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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realizé en una cadena de restaurantes de comida japonesa, la
cual se encuentra ubicada al noroeste de la ciudad de Quito. La cadena de restaurantes
tiene presencia a nivel nacional y ofrece la fusion de comida japonesa y ecuatoriana en el
formato de restaurante, lounge, islas, entre otros. El objetivo principal de esta
investigacion es analizar un problema, el mejoramiento del proceso de abastecimiento de
materia prima y su incidencia en los costos de calidad. Con esta investigacion se plantean
las mejoras utilizando como herramientas de gestion de calidad con la espina de pescado,
diagrama de Pareto, control estadistico, entre otros. Se aplicaron las estrategias en un
periodo de 12 meses y se desarrollaron los planes de accién logrando: Actualizacién en
la descripcion del proceso, diagrama de flujo y la estandarizacion del proceso de entrega
de materia prima para las islas, mejoramiento en el proceso de almacenamiento de los
productos en los espacios reducidos y finalmente la disminucion de los costos de mermas

en un 66% en la isla NKO4 mediante una estrategia de consumo interno.



INTRODUCCION

El objetivo de esta investigacion es realizar un analisis para el mejoramiento del proceso
de abastecimiento de materia prima y su incidencia en los costos de calidad, por tanto se
propone realizar un analisis y mejoramiento del proceso en la entrega de materia prima
siendo una de las areas mas relevantes de la cadena de valor. Refiriéndonos al incremento
y variacion del segmento de mercado que con el tiempo ha crecido, la empresa se ha
adaptado a estos cambios constantes incrementado su menu en base a las sugerencias del
Chef ejecutivo y de los clientes, con lo que ha crecido paulatinamente en su rentabilidad
y ha incrementado su cobertura de mercado a nivel nacional. Se han detectado
oportunidades de mejora en el proceso de abastecimiento de materia prima en los locales
de esta cadena de restaurantes, los que inciden en los costos de calidad; por lo que
mediante esta investigacion se pretende realizar el andlisis del proceso de entrega de
materia prima y su incidencia en los costos de calidad de los productos brindados por la
empresa, mejorando la satisfaccion de los clientes fieles y nuevos clientes que han
depositado su confianza en la cadena de restaurante de comida japonesa en el proceso de
entrega de la materia prima a las islas disminuyendo o incrementando seguln sea el caso

los costos de no calidad. Estableciendo los siguientes objetivos especificos:

e Determinar las fallas en el proceso de compra para minimizar la demora
en la entrega de producto.

e Establecer un adecuado manejo de abastecimiento de materia prima a las
islas, con el fin de optimizar el espacio limitado.

e Identificar las no conformidades en el abastecimiento de materia prima

mediante la gestion por procesos.

La presente investigacion esta dividida en cinco capitulos, en el primero se detalla la
resefia histdrica de la empresa para tener mayor conocimiento de la misma. En el capitulo
segundo, se menciona la gestion por procesos como un breve marco teérico, mediante el
cual se da inicio al andlisis y aplicacion de las acciones correctivas para lograr los
objetivos planteados, en base al capitulo tercero se abarca el manual de procesos donde
se conoce como se encuentra la empresa en la actualidad en el proceso de abastecimiento

de materia prima el cual es materia de anélisis; continuamos con el cuarto capitulo, costos

Xi



de calidad mediante el cual se reflejan los resultados obtenidos y la explicacién de los
mismos. Por dltimo, en el capitulo quinto se menciona las conclusiones y
recomendaciones obtenidas mediante el analisis de esta investigacion.

No se utiliza el nombre de la cadena de restaurantes de comida japonesa por pedido de

los directivos de la misma y por politicas internas de confidencialidad.
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CAPITULO 1: DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En este capitulo se describird una breve resefia historica, la ubicacion, el gobierno

corporativo, misién, vision y los productos y servicios que ofrece la empresa.

1.1 Resefia histdrica de la cadena de restaurantes de comida japonesa

Para comprender como naci6 la comida japonesa en nuestro pais podemos resumir que
hace aproximadamente 20 afios se conoce este tipo de comida, ya que inicia una
generacion de clientes que prefieren el consumo de comida saludable; pero en principio
no tuvo la acogida esperada por que existia la palabra “cruda”, comparandola con ancas
de rana, culebras, entre otros. Los ecuatorianos no teniamos la cultura de comer comida
japonesa, en estos restaurantes se podia observar gente extranjera o diplomaticos. En la
actualidad esta comida es uno de los alimentos mas saludables, muchos nifios y
adolescentes también la comen; con esto podemos pensar que serdn los futuros
consumidores de comida japonesa. Asi ha ido creciendo la acogida de la comida japonesa

en el mercado ecuatoriano, ahora revisaremos una breve historia del caso de estudio.

Inicia sus actividades en el afio 2004, con un restaurante en la ciudad de Quito, con su
Chef ejecutivo nacido en Ecuador, el mismo que ha trabajado desde muy joven en varios
restaurantes de mucha distincion en esta ciudad, al conocer la cultura japonesa le inspira
incursionar en su propio negocio y asociarse con dos personas mas, en la actualidad
existen alrededor de 29 locales en las principales ciudades del Ecuador, esta constituida
como sociedad anénima, con presencia a nivel nacional, fusionando tanto la comida

japonesa como la ecuatoriana dando un sabor Gnico a sus creaciones.



1.2 Misién

Podemos definir la misiébn como la razon de ser o existir de una empresa, donde se
establecen los grupos de interés o las personas involucradas en la misma, asi mismo
sabemos que es un paso previo al establecimiento de metas y objetivos tomando en cuenta
el alcance que se ha planteado el grupo directivo quienes en la mayoria de casos son los

que disefian la mision.

“Crear y mantener la filosofia de vida para desarrollar con excelencia y eficacia todas
las actividades operativas y administrativas de la compafiia con el fin de generar el
crecimiento e innovacion constante de las operaciones, de la rentabilidad, del sentido
social y ambiental de la empresa y de forma simultanea impulsar constantemente el
desarrollo profesional y personal de todos nuestros colaboradores a fin de garantizar
un éxito conjunto” (Japonesa, 2013).

1.3 Vision

Una de las formas para determinar la vision es en base a los siguientes cuestionamientos:
¢en qué queremos que se convierta la empresa? ¢donde quiere llegar la empresa? ¢como
se ve en el futuro?; lo que permite establecer un objetivo en base a una gran expectativa
que a su vez debe ser realista y alcanzable; que mediante estrategias utilizadas por la
empresa se pueden hacer realidad, tomando en cuenta el entorno, las oportunidades y

amenazas a largo plazo.

“Llegar a ser reconocidos a nivel nacional e internacional como la mejor cadena de
comida japonesa fusidén y sushi, basados en la excelencia del servicio y en el
mantenimiento de los mejores estandares de calidad, exquisitez, e innovacion en
nuestra comida, llegando a superar las mas altas exigencias de satisfaccion de todos
nuestros clientes” (Japonesa, 2013).



1.4 Servicios

Como una innovacién adicional ademas de los restaurantes se abren islas (sushi express),
que son locales pequefios que brindan el servicio de manera agil, precios asequibles en
los patios de comida en diferentes centros comerciales de todo el pais, dejando de lado
el formalismo de la cultura japonesa y dandose a conocer a las personas de diferentes

niveles socio econdmicos, ademas de estudiantes y nifios; esta creacion ha tenido una

gran acogida en nuestro pais.

Productos:

Los productos que ofrece la cadena de restaurante de comida japonesa se describen en la

figura 1; como podemos observar platos fuertes, sopas, bebidas entre otros.

PRODUCTOS

IMAGENES

e Sushi

e Sashimi

e Ensaladas

e Sushi especial

e Tatakis

e Sopas

e Combinaciones

e Rollos

e Postres

e Bebidas

Figura 1: Productos

Tomado de cadena de restaurantes de comida japonesa




Organigrama:

En la figura 2 se presenta el organigrama actual de la cadena de restaurantes de comida
japonesa, como podemos observar es una estructura vertical, completamente jerarquizada
en la cual los niveles mas altos tienen mayor responsabilidad e inciden en la toma de
decisiones, esta estructura se la conoce también como militar.

ADMINISTRADOR

COORDINADOR DE PRODUCCIO

JEFE DE
COCInA (1)

JEFE DE BARRA
SUSHI (1)

CAPITAM DE
SERVICIO (1)

JEFE DE COCINA
2)

JEFE DE BARRA
SUSHI 2)

CAPITAN DE BARMNUAN
SERVICIO (2 v 3) PRINCIPAL

COCNERD SUSHICHEF

ATUDANTE BARFA
SAF

MOTORIZADOS CORREDOR

Figura 2: Organigrama

Tomado de (Japonesa, 2013)

Estadisticas sobre consumo de comida japonesa en Ecuador

Se tiene poca informacidn estadistica sobre comida japonesa en Ecuador; sin embargo,
para el presente estudio es importante su andlisis, la misma se muestra a continuacion en

las figuras 3 y 4.



¢Usted ha consumido Sila respuesta fue

comida japonesa? positiva, senalar su plato
favorito
W 3) Sushi
. ') 9‘ .b) m
u bj No
M ¢) Tempura
d) Sashimi

Figura 3: Estadisticas de consumo y preferencia de comida japonesa
Tomado de (REINOSO, 2017)

En base a las estadisticas que se han realizado en nuestro pais podemos ver que un 96%

de personas han consumido comida japonesa, mientras que el 4% no la han consumido.

El plato mas consumido de la comida japonesa es el sushi con el 72% de consumo.

&éComo calificaria la gastronomia
japonesa?

¥ 3) Excelente

ub) Buena

B ¢) Regular
d) mala

Figura 4: Estadisticas de calificacion a la comida japonesa
Tomado de: (REINOSO, 2017)

Mientras que la respuesta mas alentadora que encontramos en las estadisticas de la comida
japonesa es la calificacidn “excelente” en un 65% lo que indica que ha sido aceptada en

nuestra cultura.



1.5 Competencia

Considerando que desde la creacion de la cadena de comida japonesa hace
aproximadamente 13 afios, no existia mucha competencia en este tipo de comida. En los
Gltimos afios hemos podido observar que existe un incremento notable en este mercado;
para nuestro caso de estudio podemos describir que existen alrededor de 10 cadenas de
comida japonesa en nuestro pais, cabe indicar que no podemos clasificar por formato
como es: restaurante, express, isla, lounge, entre otros; ya que algunos restaurantes de la

competencia cuentan con varios de estos servicios.

1.5.1 Desarrollo de estrategias frente a la competencia:

Con el incremento de la competencia en la gastronomia japonesa ha sido un reto crecer
en el mercado para ello se desarrollaron estrategias como: innovaciones permanentes en
las sugerencias de Chef, remodelaciones en los locales para que el cliente se sienta en un
lugar célido; esto ha dado como resultado el crecimiento en el mercado y la fidelidad de

los clientes.

El promedio de consumo por persona es de entre $25 y $30.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO - GESTION POR PROCESOS

En este capitulo se establece el sustento tedrico necesario para dar a conocer las
herramientas de gestion de calidad que serd utilizado en el presente trabajo de

investigacion.

Proceso:

También se puede definir un proceso como el conjunto de métodos, materias
primas, personas, maquinas, medio ambiente, recursos que como resultado de su
interaccion generaran valor agregado y trasformacion... (Fontalvo & Vergara,
2010).

Los procesos se consideran la base integral operativa de la empresa; mientras que la
gestion por procesos es aquella donde el conocimiento juega un papel de competitividad
para desarrollar destrezas y la empresa toma conciencia sobre el cumplimiento de

procesos superando las deficiencias de la estructura departamental.

La gestion por procesos ayuda con la identificacion de necesidades internas de la

organizacion para hacerlas compatibles con la satisfaccion del cliente.

La gestion por procesos posibilita a las empresas identificar indicadores para
poder evaluar el rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo
consideradas de forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente
interrelacionado. La gestion por procesos puede ayudar a mejorar
significativamente los &mbitos de gestion de las empresas (Martines & Cegarra,
2014).

Uno de los pilares fundamentales de la organizacion son las personas quienes se
capacitan con el fin de dar un mejor producto o servicio al cliente, dandoles a conocer los
procesos internos fundamentales para ponerlos en practica en el diario accionar de la

organizacion.

Los elementos del sistema de gestion de calidad (figura 5) estan estructurados por la
secuencia de actividades que generan valor agregado tienen como elementos: entrada —

proceso — salida; en nuestro pais este tipo de estructura se encuentra en crecimiento con



énfasis en satisfacer las necesidades de los clientes, fortaleciendo de la calidad, desarrollo

y el posicionamiento de la empresa en el mercado.

ELEMENTOS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Proveedor Procesos Cliente

Entradas Salidas

Materiales - Actividades - Pro d_u l_:tcus
- Informacian -  Recursos - Senvicios
- Medicion vy Control

Retroalimentacion Retroalimentacion

Figura 5: Elementos sistema de gestion de calidad

Tomado de (monografias.com, 2017)

Para entrar en la materia que es objeto de este trabajo de investigacion, a continuacion se
detalla el proceso de almacenamiento de materia prima de la cadena de restaurantes de
comida japonesa:

2.1 Situacion actual en el procedimiento de almacenamiento de alimentos

= Los alimentos potencialmente peligrosos, a saber: pollo, carne porcina y vacuna,
pescados y mariscos, deben ser fraccionados a su llegada - sin pérdida de tiempo

para evitar que se rompa la cadena de frio.

= Todos los alimentos perecederos deben mantenerse tapados, refrigerados a las
temperaturas apropiadas, fechados a su llegada como observamos en la figura 6;
y colocados en su turno para que el producto mas viejo sea utilizado primero
(PEPS).



Figura 6: Etiquetado vencimiento en productos
Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa

Los alimentos empaquetados, una vez abiertos, deben ser almacenados en
contenedores legibles y etiquetados. No dejar productos enlatados en sus

respectivas latas, pasarlos a otros contenedores.

Todos los alimentos congelados deben mantenerse cubiertos para evitar ser

quemados por el frio (Figura 7).

Figura 7: Almacenamiento de productos

Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa

El descongelamiento de alimentos debe ser paulatino. Pasar del refrigerador a la
congeladora, no dejar a temperatura ambiente ver en la Tabla 1 (Japonesa, 2013).



Tabla 1:

Control de temperatura

CADENA DE

(RESTAURANTES DE
{COMIDA JAPONESA

'

RE: GC: CTE

Version :01

Pagina: 1 de 1

REGISTRO DE CONTROL DE
TEMPERATURAS DE EQUIPOS

Vigencia:
ABRIL 2015

Responsable: Edgar Vera

Area (Cocina/Bar/Barra Sushi): Barra Sushi

Mes: Abril 2017

Equipo: Mesa Fria #1

Limite Critico: Temperatura mayor a 5°C. (Refriseracién) y temperatura mayor a -12°C (Congelacién)

REGISTRO AM REGISTRO PM
OBSERVACIONES/ OBSERVACIONES/
ACCIONES ACCIONES

FECHA| HORA | REGISTRO| HORA | REGISTRO | CORRECTIVAS | RESPONSABLE HORA | REGISTRO | HORA | REGISTRO | CORRECTIVAS | RESPONSABLE
1 | 1000am| & niseM| Y, 5 EDGAR N. 18:00 3,5 | 200 o MBORCo 8.
2 | oo 3 | 12asem| ¥ ED6AR - 18:00 3 a0 | S5 maReo 6.
3 | wooam| 2.5 | 2asem| ¥ cpeak \, 18:00 3 nw | 4 epcas V.
4 | 1000am 4 | 12asem] 3 w/ARCO B. 18:00 d 23:00 Y encar V.
5 | 1000am| 3 [ 12asem| 35 MAaReo 8. 18:00 45 | 230 3 AReo B.
6 | 1000am| 2 | 12a5eM] 2 MARED B. 18:00 5 23:00 E eDcal .
7 | o00aM| 2.5 | 12a5eM 3 Manrco B. 18:00 L3 23:00 G SAL N
8 | wo0av[ o | 12150M 3,5 Enenk - 1800 b B | 35 wWasco B,
9 | wooav| ¢ | 12aseM Y cpcAk . 18:00 Y 23:00 3 MHnhco B,
10 | w0o0av] 5 | 12sem] ¥ Makeo B. 18:00 7 zo0 | 2 Eheag V.
u | woar] 4 | s % EDEAR V. 180 | 2,5 | 230 I ENEAL V-
12 | 1000am| 3,5 | 121seM] 57 esemR . 1800 | 2 zo | 3 =Dese V.
13 | 000am o | 2asem| 2 nhec B. 18:00 3 no | 320 MOleo B.
1 | 1000am| & | 12asem| 2 HaReo B. 18:00 3 23:00 Y MaLeoc D,
15 | 1000aM] 7 1asem| o EDeAR V. 18:00 IS | 230 . HARCo B,
16 | 10:00AM] 7 1215eM| 7,5 areo B. 18:00 o 23:00 6{.5’ EDSAR .
17 | 1000aM| 25 | 12aseM] 2 enen’l V. 18:00 I 23:00 I Eedear. i
18 | 1000aM 3 1aseM| S =pEALl. . 18:00 5 23:00 g ENEAL N,
19 | 1000am| 3,5 | 12150m 4 =penl V. 10 | £S5 230 4 Adco B,
2 | wooam| & | 12asem 4 ALeo B. 100 | 3 200 4 HA2co B
u | wooav] & [ nasew] 5 ma2ec B. 1800 3 23:00 3 HARQ co B,
2 | 1000aM| o5 | 1215emM S~ WhLes D 18:00 A 23:00 I EDCnl .
3 | wooam] 5 | asem] kzeal. . 10 | 2 B | 2 cneae V.
u | w000am o | 1215em 3 Madeos B. 180 | 2,5 2w | 2,5 MAZCo B,
» | wooav] 4 [ nasem| 3 MARCo B . 18:00 3 23:00 3 Hnlco B
% | 1000aM| 3 [ 1215em] 2 EDeAl V. o | S 23:00 = Epcap V.
7 | wooam| 3 | 12asem] oZ 5 _Evear V. 1800 | 55| 250 4 -
28 | 1000aM| o2 | 1215eM] 3 D GAR V. 18:00 o 230 | 3,5 MAREO D
» | woom| 7,5 | 12asem| 35 makco B. 18:00 Y 20 | 2 HMARCO B.
3 | 0ooam| 3 [ 1215em] 3 MAaR es B. o0 | 3 B0 | 2 EDEAR V.
31 | w000av] 35 | nasem] 4 Mnreo B. w0 | 35 | 30 | I £D6A0 N .

Nota: Tomado de cadena de restaurantes de comida japonesa
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2.2. Gestion por procesos

En la actualidad se ha puesto énfasis en mejorar la calidad y se ha elevado la importancia
de promover la gestion de calidad que ayuda en la mejora continua de los procesos de la
empresa, a continuacion se detallan algunos de los principales modelos de la gestion de

la calidad en la figura 8.

Calidad

Fidelidad
Satisfaccion

Clientes Respeto al medio

Impacto en la socledad
Imagen corporativa

Accionistas

- Rentabilidad
- Crecimiento

Innovacion y
desarrollo
Imagen de marca
Posicionamiento

Proveedores

- Alianzas estratégicas

- Calidad concentrada Personal [EEISEFGRETRIE
- Desarrollo personal y
profesional

- Satisfaccién personal

Figura 8: Gestion por procesos
Tomado de (SNAP10, 2017)

a) Principios de la gestion de calidad

Se representan en forma gréfica en la figura 9; los siete principios de la gestion de calidad

en base a la norma 1SO.
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Figura 9: Principios de la gestion de la calidad de las normas ISO
Tomado de (Gutiérrez, 2014)

Enfoque en el cliente: uno de los principales objetivos de la gestion de la calidad es
alcanzar la satisfaccion del cliente y cumplir con sus expectativas; esto con la
finalidad de realizar una retroalimentacion y planificar las mejoras al producto o

servicio.

Liderazgo: la alta gerencia debe establecer metas y objetivos alcanzables y medibles
tomando en cuenta todas las partes interesadas asi como el establecimiento de una

clara visién para la organizacion.

Compromiso y competencias de las personas: es una parte fundamental de la
organizacién contar con personal comprometido, para esto se requiere contar con

motivacion y participacién, para una administracion eficiente.

Enfoque basado en procesos: los objetivos de una organizacion se alcanzan
mediante una eficiente gestion por procesos y la administracion de recursos, se
requiere de un monitoreo y medicion de dichos procesos para conocer las metas

alcanzadas.
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Mejora: se debe establecer en base a los cambios internos y externos para crear
oportunidades de mejora, facilitando a todos los miembros de la organizacion la

capacitacion, métodos y herramientas para una mejora continua.

Toma de decisiones informadas: la toma de decisiones se realiza mediante un
andlisis de datos e informacion en base a los resultados obtenidos de la ejecucion de
los procesos para dar cumplimiento a los objetivos de la organizacién; la toma de

decisiones debe ser objetiva para una ejecucion eficiente.

Gestion de las relaciones: se requiere gestionar relaciones con las partes interesadas
las cuales influyen en el desempefio de la organizacion, las relaciones deben ser de
mutuo beneficio para incrementar la capacidad de la organizacion creando valor y

desarrollando ventajas competitivas.

2.2.1 Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming es una herramienta que describe cuatro pasos importantes en la

secuencia ldgica de los procesos de una organizacion, como se describe a continuacion y

se muestra graficamente en la figura 10:

Planear: donde se formulan los objetivos y estrategias, asi como el establecimientos
de indices.

Hacer: poner en practica lo planeado, ver la capacidad de la empresa tanto de sus
recursos y el talento humano.

Verificar: en esta fase observamos si se encuentran errores, se verifica con la
retroalimentacion en base a lo que se planeo, verificando los resultados de los
indicadores o estandares.

Actuar: En base a la retroalimentacidn se tiene acciones preventivas y correctivas de
mejoramiento para garantizar los resultados esperados, para finalizar se establece un

plan de mejoramiento.

13



PHVA Ciclo de Calidad ‘

« Essecuencialdgica.
Es una herramienta.

ClCLO g « Llevaal
O Mejoramiento
DEMING E continuo
l; « Ayuda a ldentificary
a Eliminar

Gestion Efectiva

Figura 10: Ciclo Deming
Tomado de (Pacheco, 2017)

2.2.1.1 Beneficios del Ciclo de Deming:

La planeacién permite identificar y eliminar las causas de los problemas, garantiza una
gestion efectiva y el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

La fase de verificacion disminuye el trabajo innecesario, contribuye en la busqueda de

mejoras continuas, y su lema es: “ser mejor de lo que fuimos ayer”.

2.2.2 Diagrama de Pareto

El diagrama que sustenta el llamado principio de Pareto (figura 11), conocido como “Ley
80-20” o “pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que solo unos pocos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco del
efecto total. De la totalidad de problemas de la organizacion, solo unos cuantos son
realmente importantes (Gutiérrez, 2014).
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Diagrama de Pareto

100
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100

3
g 80 80 &

=
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= 25 3
E 30 20 3
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10 -
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Materiales Medios Manode Metodos Medio Varios
Obra Ambiente

Causas de No Disponibilidad

Figura 11 Diagrama de Pareto
Tomado de https://seminarioiiuntref.wordpress.com/2017/06/12/diagrama-de-pareto/

2.2.3 Principio “causa — efecto”

Los modelos de gestidn que se aplican en la actualidad, ya sean de la Calidad -1SO- o de
la Excelencia -EFQM-, estan de alguna forma basados en el principio “causa-efecto”;
hemos de comprenderlo muy bien y analizar su aplicacion en diversas situaciones del dia
a dia para recoger toda la eficiencia que los sistemas de gestion formalizados pueden

aportar, como se presenta graficamente en la figura 12.

Entendemos por efecto una evidencia ya contratada: extra-coste, plazo
incumplido, persona desmotivada, producto rechazado, cliente insatisfecho, etc.;
en resumidas cuentas, consecuencias o resultados obtenidos pero con frecuencia
desvalidos de los objetivos perseguidos (Pérez Fernandez, 2010)
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Diagrama de Ishikawa

Causa-e

www.sbqgconsultores.es

Figura 12: Diagrama de Ishikawa
Tomado de (Consultores, 2017)

2.2.4 Cadena de valor

Problema

Causa-f

@SB

La cadena de valor es una herramienta de la gestion de calidad que se presenta en la figura

13, en la cual se describen las actividades para realizar un analisis interno de la empresa

generando un valor agregado para el cliente y creando una ventaja competitiva frente a la

competencia incrementando el margen.

La cadena de valor de Porter

Adividades
de apoyo

Activicades de infraestructura "\\
Gestidn de 1os Recwrsos Humanos \ %
Desarolo tecnolbgico \?”q}
Servicios Generdes \
Servicio ,/ o
Lrg«;t:: Produccion Lé’g:f'nc: “R’);‘;::g Post venty 4@63’
Z
Adividades primarias

Figura 13 Cadena de valor de Porter
Tomado de Porter, 1985
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2.3 Mapa de procesos
El mapa de procesos permite observar la interrelacion de los mismos, generando valor

agregado y ventajas competitivas, por ello es necesario conocer el manejo de esta

herramienta, como se muestra en la figura 14:

Responsabilidad de la Direccidn

5
R a
C a AP C i
| q Gestion de losrecursos /| H | i
e i ) =] f
Entrada Proceso Salida Producto

n 5 n g
t i o t ¢
Realizacidndel producto c

e 1 ]
5 o c i
o

s Medicion, analisis y mejora

Figura 14 Modelo de mapa de procesos

Tomado y adaptado de (Henriquez, 2017)
A continuacion podemos observar en la figura 15 el mapa de procesos de la cadena de

restaurantes de comida japonesa que se divide en los tres procesos principales:

estratégicos, claves y de apoyo.
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Mapa de procesos caso: Islas cadena de restaurante de comida japonesa

PROCESOS CLAVES

7. SUPERVISION

8. ABASTECIMIENTO LOCALES

9. ADMINISTRACION DEL PERSONAL

10. OTROS PROCESOS ADICIONALES

Figura 15: Mapa de procesos cadena de restaurante de comida japonesa

Tomado de cadena de comida japonesa

2.3.1 Clasificacion de los procesos:

Procesos operativos: son los procesos que estan relacionados con la produccion de
bienes o servicios; los mismos que deben aportar un valor agregado para dar satisfaccion

al cliente y cumplir los objetivos institucionales.

Procesos estratégicos: son determinados por la alta direccion para generar ventajas
competitivas, estrategias y sobre todo tomar decisiones para que la organizacion cumpla
con los propositos establecidos en su creacion.

Procesos de apoyo: son aquellos que aportan al desarrollo de las organizaciones, realizan
actividades de apoyo, no repercuten directamente en la produccion pero ayudan a que se

cumplan estos procesos y los objetivos institucionales.
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Pasos para realizar un mapa de procesos:

Formar un equipo de trabajo con representantes de cada una de las areas para analizar

los procesos en el cual intervienen.

e Identificar los procesos necesarios para la institucion y la implementacién de un

sistema de gestion de calidad.

e Priorizar los procesos por su nivel de importancia; se debe establecer los procesos
necesarios para la institucién pero que aun no han sido implementados, conociendo

el impacto al interior de la organizacion.

e Analizar todos los procesos de manera secuencial y relacionada que intervienen en la

organizacion.

e Finalmente documentar el mapa de la organizacion.

2.4 Caracteristicas

La caracterizacién de los procesos permite la planificacion de la calidad al interior de la
empresa, para identificar las actividades mas relevantes y conocer en qué actividades

participa cada colaborador (ver figura 16).

Identificar los elementos que hacen parte del proceso:

¢Quién lo hace?
¢Para quien lo hace?
¢Por qué lo hace?
¢Para qué lo hace?
¢Donde los hace?

¢Cuando lo hace?
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¢Qué requiere para hacerlo?

Para lograr esto cada proceso debe contar con el menos:

e o0bjeto

e alcance

e O0bjetivo

e entradas

e salidas

e actividades
e responsables
e Iecursos

e clientes

e proveedores

2.4.1 Elementos de un proceso

Cada proceso cuenta con tres elementos fundamentales: entrada, secuencia de actividades

y salida.

“Entrada

Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacion definidos.

Secuencia de Actividades

Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siempre bien y a la primera.

Salida
Una salida con calidad exigida por el estandar del proceso” (ISO 9001 CALIDAD, 2017).
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso

Objetivo

Identificacion de

ENTRADA i

Paradmetros de
Control
DONDE EMPIEZA

¢QUE HACE?

( Responsables: )

Responsabilidad /
Autoridad

J
N

\
( Requisitos por
cumplir:
Cliente
Legislacion

& Oroanizacion )

\ 4

’r '
DONDE TERMINA Documentacion
Aplicable
\ J
( Recursos: \
SALIDA Fisicos
Software,
Hardware
Humanos
Competencia
\& J

Figura 16: Caracterizacion de los procesos

Tomado y adaptado de (Fontalvo & Vergara, 2010)

Costos de calidad

Los costos de calidad son los costos totales asociados al sistema de gestion de la
calidad y pueden utilizarse como medida de desempefio del sistema de calidad.
Estos costos se dividen en costos originados por la empresa para asegurar que los
productos tengan calidad y costos por no tener calidad que resultan de las
deficiencias en productos y procesos. A estos Ultimos se les conoce como costos
de no calidad o de mala calidad. Se puede ver esta clasificacion en la tabla 2.

La mala calidad significa una utilizacion deficiente de los recursos financieros y

humanos, con lo que entre mas deficiencias y fallas se tengan, los costos por lograr
la calidad y por no tenerla seran mas elevados... (Gutiérrez, 2014).
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Tabla 2 Clasificacion de los costos de calidad

‘ Costos para asegurar la calidad Costos de no calidad ‘

De prevencion Por fallas internas
Evitar y prevenir errores, fallas y Originados por fallas, defectos o
desviaciones: incumplimientos de especificaciones:
e Planeacion de calidad e Desperdicio y reproceso
e Planeacion de procesos e Reinspecciones
e Control de procesos e Reparaciones
e Entrenamiento
De evaluacion Por fallas externas
Medir, verificar y evaluar la calidad: e Atencién de quejas del cliente
e Inspeccién, pruebas y ensayos. e Servicios de garantia
e Auditorias de calidad e Devoluciones, costos de imagen

e Equipos de pruebas y ensayos

Tomado de: (Gutiérrez, 2014)

2.5 Modelacion

y pérdidas de ventas
Castigos y penalizaciones
Juicios, demandas y seguros

El principal objetivo de la modelacion es obtener un entendimiento comun de los procesos

sin ningun esfuerzo, poder realizar un analisis econdmico y un analisis de costos de

procesos individuales, mejorar la calidad de los procesos y optimizar la produccion.

2.5.1 Situacion actual del abastecimiento a locales:

2.5.1.1 Abastecimiento locales

El abastecimiento o aprovisionamiento es la funcion logistica mediante la cual se provee

a la empresa de todo el material necesario para su funcionamiento. Su concepto es

sinénimo de provisién o suministro. Las actividades incluidas dentro de este proceso son

las siguientes:
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(a) Célculo de necesidades: Las necesidades de abastecimiento involucran todo aquello
que se requiere para el funcionamiento de la empresa, en cantidades especificas para un
determinado periodo de tiempo, para una fecha sefialada.

El calculo de las necesidades se materializa con los pedidos o la requisicion. Las
necesidades de abastecimiento para la empresa pueden ser por consumo, reemplazo,
reserva o seguridad, necesidades iniciales. Dentro de esta actividad se debe considerar al

factor tiempo.

(b) Compra o adquisicion: Esta actividad tiene por objetivo realizar las adquisiciones de
materiales en las cantidades necesarias y econdémicas en la calidad adecuada al uso al que

se va a destinar, en el momento oportuno y al precio total mas conveniente.

Los principales objetivos especificos de esta actividad son:

e Mantener la continuidad del abastecimiento.

e Pagar precios justos, pero razonablemente bajos por la calidad adecuada.

e Mantener existencias econdmicas compatibles con la seguridad y sin prejuicios para
la empresa.

e Evitar deterioros, duplicidades, desperdicios, etc., buscando calidad adecuada.

e Buscar fuentes de suministros, alternativas y localizar nuevos productos y materiales.

(c) Obtencion: La obtencién empieza con el pedido y tiene por finalidad contribuir a la
continuidad de las actividades, evitando demoras y paralizaciones, verificando la

exactitud y calidad de lo que se recibe.

(d) Almacenamiento: Este implica la ubicacion o disposicién, asi como la custodia de
todos los articulos del almacén, que es la actividad de guardar articulos o materiales desde
que se producen o reciben hasta que se necesitan o entregan. Los principales aspectos de
esta actividad son:

e Control de la exactitud de sus existencias.

e Mantenimiento de la seguridad.

e Conservacion de los materiales.

e Reposicion oportuna.
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(e) Despacho o distribucion: Consiste en atender los requerimientos de los locales,
encargandose de la distribucion o entrega de los productos solicitados.

Para que los requerimientos de los usuarios sean atendidos con prontitud, es necesario
contar con el embalaje o0 empaque para asegurarnos que las cantidades y calidades de los
articulos o materiales sean correctas. Es igualmente importante en esta funcion asegurar
el control de la exactitud de los articulos que se despachan, asi como la rapidez de su

ejecucion para cumplir con los plazos solicitados.

() Control de stocks: Como objetivo de esta actividad debemos plantear el asegurar una
cantidad exacta en abastecimiento en el lugar y tiempo oportuno, sin sobrepasar la

capacidad de instalacion.

Con un control preciso y exacto se garantiza un control efectivo de todos los articulos de

abastecimiento.

Por lo tanto, el abastecimiento es una de las funciones comunes basicas de cualquier
organizacion, puesto que cada una de ellas depende de los materiales y suministros de

otras empresas.

Adicionalmente, el responsable del abastecimiento debe tener bien clara la funcion que

cumple un elemento de compra para realizar una compra adecuada.

Otro aspecto fundamental es la seleccion de los proveedores, y para ello es recomendable
contar con politicas claras y sobre todo objetivas. Por tratar de favorecer a alguien

podemos estar poniendo en riesgo la continuidad de las operaciones.

Finalmente, esta claro que el area de abastecimiento de cualquier empresa juega un rol
importante, y que, sobre todo, influye de manera relevante en los costos de la misma y
por consiguiente en los precios también, lo cual, a su vez, repercute en la capacidad de
mantenerse en el mercado y competir. El éxito de una empresa, creada para ofrecer
productos en el mercado, depende en gran medida de que pueda lograr una combinacion
razonable de la cantidad, la calidad, la oportunidad y el costo de los bienes o servicios

que produce (Japonesa, 2013).
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2.5.1.2 Interaccion de procesos

En la figura 17, podemos observar la propuesta de interaccion de los procesos que

intervienen directamente con el abastecimiento de materia prima a las islas.

Compras: Se interrelaciona con sistemas en cuanto al soporte técnico del sistema AX que
se maneja en la actualidad y requiere de desarrollo en base a los requerimientos de este
departamento; en el proceso de abastecimiento podemos decir que el departamento de
compras se interrelaciona con los consumos histéricos y con la experiencia desarrollada
en base a las estacionalidades de los productos y al consumo en base a fechas especiales

gue generar mayor demanda de productos.

INTERACCION DE PROCESOS

COMPRAS SISTEMAS ABASTECIMIENTO

— |

Soporte
COMPRAS Desarrollo de Base de datos
. histéricos
reportes requeridos
Soporte
SISTEMAS Desarrollo de N/A

reportes requeridos

Ordenes de pedido a
proveedores
Ordenes de pedidos
de las Islas

ABASTECIMIENTO N/A

Figura 17: Interaccién de procesos

Elaborada por el autor en base a la entrevista al jefe de bodega

2.5.1.3 Descripcion del proceso de pedidos de materia prima a planta (actual)

A continuacién se presenta la descripcidon del proceso de pedidos de materia prima a

planta en la figura 18 elaborada por la cadena de restaurante de comida japonesa:
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DESCRIPCION DE PROCESO (PEDIDOS A INT FOOD SERVICES CORP)
1.- DESCRIPCION GEMERAL DEL PROCESO

CODIGO PROCESO 8.1.01
Versign Varsion 01
Fecha de Creacidn 08 de Marzo del 2013
Fecha de Actualizacion 08 da Marzo del 2013
HOMERE PROCESD PEDIDOS A INT FOOD SERVICES CORP
PROPOSITO Process de Abastscimiento de los Locales
MACRO-PROCESD AL QUE
PERTENECE 8. ABASTECIMIENTO LOCAL
DUENG DEL PROCESO (Unidad) Coordinador de Produccion
Jufe de Logistica
FUNCIONARIO RESPONSABLE DE LA FIRAL,
APROBACIGN
No. Instrucciones Importantes
1= Chequear diariamente el stock de producios.
2= Al momeniode recepsion verificar gue esté completo el pedido
3.- Taner en cuenta @l histonco de ventas para poder manejar bos dias de mayor rafico de chantes
4.- Renisar los cosios del pedida,
5 Al momento de almacanar , haterdos con o mélodo PEPS, y revisar que o8 productos antenonas eslén eén buenas

CONMCAONES

Figura 18: Descripcion de proceso
Tomado de cadena de comida japonesa

2.5.1.4 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo del proceso de pedidos a bodega que se presenta en las figuras 19 a
la 22 es el que actualmente se encuentra implementado en la cadena de restaurantes de
comida japonesa.

DIAGRAMA / FLUJO DEL PROCESO: PEDIDOS A PLANTA INT

LOCAL PLANTA INT

CNclo —

Revisar el stock
diariamente

!

Realizar el pedido a través del sistemagerente y
enviar respaldo en PDF via mail a responsablesde ———————————#|
planta para agilitar el pedido.

Preparacion del
pedido

Despacho

Recepcion del pedido con
la guia de remision

| Inspeccidn del transporte. |

| Descarga el producto. B e
7 . NO
~ 4 Pedido completo y en ™~ Se devuelve el
< g
~__buenas condiciones? - producto a INT
~. .

-
- g
| Almacenamiento |<—7'

Figura 19: Flujo del proceso
Tomado de cadena de comida japonesa
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LOCAL

Ingresar al sistemalla guia de
remision teniendo en cuenta que
los precios y cantidades sean los

PLANTAINT CONTABILIDAD

acordados
[

v

No depende de que al local ingrese
la guia de remision, para que INT
facture.

INT envia via mail a locales un
consolidado de pedidos. El local
acepta el reporte o emite
observaciones para correccion.
Luego de la aprobacion via mail.

INT factura

[

Pago de acuerdo a los dias de
crédito establecidos con cada

proveedor.
ST 1
Figura 20: Flujo de Proceso (2)
Tomado de Cadena de comida japonesa
La simbologia a utilizarse se detalla a continuacion:
REPRESENTACION

SIMBOLO

>

Indica el inicio o el final de nuestro
diagrama de flujo

Indica la ejecucion de la actividad dentro

I del proceso.
Simbolo de decision, indica la realizacion
SLI—<>—|JO segun la comparacion de valores.
Lineas de flujo o direccion. Indican la
—> . .
¢ secuencia en que se realizan las

actividades.

Figura 21: Simbologia flujo de proceso

Tomado de cadena de comida japonesa
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INFORMACION COMPLEMENTARIA PEDIDOS A PLANTA INT

Tema Instrucciones Complementarias

- La inspeccion a los transportes debe consistir en verificar que el camién sea cerrado y refrigerado en
caso de ser necesario.
- La inspeccién del producto consiste en verificar que los productos estén en buenas condiciones y hayan
Instrucciones sido transportados en jabas diferentes y separados por productos, esto es para evitar que se produzca
Generales una contaminacion cruzada y para no romper la cadena de frio.
- Para el almacenamiento de los productos tener en cuenta la metodologia PEPS y revisar que los
productos estén en buen estado.
- La Facturacién se realiza cada 15 dias.

- Estar pendientes de los dias de pedido segun el cronograma, ya que el sistema es automatico y se abre
desde las 21h00 hasta las 9h00 del dia siguiente, para que el pedido llegue al siguiente dia después de
Abastecimiento haberse cerrado el sistema.
local- Bodega - En caso de existir un pedido emergente este debe ser autorizado por el Jefe de Logistica y comunicado
de inmediatoa Bodega.

Figura 22: Flujo de proceso (3)

Tomado de cadena de comida japonesa

2.5.1.5 Sistema PEPS actual en Islas

Mediante el levantamiento de informacién con relacién a la entrevista (Anexo A)
realizada a la administradora el dia sdbado 22 de julio 2017; de uno de los locales de la

cadena de comida japonesa se puede decir que:

El sistema de inventarios PEPS (primeros en entrar, primeros en salir), que se lleva en la
cadena de restaurantes de comida japonesa cumple con los controles internos; ademas de
contar con el etiquetado en el envase, tiene un control interno adicional en la parte frontal
del producto en letras mas visibles las fechas de caducidad; se debe tomar en cuenta que
todo el personal esta involucrado en conocer las fechas de vencimiento; sin embargo,
muchas veces los motorizados sacan el producto de bodega debido al peso del mismo en
este caso estamos refiriendonos a bebidas gaseosas, los que ocasiona que se inobserve el

procedimientos del sistema de inventarios PEPS antes indiciado. (Figuras 23, 24 y 25).
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Como podemos ver en las gaseosas se pega un etiquetado adicional fuera del empaque
con el fin de tener un mayor control de las fechas de caducidad

Figura 23: Sistema PEPS islas

Tomado de cadena de comida japonesa

| NOMBRE DEL jnnqncw
65 o n 153
Syt =
lel
FECMD(E\.ABO"C‘ON H
_,_/' =
RA
FECHADE \IENCNKMO .:‘D
Rl 14 S0p. BOIT

)

RESPDNWLE

Figura 24: Sistema PEPS islas

Tomado de cadena de comida japonesa

De la misma manera en el jarabe de gaseosas que van a las maquinas dispensadoras se
coloca un etiquetado adicional de las fechas de caducidad.
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Figura 25: Sistema PEPS islas

Tomado de cadena de comida japonesa

Los alimentos semi-elaborados son almacenados, correctamente etiquetados y permiten

un control adecuado.

2.5.1.6 Sistema PEPS actual en bodega

Actualmente el sistema PEPS es utilizado en bodega, en base a la entrevista realizada al
jefe de bodega y a las fotografias que se presentan a continuacion; nos comenta que no se
re-etiqueta en los palets (figura 26), porque los productos rotan con bastante frecuencia 'y
se lo maneja por lotes mas no por unidad; es decir que el lote antiguo es el que se descarga
primero y luego se toman los productos del lote nuevo; existen productos que requieren
un etiquetado externo, como se puede observar en las figuras 28; como por ejemplo los
sacos de arroz que son marcados con la fecha de caducidad que permiten una
visualizacion al instante en el que el producto se requiera, ya que se envia porciones de
arroz para las islas considerando que no tienen el espacio suficiente para almacenar sacos,

por lo que se envia en fundas de 2 kilos cada una (figura 27).
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Figura 26: Palets

Tomado de internet

Figura 27: Proceso PEPS bodega
Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa

Figura 28: Proceso PEPS bodega
Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa
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En cuanto a la figura 29 podemos observar que el almacenamiento de legumbres, tienen
una rotacion bastante rapida por ser un producto perecible, en bodega saben como tienen
que despachar las gavetas; primero se despacha las de adelante y luego las posteriores

con la finalidad de mantener el proceso PEPS.

Figura 29: Proceso PEPS bodega
Fuente cadena de restaurante de comida japonesa

De la misma manera en los congeladores se mantiene el sistema PEPS (figura 30), y los

productos son ubicados de manera secuencial en base a la fecha de caducidad, tomando

en cuenta que productos que entraron primeros deben salir primeros.
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Figura 30: Proceso PEPS congeladores

Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa
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CAPITULO 3: METODOLOGIA PROPUESTA

En el capitulo 3 se desarrolla la metodologia que se utilizé en el analisis de los objetivos
y estrategias para alcanzar la propuesta en los costos de calidad y para mejorar el proceso
de abastecimiento de materia prima en la cadena de restaurantes de comida japonesa.

3.1 Descripcion del proceso

En el mes de abril del afio 2017, se establecié la propuesta de proceso para la cadena de
restaurante de comida japonesa en base a la aplicacion de las fases de la herramienta de
Deming PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) como se puede observar en las tablas
3y4.

Tabla 3 Proceso de abastecimiento (propuesto)

CADENA DE RESTAURANTES DE COMIDA JAPONESA
DESCRIPCION DE PROCESO DE ABASTECIMIENTO DE BODEGA A ISLAS

CODIGO DEL PROCESO: 8.1.01

Fecha de Creacion: 08 de marzo de 2013

Fecha de Actualizacién: 01 de agosto de 2017

NOMBRE DEL PROCESO Proceso Pedidos a Bodega

PROPOSITO Abastecer a las "Islas" en base a las érdenes de pedido

DUENO DEL PROCESO Coordinador de Produccion de la "Isla"

FUNCIONARIO
RESPONSABLE DE LA Jefe de Logistica
APROBACION

No. Instrucciones importantes
1 Chequear diariamente el stock de productos en la "Isla"

2 Verificar que el pedido esté completo al recibirlo

3 Analizar el histérico de ventas para mejor abastecimiento los dias con mayor
trafico de clientes

Al momento de almacenar, hacerlo con el métodos PEPS, y revisar que los

productos anteriores estén e buenas condiciones

Nota: Se elimina el punto 4 en baseal procesolevantado con anterioridad debidoa que las
transferencias enla actualidad soninternasnoseconsidera el costo de los productos
recibidos enla basealas drdenes de pedido; lo cual ha producido que las "Islas" no tengan
un control sobrelos costos generados en cada pedido Costo de no calidad (Costos de
evaluacion: incurridosaltratar dedetectar cudl o cuales productos no cumplen las normas).



Tabla 4 Proceso de abastecimiento (propuesto)

Tema Instrucciones complementarias

Lainspeccién alos transportes debe consistir que el camidn sea cerradoy
refrigerado en caso de ser necesario.

La inspeccidn del producto consiste en verificar que los productos estén en
Instrucciones |buenas condiciones y hayan sido transportados en jabas diferentes y

generales separadas por productos, esto es para evitar que se produzca una
contaminacion cruzada y para no romper la cadena de frio.

Para el almacenamiento de los productos tener en cuenta la metodologia
PEPS y revisar que los productos estén en buen estado.

El cronograma se lo realiza en base logistica y ruta de abastecimiento

Abastecimiento
de bodega a Islas |En caso de existir pedidos emergentes estos deben ser autorizados por el
Jefe de Logistica y comunicado a bodega.

Nota: Se recomienda mayor control en los pedidos emergentes ya que estos no son de forma
esporadica, enlavisita realizada a bodega los pedidos emergentes se han convertido en algo
habitual, generando mudas de tiempos y costos de no calidad (Costos de prevencion: costos
incurridosa fin de evitar la produccién debienes que no cumplen ciertas especificaciones).

Luego de un analisis del PHV A en el proceso de abastecimiento se detectan las siguientes

fallas en la secuencia del proceso:

o Falta de control de costos de los productos en cada pedido en las islas; v,

o Falta de control de pedidos emergentes que generan costos de no calidad.

Para lo que se analizara los costos estandar y los costos de compra de mercado.

3.2 Diagrama de flujo propuesto

Una vez realizado el andlisis del proceso de pedidos a bodega con el que actualmente

funciona la cadena de restaurantes de comida japonesa, se encontraron mudas de tiempo
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y movimiento, por lo que se realiz6 la propuesta de actualizacion del diagrama de flujo

de acuerdo a la representacion grafica que se muestran en las figuras 31 y 32.
DIAGRAMA / FLUJO DEL PROCESO: PEDIDOS A BODEGA

“ISLAS” BODEGA

Revisar el stock
diariamente

Realizar el pedido a través del sistema gerente y
enviar respaldo en PDF via mail a responsablesde
planta para agilitar el pedido.

Preparacion del
pedido

v

A4

v
Recepcion del pedido con
la guia de remision

v

‘ Descarga el producto. }—

NO

Se devuelve el
producto a Bodega

¢ Pedido completo y en
buenas condiciones?

Sl

‘ Almacenamiento *

Figura 31: Diagrama de flujo - pedidos a bodega (propuesto)
DIAGRAMA / FLUJO DEL PROCESO : PEDIDOS A BODEGA

“ISLAS” BODEGA CONTABILIDAD

Ingresar al sistemala guia de
remision teniendo en cuenta que |+
las cantidades sean las requeridas

|

Se realiza la transferencia directa en
el sistema

l

Se contabiliza y se coordina con
compras para realizar el pago a
proveedor.

Figura 32: Diagrama de flujo - pedidos a bodega (propuesto)

36



3.2.1 Propuesta de mapa de procesos:

En base al analisis realizado en esta investigacion y a los conocimientos impartidos por
los docentes en el aula se recomienda para la cadena de restaurantes de comida japonesa

que el mapa de procesos tenga la siguiente estructura como se observa en la figura 33.

Propuesta de Mapa de Procesos
CASO: “"ISLAS” CADENA DE RESTAURANTES DE COMIDA JAPONESA

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE GESTION DE
LADIRECCION LA CALIDAD

%

PROCESOS OPERATIVOS

RECEPCION PREPARACION ENTREGA DE .
[ DEL PEDIDO DE ALIMENTOS PEPIDO FACTUACION

NECESIDAD DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

N\

TALENTO GESTION DE GESTION DE LA
HUMANO COMPRAS INFORMACION

GESTION _—
ECONOMICA
- FINANCIERA

EVALUACION,
CONTROL Y MEJORA

< RETROALIMENTACION

Figura 33 Propuesta de mapa de procesos

3.3 Medicion y seguimiento del proceso

La medicién y seguimiento del proceso de abastecimiento de materia prima en la cadena
de restaurantes de comida japonesa se realiz6 en base a las no conformidades (no
entregados, duplicados, no registrados, descarga errénea en el sistema y mal ingreso de
fechas), cuya aplicacion determiné que la no conformidad mas relevante fue la de los

productos “no entregados”, arrojando los resultados que se muestran a continuacion:
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Los locales en estudio se denominaran de la siguiente manera: NK06 y NKO4 (tabla 5 y
6) en las mismas que se analiza los productos con mayor relevancia en la frecuencia de
productos “no estregados” en el caso del local NK06 son: platano maqueio, espinaca
oriental y zukini verde y en el local NK04 con espinaca oriental, zukini verde y brotes de

soya.

En las figuras 34 y 35 se puede observar las frecuentas de los productos no entregados de

cada local en forma gréafica para una mayor comprension.

3.3.1 Resultados obtenidos en la isla NK06

Tabla 5 Frecuencia de productos no entregados NKO06
Datos de la isla NKO06

Productos no entregados al Frecuencia mensual de
% acumulado

local NK06 mes de abril 2017  productos no entregados

Platano maquefio 7 0,28 28%
Espinaca oriental 5 0,2 48%
Zukini verde 3 0,12 60%
Tarrina foam 2 0,08 68%
Brotes de soya 2 0,08 76%
Zanahoria entera 1 0,04 80%
Bandeja 10 pulg. 1 0,04 84%
Panko procesado 1 0,04 88%
Fundas despacho 1 0,04 92%
Tomate cherry 1 0,04 96%
Dispensador de jabén 1 0,04 100%
Total 25

Nota: Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa
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Diagrama de Pareto
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Figura 34: Productos no entregados NK06

Como se observa en la isla NK06 los productos no entregados que mas reincidencia tienen
son: maquerio y espinaca oriental, en la entrevista realizada al jefe de bodega informé que
cuenta con cantidades limitadas del producto debido a su perecibilidad, lo que ha
ocasionado falta de abastecimiento se debe considerar ademas que no todos los locales

utilizan estos dos productos.
Asi podemos concluir con el diagrama de Pareto que con la eliminacion de los pocos

vitales (platano maquefio, espinaca oriental, zukini verde, tarrina foam, brotes de soya y

zanahoria entera); se disminuira el tamafio del problema en un 80%.
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3.3.2 Resultados obtenidos en la isla NK04

Tabla 6: Frecuencia de productos no entregado NK04

Datos de la isla NK04

Frecunencia mensual de
Productos no entregados al

productos no

local NK04 mes de abril 2017

% acummulado

entregados
Espinaca oriental 6 24% 24%
Zuldni verde 4 16% 40%
Brotes de sova 3 12% 52%
Zanahoria entera 1 4% 56%
Bandeja 10 pulg. 1 4% 60%
Tarrina foam 1 4% 64%
Calamar ozeld 1 4% 68%
Lechuga organica 1 4% 72%
Ajo fresco 1 4% 76%
Cebolla paitefia entera 1 4% 80%
Cebolla perla entera 1 4% 84%
Naranja tipo A 1 4% 88%
Pimiento verde 1 4% 92%
Pepinillo 1 4% 96%
Fundas de despacho 1 4% 100%
Total 25
Diagrama de Pareto
25 100%
BO%
50%
30%
20%

s Frecuencia mensual de productos no entregados

Figura 35: Productos no entregados NK04
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De igual manera en la isla NK04 los productos no entregados que mas reincidencia tienen
son: espinaca oriental y zukini verde; el jefe de bodega nos informo6 que por tratarse de

productos perecibles es mas complicado el abastecimiento de los mismos.

El diagrama de Pareto (figura 35), nos permite analizar el 80-20 asi podemos concluir que
los productos: espinaca oriental, zukini verde, brotes de soya, zanahoria entera, bandeja
de 10 pulg., tarrina foam, calamar ozeki, lechuga orgéanica, ajo fresco y cebolla paitefia
representan el 20% de las causas y generan a su vez el 80% de los problemas presentados.
Si atacamos y damos solucidn a estos productos presentados como vitales, mejorariamos
en un 80%; el otro 80% de las causas definidas como causas poco vitales solo nos

representa el 20% de todos los productos no entregados.

3.3.3 Pedidos entregados vs. recibidos

A continuacién se analizara el control del proceso de entrega de materia prima a los
locales, esto entre las érdenes de pedido y las cantidades enviadas por bodega de los

productos mas relevantes utilizados en la cadena de restaurantes de comida japonesa:
3.3.3.1 Control de procesos de los productos aguacates, mayonesa y zanahoria

El responsable de la isla verifica a través de una constatacion fisica que el peso del
producto recibido corresponda a lo indicado en la orden de pedido que en este caso es lo
planificado estos datos se muestran en kg se observa la eficiencia del proceso y los
diagrama de control de los productos mas relevantes de dos semestres (julio — diciembre
2016 y enero — junio 2017), lo que permite analizar la eficiencia del proceso.

a) Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto aguacates

Para analizar la eficiencia del proceso de entrega de materia prima se calculan los kg

entregados sobre los kg planificados de producto, multiplicado por el factor porcentual
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100, obteniendo el porcentaje de eficiencia del proceso, calculado con la siguiente

formula:

producto entregado (kg)

Eficiencia = 100

producto planificado (kg) *

Mediante los datos recopilados en la investigacion que se muestran en la figura 36,
durante los meses de julio a diciembre 2016.

Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto (aguacates)
Kg entregados/Kg planificados

100
90
80
70

60

v

6 7 8 9 0 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Muestra

E tficiencia diferencial =@ Eficiencia Acumulada

Figura 36 Eficiencia del proceso inicial de entrega de materia prima (aguacates)
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Tabla 7 Resultados de la eficiencia inicial (aguacates)

Producto .
Semestre ei:?g:;?o entregado Cantidad p?;?:;g:ga Eficiencia Eficiencia
acumulado planificada (kg) diferencial (%) Acumulada (%0)
aguacates (kg) Acumulada (kg)
aguacates (kg)
1 11,00 11,00 16,00 16,00 68,75% 68,75%
1 12,55 23,55 17,00 33,00 73,79% 71,35%
1 11,98 35,53 16,00 49,00 74,88% 72,50%
1 9,02 44,55 16,00 65,00 56,38% 68,53%
1 10,73 55,28 17,00 82,00 63,12% 67,41%
1 10,53 65,80 16,00 98,00 65,78% 67,14%
1 14,56 80,36 17,00 115,00 85,62% 69,87%
1 12,57 92,92 17,00 132,00 73,91% 70,39%
1 8,91 101,83 16,00 148,00 55,66% 68,80%
1 15,31 117,13 17,00 165,00 90,03% 70,99%
1 15,40 132,53 17,00 182,00 90,56% 72,82%
1 12,39 144,92 16,00 198,00 77,44% 73,19%
1 12,35 157,26 17,00 215,00 72,62% 73,14%
1 9,84 167,10 16,00 231,00 61,50% 72,34%
1 9,72 176,82 17,00 248,00 57,18% 71,30%
1 10,94 187,76 16,00 264,00 68,38% 71,12%
1 12,91 200,67 17,00 281,00 75,91% 71,41%
1 15,24 215,90 17,00 298,00 89,62% 72,45%
1 15,16 231,06 16,00 314,00 94,72% 73,58%
1 14,25 245,31 17,00 331,00 83,82% 74,11%

Como podemos observar los datos que se muestran en la tabla 7 representan las
observaciones analizadas en este primer semestre existen variaciones que afectan a la
eficiencia y el proceso no se encuentra estable. Podemos observar que en la fila 9 se
muestra una baja notable que llega al 55,66% de eficiencia diferencial y 68,80% de

eficiencia acumulada, ya que se entregaron 8.91 kg frente a lo planificado que fue 16 kg.

b) Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto mayonesa

La eficiencia en el proceso de entrega de materia prima del producto mayonesa se
analizard mediante el indice de eficiencia y el gréfico de control, al igual que al primer
producto los datos se los ha tomado de julio a diciembre de 2016, siendo el primer

semestre analizado como observamos en la figura 37.
Mediante la siguiente formula:

producto entregado (kg)
producto planificado (kg) *

Eficiencia = 100
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Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto (mayonesa)
Kg entregados/Kg planificados

8 9

mm Eficiencia diferencial el Eficiencia Acumulada
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Figura 37 Eficiencia del proceso inicial de entrega de materia prima (mayonesa)

Tabla 8 Resultados de la eficiencia inicial (mayonesa)

Producto entregado ~ Cantidad Cart't_'dad S S
Producto entregado . planificada Eficiencia Eficiencia
Semestre acumulado planificada . .
mayonesa(kg) Acumulada  diferencial (%) Acumulada (%)
mayonesa (kg) ()] (ko)

1 2,63 2,63 5,00 5,00 52,60% 52,60%
1 2,31 4,94 4,00 9,00 57,75% 54,89%
1 2,12 7,06 3,00 12,00 70,50% 58,79%
1 2,48 9,53 3,00 15,00 82,50% 63,53%
1 2,80 12,33 4,00 19,00 70,00% 64,89%
1 2,53 14,86 4,00 23,00 63,13% 64,59%
1 2,63 17,49 5,00 28,00 52,60% 62,45%
1 2,35 19,84 4,00 32,00 58,75% 61,98%
1 1,98 21,81 4,00 36,00 49,38% 60,58%
1 2,27 24,08 4,00 40,00 56,75% 60,20%
1 2,74 26,82 4,00 44,00 68,38% 60,94%
1 2,40 29,22 3,00 47,00 80,00% 62,16%
1 2,43 31,65 5,00 52,00 48,60% 60,86%
1 2,26 33,91 4,00 56,00 56,50% 60,54%
1 2,35 36,26 4,00 60,00 58,75% 60,43%
1 2,70 38,95 3,00 63,00 89,83% 61,83%
1 2,83 41,78 6,00 69,00 47,08% 60,54%
1 2,35 44,12 4,00 73,00 58,63% 60,44%
1 2,52 46,64 4,00 77,00 62,88% 60,56%
1 2,15 48,79 7,00 84,00 30,71% 58,08%

En la tabla 8 podemos observar que mediante el levantamiento de datos de julio a

diciembre 2016, existe variaciones en el proceso, que afectan a la eficiencia y el proceso
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no se encuentra estable. Podemos observar que en la fila 20 se muestra una baja notable
que llega al 30,71% de eficiencia diferencial y 58,08% de eficiencia acumulada, ya que

se entregaron 2.15 kg frente a lo planificado que fue 7 kg.

c) Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto zanahoria

Al igual que los dos productos anteriores se analizara el proceso de entrega de materia
prima en este caso especifico de zanahoria con el indice de eficiencia donde los datos
observados son lo entregado sobre lo planificado en kg por un factor porcentual de 100,

como se muestra la siguiente formula:

producto entregado (kg)

100
producto planificado (kg) *

Eficiencia =

Se han recopilado datos de julio a diciembre de 2016 como se muestra en la figura 38.

Eficiencia del proceso inicial de entrega de producto (zanahoria)

Kg entregados/Kg planificados
100

80

® 60

a0

20

0
1 2 3 4 5 § g8 9

W Fficiencia diferencial == Eficiencia Acumulada

120

7 6 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Muestra

Figura 38 Eficiencia del proceso inicial de entrega de materia prima (zanahoria)

45



Tabla 9 Resultados de la eficiencia inicial (zanahoria)

. Cantidad S Eficienci
Producto entregado Producto entregado Cantidad antida Eficiencia iciencia

Semestre planificada Acumulada

zanahorias(kg) acumulado zanahorias (kg)  planificada (kg) diferencial (%) (%)

Acumulada (kg)

1 11,45 11,45 13,00 13,00 88,08% 88,08%
1 12,61 24,06 13,00 26,00 97,00% 92,54%
1 10,26 34,32 12,00 38,00 85,46% 90,30%
1 12,19 46,50 14,00 52,00 87,04% 89,42%
1 10,96 57,46 13,00 65,00 84,271% 88,39%
1 5,91 63,36 12,00 77,00 49,21% 82,29%
1 12,48 75,84 14,00 91,00 89,11% 83,34%
1 5,99 81,83 11,00 102,00 54,45% 80,22%
1 8,23 90,06 11,00 113,00 74,82% 79,69%!
1 10,68 100,73 11,00 124,00 97,05% 81,23%
1 9,26 109,99 11,00 135,00 84,14% 81,47%
1 11,36 121,35 13,00 148,00 87,38% 81,99%
1 6,99 128,33 11,00 159,00 63,50% 80,71%
1 9,66 137,99 12,00 171,00 80,50% 80,70%
1 10,78 148,77 11,00 182,00 97,95% 81,74%
1 7,36 156,13 12,00 194,00 61,33% 80,48%
1 10,43 166,55 11,00 205,00 94,77% 81,24%
1 10,60 177,15 11,00 216,00 96,32% 82,01%
1 12,59 189,73 13,00 229,00 96,81% 82,85%
1 12,62 202,35 13,00 242,00 97,08% 83,62%

En la tabla 9 podemos observar los datos levantados de julio a diciembre 2016, existe
variaciones en el proceso, que afectan a la eficiencia y el proceso se encuentra estable.
Podemos observar que en la fila 6 se muestra una baja notable que llega al 49,21% de
eficiencia diferencial y 82,29% de eficiencia acumulada, ya que se entregaron 5.91 kg

frente a lo planificado que fue 12 kg.

Para lograr incrementar la eficiencia del proceso de entrega de materia prima se realiza el
analisis de las oportunidades de mejora detectadas, se establecera un plan de accion para
implementar los correctivos necesarios con la finalidad de incrementar la eficiencia y
evitar que se repitan las no conformidades detectadas, se deberd monitorear de forma

periddica la implementacion de las acciones correctivas.

3.3.3.2 Tiempo para generar ordenes de pedido

Para continuar con el andlisis del proceso de entrega de materia prima se tomé como
muestra 8 semanas en las misma que se procesan 7 érdenes de pedido, de las cuales se ha
tomado 4, se analizan los meses de marzo y abril 2017 con el fin de conocer el tiempo
gue requiere cada colaborador de bodega para generar la orden de pedido de los locales;
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en la tabla 10, se puede observar que se obtuvo un promedio de 12 minutos por cada orden

de pedido.

Tabla 10: Ordenes de pedido

Tiempo requerido para generar érdenes de pedidos

Marzo - Abril 2017 M1 M2 M3 M4 Total Acumulado
Semana 1 15 12 14 11 13 13
Semana 2 18 12 14 16 15 28
Semana 3 7 6 13 14 10 38
Semana 4 16 12 10 10 12 50
Semana 5 14 8 11 7 10 60
Semana 6 12 9 16 15 13 73
Semana 7 9 14 16 9 12 85
Semana 8 6 10 18 14 12 97

TOTAL 97
PROMEDIO 12,125

Esta informacion nos permite conocer que existe una demora en el proceso, debido a que
los locales se comunican telefonicamente para solicitar que se incrementen productos que
no se registraron en la orden de pedido del sistema; existen varias razonas: olvido,
incremento de ventas, dias festivos entre otros. Se requiere analizar este proceso ya que

bodega dedica mucho tiempo y no queda respaldo de estos movimientos.
En el proximo capitulo se comparara esta informacion inicial con la nueva informacion

tomada en meses posteriores luego de haber implementados los cambios sugeridos en el

andlisis de causa y efecto.
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CAPITULO 4: COSTOS DE CALIDAD

En este capitulo presentaremos los resultados de las acciones tomadas para el
cumplimiento de los objetivos del trabajo de investigacion y el impacto causado en los

costos de calidad.

4.1 Detectar las no conformidades en el proceso de abastecimiento de materia prima

a las islas

Luego del levantamiento de informacion en el cual se ha tomado los datos de los dos
semestres (entre julio a diciembre 2016 y enero a junio 2017); de las dos Islas NK04 Y
NKO6 que son la base de esta investigacion, se genera un andlisis exhaustivo dando como

resultado las no conformidades que se detallan en la tabla 11:

Tabla 11: Descripcion de no conformidades

No conformidades
Defecto Causa / raiz

Falta de planificacién en compras
No entregado Falta de pago a proveedores - Cartera
vencida

Falla en el sistema

Duplicado Falta de conocimiento en el desarrollo en
el departamento de sistemas
No registrado Error en digitacion y control

Descarga erronea en el

i Error en digitacion ntrol
sistema or en digitacion y contro

La estandarizacién en el sistema tiene

Mal ingreso de fechas fallas

Falta de control interno

otros -




Las acciones tomadas se presentan en el diagrama de causa y efecto de no conformidades,
como se observan en la figura 39, la primera no conformidad identificada es “producto

no entregado” por ser la mas relevante en el proceso.

Las demas figuras las encontraremos en el anexo B.

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (FISH BONE)

HERRAMIENTAS MATERIAL
Comprar lo necesario en
base a un estudio de v
PERSONAS

maximos y minimos. HERRAMIENTAS
MAQUINAS
METODOS
MATERIAL
SISTEMAS
MEDICION
OTROS
AUDITORIA

Capacitar gn las nuevas
herramientag habilitadas

No entregado

- Implementacién de méas
controles en el sist;
informéatico

- Definir losXalores
minimos ¢gé los productos
con mayo0r rotacion

SISTEMAS METODOS

Figura 39: Diagrama de espina de pescado

Como podemos observar las acciones tomadas han sido puestas en practica sin tener un
impacto significativo en la parte econdmica y estas fueron realizadas de forma inmediata
en el mes de mayo dando como resultado mayor comunicacion entre el departamento de
compras y bodega para una mejor planificacion de compras, control previo antes de

ejecutar las salidas de productos del sistema y la estandarizacion en fechas de ingreso al

sistema.
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4.1.1 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto que se ha obtenido con el levantamiento de la informacion a

continuacion se representa en la tabla 12 y grafico 40:

Tabla 12: Datos diagrama de Pareto

Defectos Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1|No entregado 50 50% 50%
2|Duplicado 19 19% 69%
3|No registrado 19 19% 88%
4|Descarga erronea en el sistema 7 7% 95%
5|Mal ingreso de fechas 5 5% 100%
Otros 0 0% 100%
Total 100 100%

Nota: Tomado de cadena de restaurante de comida japonesa

Diagrama de Pareto

100 100% 100%
90 0%
B0 BO%
7 Bo% 0%
60 60%
50 0% 50%
40 A0%
30 30%
20 20%
10 10%

: [] ]
Mo entregado Duplicado Mo regstrado Descarga erronea Mal ingreso de Otros
en el sistema fechas

N Frecuencia  sPorcentaje acumulado

Figura 40: Diagrama de Pareto
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Analisis: Realizado el diagrama de Pareto y aplicado el anélisis 80-20 podemos concluir
que las causas no entregado y duplicado de productos representan el 20% de las causas y
generan a su vez el 80% de los problemas presentados como no conformidades. Si
atacamos y damos solucion a estas dos causas presentadas como vitales mejorariamos en
un 80%; el otro 80% de las causas definidas como causas poco vitales solo nos representa

el 20% de todas las no conformidades.

4.2 Mejorar el manejo de abastecimiento de materia prima a las islas.

4.2.1 Faltantes de Materia Prima

Con las no conformidades identificadas en la tabla 13, se emitieron las acciones
correctivas, algunas de ellas fueron puestas en practica de manera inmediata por la cadena
de restaurantes de comida japonesa con el fin de minimizar el impacto en los costos de

no calidad y dar cumplimiento a los objetivos de la empresa.

Tabla 13: No conformidades y solucion

No conformidades

Defecto Causa / raiz Solucién
Implementar en el sistema las alertas de
Falta de planificacién en compras maximos y minimos
No entregado Falta de pago a proveedores - Cartera
vencida Tomar en cuenta los histéricos y la

experiencia en fechas festivas o feriados.

Falla en el sistema
Capacitacion del personal de sistemas en el

Duplicado L L .
P Falta de conocimiento en el desarrollo  |desarrollo especifico del sistema AX
en el departamento de sistemas
No registrado Error en digitacion y control Control previo antes de generar la orden de

entrega

Control previo antes de aceptar las
descargas

Descarga errénea en el

B Error en digitacién y control
sistema

La estandarizacién en el sistema tiene
. fallas Desarrollar la estandarizacion en el sistema
Mal ingreso de fechas L .

con mayor visualizacion del negocio.

Falta de control interno

otros
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4.2.1.1 Compras de materia prima fuera de bodega

A continuacién se presenta un analisis de los costos de no calidad que generaron los

faltantes de entrega de materia prima de bodega (compras de materia prima fuera de

bodega en islas) tablas 14, 15y 16 ejemplo: factura de compra anexo D y E.

Con la informacién que se levantd directamente de los datos de la cadena de restaurantes

de comida japonesa se realizé el analisis en base a las compras fuera de bodega por

producto con mayor relevancia:

a) PRODUCTO AGUACATE: en la tabla 14 se observa que este producto es el Unico

que genera costo de no calidad, debido a que el costo estandar es mayor $1,80 en base

a la adquisicion fuera de bodega que es de $1,70; esto es debido a que como el

restaurante requiere un producto especifico en el estado de maduracion, tamafio,

estacionalidad, entre otros; no es posible exigir el producto a costos bajos.

Tabla 14: Compra de aguacates

Compra de aguacates (caja chica)

1,70

20,95

-2,18

Local: NKO04
Diferencia: | Diferencia:
~ |Unidadce _ C_ost(? siies (] C9sto C9sto Costo Costo de costo de costo de
Fecha | Descripcion ) Cantidad|unitario estandar | estandar | proveedores |proveedores [ compravs. | compras \s.
medida NKO04 I o
NKO04 unitario| total unitario total costo costo

estandar prowveedores
5/4/2017|AGUACATE kg 10,73 1,86 20,00 1,80 19,31 1,70 18,24 0,69 1,76
9/4/2017| AGUACATE kg 7,89 1,84 14,50 1,80 14,20 1,70 1341 0,30 1,09
12/4/2017|AGUACATE kg 4,68 2,14 10,00 1,80 8,42 1,70 7,96 1,58 2,04
13/4/2017|AGUACATE kg 10,25 1,95 20,00 1,80 18,46 1,70 17,43 154 2,57

21/4/2017|AGUACATE kg 12,323 1,62 20,00 1,80 22,18

-0,95

b) PRODUCTO ESPINACA ORIENTAL.: en la tabla 15 se observa que este producto

tiene una particularidad, ya que si observamos la tabla podemos decir que en base al

costo estandar de $1,50 es menor el costo de compra directa que asciende a $2,72;

pero si analizamos con los costos del departamento de compras es mas barato que es

un valor de $0,74; entonces podemos observar que el costo estandar en este caso no

permite un analisis correcto, como sabemos los costos estandar tienen mayor

incidencia con la productividad.
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Tabla 15: Compra de espinaca oriental

Compra de espinaca oriental (caja chica)

Local: NKO04
Diferencia: | Diferencia:
~ . |Unidad e ' Qostg Castos total C9sto C([)sto Costo Costo de costo de costo de
Fecha | Descripcion medida Cantidad| unitario NKO4 estandar | estandar | proveedores | proveedores | compra\vs. | compras \s.
NKO04 unitario| total unitario total costo costo
estandar proveedores
ESPINACA
1/4/2017 |ORIENT AL kg 1 0,74 0,74 1,50 1,50 2,72 0,68 -0,76 0,06
ESPINACA
1/4/2017 |ORIENT AL kg 1 0,74 0,74 1,50 1,50 2,72 0,68 -0,76 0,06

¢) PRODUCTO MAQUENO: en la tabla 16 podemos observar que en la mayoria de los

casos los costos estandar que fueron obtenidos del sistema son mayores a los valores

de las compras realizadas, el costo estandar del producto es de $0,65; mientras que el

costo de compra a proveedores fuera de la bodega es de $0,60. Se recomienda realizar

un andlisis para obtener estrategias de negociacion con los proveedores, llegando a un

acuerdo de costos mas bajos, conociendo que los costos en las compras directas son

menores y analizando también el desperdicio de tiempos y movimientos del personal

de las islas para realizar dichas compras.

De la misma manera se realiza el analisis con los costos otorgados por el departamento

de compras, los mismos que al igual que los costos estandar son mayores que los costos

de compra directa exceptuando al aguacate. (Recibo anexo E).

Tabla 16: Compra de maquefio

Compra de maquefio (caja chica)

Local: NKO04
Diferencia: | Diferencia:
. |Unidadce . Cpstq Costos total C?sto C?sto Costo Costo de costo de costo de
Fecha | Descripcion T Cantidad| unitario NKO4 estandar | estandar | proveedores | proveedores | compra\vs. | compras \s.
NKO04 unitario| total unitario total costo costo
estandar prowveedores
2/4/2017|MAQUENO kg 0,95 041 0,39 0,65 0,62 0,60 0,57 -0,23 -0,18
6/4/2017| MAQUENO kg 1,755 0,41 0,72 0,65 1,14 0,60 1,05 -0,42 -0,33
6/4/2017 MAQUENO kg 0,515 0,41 0,21 0,65 0,33 0,60 031 -0,12 -0,10
8/4/2017| MAQUENO kg 1,76 0,41 0,72 0,65 1,14 0,60 1,05 -0,42 -0,33
12/4/2017|MAQUERNO kg 0,87 10,4138 0,29 0,65 0,57 0,60 0,52 -0,28 -0,23
16/4/2017|MAQUERNO kg 0,72| 0,4167 0,30 0,65 0,47 0,60 0,43 -0,17 -0,13
18/4/2017|MAQUENO kg 0,775 041 0,32 0,65 0,50 0,60 0,47 -0,18 -0,15
19/4/2017|MAQUENO kg 0,895 0,41 0,30 0,65 0,58 0,60 0,54 -0,28 -0,24
20/4/2017 |MAQUERNO kg 1,43 0,41 0,59 0,65 0,93 0,60 0,86 -0,34 -0,27
21/4/2017| MAQUENO kg 2,475 0,41 1,01 0,65 1,61 0,60 1,49 -0,60 -0,47
24/4/2017| MAQUENO kg 2,13 0,41 0,87 0,65 1,38 0,60 1,28 -0,51 -0,41
26/4/2017| MAQUENO kg 3,3 0,41 1,08 0,65 2,15 0,60 1,98 -1,07 -0,90
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Al observar los respaldos de los reportes de caja chica se pudo constatar que no se detallan
las cantidades en kilos para poder comparar con los costos estandar del sistema, por lo

que se recomendo tener mayor detalle para poder realizar un analisis de costos.

Tabla 17: Consolidado de costos

Promedio de costos estandar vs. costo de compra

Costo unitario Costo unitario

P ED estandar de compra

Espinaca oriental $ 150 $ 2,72
Magquefios $ 065 $ 0,60

En la tabla 17, luego del analisis de las no conformidades encontradas en la propuesta de
la descripcion del proceso de abastecimiento de bodega a islas; podemos observar que:
los costos estandar ingresados al sistema son mayores a los costos de compra fuera de
bodega en los productos aguacates y maquefios, mientras que ocurre todo lo contrario en
el producto espinaca oriental; es por esta razon que se permite la compra de productos
fuera del local para cumplir con el objetivo principal de la empresa que es la satisfaccion

de los clientes.

No se analiza las compras fuera del local de la isla NKO6, ya que en el levantamiento de
informacion se observo que no existen datos completos para el analisis como son: nimero

de kilos, monto por kilo, descripcion detallada de los productos.

4.2.2 Sobrantes de materia prima (bajas)

Como podemos observar en las tablas 18, 19 y 20; vy, figuras 41 y 42 propuestos a
continuacién, se analizan las bajas de productos presentadas en el mes de marzo y abril
2017, de los datos de los productos.

La isla NKO6 registra un costo de bajas de $34,98 (treinta y cuatro con 98/100), que es

menor que el costo que presenta la isla NKO4 con un monto de $285,81 (doscientos
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ochentay cinco con 81); debido a que la isla NKO6 ha establecido varias estratégicas para

bajar estos costos es por ejemplo:

e Al tener la experiencia en el flujo de clientes podemos decir que se solicita a bodega
lo que realmente se va a necesitar.

e Proponen al cliente el consumo de los productos con mayor stock a través de
informacion proporcionada por la cajera.

e Realizan el almuerzo del personal en la misma isla reduciendo al minimo los costos

de bajas del producto.

Es recomendable que se implementen en todos los locales las buenas préacticas

identificadas en la isla NKOG6.

a) Analisis de los costos de bajas de la isla NK06

Tabla 18: Bajas isla NK06

Costo de bajas abril 2017 isla NK06

Suma de reporte de

Nombre de items Suma de cantidad - Porcentajes
Arroz nacional (6,00)| $ -11,88 34%
Jarabe de cola (7,00)| $ -23,10 66%
Total general (13,00)| $ -34,98 100%

En la tabla 18 analizamos los resultados de las bajas de la isla NKO6, el producto que
tiene mayor desperdicio es el jarabe de cola con un porcentaje mensual del 66%, como se

observa en la figura 41.

Porcentaje de bajas isla NK0O6 abril 2017

M ARROZ NACIONAL
JARABE DE COLA

Figura 41: Porcentaje de bajas isla NK06
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Tabla 19: Bajas isla NK06

Suma de reporte de

Nombre item
costo

Arroz nacional $ -11,88
Jarabe de cola $ -23,10
Total general $ -34,98

En la tabla 19 se muestran los costos de las bajas en valores numéricos, observando un
valor total de $ 34,98 dolares; lo cual permite conocer que el proceso de bajas en este

local es eficiente no existe mucho desperdicio.

b) Analisis de los costos de bajas de la isla NK04

Tabla 20: Costo de bajas isla NK04

Costo de bajas abril 2017 isla NK04

Suma de reporte de

Nombre de items Suma de cantidad Kg. - Porcentajes
Aguacate (28.00)| $ -50.40 18%
Arroz Nacional (46.00)| $ -91.08 32%
Lechuga orgénica crespa empacada (6.00)| $ -13.80 5%
Papa roja lavada (45.00)| $ -28.80 10%
Pepinillo (20.00)| $ -16.00 6%
Queso crema toni 250 gr (10.00)[ $ -14.00 5%
Salsa bechamel (70.00)| $ -71.73 25%
Total general (225.00) $ -285.81 100%

Al analizar la tabla 20 donde se presentan los resultados de la isla NKO4, vemos que el
aguacate, el arroz nacional y la salsa bechamel son los productos que tienen la mayor
cantidad de mermas, dando un porcentaje mensual del 18%, 328% y 25%

respectivamente, como se ve en la figura 45.
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Porcentaje de bajas isla NK04 abril 2017

B AGUACATE

B ARROZ NACIONAL

% LECHUGA ORGANICA CRESPA EMPACADA
PAPA ROJA LAVADA

H PEPINILLO

B QUESO CREMA TONI 250 gr

B SALSA BECHAMEL

Figura 42: Porcentaje bajas abril 2017 isla NKO04

Tabla 21: Costo de bajas isla NK04

Suma de reporte de

Nombre de items

costo
Aguacate $ -50,40
Arroz Nacional $ -91,08
Lechuga organica crespa empacada $ -13,80
Papa roja lavada $ -28,80
Pepinillo $ -16,00
Queso crema toni 250 gr $ -14,00
Salsa bechamel $ -71,73
Total general $ -285,81

En la tabla 21 podemos observar los costos de las bajas en valores numéricos, observando
que existe una diferencia bastante marcada en cuanto al local NKO6 con una deferencia
de $ 250, 40 dolares lo cual es un costo de no calidad que se puede mejorar con las

estrategias descritas anteriormente.

En la figura 42 se observa que el arroz nacional y la salsa bechamel son las mas elevadas
en costos de bajas debido a que en el local se prepara en base a la experiencia de flujo de

clientes o por dias especiales como son: feriados, fines de semana, entre otros; y en
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muchas ocasiones no se utiliza todo el producto y por politicas de calidad se desecha los

sobrantes para al siguiente dia contar con productos frescos y de calidad para los clientes.

4.3 Presentacion de resultados

Posterior al andlisis de la informacién de la empresa y con las entrevistas a los
departamentos que intervienen en el proceso de abastecimiento de materia prima a las
islas se presentan los resultados obtenidos, cabe mencionar que en el desarrollo del
presente trabajo de investigacion se han superado varias no conformidades que

coadyuvaron en la consecucion de los objetivos propuestos al inicio del presente estudio.

La informacion levantada es directamente de la cadena de restaurante de comida japonesa,
y las soluciones planteadas han sido discutidas previamente con las areas que intervienen

en el proceso, previo a su implantacion.

En el capitulo anterior, se encuentran detalladas las soluciones y aceptacion de las
mismas, a continuacion se presenta los resultados generados para cada uno de los

objetivos planteados en el presente trabajo de investigacion.

4.3.1 Determinar las fallas en el proceso de compra para minimizar la demoraen la

entrega de producto.

Al analizar el proceso de compra para minimizar la demora en la entrega de producto y
en referencia a la entrevista realizada al departamento de compras y bodega hemos podido

analizar los siguientes inconvenientes:

e Pedidos incompletos,
e No llegan el diay horario acordado
e No cumplen con la documentacion solicitada

e Demoras en la entrega de las notas de credito
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a) Carta de Politicas para proveedores

Tomando en cuenta la carta de politicas que se describe en la figura 43, para los
proveedores de la cadena de restaurantes de comida japonesa, se recomienda la

incorporacion de sanciones a los proveedores que provoquen los inconvenientes
mencionados anteriormente.

CARTA DE POLITICAS PARA PROVEEDORES (Actual)

A continuacion se detalla las drecciones y horarios de recepcion de materia prima:

LUGAR DE DESPACHOD

Bodega UID: lunesaviernes, dreccion_. ., persona de contacto. .

Requisitos mportantes para la recepcion:
Cumplr con b fecha de entrega.
Presentar laorden decompra impresa.

%ies |a factura electronica debe presentar & RIDE impreso y una fotocopia del RIDE  adicional para
que puedan firmar elregpaldo del pedido.

Enviar lafactura electronica & la siguiente direccion: facturssplanta@noesushibar.com
Siesfacturacian normal debe presentar una fotocopia de lafactura (a8 més dela orignal)

Cumplr con el horario de recepcion

Quito:

Vegetales: martes y viernes desde s 8:30 a 10:00, en casos puntuales cada proveedor tienesu horario
esablecido.

Carnes: Lunes y Jueves B:30 a 10:00.

Entregas productos en generak Lunes, Migrcokesy Jueves: B:30 8 12:30 // Martes y Viernesde 11:00 &
12:30.

Guayaquil

Figura 43: Costo de bajas isla NK06
Propuesta de clausulas a implementar en la carta de politicas para proveedores:

e Al presentarse una recurrencia superior a (3) veces de entrega de productos o
bienes incompletos, de mala calidad o retraso en la entrega, la empresa podra
ejercer una inhabilitacion temporal o definitiva del proveedor, segun sea el caso.
La inhabilitacion temporal en ningdn caso podra ser menor a 1 mes ni mayor a 1
afo.
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e La entrega de productos o bienes estara sujeta a una péliza de garantia suscrita
con el proveedor, quien garantizara la entrega total y adecuada de los bienes
convenidos. En caso de no cumplirse estas condiciones, el proveedor debera
realizar las adecuaciones requeridas o en caso tal, realizar la devolucion del dinero

total o proporcional, en caso de que la empresa no aceptar la concesion del

producto.

b) Diagrama de Pareto

El andlisis del diagrama de Pareto permite analizar la relacién entre los defectos
encontrados en el proceso de entrega frente al manejo adecuado del mismo, a fin de
minimizar la demora en la entrega de producto. Para lo que se han plantados las posibles
soluciones (tabla 22), las mismas que se ha dado a conocer a la alta gerencia de la empresa

para su cumplimiento.

Tabla 22: No conformidades (solucién)

Defecto

No entregado

No conformidades
Causa / raiz

Falta de planificacion en compras
Falta de pago a proveedores - Cartera
vencida

Solucién

Implementar en el sistema las alertas de
méaximos y minimos

Tomar en cuenta los histéricos y la
experiencia en fechas festivas o feriados.

Duplicado

Falla en el sistema

Falta de conocimiento en el desarrollo
en el departamento de sistemas

Capacitacion del personal de sistemas en el
desarrollo especifico del sistema AX

No registrado

Error en digitacién y control

Control previo antes de generar la orden de
entrega

Descarga erronea en el
sistema

Error en digitacién y control

Control previo antes de aceptar las
descargas

Mal ingreso de fechas

La estandarizacién en el sistema tiene
fallas

Falta de control interno

Desarrollar la estandarizacion en el sistema
con mayor visualizacién del negocio.

otros
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c) Tiempo de generar 6rdenes de pedidos

Una vez que se realizé la capacitacion sugerida sobre el manejo del sistema AX - modulo
de 6rdenes de pedido a los empleados de bodega donde se absolvieron varias inquietudes,
se ejecutd una nueva medicion de los tiempos para generar las 6rdenes de pedido, con la
cual se observd una disminuciéon de 12 a 9 minutos como se muestra en la tabla 23,
generando un ahorro de tiempo significativo en el proceso de abastecimiento de materia

prima.

Tabla 23: Tiempo en generar 6rdenes de pedidos

Tiempo requerido para generar 6rdenes de pedidos

Variacion

Marzo - abril 2017 Acumulado marzo - Junio-Julio 2017 Acumulado Junio -

Fecha Minutos abril Minutos Julio variacion  acumulada
Semana 1 13 13 10 10 77% 77%
Semana 2 15 28 9 19 60% 68%
Semana 3 10 38 10 29 100% 76%
Semana 4 12 50 8 37 67% 74%
Semana 5 10 60 9 46 90% 7%
Semana 6 13 73 8 54 62% 74%
Semana 7 12 85 9 63 75% 74%
Semana 8 12 97 10 73 83% 75%

Total 97 73
Promedio 12 9

Este ahorro de tiempo permite a la empresa mejorar el proceso de entrega de materia
prima a los locales, conociendo que cada proceso tiene una mejora continua para alcanzar

los objetivos de la empresa.

Eficiencia en el proceso de generacion de drdenes de pedido

120%
100%

80%

60%
40%
20%

0%
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8

W variacion === \/ariacion acumulada

Figura 44: Eficiencia en el proceso final de generacion de 6rdenes de pedido

61



Como podemos observar en la figura 44, la eficiencia en el proceso de generar 6rdenes
de pedido esta estable en las ocho semanas analizadas, luego de poner en practica las
mejoras propuestas se ha logrado que el proceso con los datos de marzo y abril 2017 la
demora era de 12 minutos, mientras que en junio y julio 2017 la demora ha disminuido a

9 minutos. Teniendo un proceso con mayor eficiencia.

4.3.2 Establecer un adecuado manejo de abastecimiento de materia prima a las

“islas”, con el fin de optimizar el espacio limitado.

Para el establecimiento de un adecuado manejo del abastecimiento de materia prima a las
islas, y con el fin de optimizar el espacio limitado se realizo el andlisis de maximos y
minimos, sin embargo adn no se encuentra implementado en el sistema de inventarios,

por lo que se podra obtener mejores resultados en meses posteriores.

El administrador de la isla NKO06, indico en la entrevista realizada en su local, que cuentan
con una bodega pequeria en el subsuelo, en la cual solo tiene embodegado aguacates para
madurar y productos desechables por el volumen que representan mas no materia prima;
en base a estos argumentos se evidencia que la experiencia de los administradores y los
colaboradores de las islas ha obligado el desarrollo de estrategias para el aprovechamiento

de los espacios limitados.

En virtud de lo dicho anteriormente la cadena de restaurante de comida japonesa cumple
con los principales objetivos de almacenamiento:

* Disminucién de operaciones de manipuleo y movilizacion

* Disminucion de costos en los procesos

* Optimizacion del espacio disponible

* Celeridad en las entregas

» Fiabilidad

Adicionalmente cumple con el aprovechamiento de tres (3) elementos fundamentales:
* La mano de obra

* El espacio (se implementa una mejora)

62



* Los equipos

Dentro del analisis del almacenamiento se verificd la disponibilidad del espacio en los
congeladores, donde podemos observar que al estandarizar el tamafio de los contenedores
de alimentos (ver figura 45), se ahorra un espacio de 25 cm de largo por 30cm de ancho;
logrando el almacenamiento de mayor cantidad de producto y organizando las materias

primas en un solo contenedor.

Figura 45: Costo de bajas isla NK06

Se evidencia ademas que existe suficiente espacio en los congeladores para dos bandejas
de 450 ml, hay que considerar que cada “isla ” es diferente en el disefio y espacio, por lo
que se recomienda considerar estos factores en la creacion de nuevas islas al momento de
disefiar los espacios, en los que se debe tomar en cuenta la estandarizacion de las medidas

de las bandejas como se describen a continuacion en la figura 46:

20.2¢ 20.2
0> Q,/ el L

wng g

wag'q

wag'e

13.5¢m,

Figura 46: Medidas de las bandejas
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4.3.3 ldentificar las inconformidades en el abastecimiento de materia prima

mediante la gestién por procesos.

Del analisis realizado en la investigacion se identifican las no conformidades en el
abastecimiento de materia prima y se implementa la metodologia de gestion de procesos
PHVA analizando los costos estandar del sistema vs. costos de compra de mercado; se
confirma que los locales pueden seguir comprando las materias primas como (aguacates,
espinaca y maquefio) en otros establecimientos con la finalidad de dar cumplimiento al
objetivo principal de la empresa que es: satisfaccion de los clientes, con el lema “el cliente
siempre tiene la raz6n”; por lo que no se puede parar la produccion por un ingrediente y

como consecuencia perder a los clientes fieles y mucho menos a los clientes potenciales.

Las no conformidades encontradas fueron: la falta de control de costos de los productos
en cada pedido en las islas y la falta de control de pedidos emergentes que generan costos

de no calidad, como se puede analizar en la tabla 24.

Tabla 24 Costos estandar vs. costos de compra en el mercado

Promedio de costos estandar \s. costo de compra

Costo unitario Costo unitario

Producto

de compra
Aguacates $ 180 $ 1,70
Espinaca oriental $ 150 $ 2,72
Maquefios $ 065 $ 0,60

Para este analisis debemos considerar que los precios de los productos mencionados en
la tabla anterior con son: el aguacate oscila entre $1,50 y $2,00 el kilo en el mercado este
valor es por la calidad de producto que requiere la cadena de restaurantes de comida
japonesa, mientras que la espinaca oriental oscila entre $2,00 y $3,00 cada kilo y el
maquefio entre $0,50 y $0.70 el kilo.

Por esta razdn los costos afectan principalmente a la toma de decisiones del departamento

de compras; siendo los productos con mayor relevancia: aguacates, espinaca oriental y
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magquefios en los que se identificaron diferencias de precios unitarios de: $0,10, $-1,22 y
$0,05 respectivamente; debido a la falta de planificacion, la actualizacion de costos
estandar en el sistema y a que no se han considerado los factores de temporada alta,
desabastecimiento y perecibilidad de los productos.

a) Implementacion del plan piloto: comida de personal

Mediante la informacion de bajas en los locales NKO4 y NKO6, se pone en practica las
estrategias de la isla NKO6 que consiste en la elaboracion del almuerzo para el personal,
a través de capacitaciones y socializacion del cronograma en las demas islas con lo que
se ha logrado: disminuir en un 66% los costos de bajas como se puede ver en la tabla 25;
optimizar el consumo de los productos antes de que estos se dafien; reduccién de
desperdicios, tiempo de pesaje y registro en el sistema; disminucion de mudas de no
calidad que corresponden a los recursos utilizados (Materiales, tiempo, etc..) para cubrir

una falla de calidad.

Tabla 25: Costos de bajas del mes de abril 2017

Costo de bajas abril 2017 isla NK04 Costo de bajas julio 2017 isla NK04 Variaciones

Suma de SIS Acumulad Sumade  Acumulado SIS Acumulad Variaciones Laiacion e aracion
reporte de S Porcentajes (k) acumulada  Variacion () acumulada

costo (Kg.)

Nombre de items cantidad Kg Acumulado  reporte de O @SS Porcentajes cantidad Kg. kg

Aguacate (28.00) (2800)[$ -5040($ -50.40 18% (3.00) (300)|$ -540[$ 540 6% 11%) 11% 11% 11%
Arroz Nacional (46.00) (7400)[ $ 9108 [$ -141.48 3% (18.00) (21.00)[$ -3564|$ -41.04 3% 39% 50% 39% 50%
Lechuga organica crespa empacada (6.00) (80.00)( $ -13.80|$ -155.28 5% - (21.00)[ $ - |$ 4104 0% 0% 50% 0% 50%
Papa roja lavada (45.00) (12500)[ $ -28.80 [ $ -184.08 10% (15.00) (36.00)[$ -960|$ -50.64 10% 33% 83% 33% 83%
Pepinillo (20.00) (145.00)[ $ -16.00 [ $ -200.08 6% - (36.00)| $ - |$ -50.64 0%, 0% 83% 0% 83%
Queso crema toni 250 gr (10.00) (155.00)| $-14.00 | $ -214.08 5% (2.00) (3800)|$  -280($ -5344 3% 20% 103%) 20% 103%.
Salsa bechamel (70.00) (22500)[$ -71.73|$ -285.81 25% (43.00) (8L00)[ $ -4386|$ -97.30 45%) 61% 165% 61% 164%
Total general (225.00) $-285.81 100% (81.00), $ -97.30 100%

Las mermas se han reducido considerablemente entre los meses de abril y julio del afio
2017, como conocemos al inicio de la investigacion se tomd los datos del mes de abril
2017 teniendo un valor en bajas de 285,81 ddlares, mientras que una vez puestas en
practica la elaboracion de los almuerzos del personal en la islas se ha obtenido una mejora
en el proceso y podemos evidencia que en el mes de julio se ha obtenido un valor en bajas
de 97,30 dolares.

En la figura 47, podemos observar las variaciones entre los datos iniciales y los datos

finales donde se muestra la variacion mas alta del 61% en la salsa bechamel, que es uno
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de los productos con mayor cantidad de desperdicio, mientras que la variacion acumulada

asciende al 164% conocimiento que el proceso ha mejorado y es mas eficiente

Eficiencia de mermas (9)

180%

160%

140%

120%

100%

80%

60%

40%

g I

0%

Aguacate Arroz Lechuga Paparoja Pepinillo  Queso crema Salsa
Nacional organica lavada toni 250 gr bechamel
crespa
empacada
B Variacion (§) e Variacion acumulada ($)

Figura 47: Eficiencia de mermas ($)

A continuacion se realiza la tabla 26, en la que se refleja el porcentaje de disminucién de

las mermas.

Tabla 26: Analisis de mermas

Analisisdebajas

Mermas isla Nk04 abril2017 $ 285,81 100%
Mermas isla NkO4 julio 2017 $ 97,30 34%
% Disminucién de mermas 66%

Estos datos permiten a la empresa observar la mejora en los procesos con la disminucion

de mermas en los locales, estableciendo estrategias en la cuales no se incurre en mayores

costos pero generar mayor rentabilidad a la empresa.
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b) Pedidos entregados vs. Recibidos

En base al analisis de los diagramas de control que se realizo6 en el capitulo 3, se establece
una mejor planificacion en la entrega de los productos. Ademas se determind que existe
estabilidad en los procesos de entrega de materia prima en los tres productos analizados
esto permite concluir que el proceso funciona correctamente, pero en ninguno de los casos

analizados el Cp era mayor a 1.

1. Eficiencia de proceso final de entrega de materia prima de producto aguacates

La eficiencia del proceso de entrega de materia prima se calcula en base a los kg
entregados sobre los kg planificados, multiplicados por el factor porcentual 100. En la
figura 48, se muestran los datos recopilados desde enero a junio de 2017, de la misma

manera se presentan los datos acumulados del indicador de eficiencia.

Eficiencia del proceso final de entrega de producto (aguacates)
Kg entregados/Kg planificados

120
100

80

0 || |‘ | |‘
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

1

%
[=x}
(=]

I
(=]

[
(=]

6 17 18 19 20

Muestra

I Fficiencia diferencial == Eficiencia Acumulada

Figura 48: Eficiencia del proceso final de entrega de producto (aguacates)
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Tabla 27: Resultados de la eficiencia inicial (aguacates)

Producto .
Semestre eil;or((aj;:tci) entregado Cantidad p(I:aa;lri];ilgsc?a Eficiencia Eficiencia
acumulado planificada (kg) diferencial (%) Acumulada (%0)
aguacates (kg) Acumulada (kg)
aguacates (kg)
1 11.00 11.00 16.00 16.00 68.75% 68.75%
1 12.55 23.55 17.00 33.00 73.79% 71.35%
1 11.98 35.53 16.00 49.00 74.88% 72.50%
1 9.02 44.55 16.00 65.00 56.38% 68.53%
1 10.73 55.28 17.00 82.00 63.12% 67.41%
1 10.53 65.80 16.00 98.00 65.78% 67.14%
1 14.56 80.36 17.00 115.00 85.62% 69.87%
1 12.57 92.92 17.00 132.00 73.91% 70.39%
1 8.91 101.83 16.00 148.00 55.66% 68.80%
1 15.31 117.13 17.00 165.00 90.03% 70.99%
1 15.40 132.53 17.00 182.00 90.56% 72.82%
1 12.39 144.92 16.00 198.00 77.44% 73.19%
1 12.35 157.26 17.00 215.00 72.62% 73.14%
1 9.84 167.10 16.00 231.00 61.50% 72.34%
1 9.72 176.82 17.00 248.00 57.18% 71.30%
1 10.94 187.76 16.00 264.00 68.38% 71.12%
1 12.91 200.67 17.00 281.00 75.91% 71.41%
1 15.24 215.90 17.00 298.00 89.62% 72.45%
1 15.16 231.06 16.00 314.00 94.72% 73.58%
1 14.25 245.31 17.00 331.00 83.82% 74.11%

Tabla 28: Resultados de la eficiencia final (aguacates)

Producto

Semestre eii?g;:g:) entregado Cantidad pii?:;g;ga Eficiencia Eficiencia
acumulado planificada (kg) diferencial (%) Acumulada (%0)
aguacates (kg) Acumulada (kg)
aguacates (kg)
2 15.48 15.48 17.00 17.00 91.06% 91.06%
2 16.48 31.96 17.00 34.00 96.94% 94.00%
2 17.09 49.05 18.00 52.00 94.94% 94.33%
2 11.91 60.96 17.00 69.00 70.06% 88.35%
2 12.55 73.51 17.00 86.00 73.82% 85.48%
2 11.30 84.81 17.00 103.00 66.44% 82.33%
2 15.99 100.79 16.00 119.00 99.91% 84.70%
2 9.83 110.62 17.00 136.00 57.82% 81.34%
2 10.81 121.43 17.00 153.00 63.56% 79.36%
2 15.54 136.96 16.00 169.00 97.09% 81.04%
2 12.30 149.26 17.00 186.00 72.35% 80.25%
2 15.40 164.66 17.00 203.00 90.59% 81.11%
2 9.80 174.46 17.00 220.00 57.65% 79.30%
2 10.22 184.68 16.00 236.00 63.84% 78.25%
2 14.41 199.08 16.00 252.00 90.03% 79.00%
2 11.35 210.43 17.00 269.00 66.74% 78.22%
2 14.55 224.98 16.00 285.00 90.94% 78.94%
2 11.43 236.40 16.00 301.00 71.41% 78.54%
2 10.81 247.21 17.00 318.00 63.59% 77.74%
2 15.50 262.71 17.00 335.00 91.18% 78.42%

Como podemaos observar la eficiencia diferencial en el primer semestre analizado tenia
unabaja de hasta de 55,66% (tabla 27), mientras que en el segundo semestre es de 57,65%
logrando un 1,99% en la eficiencia del proceso de entrega de materia prima (tabla 28).
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En los valores més elevados en el primer semestre es de 94,72% y en el segundo semestre
asciende a 99,91% esto nos muestra que incremento la eficiencia en el proceso en un
5.19%.

Para alcanzar los logros mencionados anteriormente, se realiz un andlisis conociendo las
causas que incidian en el proceso. Se verifico que el principal problema que se tenia era
la variacion de peso entre los productos y los continuos reprocesos de las 6rdenes de
pedido. Por esta razén se realizd la capacitacién a los colaboradores de bodega
conjuntamente con los administradores de cada local para que se conozca el sistemay su
utilidad. Con esta capacitacion se tiene mayor conocimiento del funcionamiento del
sistema y sobre todo se conoce la importancia de tienen las cantidades planificacion de

productos.
En la tabla 29, se observan los datos analizados durante el primer y segundo semestre, es
decir de julio a diciembre de 2016 y enero a junio de 2017; con estos datos se verifica la

estabilidad del proceso y los resultados luego de las acciones correctivas implementadas.

Tabla 29: Anélisis de resultados en forma numérica

Semestre 1 Semestre 2

LCS 17,432| |Ne 21,406
LCI 7,098| [Nei 4,865
Desviacion estandar 2,109 Desviacion estandar 2,388
Media 12,265 [\VEGIEY 13,136
0,816 1,155

0,816 1,155

0,816 1,155

0,816 1,155

-4,543 7,684

0,612 0,866
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Grafico control de eficiencia inicial (producto aguacates)
Kg entregados/Kg planificados

Kilos

Muestra

LS —e—"ILCI" ——@— Promedio

Figura 49 Grafico de control inicial proceso de entrega (aguacates)

Grafico control de eficiencia final (producto aguacates)
Kg entregados/Kg planificados

Kilos

Figura 50 Grafico de control final proceso de entrega (aguacates)

Los resultados que constan en la tabla que se encuentra a la izquierda, fueron tomados al
inicio de la investigacion, es decir de julio a diciembre 2016 pudiendo observar que el

valor de la capacidad del proceso inicial tenia un Cp de 0,816 como se analiz6 el proceso
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cumple con los requerimientos pero no es un proceso estable; estos datos se encuentran
en la tabla denominada semestre 1; mientras que el valor de la capacidad del proceso final
tiene un Cp 1,155 de la tabla que se encuentra a la derecha tomado de los datos de enero
a julio 2017 se demuestra que tienen mayor estabilidad, en este semestre ya se
implementaron las mejores al proceso de entrega de materia prima y se evidencias los
logros alcanzados esto se ha obtenido por los cambios en el proceso como por ejemplo:
pesar los productos con mayor cuidado, dejar constancia de los pedidos fuera del sistema
y por altimo tratar de que la entrega del producto referente al peso sea lo méas cercana
posible a lo requerido, esto por las variaciones de peso entre los aguacates, estos podemos

observar graficamente en las figuras 49 y 50.

2. Eficiencia de proceso final de entrega de materia prima de producto mayonesa

Para conocer la eficiencia del proceso de entrega de producto en este caso especifica de
mayonesa, se calculan en base a la relacion entre los productos entregados sobre los
productos planificados reales como vemos en la figura 51, mismas que muestran los
valores obtenidos en el segundo semestre (enero-junio 2017), tanto los valores

diferenciales y la tendencia acumulada.

Eficiencia del proceso final de entrega de producto (mayonesa)
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Figura 51: Eficiencia del proceso final de entrega de producto (mayonesa)
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Tabla 30: Resultados de la eficiencia inicial (mayonesa)

Producto entregado ~ Cantidad Car_]t_ldad S s
Semestre Producto entregado acumulado planificada planificada _ Ef|C|e_nC|a Eficiencia
mayonesa(kg) Acumulada  diferencial (%) Acumulada (%)
mayonesa (kg) (kg) (ko)

1 2.63 2.63 5.00 5.00 52.60% 52.60%
1 2.31 4.94 4.00 9.00 57.75% 54.89%
1 2.12 7.06 3.00 12.00 70.50% 58.79%
1 2.48 9.53 3.00 15.00 82.50% 63.53%
1 2.80 12.33 4.00 19.00 70.00% 64.89%
1 2.53 14.86 4.00 23.00 63.13% 64.59%
1 2.63 17.49 5.00 28.00 52.60% 62.45%
1 2.35 19.84 4.00 32.00 58.75% 61.98%
1 1.98 21.81 4.00 36.00 49.38% 60.58%
1 2.27 24.08 4.00 40.00 56.75% 60.20%
1 2.74 26.82 4.00 44.00 68.38% 60.94%
1 2.40 29.22 3.00 47.00 80.00% 62.16%
1 2.43 31.65 5.00 52.00 48.60% 60.86%
1 2.26 33.91 4.00 56.00 56.50% 60.54%
1 2.35 36.26 4.00 60.00 58.75% 60.43%
1 2.70 38.95 3.00 63.00 89.83% 61.83%
1 2.83 41.78 6.00 69.00 47.08% 60.54%
1 2.35 44.12 4.00 73.00 58.63% 60.44%
1 2.52 46.64 4.00 77.00 62.88% 60.56%
1 2.15 48.79 7.00 84.00 30.71% 58.08%

Tabla 31: Resultados de la eficiencia final (mayonesa)

Producto entregado  Cantidad Car]t_ldad S S
Semestre Producto entregado acumulado planificada planificada . EflCle.nua Eficiencia
mayonesa(kg) Acumulada  diferencial (%) Acumulada (%)
mayonesa (kg) (kg) (ko)

2 2.61 2.61 4.00 4.00 65.13% 65.13%)
2 2.33 4.94 4.00 8.00 58.25% 61.69%
2 2.66 7.60 3.00 11.00 88.67% 69.05%
2 2.84 10.43 4.00 15.00 70.88% 69.53%
2 2.29 12.72 4.00 19.00 57.13% 66.92%
2 2.63 15.35 3.00 22.00 87.67% 69.75%|
2 2.50 17.85 4.00 26.00 62.50% 68.63%
2 2.47 20.32 4.00 30.00 61.75% 67.72%
2 2.59 22.90 3.00 33.00 86.17% 69.39%
2 2.25 25.15 3.00 36.00 74.83% 69.85%
2 2.24 27.38 3.00 39.00 74.50% 70.21%
2 2.61 29.99 3.00 42.00 86.83% 71.39%
2 2.65 32.63 4.00 46.00 66.13% 70.93%
2 2.47 35.10 4.00 50.00 61.75% 70.20%
2 2.56 37.66 3.00 53.00 85.33% 71.06%
2 2.76 40.42 4.00 57.00 69.00% 70.91%)
2 2.69 43.11 3.00 60.00 89.50% 71.84%
2 2.37 45.48 3.00 63.00 79.00% 72.18%
2 2.58 48.06 4.00 67.00 64.50% 71.72%
2 2.64 50.70 4.00 71.00 66.00% 71.40%

Se puede ver en las tablas 30 y 31 que la eficiencia diferencial en el primer semestre
analizado tenia una baja de hasta de 30,71% mientras que en el segundo semestre es de

57,13% logrando un 26,42% en la eficiencia del proceso de entrega de materia prima.
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En los valores mas elevados en el primer semestre es de 82,50 % y en el segundo semestre
asciende a 89,50 % esto nos muestra que incremento la eficiencia en el proceso en un
7.00%.

Para alcanzar los logros mencionados anteriormente, se realiz un andlisis conociendo las
causas que incidian en el proceso. Se verificd que el principal problema que se tenia era
la variacion de peso en la presentacion del producto con la que es lanzada al mercado por
parte de los proveedores y los reprocesos de las 6rdenes de pedido. Por lo que se realiz
la capacitacion mencionada anteriormente. Con la capacitacion se pusieron de acuerdo en
que si se tiene una nueva presentacion en referencia al peso de mayonesa se debe crear
un muevo item con las nuevas caracteristicas para que no se vean afectadas las recetas
que estan ingresadas en el sistema y dar a conocer a los administradores de los locales el
nuevo peso dependiendo la presentacion para que en el pedido sea tomada en cuenta.

En la tabla 32, se observan los datos analizados durante el primer y segundo semestre, es
decir de julio a diciembre de 2016 y enero a junio de 2017; con estos datos se verifica la

estabilidad del proceso y los resultados luego de las acciones correctivas implementadas.

Tabla 32: Analisis de resultados en forma numérica

Semestre 1

LCS
LCI LCS

Desviacion estandar LCI
Media Desviacion estandar
Media
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Figura 52 Grafico de control inicial proceso de entrega (mayonesa)
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Los resultados que constan en la tabla que se encuentra a la izquierda, fueron tomados al
inicio de la investigacion, es decir de julio a diciembre 2016, estos datos se encuentran en
la tabla denominada semestre 1; se observa que el proceso inicial se encuentra inestable
ya que el valor de la capacidad del procesos Cp es de 0,816; mientras que los resultados
de la tabla que se encuentra a la derecha, en cambio, fueron recopilados al final del trabajo
de investigacién, cuya fecha fue de enero a junio 2017, en este semestre ya se
implementaron las mejoras al proceso de entrega de materia prima y se evidencias las
mejoras alcanzadas y asciende a Cp 1; en los dos casos se puede observar en las figuras
52 y 53, los procesos estan en control lo que significa que las entregas para los locales
cada vez se acercan mas a lo planificado, tomando en cuento los cambios aceptados por
bodega y el departamento de sistemas para la creacion de nuevos items con los pesos de
las presentaciones con una alta probabilidad de que el proceso sea mas eficiente y el Cp
sobrepase el valor de 1.

3. Eficiencia de proceso final de entrega de materia prima de producto zanahoria
Analizaremos el proceso de entrega de materia prima del producto zanahoria, se calcula
en base a la relacién entre los productos entregados sobre los productos planificados como

vemos en las figuras 54, se muestran los valores obtenidos en segundo semestre (enero-

junio 2017), tanto los valores diferenciales y la tendencia acumulada.
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Tabla 33: Resultados de la eficiencia inicial (zanahoria)

Producto entregado Producto entregado Cantidad Car?t.l dad Eficiencia Eficiencia
Semestre zanahorias(kg) acumulado zanahorias (kg)  planificada (kg) planificada diferencial (%6) Acumulada
Acumulada (kg) (C)
1 11.45 11.45 13.00 13.00 88.08% 88.08%
1 12.61 24.06 13.00 26.00 97.00% 92.54%
1 10.26 34.32 12.00 38.00 85.46% 90.30%
1 12.19 46.50 14.00 52.00 87.04% 89.42%
1 10.96 57.46 13.00 65.00 84.27% 88.39%
1 5.91 63.36 12.00 77.00 49.21% 82.29%
1 12.48 75.84 14.00 91.00 89.11% 83.34%
1 5.99 81.83 11.00 102.00 54.45% 80.22%
1 8.23 90.06 11.00 113.00 74.82% 79.69%
1 10.68 100.73 11.00 124.00 97.05% 81.23%
1 9.26 109.99 11.00 135.00 84.14% 81.47%
1 11.36 121.35 13.00 148.00 87.38% 81.99%
1 6.99 128.33 11.00 159.00 63.50% 80.71%
1 9.66 137.99 12.00 171.00 80.50% 80.70%
1 10.78 148.77 11.00 182.00 97.95% 81.74%
1 7.36 156.13 12.00 194.00 61.33% 80.48%
1 10.43 166.55 11.00 205.00 94.77% 81.24%
1 10.60 177.15 11.00 216.00 96.32% 82.01%
1 12.59 189.73 13.00 229.00 96.81% 82.85%
1 12.62 202.35 13.00 242.00 97.08% 83.62%

Tabla 34: Resultados de la eficiencia final (zanahoria)

Producto entregado Producto entregado Cantidad Car_]t_l e Eficiencia ST
Semestre zanahorias(kg) acumulado zanahorias (kg)  planificada (kg) planificada diferencial (%) Acumulada
Acumulada (kg) ()
2 12.00 12.00 13.00 13.00 92.31% 92.31%
2 11.91 23.91 13.00 26.00 91.58% 91.94%
2 10.72 34.63 11.00 37.00 97.45% 93.58%
2 11.02 45.65 12.00 49.00 91.83% 93.15%
2 10.23 55.88 12.00 61.00 85.25% 91.60%
2 10.70 66.57 12.00 73.00 89.13% 91.19%
2 7.60 74.17 11.00 84.00 69.09% 88.30%
2 11.72 85.89 13.00 97.00 90.15% 88.55%
2 8.59 94.48 13.00 110.00 66.04% 85.89%
2 12.63 107.11 14.00 124.00 90.21% 86.38%
2 11.60 118.70 12.00 136.00 96.63% 87.28%
2 12.41 131.11 13.00 149.00 95.46% 87.99%
2 8.58 139.69 11.00 160.00 78.00% 87.31%
2 10.06 149.75 11.00 171.00 91.41% 87.57%
2 8.17 157.91 11.00 182.00 74.23% 86.76%
2 7.97 165.88 11.00 193.00 72.41% 85.95%
2 11.87 177.75 13.00 206.00 91.31% 86.28%
2 13.17 190.91 15.00 221.00 87.77% 86.38%
2 10.76 201.67 13.00 234.00 82.77% 86.18%
2 10.84 212,51 13.00 247.00 83.35% 86.03%

Observamos en las tablas 33 y 34 que la eficiencia diferencial en el primer semestre
analizado alcanza una baja de hasta de 49,21% mientras que en el segundo semestre es
de 66,04% logrando un 16,83% en la eficiencia del proceso de entrega de materia prima

producto zanahoria.
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En los valores mas elevados en el primer semestre es de 97,95 % y en el segundo semestre
disminuye a 96,63 % esto nos muestra que no existe u incremento en la eficiencia del

proceso pero si podemos ver que existe una mayor estabilidad en el mismo.

Para alcanzar los logros mencionados anteriormente, se realiz6 un analisis conociendo las
causas que incidian en el proceso. Se verificd que el principal problema que se tenia era
la variacion de peso en cada producto y los reprocesos de las érdenes de pedido. Por lo
que se realiz6 la capacitacion dando como resultado: que pesen los productos con mayor
cuidado, dejar constancia de los pedidos fuera del sistema y tratar de que la entrega del
producto referente al peso sea lo mas cercana posible a lo requerido, esto por las

variaciones en el peso de cada zanahoria.

En la tabla 35, se observan los datos analizados durante el primer y segundo semestre, es
decir de julio a diciembre de 2016 y enero a junio de 2017 respectivamente; con estos
datos se verifica la estabilidad del proceso y los resultados luego de las acciones

correctivas implementadas.

Tabla 35: Analisis de resultados en forma numérica

Semestre 1 Semestre 2

LCS 16,222
LCI 5,028
Desviacion estandar 1,866
Media 10,625
1,155
1,155
1,155
1,155
73,704
0,866

LCS

LCI

Desviacion estandar
Media
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Kilos

Los resultados que constan en la tabla 35 que se encuentra a la izquierda, fueron tomados

ya que el valor de la capacidad del procesos Cp es de 0,727; mientras que los resultados
de latabla que se encuentra a la derecha, en cambio, fueron recopilados al final del trabajo
de investigacion entre enero a junio 2017 en este semestre ya se implementaron las

mejores al proceso de entrega de materia prima y se evidencias las mejoras alcanzadas,

Grafico control de eficiencia inicial (producto zanahoria)
Kg entregados/Kg planificados
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Figura 55 Grafico de control inicial proceso de entrega (zanahoria)

Gréfico control de eficiencia final (producto zanahoria)
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Figura 56 Grafico de control final proceso de entrega (zanahoria)

al inicio de la investigacion, es decir de julio a diciembre 2016, estos datos se encuentran

en latabla denominada semestre 1; se observa que el proceso inicial se encuentra inestable
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dando como resultado un Cp de 1,155; en los dos casos se puede observar en las figuras
55y 56, los procesos estan en control lo que significa que las entregas para los locales
cada vez se acercan mas a lo planificado logrando una mayor eficiencia en el proceso de

entrega de materia prima producto zanahoria.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Una vez realizado el andlisis del proceso de entrega de materia prima a las islas, se
identificaron los siguientes defectos y los porcentaje de cada frecuencia: productos no
entregados 50%, duplicados 19%, no registrados 19%, descargas erroneas en el
sistema 7% Yy un incorrecto ingreso de fechas 5%; para lo cual se realiz6 una
capacitacion interna donde se absolvieron inquietudes del personal de bodega
respecto al ingreso de las ordenes de pedidos, generando una disminucion en la

elaboracion de la orden de pedido (entrega de producto) de 12 a 9 minutos.

A fin de lograr un manejo eficiente del abastecimiento de materias primas, se
implemento el uso de bandejas de medidas estandarizadas de 450 ml; 650 ml y 1000
ml; generando un ahorro de espacio de 25 cm de largo por 30 cm de ancho en los
congeladores, garantizando ademas, una mejor organizacion en las actividades
desarrolladas diariamente. De esta forma podemos tener una correcta distribucion

para optimizar el uso de los recursos.

Aplicando las fases del proceso de Deming PHVA se detectan las siguientes fallas en

la secuencia del proceso de abastecimiento de materia prima:

o Falta de control de costos de los productos en cada pedido en las islas; v,

e Falta de control de pedidos emergentes que generan costos de no calidad.

Lo anteriormente mencionado se debe a que el sistema no permite la visualizacién de
los precios de los productos en las 6rdenes de pedido ocasionando diferencias entre
los costos estandar (costo referencial parametrizado en el sistema de compras) y los
costos de compra en el mercado (precio real de compra en situaciones como por
ejemplo: desabastecimiento) afectando a la toma de decisiones del departamento de
compras; siendo los productos con mayor relevancia: aguacates, espinaca oriental y

maquefos en los que se identificaron diferencias de precios unitarios de: $0,10, $-



1,22 y $0,05 respectivamente; debido a que la planificacion actual no ha logrado
considerar las fluctuaciones de los precios de los productos en los casos de: temporada

alta, desabastecimiento y perecibilidad.

La estrategia implementada fue la realizacion de la comida del personal en la isla,
misma que ha tenido resultados positivos debido a que los desperdicios y mermas se

han reducido en un 66% en costos; dando una mejor utilizacion a los productos.

Mediante los diagramas de control podemos concluir que los procesos de entrega de
materia prima son estables y estan bajo control, conociendo que al inicio de la
investigacion el Cp de aguacates era de 0,816, el Cp de mayonesa era de 0,816 y el
Cp de zanahorias era de 0,727; en el caso del proceso de entrega de mayonesa el Cp
llega a 1 este proceso esta en el cima del cambio o0 mejora; mientas que en el proceso
de entrega de aguacates y zanahoria el Cp llega a 1,155 en el segundo semestre
analizado dando como resultado procesos estables y eficientes, mejorando los
procesos e incrementando su calidad generando clientes satisfechos.
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5.2 Recomendaciones

e Con la implementacion de la elaboracion de almuerzos en las dos islas objeto de
estudio y con el éxito obtenido, se recomienda a la empresa ampliar a todas las islas

para minimizar las mermas y aprovechar de los productos en buen estado.

e Se recomienda que la empresa establezca procedimientos para la calificacion de
proveedores para garantizar la calidad y entrega eficiente de los productos, ya que al

momento los proveedores no entregar los productos a tiempo.

e Para que la empresa mejore su control mediante la gestion de calidad se recomienda

a los directivos realizar una auditoria externa de forma anual.

e Es recomendable realizar un manual de funciones del departamento de compras y
bodega que permitira tener relacion directa con la eficiencia en el desempefio en el

colaborador.

e Paraunatoma de decisiones efectivas se recomienda mejorar la comunicacion interna
con todos los colaboradores de la empresa ayudando a la retroalimentacion de la

informacidn de cada proceso.

e En general los procesos de entrega de productos a las islas son estables, pero se
podrian mejorar principalmente en la cantidad de unidades adicionales que se
solicitan como stock de seguridad, para que no se vean afectados los costos de

almacenamiento, y exista la menor cantidad de desperdicio posible.

e La presente investigacion se enfocO en la mejora del proceso de entrega de materia
prima a los locales, se recomienda que el método de control de inventarios sea FEFO
(primeros en expirar primeros en salir), permitiendo optimizar la eficiencia de las
operaciones. Con el fin de simplificar la gestion de bodega y locales, en un entorno
como el actual, donde los consumidores estan exigiendo mas informacién sobre los

productos alimenticios que consumen.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevistas

a) Entrevista con la administradora del local

Siendo las 09:00 am del sabado 22 de julio del 2017; en uno de los centros comerciales

de la ciudad de Quito, se lleva a cabo la presente entrevista en la cual se pudo aclarar

varias inquietudes de las cuales se detallan a continuacion:

Los pedidos a bodega de materia prima se los realiza diariamente a acepcion de
los dias domingo que la bodega no laboran; con esta particularidad el local se
abastece los dias sabados para poder cubrir la demanda de los dias domingos en

base a la experiencia de ventas.

Si en bodega no existe un producto que se requiere para cubrir la demanda del
cliente se solicita el dia anterior a los locales mas cercanos (trasferencia de
inventario interno en el sistema) y se envia a los motorizados que tengan la ruta
mas cercana a su domicilio, para de evitar tiempo muertos, con el fin de satisfacer
los requerimientos del cliente; existe una fortaleza amplia en lo que conlleva a
Bodega con los locales; en este caso bodega comunicacion a los locales que no
existe la disponibilidad de algun producto con anticipacién con el fin de que los

administradores realicen la gestion respectiva para el abastecimiento.

Existen tres (3) productos relevantes que a manudo tiene problemas en el
abastecimiento y estos son:

o Aguacates: debido a que muchas veces envia de bodega sin madurar lo
que conlleva a que no se puede trabajar con este producto y hay que
solicitar a otro local.

o Maduro o maquefio: es un producto dificil de tener en bodega por su
rapidez de maduracion, es por esta razon que el local en muchas ocasiones
tiene que comprar el Supermercados cercanos los cuales si cuentan con el

producto y al calidad requerida.
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o Espinaca Francesa: es uno de los ingredientes que es para paladares
exclusivos y dificil de encontrar en el mercado, por esta razon si no existe
la posibilidad de encontrar ni en locales cercanos y en supermercados es
preferible comentarle al cliente que no esté disponible el rollo que lleva
este ingrediente antes de que el cliente puede dar quejas de la calidad del

producto.

En esta investigacion pudimos observar que la isla cuenta con una bodega en el
Subsuelo del centro comercial pero esta es solo para empaques de despacho la
mayoria de materia prima se la consume el mismo dia y no se tiene provision en

bodega.

El sistema PEPS que se lleva en la cadena de comida japonesa es buena ademas
de contar con el etiquetado en el envase, tiene un control interno adicional
etiquetando en la parte frontal del producto con letras méas visibles las fechas de
caducidad; se debe tomar en cuenta que todo el personal est4 involucrado en
conocer las fechas de vencimiento porque nos decian que muchas de las veces los
motorizados sacan el producto de bodega debido a que es pesado el producto en
este caso estamos refiriéndonos a bebidas gaseosas. (se debe tener in filtro o

control posterior del administrador).

No comentan que este local ha superado los inconvenientes en base a la
estandarizacion de unidad de media en bodega, nos cuentan que ellos sacan un
reporte con nombre del producto y unidad de medida para no tener errores al

momento de realizar la orden de materia prima.

Al preguntar sobre el contacto con bodega y los inconvenientes generados nos
informan como lo dijimos anteriormente que existe buena comunicacion y por
error involuntario se pidi6 de un item una cantidad exuberante; el administrador
del local Ilama a bodega y ellos corrigen este error involuntario pero tomando en

cuenta que estos errores no se producen con frecuencia.

Conforme al sistema nos comunican que con el sistema anterior que manejaban

tenia mas informacion, con este nuevo sistema implementado tienen menos
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reportes habilitados y la informacién que puedes obtener del sistema es limitada;
no llevan un reporte de usos y consumos; de la misma manera no llevan minimos

y maximos en los locales; esto nos comunican que puede ser por control interno.

e Lasmermas o desperdicios que se manda al costo al final del dia es minimo porque
ellos observan la cantidad de producto con la que cuentan y hacen estrategias de
ventas con la Cajera que atiende directamente a los clientes; sugiriendoles el
producto que tiene una cantidad mayor en inventario; por esta razon al final del
dia ellos se botan todo el producto sobrante siendo minimo el desperdicio para al

dia siguiente empezar con producto nuevo, fresco y de calidad.

Se concluye que al realizar la entrevista al departamento se compras se ha podido conocer

cémo se desarrolla el proceso de compras y el sistema que manejan.

b) Entrevista departamento de compras

Para absolver las inquietudes en base al levantamiento de no conformidades encontradas
en el mes de abril de 2017; se realiza la entrevista al departamento de compras con un
listado de preguntas propuestas en base a los datos recopilados anteriormente en bodega,

a continuacion se presenta la entrevista realizada.

Siendo las 15:02 pm del dia jueves 10 de agosto de 2017, se recibe las respuestas realizas
por la responsable del departamento de compras de la cadena de restaurantes de comida

japonesa; luego del andlisis de la informacion recopilada en meses anteriores:

1. ¢Qué método y qué sistema utilizan actualmente para el proceso de compras?

Utilizamos ERP Dynamics.

2. ¢Quién recibe las compras de proveedores y verifica cantidades y precios en base
al pedido?
Las compras son recibidas por bodega y revisan cantidades; los precios y
cantidades son revisados por compras.
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3. ¢El sistema que ustedes utilizan maneja minimos y maximos?

Si, pero no estamos utilizando; esto quiere decir que aun no esta desarrollado el

sistema.

4. El sistema maneja stock de seguridad en dias y unidades de medida (kg, litros,

unidades, etc.)
Se lleva la informacién en Excel, pero no se encuentra actualizada.

5. ¢Como miden la eficiencia?: tal vez manejan esta informacion para poder sacar
la siguiente formula:
Numero de items comprados/ nimero de items planificados.
Al momento no utilizamos, esta desarrollando un médulo en el sistema.
Tiempo planificado / tiempo real (esto en base al recibir el producto por parte de
los proveedores)
Se lo lleva manualmente.
Costos planificados / costos reales
Tenemos acuerdos comerciales, que validan el precio del producto al recibir el

pedido.

6. ¢Cudles son los problemas mas comunes que tiene en proceso de compras?
Pedidos incompletos, no llegan el dia y horario acordado, no traer la

documentacion solicitada, demoras en la entrega de las notas de crédito.

7. ¢Pararealizar los pedidos a los proveedores en que se basan ustedes? y toman en
cuenta: estacionalidad, maduracién y lo perecible de los productos
Nos basamos en el consumo mes, se revisa cada mes el comportamiento de los
mismos, se toma en cuenta apertura de locales, feriados, eventos que realizan los

locales, y segun la informacion se determina el consumo mensual.

Pudimos analizar en la entrevista que se requiere el desarrollo del sistema en varios

aspectos en los cuales se podrian optimizar tiempos y movimientos del departamento de
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compras; uno de ellos es implementar los indicadores propuestos con el fin de ccontrolar

los procesos de compra para mejorar los costos de calidad.

c) Entrevista con jefe de bodega

Siendo las 8:40 am del dia sabado 29 de julio de 2017 se inicia la entrevista al Jefe de
Bodega de la Cadena de Comida Japonesa; luego del anélisis de la informacidn levantada
en meses anteriores, se tienen una base de presuntas para poder identificar las no

conformidades vistas desde la empresa:

1. ¢Las fechas de las 6rdenes de pedido se refieren al dia de la recepcion o despacho

de bodega?

Tabla 36: Orden de pedido

Localidad Co 05 TTHATENNG
SABADO 22/04_@&7
local Numero
NKO6
Cdédigo Nombre e
Unidad S Transf C envio

IT000038 KANI KAMA KIBUN Kg 2|
IT000047 MASAGO ROJO Kg 0,5].
1IT000064 PASTA WANTAN Kg 11 A
1T000083 SALMON EMPACADO Kg 4|/
1T000088 SHIRO MISO BLANCO Kg 1| Ro3y
PT00048 NOE SURIMI PROCESADO Kg ,’5 & ’ 7
PT00049 NOE CAMARON TEMPURA Kg 0,6 ’.‘J -
PT00052 NOE CAMARON SUSHI Kg 0’6
PT00074 NOE CAMARON POMADA PROCESADO Kg l3 4

Total general 17,7

Respuesta: La fecha de las érdenes de pedido es la fecha de despacho.

2. ¢Cbémo viene la presentacion de la mayonesa porque existe diferencia entre los
pedidos y las entregas? El lenguaje debe estar claro tanto para bodega como para

las Islas
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Tabla 37: Producto mayonesa (diferencias en cantidad requerida y cantidad entregada)

ELEMENTOS DE MUESTRA

Cantidad de Mayonesa  Cantidad Real de

Dia de entrega requerida Mayonesa Entregada RITCEES
05/04/2017
18/04/2017
22/04/2017 2.000 3.900 -1.900
03/04/2017 2.000 3.900 -1.900
03/04/2017 1.900 1.950 -0.050
04/04/2017 1.000 1.950 -0.950
(9281 06/04/2017 2.000 3.900 -1.900
é 06/04/2017 1.000 1.950 -0.950
(|7) 07/04/2017 1.900 1.950 -0.050
L:I)J 08/04/2017 1.900 1.950 -0.050
= 09/04/2017 1.900 1.950 -0.050
12/04/2017 1.900 1.950 -0.050
13/04/2017 1.000 1.950 -0.950
14/04/2017 1.900 1.950 -0.050
15/04/2017 2.000 1.950 0.050
19/04/2017 1.000 1.950 -0.950
21/04/2017 1.000 1.950 -0.950
25/04/2017 1.000 1.950 -0.950
26/04/2017 1.900 1.950 -0.050
28/04/2017 1.000 1.950 -0.950
29/04/2017 1.000 1.950 -0.950

Respuesta: Nos comunica el jefe de bodega que este inconveniente se da porque
cuando se cre6 como item la mayonesa tenia una presentacion de 1.64 kg; pero el
proveedor deja de fabricar esa presentacion y les toca hacer la conversién de las

nuevas presentaciones de mayonesa.

3. ¢Por qué en las islas los productos que tiene mayor inconveniente son: los
aguacates, maquefio y la espinaca? Y estos productos comprar en los

supermercados o en los mercados.

Debido a que son perecibles y sobre todo porque no se utilizan con frecuencia la
rotacion de estos productos como la espinaca y el maquefio; mientras que si
hablamos de los aguacates nos tenemos que referir a la madurez, la estacionalidad

y lo perecible que es el mismo.

4. ¢Por qué se entrego con tanta diferencia la zanahoria el dia 22 de abril de 2017 en
el local NK06?
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Respuesta: esto se da debido a que los comparieros de los diferentes locales llaman

porque se equivocaron el los pedidos o se olvidaron; para no perder tiempo se

toma nota y se envia lo requerido.

En otras ocasiones se lo hace por alternativa y operacion si existe en bodega

mucho inventario muerto se despacha a cada local una cantidad légica para que

puedan ayudarnos con la evacuacion de este inventario.

Tabla 38: Orden de pedido (registro de cantidades requeridas por los locales)

|Localidad Vegetales
SABADO 22/04/2017
}g local Nimero
| NK06
TR-000017866

Cédigo Nombre Unidad S Transf C envio
IT000576 AGUACATE Ke 10| <
1T000577 AJl_FRESCO Kg 01 ~<
1T000579 AJO FRESCO Kg 011 g
IT000584 BROTES DE SOYA Kg 0'2 /
1T000586 CEBOLLA BLANCA Kg 0’2 s
1T000587 CEBOLLA PAITENA ENTERA Kg o-(r O0-Fx
IT000588 CEBOLLA PERLA ENTERA Kg 0’5 )
IT000591 CHAMPINONES FRESCOS Kg 0'4 <
1T000596 ESPARRAGOS FRESCOS Kg 0,,4'5 5.8 75
1T000598 ESPINACA ORIENTAL ORENZO Kg 2| X ’
1T000617 GENGIBRE ( RAIZ) Keg 01| X
IT000622 LECHUGA ORGANICA CRESPA EMPACADA Kg 1'2 /
1T000624 LIMON MEYER (GRANDE) Unidad 5'0 >
IT000628 NARANJAS TIPO A Unidad 60 /
IT000631 PAPA ROJA LAVADA Kg 3l X
1T000633 PEPINILLO Kg v (2.2
IT000635 PEREJIL CRESPO Kg 0,1 / .
IT000639 PLATANO MAQUERNO Kg ;r’ \.3%
IT000640 QUESO CREMA TONI 250 gr Unidad 4 /
IT000649 TOMATE FRESCO Kg 1]/
IT000653 ZANAHORIA ENTERA Kg Al
IT000655 ZUKINI VERDE Kg 0,5 )(!

Total general 150,4'5

5. Con qué departamentos o areas interactlan en el proceso de abastecimiento de
materia prima a las Islas
Respuesta: Con los departamentos que mas interactia bodega es con: Compras,

sistemas y Locales en este caso por abastecimiento.

En cada uno de ellos por ejemplo en compras se da soporte en lo que se refiere a

compras por experiencia, por estacionalidad o por fechas festivas que sabemos

cémo es el movimiento en los locales.

Con el departamento de sistema solicitamos reportes o soporte cuando e sistema

arroja informacion errénea o tenemos algin inconveniente con el mismo.
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6. ¢Utilizan método PEPS en la bodega?

Si como se puede visualizar el las puertas de los congeladores (grafico presentado
en el segundo capitulo), se tiene rotulado el método para que los compafieros den
cumplimiento al mismo, con esto no se tiene inconvenientes debido a que existe
una alta rotacion de inventario y casi ningun producto llega a caducarse, los

compafieros de bodega sacan por lotes el primero en llegar es el primero en salir.

7. ¢Tienen problema con el sistema?: ej. Obtener reportes, al ingresar informacion

o al revisar histéricos

Respuesta: Si, esto se ha dado en varias ocasiones ya que el sistema aln no esta
desarrollado por completo con esto nos ayuda el departamento de sistemas.

8. Problemas o desventajas (mudas) en el proceso de compras 5S

Respuesta:

e Limpieza

e Compromiso — Disciplina Con este control nos apoya la
L persona encargada de Calidad,

* Organizacion B sin tener mayores

e Clasificacion inconvenientes al momento.

e Estandarizacion

Con la estandarizacion si existen problemas pero no se puede solucionar de la
manera mas simple que es cambiar la unidad de medida en el sistema porque estos
estan atados a las recetas, o que se hace para subsanar este inconveniente es crear
un nuevo item con nuevas especificaciones y cambiar en la receta 0 como es el caso

convertir las nuevas presentaciones de los productos.

En el caso especifico de fundas no se lo ha realizado por descuido. (Estandarizar el
numero de unidades ej. Funda Aladera esta en paquetes de 200 unid.; pero Fundas

de Despacho Sushi Kobe esta por unidades)
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9. Se recomienda Sacar los respaldos del sistema en Excel en orden alfabético, para

mayor utilidad.
Respuesta: Realmente por operatividad para el area de bodega es mas facil

manejarnos con el nimero de ITEM mas no por orden alfabético, debido a que

en el sistema se filtra por item y no por orden alfabético.

Tabla 39: Orden de pedido (orden alfabético)

Localidad Secos
SABADO 22/04/2017
local Nimero
NKO06
TR-000017866

Cédigo Nombre Unidad S Transf C envio
1T000154 CERVEZA CLUB BOT VERD 330cc TWIS OFF ~|Unjdad 1| # P
1T000162 CERVEZA PILSENER BOT 330cc TWIS OFF 7 |Unidad 1)~ g
1T000189 CUCHARA SOPERA CHINA BLANCA Unjdad 400~
1T000242 FUNDAS DESPACHO SUSHI KOBE &<~ 1V % |Unidad 200000 7]
1T000256 HARINA ORO 4 Kg 4| .~ x
1T000360 MAYONESA 1.64 Kg NOE - Unidad 1,95
1T000374 NORI GOLD YAMAMOTO (ALGA) -~ Kg 0,25| ~~ /,
1T000429 SORBETE CON ENVOLTURA NACIONAL -~ |Unidad 100 =« -
1T000450 TARRINA SUSHI 8 DIVISIONES KOBE - Unigdad 100| .~
1T000453 TARRINA SUSHI MEDIANA 3 DIVISIONES KOH Unidad 100| .- X
1T000455 TARRINA SUSHI PEQUENA KOBE — Unidad 100| -~ /
1T000467 TENEDOR SUELTO PREMIUM NEGRO — Unidad 100 # _
1T000482 | | VASO DE 12 ONZ TERMICO — Unidad 10 P
1T000483 0OS PLASTI OYA 40CC Unidad 300 «
1T001123 ARROZ NACIONAL) ~ Kg 16| < 3
1T001268 TICABLE MENTA KOBE ~ |Unidad 20| »— 7
PT00040 PANKO PROCESADO .= Kg 1] - 7

|/ otal general 1645,2

Se concluye con la entrevista siendo las 12:30 pm del dia sabado 29 de julio de 2017,

dando respuestas a las observaciones que se detectaron en el levantamiento de la

informacion en campo.
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Anexo B. Diagrama de espinas de pescado

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (FISH BONE)

HERRAMIENTAS PERSONAS

Personal capacitado para
el correcto ingreso de
informacion.

Capacitar ¥n las nuevas
habilitadas

Duplicado

- Implementacion de méas
_c(;ntrol/et_s en el sistgfa Veyficar por lista de
informatico trega vs lista requerida
el nimero de items

SISTEMAS MEDICION

Figura 57: Diagrama de espina de pescado (duplicado)

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (FISH BONE)

HERRAMIENTAS PERSONAS

Personal capacitado para
el correcto ingreso de
informacion.

Capacitargn las nuevas
habilitadas

ITEMS
PERSONAS
HERRAMIENTAS
MAQUINAS
METODOS
MATERIAL
SISTEMAS
MEDICION
OTROS
AUDITORIA

ITEMS
PERSONAS
HERRAMIENTAS
MAQUINAS
METODOS
MATERIAL
SISTEMAS
MEDICION
OTROS
AUDITORIA

No registrado

- Implementacion de méas
controles en el sistgfa Co
informético fngreso de datos al
istema

SISTEMAS METODO

Figura 58: Diagrama de espina de pescado (no registrado)
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DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (FISH BONE)

HERRAMIENTAS PERSONAS

Personal capacitado para
el correcto ingreso de
informacion.

ITEMS
PERSONAS
HERRAMIENTAS
MAQUINAS
METODOS
MATERIAL
SISTEMAS
MEDICION
OTROS
AUDITORIA

Mal ingreso de fechas

- Implementacién de mas
controles en el sist
informatico

ntrol previo y posterior al
ingreso de datos al sistema

SISTEMAS METODO

Figura 59: Diagrama de espina de pescado (mal ingreso de fechas)

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (FISH BONE)

HERRAMIENTAS PERSONAS

Personal capacitado para
el correcto ingreso de
informacion.

n las nuevas
habilitadas

Descarga erronea en el
sistema

- Implementacion de mas
controles en el sist;
informatico

ontrol previo y posterior al
ingreso de datos al sistema

SISTEMAS METODO

Figura 60: Diagrama de espina de pescado (descarga erronea en el sistema)
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Anexo C. Resumen de caja chica

Tabla 40: Consolidado de caja chica
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Anexo D. Factura de caja chica

Cadena de restaurante

Figura 61: Factura (caja chica)
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Anexo E. Recibo y factura de caja chica

BANCO:

" GHEQUEN.S

Figura 62: Recibo (caja chica)

Factura compra de caja chica

] ;
QUITO - ECUADOR
MATRIZE S A
FAVIRITA.C

Figura 63: Factura (caja chica supermercado)
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