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Resumen

Q" Hamburguesota es una empresa con 18 afios de experiencia en la comercializacion de
alimentos de comida rapida. A pesar de esto, nunca se han implementado herramientas o
mecanismos del gerenciamiento empresarial basados en el conocimiento cientifico y
tedrico. Es por esta razon que se ha implementado un modelo de gestion por procesos
enfocado en procesos clave de la empresa. A través de esta implementacion, se
determinaron las bases necesarias para el planteamiento de un ciclo de mejora continua
PHVA vy la validacion del mismo a través de su desarrollo en el proceso clave de
Produccién. Esta implementacion y validacion obtuvieron resultados satisfactorios en su
gran mayoria, mejorando el flujo del proceso e incrementando su productividad.

Palabras clave: procesos, gestion, mejora continua, PHVA, validacion.

Homero Aguirre Arias Ivan Coronel
Estudiante Director de tesis

Ivan Coronel
Coordinador de Escuela



Abstract

Q Hamburguesota is a business with 18 years of experience in fast food
commercialization. Despite this, it has never implemented tools or mechanisms of
enterprise management that are based on scientific and theoretical knowledge. For
this reason, a process management model focused on the key processes of the
business has been implemented. Through this implementation, the necessary bases
were determined for the approach of a PHVA continuous improvement cycle and its
validation through its development in the key process of Production. This
implementation and validation were satisfactory for the most part, improving the flow

of the process and increasing its productivity.

Key words: processes, management, continuous improvement, PDCA, validation.

Translated by

Homero Rafael Aguirre Arias Ivan Coronel

Estudiante Director de tesis

Ivan Coronel

Coordinador de Escuela
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INTRODUCCION

Q’ Hamburguesota es una empresa familiar que ha estado en funcionamiento
aproximadamente 18 afios con el liderazgo de su gerente general, la Sra. Tansy Arias.
El manejo de la misma se ha realizado a traves del aprendizaje empirico y, a pesar del
éxito que ha tenido, no se ha aplicado con propiedad ningin mecanismo, herramienta
0 metodologia apoyada por el conocimiento técnico y cientifico del gerenciamiento
empresarial. Al no existir documentacion de los procesos, actividades y operaciones
de la empresa, se dificulta de gran manera cualquier intento de mejora en todas las
areas de interés para la gerencia: reduccion de tiempos, reduccion de costos,
optimizacion de procesos, reclutamiento, ventas, entre otras. Es decir, sin las bases
necesarias para determinar el estado en el que se encuentra la empresa y sus
operaciones, no es posible implementar mejoras que puedan crear un impacto duradero

€n SuUS procesos.

Hoy en dia el reto mas grande para las empresas es el mantenerse competitivas y
continuar creciendo, especialmente en mercados altamente competitivos. Las
empresas han tomado en cuenta el hecho de que deben reaccionar ante las ineficiencias
que causa la organizacion departamental basada en jerarquias y con poca flexibilidad
ante cambios en el mercado y necesidades del cliente. Es por esto que nace la Gestion
por Procesos como una forma de gestionar toda la organizacion basandose no en
jerarquias, sino en procesos, definiendo a los mismos como “las actividades orientadas
a generar valor afadido a una entrada para conseguir un resultado: una salida que

satisfaga los requerimientos del cliente” (Maldonado, 2011, p. 2).

Para lograr definir con exactitud a la gestibn por procesos se deben tener
conocimientos de las bases que forman al modelo; por lo tanto, se comenzara por
definir lo que es la “gestion”. La norma ISO 9000:2005 define a la gestion como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién, con el propdsito de
cumplir objetivos. Segun Viteri (2015) la gestion es “la forma de direccion y control,

mediante el cual se formulan objetivos, se miden los resultados obtenidos y se toman
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acciones pertinentes para la mejora continua de los resultados” (p. 52). José
Maldonado (2018) complementa esta definicién cuando afirma que “un modelo de
gestion es la forma como se organizan y combinan los recursos con el propésito de
cumplir politicas, objetivos y regulaciones” (p. 25). En pocas palabras, un modelo de
gestidn es el marco de referencia que debe existir para la correcta administracion de

una empresa, entidad u otro tipo de organizacion.

Con los enunciados previamente establecidos se procede a definir a la gestién por
procesos. En su publicacion “Relevancia de la Gestion por Procesos en la
Planificacion Estratégica y la Mejora Continua”, Medina, Nogueira y Hernandez
(2009) realizan un resumen obtenido de las definiciones aportadas por varios autores,
llegando al siguiente consenso: la Gestion por Procesos es la “forma de gestion de la
organizacién basandose en los procesos en busca de lograr la alineacion de los mismos
con la estrategia, misién y objetivos, como un sistema interrelacionado destinado a
incrementar la satisfaccion del cliente, la aportacion de valor y capacidad de respuesta.
Supone reordenar los flujos de trabajo de forma (que puedan) reaccionar con mas
flexibilidad y rapidez a los cambios y en la busqueda del ¢por qué? y ¢para quién? se
hace el trabajo” (p. 70). La Gestion por Procesos determina los procesos que deben ser
mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto necesario para
iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.
Hace posible la comprensién del modo en el que estan configurados los procesos del

negocio, destacando sus fortalezas y sus debilidades (Maldonado, 2011, p. 1).

Como se mencion0 anteriormente, la Gestion por Procesos elimina completamente la
estructura tradicional basada en jerarquia de las empresas. Esta gestion tradicional se
centra primordialmente en las necesidades de la empresa misma y no del cliente, lo
que conlleva a la pérdida de grandes cantidades de recursos en actividades que no
agregan valor, ademas de incrementar la burocracia, crear incoherencias en los
objetivos generales con los de un departamento, comunicacién ineficiente y falta de

motivacion en el personal (Maldonado, 2018, p. 26).

Por otro lado, el modelo de Gestion por Procesos se enfoca en introducir un tipo de

gestion horizontal, eliminando las barreras entre diferentes unidades departamentales
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y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion; su objetivo

ultimo es asegurar que todos los procesos se desarrollen de forma coordinada,

mejorando la efectividad y la satisfaccion del cliente y otros stakeholders (Maldonado,

2018, p. 27). Otros beneficios que presenta la Gestion por Procesos son: incremento

de eficacia, reduccién de costos, mejora de la calidad, reduccion de tiempos y, por

consiguiente, reduccion de plazos de produccion, entregas y la mejora de resultados,

con mayor consistencia y facilidad de prediccion de maneras mas sencillas y fiables

(ECA Instituto de Tecnologia y Formacion, S.A.).

Segln Lopez (2012) existen varios factores que inciden en el éxito de la adopcion de

la gestidn por procesos (p. 36). Estos se encuentran a continuacion:

Estrategia: la adopcién del modelo de Gestion por Procesos debe ser una
estrategia de la mas alta gerencia y debe tomarse de manera integral. Es un
proceso de transformacion que no debe estar limitado solamente a la obtencién
de un certificado.

Cultura: debe existir un cambio cultural en el que se identifiquen los principios
y valores que deben estar presentes en los miembros de la empresa. La alta
gerencia es responsable de crear un ambiente propicio para que Se pueda
generar una cultura que haga posible la Gestidn por Procesos.

Estructura organizacional: a través de la Gestion por Procesos se genera una
transformacion radical en la estructura de la organizacion en cuanto a la
responsabilidad y autoridad de las personas, el sistema formal de
comunicacion, la divisién del trabajo y la coordinacion y control de
actividades. Ademas, existe la posibilidad de resistencia al cambio proveniente
de las partes mas altas de la jerarquia tradicional.

Creacion de valor: el enfoque esta centrado en la generacion de valor agregado,
por lo que debe disefiarse un sistema de creacion de valor que se pueda medir
con indicadores de eficiencia y eficacia. Si los indicadores no muestran
incrementos en estos parametros, el sistema esta mal definido.

Procesos criticos: la Gestion por Procesos implica la identificacion de procesos
que son criticos para la empresa y que afectan al cliente y las partes interesadas.
No debe generarse un sistema en el que se terminan gestionando procesos que

no agregan valor.



La Gestion por Procesos proporciona a las empresas una ventaja clara frente a aquellas
que no han adoptado el modelo, generando sistemas que garantizan la satisfaccion del
cliente, tanto interno como externo, y permite a la empresa mejorar sus procesos y, por

lo tanto, su productividad, competitividad y rentabilidad.

Objetivo general:
Disenar y validar un modelo de Gestion por Procesos para la empresa Q’

Hamburguesota.

Objetivos especificos:
e Elaborar un modelo de gestion por procesos para la empresa.
e Plantear un modelo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) para la mejora
continua de los procesos de la empresa.
e Validar el modelo de gestion por procesos elaborado para la empresa a traves

de su aplicacion a un proceso critico.



CAPITULO 1: LA ORGANIZACION

1.1 Descripcién de la organizacion:

Q' Hamburguesota es una empresa familiar dedicada a la produccién y venta de comida
répida en la ciudad de Cuenca - Ecuador. Nace en el afio 2002 frente a una crisis
economica atravesada por su actual CEO en el denominado “feriado bancario”. Tras
casi 18 afios de funciones, la empresa se ha posicionado en la ciudad como una de sus
reconocidas "huecas" y ganando distinciones a nivel local, destacando por su calidad,

sabor y bajo costo.

La empresa cuenta con dos localidades: un remolque que funciona como punto de
venta ubicado en los Canarios y Av. 24 de Mayo y un sitio de preparacion de
ingredientes para sus alimentos ubicado en la Urb. La Prensa, calles Diario Hoy y El

Tiempo; en ambas localidades se sigue un modelo de sistema productivo Job-shop.

1.2 Principales productos:

La empresa cuenta actualmente con una cartera de ocho productos divididos entre
salchipapas, hot dogs y hamburguesas, siendo su producto estrella la Hamburguesa de
la Casa. A continuacién, se muestra una fotografia de la cartera de productos de Q'

Hamburguesota:



[ NUEVO,

- Hamburguesa Sencilla

- Hot Dog Sencillo

- Salchipapa

- Hamburguesa Especial
30 - Hot Dog Especial
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(

Figura 1: Cartera de productos de la empresa Q" Hamburguesota

Fuente: propia

1.3 Valores estratégicos, vision y mision:

Valores estratégicos:

Los valores estratégicos son un conjunto de atributos claramente definidos que tiene
la organizacién o aspira a tener en el futuro y se relacionan con principios, creencias,
convicciones, supuestos, habitos, costumbres, saberes, destrezas, habilidades,
tendencias, entre otros (Coronel, 2017. p. 19). Los valores estratégicos permitiran el
planteamiento de una mision, vision y estrategia empresarial que no estén solamente

en el contexto de los mismos, sino también que tengan vinculos coherentes entre si.

A continuacidn, se presentan los valores estratégicos que representan a la empresa Q

Hamburguesota:



e Calidad y seguridad: La méaxima calidad y seguridad en los productos,
verificando todas las fases de produccién, desde los ingredientes hasta la
preparacion de los mismos.

e Servicio: El servicio es sumamente importante ya que se desea que el cliente
esté en todo momento al 100% de satisfaccion.

e Limpieza e higiene: La empresa presta una atencion permanente a la limpieza
e higiene de sus instalaciones.

e Valor: la empresa ofrece alimentos de calidad, servida con rapidez y al mejor

precio.

Vision:
Segun Chiavenato (2017), la vision es el suefio a futuro al que anhela la organizacion
y debe estar en congruencia con su comportamiento actual (p. 53). Es por esta razon

que se debe asegurar que la vision esté alineada a los valores estratégicos, asegurando

asi su congruencia con la realidad actual empresarial.

A continuacion, se muestra la declaratoria de la vision de la empresa Q°

Hamburguesota:

"Q’ hamburguesota aspira a constituirse, hasta el afio 2024, como una empresa
alimenticia con el afan de extender su marca y sus alimentos de calidad en el resto de

ciudades del pais, para posicionarse a nivel nacional como el lider en comida répida.”

Mision:

La mision empresarial se define como "la declaracién de su propdsito y alcance [...] y
se refiere a su papel en la sociedad donde actla y explique su razén de ser"
(Chiavenato, 2017. p. 49). La misién debe estar no solamente en congruencia con los
valores estratégicos, sino también debe estar en funcién a la vision empresarial y

constituye una guia para la toma de decisiones y realizacion de acciones

organizacionales trascendentales (Coronel, 2017. p. 27).

A continuacion, se muestra la declaratoria de la mision de la empresa Q°

Hamburguesota:



"Somos una empresa local dedicada a satisfacer las necesidades de las personas en lo
que respecta al sector alimentario de comida rapida, mediante la elaboracion de
productos de éptima calidad a un precio accesible, proporcionando una experiencia
extraordinaria con cada visita que se ajuste a las expectativas y necesidades de nuestros

clientes."



CAPITULO 2: IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS PROCESOS

2.1 Conceptualizacion:

En este capitulo se tratara la identificacion y definicién de los procesos de la empresa
Q" Hamburguesota. En primera estancia, se analizan los procesos de la organizacion a
nivel macro como un todo. Se empezara por la cadena de valor de la empresa vy,
después de ello, se procedera a realizar el mapa de procesos, la matriz de interaccién
de procesos y el diagrama de entradas y salidas. Una vez que se han realizado los
analisis y documentacién de los procesos a nivel macro, se procede a hacer uso de
herramientas que analizan los mismos a nivel micro. Inicialmente, se realiza la ficha
de caracterizacion de procesos, luego el diagrama de flujo y finalmente de los

procedimientos de la organizacion.

2.2 Cadena de Valor:
Coronel (2017) define a la Cadena de Valor como un “esquema estructural y
estratégico de gestion que permite identificar y analizar las grandes actividades

valiosas que realiza la organizacion con fines de proyectar sus ventajas competitivas”

(p. 18).

Existen varios tipos de modelos para representar la Cadena de Valor de una
organizacion, pero en este caso se utilizara el presentado por Michael Porter, mostrado

a continuacion:



INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Ej: Financiacion, planificacién, relaciéon con inversores)

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

0
o 9
ot
] g (Ej: Rec]utamlento Capacitacion, Sistema de Remuneracion) 2
>3 DESARROLLO DE TECNOLOGIA %
E K (EJ ‘Disefio de productos, lnvestlgacmn de mercado) S,
COMPRAS
(Ej: Componentes magquinarias, publicidad, servicios)
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING,  SERVICIOS
INTERNA NES EXTERNA Y VENTAS | POST VENTAS
(Ej: (Ej:Montaje, | (Ej: Procesa-| (Ej: Fuerza (Ej: 3
Almacena- fabricacién miento de de ventas, Instalacién, gf
miento de de pedidos, | promociones,| soporte al Q
maten_ales, componentes | manejo de publicidad, cliente, .4,’
recepcion de |, operaciones | depdsitos, |exposiciones,| resolucién de
datos, de sucursal) | preparacién | presentacio- quejas,
acceso de de informes) nes de reparaciones)
clientes) propuestas)

Actividades Primarias

e

Figura 2: Cadena de Valor de M. Porter genérica

Fuente: ESTR@TEGIA Magazine — Edicién Nro. 19 — Seccion Administracion, p. 2

Como se puede observar en la figura 2, la Cadena de Valor de M. Porter esta compuesta

por 3 secciones: las actividades primarias, actividades de soporte y el margen. Las

actividades primarias son aquellas que agregan valor de manera directa al cliente y

otros stakeholders y estan compuesta por la logistica interna, operaciones, logistica

externa, marketing y ventas y servicios post venta, mientras que las actividades de

soporte son aquellas que generan el apoyo o0 soporte necesario que permite la

realizacion de las actividades primarias y estan compuestas de la infraestructura de la

empresa, gestion de recursos humanos, desarrollo de tecnologia y compras.

Finalmente, el margen hace referencia al valor agregado total que la empresa ofrece a

sus clientes (Coronel, 2017, p. 18).

A continuacion, se presenta la Cadena de Valor aplicada para la empresa Q°

Hamburguesota:
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Actividades de soporte

Infraestructura de la empresa

* Punto de venta ubicado en un sitio de alta concurrencia en la Av. 24 de Mayo y Canarios
* Centro de preparacion de materiales ubicado en la Urb. La Prensa

Gestion de Recursos Humanos

* Personal altamente capacitado en el &rea de comercializacion de comida répida

Desarrollo de Tecnologia

Margen

* Refrigeradores, cocina insdutrial con disefio personalizado, peladora de papas, mezcladora de carne e implementos de cocina.

Compras

* Reposicion de inventario de materia prima perecible de forma semanal
* Reposicion de inventario de materia prima no perecible de forma mensual
* Sistema FIFO (First In - First Out)

Logistica Interna Operaciones Logistica externa Marketing y Ventas Servicios post venta

* Preparacion de plan

de abastecimiento para .
P * Preparacion de

erecibles y no . . . oy i
P perecibk:/s ingredientes frios * Procesamiento de * Carteles en punto de | * Analisis de sugerencias
Co . * Preparacion de . venta de clientes
* Ejecucion de pedidos | . . . edidos - .
. . p_ ingredientes cocinados P . * Entrega de afiches | * Resolucion de quejas y
de materia prima | *Producto terminado .
* Transporte de materia promocionales problemas presentados

*Recepcion de materia (comida répida)

fima prima a punto de venta * Promocién boca - oido por clientes
P - * Ensablado de producto
*Preparacion de
maquinaria

* Productos de calidad a
bajo costo
* Servicio rapido y
eficiente

Actividades primarias

Figura 3: Cadena de Valor de Q" Hamburguesota

Fuente: propia
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En la parte azul de la cadena de valor de Q° Hamburguesota se encuentran las
actividades primarias de la empresa. Es decir, y como se menciond anteriormente, son
aquellas que generan valor de manera directa para el cliente. A continuacion, se

procedera a conceptualizar cada una de ellas en detalle:

Dentro de la logistica interna se encuentra todo lo relacionado a la planificaciéon de
abastecimiento, tanto de productos perecibles (realizada de manera semanal) como de
productos no perecibles (realizada de forma mensual). El enfoque que utiliza la
empresa para sus productos perecibles asegura que el cliente final pueda recibir un
producto fresco, maximizando la calidad del mismo. La logistica interna también
abarca la ejecuciony recepcion de la materia prima mencionada anteriormente, ademas

de la preparacion de la maquinaria para procesar dicha materia prima.

Las operaciones hacen referencia a la preparacion del producto como tal,
diferenciandolo entre productos frios y productos cocinados; incluyendo el ensamble
de los mismos para generar el producto final que sera entregado al cliente. También
involucra el transporte de la materia prima desde el punto de preparacion de la misma

hasta el punto de venta de la empresa.

La logistica externa involucra el procesamiento de pedidos recibidos en el punto de
venta y la entrega del producto al cliente final, mientras que el marketing y ventas hace
referencia a la modalidad en la que la empresa se promociona a si misma; siendo ésta
a través de la presentacion de carteles en el punto de venta y la entrega de afiches
promocionales. Ademas, se utiliza la experiencia de la empresa y los afios que ha

estado en funcionamiento para aumentar la promocién boca — oido.

Los servicios post venta incluyen el analisis de sugerencias de clientes y la resolucion

de quejas y problemas presentados por los mismos.

En la seccién amarilla de la cadena de valor de la empresa se encuentran las actividades
de apoyo. Es decir, aquellas que permiten que las actividades primarias puedan

realizarse. A continuacion, se mencionara a cada una de ellas en mayor detalle:

La infraestructura de la empresa hace referencia a los espacios fisicos de los que
dispone la empresa para realizar sus labores. Actualmente, Q" Hamburguesota cuenta
con un punto de venta ubicado en la Av. 24 de Mayo y Los Canarios (esquina) y con

un punto de preparacién de materiales ubicado en la Urb. La Prensa.
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Gestion de recursos humanos incluye a un personal altamente capacitado en el area de
comercializacion de comida rapida, mientras que el desarrollo de tecnologia incluye
los equipos y maquinarias de los que dispone la empresa; siendo éstas 2 refrigeradores,
una cocina industrial, una peladora de papas, una mezcladora de carne y varios
implementos de cocina. Por otro lado, compras hace referencia a la comunicacion y
transacciones realizadas para la reposicion de inventarios perecibles y no perecibles y

el sistema de manejo de inventario FIFO (First In — First Out).

Finalmente, el margen hace referencia al valor agregado que presenta la empresa a sus
clientes, identificandolo como produccion de productos de calidad a un bajo costo con

un servicio rapido y eficiente.

2.3 Mapa de Procesos:

El Mapa de Procesos se define como “un esquema grafico, que representa los distintos
procesos que la organizacion utiliza para operar y desempefar sus funciones y ofrece
una vision en conjunto del sistema de gestion de una organizacion [...]. Ademas,
permite mostrar las interrelaciones de los procesos entre si”” (Castillay Ledn, 2004, p.
56 — 57).

De igual forma que con la Cadena de Valor, existen varias formas de presentar un
mapa de procesos. Segun Coronel (2017), las principales formas de clasificar a la
herramienta son: segin su jerarquia, naturaleza, estructura y segun la norma 1SO
9001:2016 (p. 21).

Para este trabajo de titulacion, se hard uso de las clasificaciones para el mapa de
procesos segun su jerarquia y segun su naturaleza. En primera estancia, se mostrara un
mapa de procesos segun su naturaleza que servird para identificar los procesos clave
de la organizacién. Una vez identificados los procesos clave, se realizara un mapa de
procesos segun su jerarquia Unicamente para éstos, mostrando los subprocesos y
actividades de cada uno de ellos. A continuacion, se presentan estos dos tipos de Mapa

de Procesos.
Mapa de Procesos seguin su naturaleza:

A la clasificacion de los procesos segun su naturaleza le corresponde la siguiente

diferenciacion:

13



Procesos estratégicos: son aquellos que corresponden principalmente a los
procesos que condicionan la definicién y consideracion de los deméas procesos
y actividades y buscan ofrecer soporte a la toma de decisiones, fortalecer la
parte operativa del negocio y contribuir a la mejora de la perspectiva del cliente
(Maldonado, 2018, p. 47).

Procesos clave: son aquellos que aportan valor directamente a la empresa,
clientes y otros stakeholders.

Procesos de apoyo: son aquellos que complementan a los procesos
mencionados anteriormente. Estos condicionan el desempefio de los procesos
estratégicos y clave y pueden determinar su éxito o fracaso (Maldonado, 2018,
p. 47).

PROCEED PROCESD PAOCEED
ESTRATEGICD 1 * ezmareaico: ™%  EsTRATEGICOR
PROCESD PROCESD | PROCESD o PROCESD o PROCESD PROCESO
CLAVE 1 CLAVE 2 CLAVE 3 CLAVE 4 CLAVE S CLAVE &
i !
r
PROCESOOE | | PRocEsope | | PROGCESODE .| paocesone
AP0 1 . APOYD 2 . APOYDD - APCYOA

Figura 4: Mapa de Procesos segln su naturaleza

Fuente: Coronel (2017), p. 23.

Mapa de Procesos segun su jerarquia:

Hace referencia a la relacion jerarquica que se establece entre los procesos,

clasificados por los siguientes niveles (Coronel, 2017, p. 21):

Macro proceso: el sistema productivo general de la organizacion.
Procesos: son conjuntos discretos y definidos de actividades y estan

compuestos por las partes del macro proceso.
Subprocesos: son las subdivisiones operativas de los procesos y facilitan la

gestion de los procesos que los contienen.
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e Actividades: paquetes de trabajo que conforman los procesos o subprocesos y

generalmente se clasifican en operaciones, inspecciones, movimientos,

almacenamientos y demoras.

e Tareas: elementos unitarios de trabajo que forman parte de las actividades.

MACRO PROCESO

» PROCESO >
» SUB PROCESO -
/ \
/ \
/// \\\
/ ACTIVIDAD N
/// / AN \\\
/
/ \
’ TAREA \
// el ] \\

Figura 5: Mapa de Procesos segln se jerarquia

Fuente: Coronel (2017), p. 22.

A continuacidn, se presenta el mapa de procesos segun su naturaleza para la empresa

Q" Hamburguesota.
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Mapa de Procesos segin su naturaleza Q" Hamburguesota

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Homero Aguirre Ariss Magaly Cochacay Tarsy Arias
Lider de Gestitn por Procesos Respomsable de Cocina CED

=2 ]
HHHH

PROCESOS DE Gestion Econormca
APOYO Contabile y Mantenimiento de Limpieza
Fmanclera Maquinaria

Figura 6: Mapa de Procesos segun su naturaleza de Q" Hamburguesota

Fuente: propia

Como se puede observar en la figura 6, se han determinado que los procesos clave de
la empresa son el abastecimiento, manejo de inventarios, produccion y ventas. Con
esta informacion, se procede a realizar un mapa de procesos segun su jerarquia para
los procesos claves de la organizacion.
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MACROPROCESO
PROCESOS Abastecimiento Manejo de Inventarios Produccion Ventas
Abastecimiento Ingreso de inventarios Salida de inventario Preparacion de camne Preparacion de vegetales IAREEE iz Aprovisionamiento RSl Ensamble
SUBPROCESOS g P P 9 ingredientes cocidos pedido
. 5 . - . . Cortado de Verificacion de . .
VT i s (e Recepcion del transportista  Recepcién de requerimiento Mzl G s oies Lavado y desinfeccion de e e— cantidad de materia Recepc.lén de  Ensamble qe pedido del
externo de producto vegetales P pedido cliente
cocer prima disponible
Determinacion de
Comuricacibn con el proveedor Verificacion de producto Colocac_lon de producto en Preparacion de hamburguesss Cortado de vegetales _Coccpn de maten.a prima Recepcion de Entrega c!e pedido al
entregado medio de transporte ingredientes necesaria para el pago cliente
dia
ACTIVIDADES Colocacion de Comunicacién con  Comunicacion
Coordinacion de recepcion de Negacion de recepcion de Determinacion de producto Colocacion en bandeja de . . y el responsable de de pedido a
N . ingredientes cocidos N
producto producto faltante refrigeracion Manejo de encargado de
en zona de ensamble y
Inventarios ensamble

Comunicacién de negacion
de recepcion de producto al
proceso de Abastecimiento

Transporte de producto al
punto de venta

Entrega de producto en

Limpieza del puesto y herramientas de trabajo

Firma de documentacién
punto de venta
NOMBRE CARGO
Realizado por Homero Aguirre Arias Lider de Gestion por
Procesos
Revisado por Magaly Cochacay Responsable de Cocina
Aprobado por Tansy Arias CEO

Fuente: propia

Figura 7: Mapa de procesos segln su jerarquia de Q" Hamburguesota




Como se mencion6 anteriormente en este capitulo, en el mapa de procesos seguin su
jerarquia de la empresa se encuentran Unicamente los procesos clave para la

organizacion, pues éstos seran el foco de este trabajo de titulacion.

En la parte superior, de color verde oscuro, se encuentra el macro proceso de la
empresa: la comercializacion de alimentos de comida rapida. En color azul, se
encuentran los procesos clave; identificados con anterioridad. Posterior a esto, se
encuentran los subprocesos en color verde claro. Y, finalmente, las actividades de los

subprocesos de la organizacion en color amarillo.

A través de este acercamiento a los procesos clave de la empresa, se permite que, con
el apoyo de este trabajo de titulacion, la organizacion pueda concentrarse
concretamente en los procesos que agregan valor para sus clientes, stakeholders y para

la empresa en si.

2.4 Matriz de interaccion de procesos:

Una vez identificados los procesos clave de una organizacion, se considera de
sustancial importancia el elaborar un esquema que muestre las interacciones entre ellos
(Pérez Fernandez de Velasco, 2004). La herramienta utilizada para mostrar estas
interacciones de relacion causa-efecto se conoce como matriz de interaccion de
procesos. A continuacién, se mostrara la matriz de interaccién de los procesos clave

para la empresa Q° Hamburguesota:

18



- Notificacién de llegada de
producto

- Notificacion de salida de

- Materia prima . .
P inventario

ENTRADAS

- Vegetales cortados

- Informe de produccion - Ingredientes cocidos

- Notificacion de
- Informe de ventas requerimiento de materia - Informe de ventas
prima diaria

—mr_

Figura 8: Matriz de interaccion de procesos de Q" Hamburguesota

Fuente: adaptado de Coronel (2017), p. 26.

La matriz de interaccion de procesos se lee de izquierda a derecha y hacia arriba,
siguiendo la direccion de las flechas. Por ejemplo: el proceso de abastecimiento envia
una notificacién de llegada de producto al proceso de manejo de inventarios. A traves
de la elaboracion de esta matriz, se presenta de una forma clara cuales son las
interacciones entre los procesos de la empresa.

También se presentan varios recuadros de la matriz donde no se encuentra ninguna
entrada o salida debido a que estos procesos no interactiian entre si, como por ejemplo
el proceso de produccidn con el proceso de manejo de inventarios.

2.5 Diagrama de entradas y salidas:

El diagrama de entradas y salidas, también conocido como diagrama SIPOC por sus
siglas en inglés (Suppliers, Inputs, Proccesses, Outputs, Customers) es una
herramienta que permite identificar quiénes son los proveedores y entradas que llegan
al proceso, ademas de mostrar cuales son las salidas y los clientes internos o externos
que reciben las mismas (Cafiedo Iglesias, Curbelo Herndndez, Nufiez Chaviano, &
Zamora Fonseca, 2012, pag. 41). Segun Coronel (2017), “el propdsito de este
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diagrama es la facilitar el analisis y el uso de la informacién de las interacciones que
ocurren entre cada uno de los procesos y todos los demas. Este tipo de diagrama puede
emplearse, con muy Utiles resultados, para visualizar y analizar las entradas y salidas
de los subprocesos constitutivos de los procesos documentados en la matriz de

interaccion” (p. 25).

A continuacion, se presenta el diagrama de entradas y salidas de los procesos clave de

la empresa Q" Hamburguesota:

Suppliers Inputs
Produccion Informe de produccion
Ventas Informe de ventas

Ventas

Notificacion de
requerimiento de materia
prima diaria

Abastecimiento

Notificacion de llegada de
producto

Manejo de Inventarios

Materia prima

Ventas

Informe de ventas

Notificacion de salida de
inventario

Manejo de Inventarios

Vegetales cortados

. . Produccion
Ingredientes cocidos

Figura 9: Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) de Q" Hamburguesota
Fuente: propia.
Como se menciond anteriormente, el diagrama muestra los proveedores, entradas,
salidas y clientes de cada proceso. Por ejemplo: produccién y ventas son proveedores
del proceso de abastecimiento y le otorgan como entradas un informe de producciény
un informe de ventas, respectivamente. Por otro lado, el proceso de manejo de
inventarios es un cliente del proceso de abastecimiento, del cual recibe una

notificacion de llegada de producto.

Al presentar la informacion a través del SIPOC, es mucho mas facil para la empresa
identificar el ;Como? un proceso en particular interactia con los demas, ofreciendo

una lectura mas sencilla de lo presentado en la matriz de interaccion de procesos.
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Cabe recalcar que, hasta el momento, en el capitulo 2 de este trabajo de titulacion se
ha trabajado con los procesos de laempresa Q° Hamburguesota a nivel macro. Es decir,
las herramientas que se han implementado analizan a los procesos clave como un solo
conjunto. A partir de este punto, se trabajara con los procesos a nivel micro; analizando

a cada uno como una unidad.

2.6 Caracterizacion de procesos:

La ficha de caracterizacion de procesos es una herramienta que permite presentar la
informacion de todas las caracteristicas relevantes para el control de las actividades
del proceso, asi como para la gestion del mismo (Beltran Sanz, Carmona Calvo,
Carrasco Pérez, Rivas Zapata, & Tejedor Panchon, 2002, pég. 29).

La informacion encontrada en la ficha de caracterizacion de procesos puede variar
segun las necesidades especificas del proceso en cuestion. Para este trabajo de
titulacidn se utilizara un formato adaptado de Coronel en su publicacion Modelo de

Gestion por Procesos para PyME (2017), presentado a continuacion:
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DENOMINACION:

Macro-proceso O Proceso X | Subproceso O | Actividad O | Tarea O

OBJETIVO:

CAPACIDAD:

RESPONSABLE:

INICIO:

FIN:

PROVEEDOR ENTRADA

USUARIO SALIDA

EQUIPO DE
PROCESO:

RECURSOS:

- Tiempo de ciclo:
- Tipo de actividades:
- Frecuencia:

CICLO:

Figura 10: Ficha de caracterizacién de procesos general

Fuente: adaptado de Coronel (2017), p. 37.

A continuacidn, se presentan las fichas de caracterizacidn para los procesos claves de
la empresa Q° Hamburguesota (Abastecimiento, Manejo de Inventarios, Produccién y
Ventas):
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DENOMINACION:

Abastecimiento

Macro-proceso

Proceso X | Subproceso | OO | Actividad | O | Tarea O

OBJETIVO: Coordinar con proveedores para asegurar el abastecimiento de toda la materia prima
necesaria para el giro de negocio.
CAPACIDAD: 1 coordinacion con proveedores para abastecimiento de materia prima/ Responsable
de manejo de inventarios
RESPONSABLE: Responsable de Manejo de Inventarios
INICIO: Verificacion de producto faltante
FIN: Coordinacion de recepcion de producto
PROVEEDOR ENTRADA
Produccion Informe de produccion
Ventas Informe de ventas
USUARIO SALIDA
Manejo de Inventarios Notificacion de llegada de producto
EQUIPO DE . . .
PROCESO: Responsable de manejo de inventarios
RECURSOS: - Equipo de oficina
- Tiempo de ciclo: 30 minutos
CICLO: - Tipo de actividades: trabajo de oficina (actividades de escritorio y
actividades de pie)
- Frecuencia: semanal

Figura 11: Ficha de caracterizacion del proceso de Abastecimiento

Fuente: propia.
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DENOMINACION: Manejo de Inventarios

Macro-proceso O | Proceso X | Subproceso | OO | Actividad | O | Tarea O
OBJETIVO: Ingresar el producto fisico al inventario de la empresa, asegurando el mantenimiento

del mismo y su subsecuente llegada hasta el punto de venta de la misma.

CAPACIDAD: 1 ingreso y salida de inventario / Responsable de manejo de inventarios

RESPONSABLE: Responsable de Manejo de Inventarios

INICIO: Recepcidn del transportista externo
FIN: Entrega de producto en punto de venta
PROVEEDOR ENTRADA
Abastecimiento Notificacion de llegada de producto
Ventas Notificacion de requerimiento de materia prima diaria
USUARIO SALIDA
Ventas Notificacion de salida de inventario
Produccion Materia prima
EQUIPO DE . . . S
PROCESO: Responsable de manejo de inventarios y transportista interno
- Equipo de oficina
RECURSOS:

- Camioneta de transporte
- Canastas para transporte de productos

- Tiempo de ciclo: Variable segun las circunstancias (de 1 a 2 dias)

CICLO: - Tipo de actividades: Mixto: trabajo de oficina (actividades de escritorio y
actividades de pie) y trabajo de campo (transporte de productos)

- Frecuencia: diaria

Figura 12; Ficha de caracterizacién del proceso de Manejo de Inventarios

Fuente: propia.
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DENOMINACION:

Produccion

Macro-proceso

Proceso X | Subproceso | O | Actividad | OO | Tarea

OBJETIVO: Producir todos los ingredientes necesarios para el ensamble de los productos finales
ofertados por Q" Hamburguesota.
CAPACIDAD: Produccién necesaria para ensamble de 350 hamburguesas y 50 hot dogs diarios.
RESPONSABLE: Responsable de Produccion
INICIO: Mezclado de ingredientes
FIN: Limpieza del puesto y herramientas de trabajo
PROVEEDOR ENTRADA
Manejo de Inventarios Materia prima
Ventas Informe de ventas
USUARIO SALIDA
Ventas - Vegetales cortados
- Ingredientes cocidos
Abastecimiento Informe de produccion

EQUIPO DE L )
PROCESO: Responsable de produccion y Responsable de cocina

- Mezcladora de carne, bandejas de refrigeracion y refrigerador.

i - Implementos de cocina.

RECURSOS: - Lavabo.

- Cocina industrial

- Implementos de limpieza.
CICLO: - Tiempo de ciclo: 4 horas.

- Tipo de actividades: trabajo de campo (preparacién de carne, vegetales y
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coccion de ingredientes)
- Frecuencia: diaria

Figura 13: Ficha de caracterizacion del proceso de Produccién

Fuente: propia.




DENOMINACION:

Ventas

Macro-proceso

O | Proceso | ® | Subproceso

O | Actividad | O | Tarea O

OBJETIVO: Entregar al cliente final su producto deseado.
CAPACIDAD: Ensamble de 350 hamburguesas y 50 hot dogs diarios.
RESPONSABLE: Responsable de cocina
INICIO: Verificacion de cantidad de materia prima disponible
FIN: Entrega de pedido a cliente
PROVEEDOR ENTRADA
Manejo de inventarios Notificacion de salida de inventario
Produccién - Vegetales cortados
- Ingredientes cocidos
USUARIO SALIDA
Maneio de inventarios Notificacion de requerimiento de materia
g prima diaria
Abastecimiento Informe de ventas
Produccién Informe de ventas
EQUIPO DE .
PROCESO: Responsable de cocina y encargado de ensamble.
) - Teléfono celular.
RECURSOS: - Implementos de cocina.
- Medio de almacenaje para producto final.
) - Tiempo de ciclo: variable segln las circunstancias, entre 2 a 10 minutos.
CICLO: - Tipo de actividades: Mixto: trabajo de oficina (aprovisionamiento de
materia prima) y trabajo de campo (recepcion de pedidos y ensamble)
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- Frecuencia: diaria

Figura 14: Ficha de caracterizacién del proceso de Ventas

Fuente: propia.

A través de la elaboracion de las fichas de caracterizacion de los procesos clave de la
empresa, se ha logrado identificar todos los aspectos relevantes de los mismos de una
manera facilmente legible para cualquier persona; generando de esta forma una especie
de “carta de presentacion” de los procesos. Por consecuencia, se permite evaluar,
determinar el cumplimiento de objetivos, designar a responsables directos por su
funcionamiento, mostrar claramente las interacciones del mismo, entre otros

beneficios.

2.7 Diagramas de flujo:

Segln Maldonado (2018), el diagrama de flujo es una representacion grafica que
muestra todos los pasos de un proceso y la forma como éstos se relacionan entre si.
Esta representacion contribuye a visualizar el funcionamiento del proceso y, por lo

tanto, permite identificar areas del mismo que pueden mejorarse (p. 137).

Existen varios tipos de simbologia aplicada a los diagramas de flujo, pero para este
trabajo de titulacion se utilizara la simbologia del Instituto Nacional Estadounidense
de Estandares, o ANSI por sus siglas en inglés (American National Standards
Institute). A continuacion, se presenta una tabla con la simbologia que se utilizara para

este documento:
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Simbolo

Significado

Inicio/Fin de proceso

Operacién

Demora

Decision

Almacenamiento

Transporte

Verificacion/Inspeccion

Conector dentro de pagina

Entradas y Salidas

Documento

a0 el o LI<|Olu

Conector fuera de pagina

Figura 15: Simbologia ANSI para Diagrama de Flujo

Fuente: propia.

Utilizando la simbologia presentada en la figura 15, se muestran a continuacion los

diagramas de flujo para los procesos claves de Q° Hamburguesota:
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Diagrama de flujo del proceso de Abastecimiento

@-

_Harhhurquna pta
Elaborado par Pevizado par Aprobado por
Homers Azoirre Ariaz Dizna Arggello Tanzv Ariaz
Lider da Gestion por Procezoz Fasponzabla da Manejo da Inventarioz CEO

SP - Abastecimiento

De Produccidn:
nforme de produccion
De Ventas:
Informe de ventas

Na

1. Verificacidn de
producto faltante

#E3 necesart

o| 3. Coordinacidn de

realizar un
edido?

2. Comumiczcicn con el
provesdor

l

A Manejo de
Inventarios:

" recepcin de producto

otificacicn de lleg
de producto

Figura 16: Diagrama de flujo del proceso de Abastecimiento

Fuente: propia.
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Diagrama de flujo del proceso de Manejo de Inventarios

Elsborado per Fevizado par Aprobado por
Homero Azuime Arja: Drzana Argdello Tanzv Ariaz
Lider da Gesticn por Frocesos Fasponzahle da Manejo da Inveatarios CEOQ

SP - Ingreso de Inventarios

5P - Salida de Inventarios

De Producciin:
TNotificacién de legada ds
producto

1. Recepeion del
transportizta extemo

2. Verificarion
de producto
entregado

3. Negacion de
recepcion de producto

h 4

4. Comunicacion de
negacién de recepeion
de producto al proceso

de Abastecimiento

3. Fimma de
documentacién

!

E=pera de llegady
de requerimiento

de salida de
inventarig

Dre Ventas:
Wotificacién de

uerimiente de mate
prima diaria

6. Recepeion de
requerimiento de

2 producto

|

7. Colocacion de

h 4

producto en medio de
transporte

producto faltante

. Determinacion de

Y

de venta

10. Entrega de producto|
en punto de venta

A Ventas:
Motificacion de salida dey

Figura 17: Diagrama de flujo del proceso de Manejo de Inventarios

Fuente: propia.
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Diagrama de flujo del proceso de Producciéon

Elabarada por

Fevizado por

Homero Aguime Ariaz

Fosza Coraizaca

Lider de Gestida por Procezas

Razponzable de Produccida

SP - Preparacion de carne

De Manejo
de Inventarios:
Materia prima
De Ventas:
Informe de ventas,

1. Mezclado de
inpredientes

2. Preparado de 3. Colocacion en

hamburguesas

bandeja de refrigeracion ( )

8P - Preparacion de vegetales

4. Lavadoy
desinfeceion de ¥ 5. Cortado de vegetales
vegetales

@)

SP - Produccion de ingredientes cocidos

&)

6. Cortado de
ingredientes por cocer

|

7. Coccidn de
ingredientes

coccién hasta

A Ventas:
Ingredientes cocidos
A Abastecimiento:
Informe de produccidn

£, Colocacidn de
ingredientes cocidos en
rona de ensamble

l

9. Limpieza del puesto
v herramientas de
trabzjo

punto d 3

Figura 18: Diagrama de flujo del proceso de Produccién

Fuente: propia.
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Diagrama de flujo del proceso de Ventas

@.

_Halﬁburqusa pta
Elaborado par Fevizado par Aprobado por
Homere Azuime Arja: Dlazaly Cochacay Tansy Ariaz
Lider d= Gesticn par Procesos Fesponzabla d= cocina CED

5P - Aprovisionamiento

. Verificaciar
de cantidad de
materia prima
dizponible

De Manejo

de Inventarios:
Aotificacion de salida de
inventario

3. Comunicarion con el
rezponsable de Mansjo
de Inventarios

2. Determinacion de
materia prima necesaria =

para el dia

®

A Manejo
de Inventarios:
Nbtificacion de requerimiefito

de materia prima diatig

8P -Recepcién de pedido

6. Comunicacién de
pedidoe a encargzado de

h 4

@—» 4. Recepcion de pedido

» 3. Feceprion de pago

ensamble

5P - Ensamble

De Produccion:
- Vegetales cortados,
- Ingredientes cocidds

§. Enfrega de pedido a

7. Enzamble de pedido >
cliente

del cliente

‘A Abastecimiento:
Informe de ventas
A Produccion:

Informe de ventas

Figura 19: Diagrama de flujo del proceso de Ventas

Fuente: propia.

Los diagramas de flujo de los procesos clave de Q° Hamburguesota se componen por

la secuencia de actividades de sus subprocesos correspondientes, ilustrados dentro del

diagrama por la abreviacion “SP” de “subproceso”. De esta forma se permite que

cualquier usuario pueda identificar el alcance del proceso en si, ademas del alcance de

sus subprocesos correspondientes.
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2.8 Procedimientos:

Coronel (2017) define al procedimiento como “un documento que describe de forma
sistematica y estructurada todas y cada una de las actividades que constituyen un
proceso, o bien las tareas que forman parte de una actividad, y sus aspectos operativos
relevantes”. Ademas, un procedimiento puede incluir informacion adicional que sea

relevante al proceso como: instructivos, registros, especificaciones, entre otros. (p. 28).

Para este trabajo de titulacion se utilizara un formato para los procedimientos como el

gue se muestra a continuacion:

Subproceso Ejecutor Actividad Tareas

Figura 20: Formato para procedimientos
Fuente: propia.
Se incluye la casilla “Ejecutor” en los procedimientos para determinar quién sera el
encargado de realizar la actividad en cuestion debido a que esta informacion no se

presentd en el formato utilizado para los diagramas de flujo ilustrados anteriormente.

Habiendo mencionado esto, se presentan a continuacion los procedimientos para los

procesos clave de Q" Hamburguesota:

34



e Proceso de Abastecimiento:

Subproceso

Ejecutor

Actividad

Tareas

Abastecimiento

Responsable
de manejo de

inventarios

1. Verificacion de

producto faltante

Ingreso a bodega.
Determinacién de producto
por verificar.

Comparacion de punto de

pedido con stock actual.

SI  ES NECESARIO
REALIZAR UN
PEDIDO:

o Determinacion
de cantidad de
producto  por
pedir.

o Actividad 2.

SI NO ES NECESARIO
REALIZAR UN
PEDIDO:

o Fin.

Responsable
de manejo de

inventarios

2. Comunicacion

con el proveedor

Llamada telefonica al
proveedor.

Saludo al proveedor.
Explicacion de tipo vy
cantidad de producto/s por

pedir.

Responsable
de manejo de

inventarios

3. Coordinacién de

recepcion de

producto

Consulta de disponibilidad
de entrega con el
proveedor.

Determinacion de fecha y
hora para recepcion de
producto.

SI SE HA LLEGADO A
UN ACUERDO CON EL
PROVEEDOR:
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o Despedida con
el proveedor.
o Fin.

e SINOSEHALLEGADO
A UN ACUERDO CON
EL PROVEEDOR:

o Actividad 3.

Figura 21: Procedimiento del proceso de Abastecimiento

Fuente: propia.
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e Proceso de Manejo de Inventarios:

Subproceso Ejecutor Actividad Tareas
) Saludo con el transportista.
Responsable de | 1. Recepcion del S )
) ] Dar indicaciones al transportista
manejo de transportista
) ) sobre lugar de descarga.
inventarios externo
Recepcion de factura.
Examinacion de cada una unidad
de producto.
Determinacion del estado del
producto.
Comparacion entre factura vy
producto entregado.
e SI EL ESTADO DEL
Responsable de | 2. Verificacion de
. PRODUCTO ES EL
manejo de producto
) . DESEADO POR LA
inventarios entregado
EMPRESA:
o Actividad 5.
Sl EL ESTADO DEL
Ingreso de
. PRODUCTO NO ES EL
Inventarios
DESEADO POR LA
EMPRESA:
o Actividad 3.

Responsable de
manejo de

inventarios

3. Negacion  de
recepcion  de

producto

Explicacion al transportista de
las razones concretas que
determinan la no conformidad
del producto.

Negacion de la recepcion del
producto.
Devolucion de factura al
transportista.

Despedida con el transportista.

Responsable de
manejo de

inventarios

4. Comunicacion

de negacion de
recepcion  de

producto al

Comunicacién con CEO.
Explicacion acerca de aspectos
concretos por los que se negd la

recepcién de producto.
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proceso de

Abastecimiento

Determinacion de acciones a
realizar por el proceso de
Abastecimiento

Despedida con CEO.

Responsable de
manejo de

inventarios

Firma de

documentacién

Firma de factura (original y copia)
Devolucion de copia de factura al
transportista.

Despedida con el transportista

externo.

Salida de

Inventarios

Responsable de
manejo de

inventarios

Recepcion  de
requerimiento

de producto

Recepcion de requerimiento de
producto.
Determinacion de tipos y cantidad

de producto solicitados.

Transportista

interno

Colocacion de
producto en
medio de

transporte

Picking de producto solicitado en
bodega.
Colocacion de producto en
canastas de transporte.
Carga de canastas en medio de
transporte.
Verificacion de producto cargado
en base al requerimiento
entregado por el proceso de
Ventas.
SI SE HA COLOCADO TODO
EL PRODUCTO EN EL
MEDIO DE TRANSPORTE:

o Actividad 9.
SI NO SE HA COLOCADO
TODO EL PRODUCTO:

o Actividad 8.

Transportista

interno

Determinacion
de producto

faltante

Determinacién de tipo y cantidad

de producto faltante.

Transportista

interno

Transporte de
producto al

punto de venta

Encendido de medio de

transporte.
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Movilizacion hasta el punto de

venta.

Transportista

interno

10. Entrega de
producto en

punto de venta

Descarga de producto.
Colocacion de producto en
espacios designados.
Movilizacion de regreso hacia la
bodega.

Figura 22: Procedimiento del proceso de Manejo de Inventarios

Fuente: propia
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e Procedimiento de Produccion:

Subproceso

Ejecutor

Actividad

Tareas

Preparacion

de carne

Responsable de

produccién

1.

Mezclado de

ingredientes

Colocacion de carne en
mezcladora.
Colocacion de miga de
pan (1 taza / libra de
carne).

Colocacion de sal (0.5
cucharadas / libra de
carne).

Colocacion de mezcla
de  especias (0.5
cucharas pequefias /
libra de carne).
Encendido de
mezcladora.

Apago de mezcladora
cuando la mezcla sea

uniforme.

Responsable de

produccién

Preparado de

hamburguesas

Colocacion de mezcla
en contenedor.
Armado de esferas de
carne hasta que se haya
utilizado toda la
mezcla.

Aplastado de esferas

de carne.
Colocacion de
hamburguesas en
3. Colocacion  en bandejas (100
Responsable de ]
» bandeja de hamburguesas por
produccion ) » )
refrigeracion bandeja).

Sellado de bandejas de

carne.
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Colocacion de
bandejas en

refrigeradora.

Conteo de vegetales.
Colocacion de

vegetales en canastas

4. Lavado y de lavado.
Responsable de ) » ) .
) desinfeccion de Lavado y desinfeccion
cocina
vegetales de vegetales.
Colocacion de
vegetales en canastas
Preparacion de cortado.
de vegetales Cortado de vegetales
segun la especificacion
de producto.
Colocacion de
Responsable de 5. Cortado de
. vegetales cortados en
cocina vegetales o
recipientes de
almacenamiento.
Almacenamiento  de
vegetales cortados.
Cortado de
ingredientes segun la
especificacién de
producto.
6. Cortado de )
Responsable de ] ] Colocacion de
) ingredientes por ) )
B cocina ingredientes  cortados
Produccion cocer .
en recipiente  de
de .
_ ) almacenamiento.
ingredientes )
) Almacenamiento  de
cocidos ) )
ingredientes cortados.
Colocacion de
» ingredientes en canasta
Responsable de 7. Coccion de

cocina

ingredientes

de coccion.
Coccioén de

ingredientes segun la
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especificacion de

producto.

Responsable de

cocina

Colocacién  de
ingredientes
cocidos en zona

de ensamble

Escurrimiento de
aceite  sobrante de
ingredientes cocidos.
Colocacion de
ingredientes cocidos en
zona de ensamble.
Tapado de zona de

ensamble.

Responsable de

cocina

Limpieza del
puesto y
herramientas de

trabajo

Lavado de
herramientas de trabajo
y equipo de cocina.
Limpieza de
superficies de trabajo.
Limpieza del suelo del

sitio de trabajo.

Figura 23: Procedimiento del proceso de Produccion

Fuente: propia
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e Procedimiento de Ventas:

Subproceso

Ejecutor

Actividad

Tareas

Aprovisionamiento

Responsable

de cocina

Verificacion de
cantidad de
materia  prima

disponible

Determinacion de tipos y
cantidades de materia
prima disponible.

Comparacion de
existencias con el punto

de pedido.

Responsable

de cocina

Determinacion
de materia
prima necesaria

para el dia

Determinacién de tipos y
cantidades de materia
prima necesaria.

Generacion de
requerimiento de materia

prima.

Responsable

de cocina

Comunicacion

con el
responsable de
Manejo de

Inventarios

Comunicacién con el
responsable de Manejo
de Inventarios.

Envio de requerimiento
de materia prima.
Despedida con el
responsable de Manejo

de Inventarios.

Recepcion de

pedido

Responsable

de cocina

Recepcion  de

pedido

Saludo con el cliente.
Determinacién de tipo de
producto que desea el
cliente.

Determinacion de
cantidades de producto
que desea el cliente.
Determinacion de valor

por pagar.

Responsable

de cocina

Recepcion  de

pago

Comunicacion de valor
por pagar al cliente.

Recepcion de pago.
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Ingreso de pago en caja
chica.

o Entrega de

cambio al
cliente (Sl
APLICA)

Responsable

de cocina

Comunicacion
de pedido a
encargado  de

ensamble

Comunicacion de tipo de
producto del pedido del
cliente a encargado de
ensamble.

Comunicacion de
cantidades de producto
del pedido del cliente a

encargado de ensamble.

Ensamble

Encargado de

Ensamble de

Seleccion de ingredientes
cocidos 'y  vegetales

necesarios para ensamble

ensamble pedido del de pedido del cliente.
cliente
Ensamble de pedido de
cliente.
Ofrecimiento de
acompafiantes al cliente.
o Colocacion
de
Encargadode | e Entrega de acompafiantes
ensamble pedido a cliente en pedido del
cliente (Sl
APLICA).

Entrega de pedido a

cliente.

Figura 24: Procedimiento del proceso de Ventas

Fuente: propia
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Como se puede observar en los procedimientos, en la columna “Tareas”, se encuentra
el detalle de la ejecucion de cada una de las actividades de los procesos clave de Q°
Hamburguesota. También se utiliza el término “SI APLICA” escrito en mayusculas y
entre paréntesis para diferenciar a las tareas que son ejecutadas bajo ciertas

circunstancias del proceso.
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CAPITULO 3: MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS

3.1 Conceptualizacion:
La ISO 9000:2000 define a la mejora continua como una actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir requisitos (de la empresa). Es decir, los procesos
deben estar en un ciclo constante de mejora que les permita adaptarse a las crecientes

necesidades que se presentan en el &mbito empresarial.

Por su parte, Coronel (2017) define el mejoramiento continuo de los procesos como
“una dinamia de trabajo que propende el desarrollo y el crecimiento continuo de la
organizaciéon a través de la aplicacion del ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) denominado también ciclo de Deming o ciclo de la mejora continua,
manteniéndolos siempre alineados con la estrategia empresarial” (p. 81), ligando de
esta manera al mejoramiento continuo de los procesos directamente con el ciclo PHVA

que sera tratado en el presente capitulo de este trabajo de titulacion.

La empresa Q" Hamburguesota, al haber iniciado la implementacion de un modelo de
gestién por procesos recientemente, se encuentra en circunstancias optimas para
identificar oportunidades de mejora en sus procesos; especialmente en aquellos que

son considerados como “criticos” por la alta direccion.

3.2 Primera etapa: Planear
La primera etapa del ciclo PHVA consiste en la planificacion del ciclo de mejora
continua para la empresa. Es decir, el establecimiento de las metas que se desea
alcanzar (objetivos) y la forma el que se pretende alcanzar los mismos (planificacion
de las acciones necesarias) (Beltran, 2002, p. 46). Para Q" Hamburguesota es
importante determinar mejoras que puedan incrementar la productividad y reduccion
de costos y tiempo perdido de las etapas del proceso debido a que se concentra en un
modelo de negocio en el que se obtiene un margen de ganancia pequefio por unidad de
venta. Por ejemplo, por cada “Hamburguesa de la casa” vendida (PVP = 1,50 USD),

la empresa tiene una rentabilidad de alrededor de 0,50 USD. Por lo tanto, Q°
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Hamburguesota genera rentabilidad empresarial a través de la venta de grandes

volumenes de producto a sus clientes.

Es importante también considerar en la etapa de planificacion cuales son los requisitos
de clientes, otras partes interesadas y cuales son las politicas de la organizacion para
asegurar que los resultados que se obtendran eventualmente estén alineados a los
mismos (Maldonado, 2018, p. 29).

3.2.1 Procedimientos
Inicialmente es necesario identificar el proceso que se desea poner bajo el ciclo de
mejora continua PHVA. Para este trabajo de titulacion se utilizara un método de
ponderacion que presentara a los procesos criticos de la empresa con las diferentes
perspectivas de mejora y beneficios que estas pueden traer a la organizacion. Ademas,
es importante en este punto del analisis el hacer un minucioso examen de la cadena de
valor, mapa de procesos, matriz de interaccion de procesos y el diagrama SIPOC de la
empresa. Posterior a esto, se debe analizar los aspectos del micro y macro entorno del
proceso y proceder a la deteccidn y estudio de oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades del mismo. Finalmente son necesarios el planteamiento de una hipotesis

de mejora del proceso y la elaboracion del plan de mejora. (Coronel, 2017, p. 93).

Se utilizara el formato presentado a continuacion para la etapa planificacion de mejora

del proceso:
PLAN DE MEJORA DEL PROCESO
DENOMINACION DEL PROCESO:
OBJETIVO DEMEJORA:
INDICADOR DEMEJORA:
ESTRATEGIA:
Cronograma [Semanas] Recursos Responsables
Acciones de mejora - Presupuesto — — Bvidencias
1|2(3]|4(5]|6]|7([8]9([10[11|12[ Humanos | Fisicos Primario | Secuandario

Figura 25: formato de Plan de mejora del proceso

Fuente: adaptado de Coronel (2017), p. 94.

3.2.2 Herramientas de apoyo
A continuacién, muestran las herramientas de apoyo que seran utilizadas para el

planteamiento de la fase de planificacion del ciclo PHVA 'y su uso dentro del mismo:
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e FODA: anélisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
tiene el proceso gque se pondréa bajo estudio.

e Procedimiento: analisis de actividades individuales en las que se pueden
presentar oportunidades de mejora, especialmente en aquellas relacionadas con
la productividad y reduccion de costos y tiempos, como por ejemplo en la
produccion de carne, donde se han identificado cuellos de botella en el pasado
debido a los métodos utilizados.

e Diagrama de flujo: visualizacion del flujo de los procesos criticos de la empresa
para identificar como éste puede ser mejorado tanto para si mismo como para
CON sus interacciones con otros procesos.

e Diagrama causa efecto: analisis de las posibles causas involucradas con ciertos
aspectos especificos acerca del funcionamiento de los procesos criticos. Esta
herramienta resulta extremadamente Gtil para la empresa debido a que permite
encontrar razones concretas para inconformidades relacionadas con los
procesos de Q" Hamburguesota. En el pasado, se determin0 a través de este
método que resultaba mas beneficioso contratar servicios de transporte para
abastecer al punto de venta de la empresa, puesto que realizarlo internamente
representaba costos significativamente mayores en comparacion a los servicios

contratados.

3.3 Segunda etapa: Hacer
Como su nombre lo sugiere, segunda etapa de ciclo PHVA consiste en la
implementacion o desarrollo de lo que previamente se ha planificado (Castilla de Leon,
2004, p. 109). Para el plan de mejora continua de Q” Hamburguesota, se busca ejecutar
acciones directas en el sitio donde se encuentran las inconformidades del proceso; asi
como también utilizar herramientas digitales como la simulacion para determinar la

factibilidad de posibles mejoras sugeridas.

3.3.1 Procedimientos
Como primera accion para la etapa “Hacer” del ciclo de mejora continua se identifican
los elementos criticos del proceso que son mas susceptibles a la mejora. Estos pueden
ser el personal, procedimientos, actividades, tareas, indicadores, instalaciones,
equipos, maquinaria, herramientas, insumos, metodos y otros recursos que pueden ser
considerados como factores clave del éxito (Coronel, 2017, p. 96). Como se menciond

anteriormente en este capitulo, Q" Hamburguesota acaba de iniciar su administracion
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empresarial mediante un modelo de gestion por procesos, por lo que todos los factores
mencionados se encuentran en optimas condiciones para la determinacion de posibles

mejoras.

Finalmente, en esta etapa de ciclo de PVHA se debe implementar y afinar el plan de
mejora presentado en el apartado anterior de este capitulo.

3.3.2 Herramientas de apoyo
A continuacion, se listaran las herramientas de apoyo que seran utilizadas para el

planteamiento de la fase “Hacer” del ciclo PHVA y su uso dentro del mismo:

e Procedimiento: a través del procedimiento del proceso se puede verificar in situ
los factores claves de éxito mencionados anteriormente.

e Diagrama de flujo: el andlisis del flujo de proceso permitira en este punto
determinar cudles son las actividades (o conjunto de actividades) en las que se
deben enfocar las mejoras.

e 5S’s: esta herramienta trae consigo una gran oportunidad para la mejora de
procesos para la empresa, especialmente para el punto de venta de sus
productos debido al reducido espacio con el que se cuenta en el mismo.

e Poka Yoke: se pretende implementar metodologias de poka yoke que permitan
mejorar el flujo de los procesos y las condiciones de trabajo de los
colaboradores de la empresa.

e Simulacion: la simulacion permite a la empresa analizar y medir aspectos
concretos relacionados con los factores clave del éxito antes de invertir
recursos como tiempo y dinero en la implementacion real de los mismos.
Ademas, se pueden modificar ciertas caracteristicas del modelo de simulacion
para crear varios escenarios de mejora y compararlos entre si.

e Mapeo de procesos: el mapeo de procesos sera utilizado para determinar
actividades o tareas que no agregan valor para la empresa o los clientes y
encontrar maneras de solventar esas deficiencias a través de la eliminacion o

modificacion de las mismas.

3.4 Tercera etapa: Verificar
La tercera etapa del ciclo de mejora continua PHVA involucra la comprobacién de las

actividades planificadas en relacion a las actividades realizadas o que se estan
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realizando, determinado a su vez el grado de efectividad que las mismas tienen en el

logro de la mejora que se pretende implementar (Coronel, 2017, p. 81 — 82).

3.4.1 Procedimientos
En primera instancia debe realizarse una verificacion de que el plan de mejora del
proceso se haya ejecutado de manera completa y satisfactoria, 0, al menos, que éste se
encuentre en ejecucion. Adicionalmente, debe garantizarse que se estén obtenido los
resultados previstos anteriormente segun fueron presentados en el cronograma
definido en la etapa de planificacion del ciclo de mejora continua del proceso. Es
pertinente acompafiar esta verificacion con un andlisis en el grado de efectividad del
desarrollo del plan de mejora, analizando las evidencias de la realizacion del mismo y
comparando los resultados obtenidos con los objetivos deseados y determinando las

causas de las desviaciones y circunstancias de su ocurrencia (Coronel, 2017, p. 97).

Finalmente, debe analizarse el cumplimiento de la hipotesis presentada en el plan de

mejora.

3.4.2 Herramientas de apoyo
A continuacién, se listaran las herramientas de apoyo que seran utilizadas para el

planteamiento de la fase “Verificar” del ciclo PHVA y su uso dentro del mismo:

e Procedimiento: a través del uso del procedimiento de los procesos presentado
en el capitulo 2 de este trabajo de titulacion se permitird a la empresa Q”
Hamburguesota verificar el grado de efectividad de la mejora implementada
comparando los resultados obtenidos con el estado original del proceso.

e 5W, 2H: la herramienta hace referencia a las siglas en inglés del ““; qué?”, ““; por
qué?”’, “;quién?”, “;donde?”, “;cuando?”, “;como? y “;cudnto?”. Es decir,
permitird a la empresa evidenciar el grado de efectividad del logro de los
objetivos planteados.

3.5 Cuarta etapa: Actuar
En funcidn a los resultados obtenidos en la etapa “Verificar”, en el cuarto paso del
ciclo de mejora continua de Deming se busca identificar y corregir las desviaciones
que pueden existir entre lo planificado y lo realizado, asegurando de esta forma la

mejora continua del proceso (Coronel, 2017, p.82).
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3.5.1 Procedimientos

Se debe iniciar analizando la informacion obtenida en la etapa de “Verificacion™ del
ciclo de mejora continua: ¢ cudles son las desviaciones generadas en la implementacion
del plan de mejora y cuéles son sus causas? En funcion a este analisis se debe ajustar
la hipdtesis planteada inicialmente e implementar medidas correctivas y preventivas
para evitar estas desviaciones en implementaciones futuras. Finalmente, es necesario
actualizar y estandarizar el proceso con las mejoras implementadas y establecer los
lineamientos necesarios para la implementacion de un nuevo ciclo de mejora continua
(Coronel, 2017, p. 107).

3.5.2 Herramientas de apoyo
A continuacién, se mencionan las herramientas de apoyo que seran utilizadas para el

planteamiento de la fase “Actuar” del ciclo PHVA y su uso dentro del mismo:

e Diagrama causa efecto: esta herramienta permitira a la empresa determinar las
causas de las desviaciones que se generaron a lo largo de la implementacién
del plan de mejora continua. De esta forma, se puede garantizar que la
aplicacion del siguiente ciclo se realizard en conjunto con una serie de
lineamientos que buscaran evitar la repeticion de las desviaciones generadas
en la implementacion del ciclo PHVA.

e Procedimiento: el procedimiento permitird a la empresa presentar un nuevo
método que se convertird en norma estandarizada para el funcionamiento
futuro del proceso y, a su vez, constatara la base para el analisis en futuras

implementaciones del ciclo de mejora continua.
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CAPITULO 4: VALIDACION DEL MODELO DE GESTION POR
PROCESOS

En este capitulo final del trabajo de titulacion se validara el modelo de Gestion por
Procesos presentado en las secciones anteriores, aplicAndolo a un proceso determinado
en la empresa Q° Hamburguesota.

Etapa 1: Planificacion

Como se mostrd en el capitulo anterior, el primer paso en la implementacién de un
ciclo de mejora continua PHVA es la determinacion o seleccion del proceso que se
desea poner bajo estudio. Para este trabajo de titulacion se utilizard un método de
ponderacion que presentard a los procesos criticos de la empresa con las diferentes

perspectivas de mejora y beneficios que estas pueden traer a la organizacion.

Los criterios utilizados para la determinacion del proceso a mejorar se encuentran a

continuacién acompafiados por una breve explicacion de los mismos:

e Beneficio economico: el potencial beneficio econémico que traeria a la
empresa el implementar mejoras en dicho proceso. A mayor la calificacion,
mayor el beneficio econdmico potencial.

e Inversidn necesaria: la cantidad de capital que se asume debe invertirse para
realizar mejoras en el proceso. A mayor la calificacion, menor la inversién
necesaria.

e Interés de la alta direccion: el interés que tiene la alta direccion de la empresa
en mejorar un proceso en particular. A mayor calificacion, mayor el interés de
la alta direccion.

e Factibilidad de la implementacion: la factibilidad asociada a la implementacion
de mejoras en un proceso en particular. A mayor calificacion, mayor

factibilidad de implementacidn de mejoras en el proceso.

Las calificaciones presentadas en la tabla a continuacion fueron obtenidas a través de

una reunion con la alta direccién de la empresa:
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Criterios
Procesos Beneficio | Inversion | M€ arlias1 de FactlbIII;dad de | TOTAL | Prioridad
econémico | necesaria . | .,
direccion |imple mentacion

Abastecimiento 3 4 1 3 11 3

Manejo de Inventarios 2 2 3 3 10 4

Produccion 4 3 5 5 17 1

Ventas 4 2 5 4 15 2
Escala:1-5

Figura 26: Tabla de ponderacién para definicion de Proceso a mejorar

Fuente: propia.

Como se puede observar en la tabla, el proceso que se pondra bajo un ciclo de mejora

continua PHVA sera el proceso de Produccion.

A continuacion, se debe generar una planificacion para la mejora continua del proceso

y presentar una hipétesis acerca de las mejoras presentadas en el proceso:
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PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: Produccion

OBJETIVO DE MEJORA: realizar mejoras en el proceso de Produccion que permitan hacer el flujo de trabajo mas eficiente e incrementar la productividad del mismo

INDICADOR DE MEJORA: cuadro comparativo de resultados obtenidos en la situacion de mejora vs. la situacion inicial

ESTRATEGIA: implementacion de diferentes herramientas para la mejora de aspectos concretos en diferentes puntos del proceso

. ) Cronograma [Semanas] Recursos Responsables
Acciones de mejora Presupuesto Evidencias
3(4|5|6|7|8|9]|10]|11|12|Humanos Fisicos Primario | Secundario
Planteamiento de la Pedrzolgal Herramientas $ Gle‘sllgg;deo r CEO Hipétesis del
hipotesis del ciclo PHVA de oficina - P ciclo PHVA
empresa Procesos
Realizacion de FODA del Pesems] Herramientas $ L'd.e,r ele FODA
de la I Gestion por CEO .
proceso de oficina - realizado
empresa Procesos
Realizacion de Diagrama
Causa-Efecto para Personal Herramientas $ Lider de Diagrama
identificar posibles de la I~ Gestion por CEO Causa-Efecto
o de oficina - .
causas de deficiencias en empresa Procesos culminado
el proceso
Determinacion de Personal Lider de Determinacion
falencias del proceso que Herramientas $ iy de falencias
p de la _— Gestion por CEO ,
seran solventadas con el emoresa de oficina - PrOCESOS que seran
ciclo PHVA P solventadas
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Clasificacion de

Responsable

herramientas de trabajo P%rzolgal Herramientas $ Glg;g%;deor - dﬂicién Resultados de
para implementacion de de oficina = P P clasificacion
5SS empresa Procesos Respons_able
de cocina
Responsable
Reorganizacion de los Personal Rack para Lider de de
. . $ - L Propuesta de
puestos de trabajo para de la implementos Gestion por | produccion . 2
] - P . 100,00 mejora 5S°s
implementacion de 5S’s empresa de trabajo Procesos | Responsable
de cocina
Identificacion
. de aspecto del
Determinacion de Fersar:] Herramientas $ L|d_e,r ke ROl proceso en el
oportunidades Poka Yoke el de oficina - (G (o) 2 s que se
empresa Procesos produccién | . .
implementara
el Poka-Yoke
Implementacién de PErsa] Herramientas $ BT REREERLE | FEaUEsT el
pleme de la _— Gestion por de mejora Poka
oportunidades Poka Yoke de oficina - L
empresa Procesos produccién Yoke
Determinacion
Determinacion de - de aspecto del
Personal . Lider de
aspectos del proceso que Herramientas $ - proceso que
- - de la _— Gestion por CEO .
requieren un estudio de de oficina - requiere un
. L empresa Procesos
simulacion modelo de
simulacion
Modelado de simulacion Herramientas .
Personal o Lider de Responsable
de aspectos del proceso del de oficina $ - q Modelo de
determinados ¢la Software de 50,00 (CES O P € simulacion
. empresa ; S ' Procesos produccion
previamente simulacion
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Determinacién de

Determinacion
de proceso o

aspectos que requieren un PESEITE] Herramientas Lkt EUTEERER G
pectos g d de la L Gestion por CEO requiere de
estudio de Mapeo de de oficina .
Procesos empresa Procesos estudio de
mapeo de
proceso
FEElliZEE O €6 LEs £ Personal . Lider de Responsable Mapeo de
Procesos de aspectos Herramientas e
determinados UL de oficina (CEel 737 s L Procesos
. empresa Procesos produccion culminado
previamente
Porcentaje de
Verificacion de Personal . Lider de cumplimiento
L . . Herramientas e
realizacion satisfactoria de la de oficina Gestion por CEO de la
del plan de mejora empresa Procesos planificacién
del ciclo PHVA
Determinacion de
L . Informe de
documentacion que Personal . Lider de s
requiere actualizacién de la Herrarr]le_zntas Gestion por CEO documentgcmn
. de oficina que requiere
tras las mejoras empresa Procesos Ly
. actualizacion
implementadas
Documentacion
., Responsable
Documentacion de . de
. . Personal . Lider de de R
mejoras implementadas Herramientas - L procedimiento
. . de la I~ Gestion por | produccion X
en diagramas de flujo y/o de oficina y/o diagrama
L empresa Procesos | Responsable .
procedimientos de cocina de flujo

actualizados
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CEO
Anadlisis de mejoras Personal . Lider de RespeneEsle
. . Herramientas it de 5W - 2H del
implementadas a través de la I Gestion por L
de oficina produccion proceso
de 5W - 2H empresa Procesos
Responsable
de cocina
Generacion de cuadro .
comparativo de PEIEE] Herramientas L|q§r de Cuadro_
I~ de la L Gestion por CEO comparativo
resultados (indicador de de oficina .
- empresa Procesos culminado
mejora)
CEO
Generacion de diagrama Personal _ Lider de Responsable Diagrama
Causa-Efecto de Herramientas - de
desviaciones generadas el de oficina (CE=0 o produccion Causa-_Efecto
- - empresa Procesos culminado
en la implementacion Responsable
de cocina
DERETIEET €3 ResCoEn(s?able Aspectos
aspectos concretos Personal . Lider de P P
Herramientas - de causantes de las
EEEIEs 2 25 ee de oficina (G (o) roduccién | desviaciones
desviaciones generadas empresa Procesos P ;
- - Responsable | determinados
en la implementacion .
de cocina
CEO
Ajuste de la hipotesis Personal . Lider de RESEONEA 2 Hipotesis del
e Herramientas e de .
inicialmente planteada, de la I~ Gestion por L ciclo PHVA
- de oficina produccion .
en caso de ser necesario empresa Procesos actualizada
Responsable
de cocina

Figura 27: planificacion del ciclo PHVA

Fuente: propia.
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Hipdtesis: se pretende mejorar el flujo del proceso de produccion e incrementar la
productividad del mismo a través de una produccion de mayores cantidades de

producto en la misma o menor cantidad de tiempo.

Etapa 2: Hacer

Una vez culminada la planificacion, se debe proceder con la implementacion de la
segunda etapa del ciclo PHVA. Esta consiste en ejecutar el plan de mejora continua
que se ha propuesto en la figura anterior. A continuacién, se encuentra la

implementacién de la etapa “Hacer” del ciclo de mejora continua:

e Diagrama de flujo y procedimiento:
El diagrama de flujo y procedimiento del proceso de Produccion seran utilizado como
herramientas de apoyo al momento de realizar y analizar las herramientas presentadas
a continuacion. Por ejemplo: al realizar el analisis FODA del proceso de produccion
se trabaja en conjunto con el procedimiento y el diagrama de flujo, permitiendo

determinar las inconformidades y ubicarlas en sitio concreto del flujo del mismo.

e FODA:
En primera estancia se propuso la realizacion de un andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazadas (FODA) con enfoque en el proceso que se
desea mejorar. Esta herramienta permitird analizar de forma macro cual es el estado
actual del proceso para después, a través del uso de un diagrama Causa-Efecto,

determinar cuales son los aspectos concretos que se desea mejorar.

En conjunto con la alta direccion, los ejecutores del proceso y el Lider de Gestion de

procesos, se realizo el FODA que se presenta a continuacion:
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FODA

Fortalezas

- Personal capacitado (experiencia en la ejecucion del proceso)
- Procesos implementados

- Alta capacidad productiva

- Aseguramiento de la calidad de producto

Oportunidades

- Implementacion tecnoldgica en los procesos

- Reciente implementacion de Gestion por Procesos ofrece grandes
aperturas para la mejora

- Mejoras en ofros procesos traen como consecuencia mejoras en el
funcionamiento del proceso de produccion

Debilidades

- Espacio de trabajo reducido

- Dos puntos de produccion separados

- Poca disponibilidad horaria para produccion de carne
- Tareas innecesarias

- Trabajo mayormente manual

Amenazas

- Producciones emergentes cuando hay picos de venta

- Falta de presupuesto de inversion en mejora del proceso

- Imposibilidad de adquisicién de un mayor espacio de produccion
en el punto de venta

Proceso de Produccion

Figura 28: FODA del Proceso de Produccion

Fuente: propia.

Tomando en cuenta el enfoque del presente capitulo de este trabajo de titulacidn, se ha
decidido Unicamente concentrarse en las debilidades y amenazas presentadas en la
figura anterior y seran estos los puntos concretos que se podran bajo analisis al
momento de realizar el diagrama Causa-Efecto.

e Diagrama Causa-Efecto:
Con el objetivo de solventar las falencias en el proceso de Produccion y determinar
oportunidades de mejora en el mismo, se ha planteado el desarrollo de un diagrama
Causa-Efecto. El formato del diagrama analizard los puntos concretos de las

debilidades y amenazas encontradas en el apartado anterior.

A continuacion, se presenta el diagrama Causa-Efecto desarrollado en conjunto con la

alta direccion, los ejecutores del proceso y el lider de gestion de procesos:
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Puntos de Poca disponibilidad

Espacio de trabajo Trabajo

i produccion horaria para Tareas innecesarias
reducido ayormente manual

separados roduccion de carne

Falta de espacio en ambos

Incomodidad v dolor en
tos N

Conteo de productos toma'
pr cortado de as

Mala organizacion de herramientas ;
= mucho tiempo

Ejecuter trabaja a medio
tiempo [

Espacios existentes no
cumplen funciones necesarias

—

Espacios inutilizados

Preparacion de esferas de,
carne es manual ¥ consum.
mucho tiempo

alencias en
[ > proceso de
Produccion

Producciones emergentes no
son realizadas por el ejecutor
regular

‘Alta direccion considera un
riesgo invertir grandes
cantidades de dinero en el

contexto de 1a pandemia

Ubicacion de punto de venta
se considera estratégic

Prevision de demanda diaria
incorrecta

Duefio del predio se rehfisaa

Implementacion de Gestion arrendar mas espacio

de Procesos es reciente

Imposibilidad de

Producciones alta de presupuesto adquisicion de
emergentes en picos de inversion en mayor espacio de
de venta mejora de proceso produccidn en el

punto de venta

Figura 29: Diagrama Causa-Efecto para proceso de Produccion

Fuente: propia.
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En el diagrama causa-efecto se pueden observar las falencias que encontradas en el
proceso de Produccion de la empresa Q" Hamburguesota. Estas son muy variadas entre
si, razon por la cual se ha determinado solventar Unicamente aquellas que, a
consideracion de la alta direccion y el lider de gestion de procesos, pueden solventarse

de forma relativamente rapida y con poca inversion.

A continuacion, se presenta el diagrama causa-efecto del proceso de produccion con

las falencias que se busca solventar a traves del ciclo PHVA, marcadas con color rojo:
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Puntos de Poca disponibilidad

Espacio de trabajo Trabajo

produceion horaria para Tareas innecesarias

.. ayormente manual
separados roduccion de carne

reducido

Falta de espacio en ambos

Incomodidad v dolor en
tos N

r:?do de as

Preparacién de esferas de,
carne es manual ¥ consum
mucho tiempo

Mala organizacion de herramientas

Espacios existentes no . IZC;
cumplen funciones necesarias

Espacios inutilizados

alencias en
! > proceso de
Produccion

‘Alta direccion considera un
riesgo invertir grandes
cantidades de dinero en el

contexto de 1a pandemia

. Producciones emergentes no
son realizadas por el ejecutor

regular Ubicacion de punto de venta

s¢ considera estratégic

Prevision de demanda diaria
incorrecta

Duefio del predio se rehisaa

aﬁndar mas espacio

Implementacion de Gestion
de Procesos es reciente

Imposibilidad de

Producciones alta de presupuesto adquisicion de
emergentes en picos de inversion en mayor espacio de
de venta mejora de proceso produccidn en el

punto de venta

Figura 30: seleccion de falencias que seran solventadas en el diagrama causa-efecto del proceso de Produccion
Fuente: propia
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A través de la implementacidon de la herramienta 5S’s se busca solventar la mala
organizacion de las herramientas de trabajo, los espacios inutilizados y el
incumplimiento de las funciones necesarias en los mismos. Ademas, con la
implementacion de esta herramienta se puede eliminar la problematica generada por
la negacion del duefio del predio en el que se encuentra el punto de venta a arrendar
un espacio mas grande, puesto que, a traves del buen uso del espacio y la organizacién

del mismo, ya no habria necesidad de alquilar un sitio con mayor area.

Se plantea también la implementacion de un Poka-Yoke para solventar las
incomodidades y dolores generados en el cortado de papas.

Por otro lado, se propone eliminar la necesidad de producciones emergentes de carne
a través de la mejora del método de produccién. Este andlisis sera realizado a traves
de un modelo de simulacion del subproceso de produccion de carne. De esta forma, se
solventara también el problema causado por el tiempo limitado del que se dispone para

la ejecucion de este subproceso (trabajo a medio tiempo por parte del ejecutor).

Finalmente, a través del uso del mapeo de procesos se busca cuantificar la pérdida de
tiempo sefialada en el diagrama de Ishikawa causada por el conteo de ciertos
productos. De esta forma, se puede analizar al proceso y determinar las mejorar

aplicables.

e 5S7s:
Una de las falencias del proceso determinadas anteriormente es la falta de espacio en
el punto de venta de Q" Hamburguesota; sitio donde se preparan todos los vegetales y
alimentos cocidos que utiliza la empresa en sus productos. Ademas, la magnitud del
problema se incrementa incluso mas cuando se considera que el poco espacio existente
esta siendo mal utilizado. Por estas razones se propone aplicar la herramienta 5S”s para

optimizar el uso de espacio, ordenar los sitios de trabajo y mejorar el flujo del proceso.

Las 5S’s hacen referencia a las 5 palabras japonesas Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y
Shitsuke  (clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina,
respectivamente). Tomando en consideracion el contexto en el que se estd
implementando esta herramienta, se ha decidido por parte del lider de gestion procesos
y la alta direccidn de la empresa que Gnicamente seran implementadas las 3 primeras
S’s debido a que la estandarizacién y disciplina son etapas que requieren de periodos

mas largos de tiempo para lograr una implementacion satisfactoria.
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Al analizar el espacio de trabajo (ver anexo 1 - 5S°s) y las condiciones en las que los
ejecutores del proceso realizan sus actividades diarias se puede determinar que los
espacios, herramientas y utensilios de cocina no tienen un orden fijo ni se les da la

limpieza necesaria.
o 1lraS: Clasificacion

Para comprender mejor todos los utensilios que manejan los ejecutores del proceso en
el dia a dia, primero se enlistaron todos los instrumentos utilizados. A todos éstos se

les asigno6 una categoria como se muestra en el siguiente cuadro:

Clasificacion
A = Mas utilizado

Artl’cu IOS B = Medianamente utilizado

C = Poco utilizado

Recipiente de papas
Recipiente de utencilios de cocina
Bandejas

Recipiente de lechuga
Recipiente de tomates
Botellas de soda

Vasos

Bandeja para hamburguesas
Balde de papas peladas
Servilletas

Fundas de hamburguesa y papas
Tarrinas

Recipiente de salsas
Botellones de salsa
Maquina de jugo

Corta papas

Pinzas

Fundas plasticas

Sillas

Salero

Cuchillos

Cuchara de cernidor
Cernidor

WO T@O|IO(>[(>|ITO(>|T|>(>|>|W(@T@T|IOIO[(O|W|ET

Figura 31: tabla de clasificacion de utensilios de trabajo

Fuente: propia.
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Una vez enlistados todos los utensilios y herramientas de trabajo, se separan cada uno

segun su clasificacion como se muestra a continuacion:

Clasificacion

Articulos A= wimeo
Balde de papas peladas
Servilletas
Fundas de hamburguesa y papas
Recipiente de salsas
Corta papas
Pinzas

> > > (>(>>

Figura 32: clasificacion de articulos A

Fuente: propia.

s Clasificacion
Art ICU IOS B = Medianamente utilizado
Recipiente de papas

Recipiente de utencilios de cocina
Botellas de soda

\/asos

Bandeja para hamburguesas
Tarrinas

Maquina de jugo

Salero

Cuchillos

Cuchara de cernidor

Cernidor

(09)

W 0|0 |0(0(C0|C0|C0|0 |0

Figura 33: clasificacion de articulos B

Fuente: propia.

s Clasificacion
ArtICU IOS C = Poco utilizado
Bandejas C
Recipiente de lechuga
Recipiente de tomates
Botellones de salsa
Fundas plasticas
Sillas

elielielielle]

Figura 34: clasificacion de articulos C

Fuente: propia.

e 2daS: Orden
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Se propone colocar todos los articulos en el espacio inutilizado ubicado en la parte
posterior del punto de venta, ademas de hacer uso de los espacios existentes que estan
subutilizados en el local (ver fotografias del anexo 1 — 5S°s). En total existirian 6

separaciones para la colocacion de los articulos enlistados anteriormente:

Figura 35: propuesta de orden para articulos de trabajo

Fuente: propia.

Articulos A: en la mitad de las repisas para facil acceso, ya que son los que tienen

mayor movimiento y son los mas utilizados.

Articulos B: en la segunda y quinta repisa, debido a que estos articulos tienen una
calificacion de medianamente utilizados, es decir, son importantes y deben estar a la

mano de los ejecutores.
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Articulos C: estos articulos se utilizan una sola vez durante el dia o tienen muy poco
movimiento durante los turnos de trabajo, por lo que se los colocaria en la primera y

ultima repisa.
e 3raS: Limpieza

Para asegurar la limpieza del puesto de trabajo se proponen los siguientes puntos:

o Colocar un dispensador de desinfectante y pafiuelos para que los ejecutores
tengan sus manos limpias en todo momento.

o Mantener disponibles, en todo momento, trapos o franelas limpias para
cada ejecutor del proceso.

o Implementar letreros de higiene y recordatorios para la limpieza del lugar
del trabajo.

o Reforzar la ejecucién de la actividad “Limpieza del puesto y herramientas
de trabajo”’; actividad final del proceso.

o Llevar un registro de la limpieza del puesto de trabajo.

e Resultados obtenidos:
Los ejecutores del proceso de produccién evidencian su satisfaccion con la nueva
forma de organizacion de las herramientas de trabajo y mantenimiento de la limpieza
en los puestos de trabajo. Sin embargo, reconocen que tomara tiempo acostumbrarse a
los cambios realizados. A continuacién, se presenta la evidencia fotografica de la

nueva organizacion del punto de venta:

Figura 36: reorganizacion del puesto de trabajo a través de 3S’s

Fuente: propia.
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Figura 37: uso de espacio de trabajo con mejoras implementadas

Fuente: propia.

REGISTRO DE LIMPIEZA

Instrucciones

Figura 38: evidencia de registro de limpieza

Fuente: propia.

e Poka Yoke:
El andlisis situacional del proceso de produccion arrojé evidencias acerca de la
incomodidad diaria generada al ejecutar el subproceso de preparacion de vegetales;

concretamente al momento de cortar papas.

En este caso se ha determinado que, debido a la variacion en las estaturas de los
trabajadores encargados de la actividad del cortado de papas, se generan

inconvenientes para algunos operarios al momento de realizar sus actividades debido
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a que la maquina para cortar papas es mecanica y se encuentra a una altura fija. La
palanca de operacion de la maquina se encuentra por encima del nivel de la cabeza de
los ejecutores del subproceso y estd ubicada en uno de los costados del espacio de
trabajo, dificultando el acceso (ver anexo 2 - POKA YOKE). Por lo tanto, para utilizar
la maquina se requiere posicionarse de manera incomoda y utilizar fuerza fisica,
causando molestias para los operarios de baja estatura que, con el tiempo, pueden
repercutir en enfermedades labores ademas de retrasar el flujo del proceso provocando
pérdidas de tiempo productivo. En este estado previo a la mejora, al ejecutor de la
actividad toma le rededor de 133 segundos cortar una canasta de papas. Los ejecutores
reportan experimentar un crecimiento en la incomodidad conforme se incrementa el
numero de canastas cortadas; llegando incluso a experimentar dolor lumbar durante el

cortado de las canastas finales de papas.

Como se puede observar en el anexo 2, las operarias tienen dificultad en el movimiento
debido al a la posicién forzada que deben tomar para operar la maquina cortadora de
papas. Para solventar esta falencia en el proceso, se propone que la maquina cortadora
no este anclada a la pared de manera fija, sino que sea regulable segun la altura que
corresponda a cada operario. Para esto se desea instalar rieles que permitan a la
maquina desplazarse verticalmente por la pared, que seran asegurados por mordazas
que se pueden aflojar utilizando las manos, dando de esta forma solucion a la postura
incorrecta que toman los operarios sin generar ninguna especie de fatiga y generen
retrasos en la ejecucion de las actividades diarias. Los rieles seran de acero inoxidable
para cumplir las normas de produccién de productos alimenticios y, a su vez, ofrecen

resistencia a la fuerza que se ejercera sobre los mismos.

Figura 39: prototipo digital de rieles para maquina peladora de papas

Fuente: propia.
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Figura 40: montaje digital de rieles en maquina peladora de papas

Fuente: propia.

e Resultados obtenidos:
El tiempo de cortado por canasta se mantiene relativamente igual al estado previo a la
implementacion del poka-yoke: aproximadamente 130 segundos. Sin embargo, los
ejecutores de la actividad de cortado reportan que, a pesar de experimentar un
incremento en el cansancio e incomodidad conforme incrementa la cantidad de
canastas de papas cortadas, estos no llegan a provocar dolencias constantes como lo
hacia anteriormente. Una vez dicho esto, las dolencias persisten en la ejecucion de la
actividad, por lo que la implementacién del poka-yoke se considera como no

satisfactoria.

Figura 41: implementacion del Poka-Yoke

Fuente: propia.
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e Simulacion:
Una de las actividades de mayor importancia para la empresa es la preparacién de la
mezcla de carne para hamburguesas y el moldeado de la misma en porciones
individuales. En este proceso se encontraron falencias a través del uso del diagrama
Causa-Efecto, principalmente en la necesidad de produccion imprevista por picos de

ventas y en el limite de tiempo requerido para ejecutar estas actividades.

Se considera que la herramienta de simulacion de procesos puede ser utilizada para
proponer mejoras en el subproceso de preparacion de carne para hamburguesas, puesto
que se desconoce exactamente cudl seria el beneficio de implementar mejoras en el
mismo. A través de la simulacion propuesta a continuacion, se busca cuantificar estas
mejoras y analizar la viabilidad de la implementacion de las mismas considerando un

turno de medio tiempo (4 horas) para la ejecucion del subproceso.

En primera instancia, se muestran a continuacion las tareas encontradas en la seccion
2.8 del presente trabajo de titulacion con un mayor grado de detalle y la informacién

necesaria para el modelado del subproceso de preparacion de carnes de hamburguesa:

. Colocacién de carne en mezcladora: para esta actividad es necesario extraer la
materia prima de una refrigeradora ubicada en el sitio de preparacion
(refrigeradora 1), transportarla a la ubicacién de la maquina mezcladora y

colocarla dentro de la misma.

. Colocacién de miga de pan (1 taza/ libra de carne).

. Colocacion de sal (0.5 cucharadas / libra de carne).

. Colocacion de mezcla de especias (0.5 cucharas pequefias / libra de carne).

. Encendido de mezcladora.

. Apagado de mezcladora cuando la mezcla sea uniforme: la uniformidad en la

mezcla se alcanza 10 minutos después de haberla encendido.

. Colocacion de mezcla en contenedor: el contenedor debe ser transportado a

otra seccidon debido a la falta de espacio.

. Armado de esferas de carne hasta que se haya utilizado toda la mezcla: se arma

una esfera a la vez de forma manual.
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. Aplastado de esferas de carne: se aplasta una esfera a la vez de forma manual.

. Colocacién de hamburguesas en bandejas (100 hamburguesas por bandeja).
. Sellado de bandejas de carne.
. Colocacion de bandejas en refrigeradora.

A continuacion, se presenta un layout con las rutas que debe seguir el operario del

subproceso de preparacion de carne:

REFRIGERADORA
#1

ARMARIO

TH
Ab-[elob A ELIEEER]

MAQUINA DE

MEZCLADO I MESA

Figura 42: Layout de ruta de operario para subproceso de preparacion de carne

Fuente: propia.
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Las distancias recorridas en la ruta del operario se presentan en la siguiente tabla:

RUTA DISTANCIA
C-B 4m

B-A 1,2m

A-B 1,2m

B-C 4m

C-D 2,9m

D-E 0,9m

E-D 0,9m

D-C 29m
TOTAL 18 m

Figura 43: tabla de distancias recorridas por operario de subproceso de preparacion de carne

Fuente: propia.

Cabe mencionar que la refrigeradora 2 no guarda ningdn producto que se utilice en la

preparacién de carne sino en otros productos ajenos al subproceso bajo analisis.

Se considera que la ruta que debe seguirse para la ejecucion de las tareas del
subproceso no es la 6ptima, por lo que se recomienda cambiar el layout para reducir
la distancia recorrida y permitir la produccién de mas bandejas de carne en el turno,
evitando de esta forma producciones urgentes por falta de material en el punto de venta

y haciendo mejor uso del tiempo disponible para el operador.
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El modelado del proceso se realizard a través del uso de software de simulacion
ProModel.

e Sijtuacion inicial:

Se consideran como bodegas de abastecimiento para la simulacion a la refrigeradora 1
y el lugar de almacenamiento de los ingredientes adicionales. Se dividi6 al subproceso
segun las etapas de transformacidn de materia prima y se asignaron rutas midiendo la
distancia real del punto de preparacion de materia prima. A traves de estas rutas se
movera la carne en sus diferentes etapas de transformacion en forma de entidades. El
movimiento lo haran varios recursos, que en la realidad son solamente un operario
encargado del proceso moviéndose a la velocidad promedio de caminata de un humano
(5 km/h).

refrigeradora 1 cmolida

XD X

XD

[ S
(R

0T %

bodega ingredientes

D] D(
—

X XN

Figura 44: modelado de subproceso de preparacion de carnes

Fuente: propia.

El operario lleva a la maquina mezcladora la carne e ingredientes y se procesa 30 libras
de carne en 10 minutos. Luego, como ya se menciond con anterioridad, el mismo
operario lleva la mezcla a la siguiente actividad de preparado de esferas y obtiene 300
esferas aproximadamente y continda con el proceso hasta el almacenamiento de las

300 hamburguesas.
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Figura 45: simulacion del subproceso de preparacion de carne

Fuente: propia.

Luego de modelar la simulacion bajo las condiciones mencionadas, se establecieron 4

horas de corrida para el tiempo de la misma.

Como resultado de la simulacién se ha determinado se pueden producir 3 bandejas de
carne (300 unidades) en el plazo de 4 horas disponibles.

e Propuesta de mejora:

Se ha determinado que no es necesario trabajar en los dos sitios que actualmente son
usados debido a que el espacio de uno es suficiente para la ejecucion de las tareas del
subproceso. Para eso se propone una reorganizacion del layout, utilizando unicamente
el espacio en donde se encuentra la maquina mezcladora, y, por lo tanto, obteniendo
una reduccion las distancias recorridas por el operador, optimizando a su vez el tiempo

del proceso de preparado de carne.

A continuacién, se presenta el layout propuesto con la ruta que debera seguir el

operario desde el momento que pasa por la puerta:
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REFRIGERADORA

ARMARIO -~

0avIdZanw
3d YNINDYIN

D

BODEGA .
MESA DE PREPARACION

Figura 46: Layout propuesto para la mejora del subproceso de preparacion de carne

Fuente: propia.

A través de la implementacion de esta propuesta se lograria reducir la distancia total
recorrida en un 75,56 %. Para poder aplicar la nueva distribucion se requiere cortar
una parte del armario para colocar la refrigeradora 2 en ese espacio y la maquina de
mezclado ocuparia el espacio que actualmente es utilizado por refrigeradora 2. El lugar
que ocupa la maquina actualmente se utilizara como bodega y junto a ella se colocaran
mesas de preparacion. Por lo tanto, el operario no requiere salir bajo ninguna

circunstancia del lugar del trabajo.
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Las nuevas rutas que realizara el operario en el proceso se muestran en la siguiente

tabla:
RUTA DISTANCIA
A-B 2m
B-C 1,3m
C-D 1,1m
TOTAL 4,4m

Figura 47: tabla de distancias recorridas por operario de subproceso de preparacion de carne en la propuesta de

mejora

Fuente: propia.

e Simulacién de la propuesta de mejora:

Luego de reducir la distancia recorrida por el operario en un 75,56%, se aplico la

mejora en el modelo de simulacion.

i
X

PO

DD
. T

X
[X

Figura 48: modelo de propuesta de mejora para subproceso de preparacion de carnes

Fuente: propia.
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refrigeradora 2 cmolida e ingredientes

Figura 49: simulacion de propuesta de mejora para subproceso de preparacion de carnes

Fuente: propia.

A través de la implementacion de la mejora del layout se logra producir un total de 4
bandejas de carne, lo que significa un incremento en la produccién del 25% o 100

carnes de hamburguesa.

Luego de aplicar la mejora del layout y realizar la simulacién respectiva se puede
afirmar que los supuestos de mejora seran alentadores para la empresa, por lo que es
recomendable invertir un bajo monto monetario y generar estos cambios de
distribucion de la planta productiva. Como resultados a esta implementacion se podra
evitar producciones de emergencia que surgen repentinamente y, a su vez, se mejorara
la satisfaccion al cliente debido a que siempre existira carne de hamburguesa
disponible, evitando esperas y dando lugar a un tiempo de respuesta mas eficiente. Por
ultimo, al mejorar el espacio fisico se reducira el tiempo de preparacion, aumentara la
produccion de carne de hamburguesas y se reducira la distancia recorrida por el

operario a cargo de la ejecucion del subproceso.

e Mapeo de Procesos:
El mapeo de procesos es una herramienta que permite al usuario cuantificar el tiempo
que toma la ejecucién de una actividad o tarea y a su vez analizar si éstas agregan valor
para el cliente o para la empresa. Aquellas tareas que no agregan valor para ninguna

de las partes deben ser eliminadas.

A través de las falencias definidas en el diagrama causa-efecto se ha determinado que
los conteos de productos toman demasiado tiempo. Por esta razon, se utilizara la
herramienta de mapeo de procesos para analizar el subproceso de Preparacion de
vegetales. A continuacion, se presenta un cuadro del mapeo del subproceso en

cuestion:
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Situacion inicial

¢Agrega valor?
# Tarea Simbolo Tiempo [s] | Cliente Empresa
1 Conteo de vegetales | » m| @& D |V 514
Colocacion de vegetales en .
2 canastas de lavado L D | = @)D |V 19 No S
Lavado y desinfeccion de . .
8 vegetales 4 D | = @D |V 192 Si Si
Colocacion de vegetales en i .
4 canastas de cortado D | = @  b|V 16 No Si
5 Cortado-d.e vza_getales segin 507 Si Si
la especificacion delproducto| @ | = | =m | @ | B | V
Colocacion de vegetales
6 cortados en recipientes de - 41 No Si
almacenamiento .\L @ b |V
Almacenamiento de = .
7 [ | 23 N S
vegetales cortados ® =» ®[ v 0 :
TOTAL 1402

Figura 50: mapeo de procesos de la situacion actual del subproceso de preparacion de vegetales

Fuente: propia.

La simbologia mostrada en el cuadro representa, de izquierda a derecha: proceso,

transporte, inspeccion, movimientos innecesarios, demora y almacenamiento.

Como se puede observar en la figura de la situacion actual, el conteo de vegetales toma
514 segundos (aprox. 8,57 minutos). Es decir, un 36,67% del tiempo total de la
ejecucion del subproceso de preparacion de vegetales. Esta cifra es ain més alarmante
al comparar la duracién del conteo con la tarea de cortado de vegetales, que tiene un
tiempo de ejecucion de 597 segundos (aprox. 9,95 minutos). En otras palabras, la tarea
de cortado toma un tiempo similar a la tarea de mayor duracion de todo el subproceso

a pesar de que ésta no agrega valor para la empresa o para los clientes.

Segun la alta direccidn y el ejecutor del subproceso, el conteo de vegetales es realizado
para obtener métricas que posteriormente seran utilizadas en los procesos de apoyo.
Pero se ha llegado a la conclusién de que ésta es solamente una mala practica que se
ha asentado en la empresa a causa de la costumbre, en especial al considerar que se
pueden utilizar las métricas del proceso de Abastecimiento para contabilizar la
cantidad de vegetales a través del peso neto adquirido de los mismos. Por esta razon

se ha decidido eliminar la tarea completamente.

En base a esta decision, a continuacion, se presenta el mapeo del subproceso con la

mejora mencionada y su respectivo analisis:
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Situacion de mejora
¢Agrega valor?
# Tarea Simbolo Tiempo [s] | Cliente Empresa
Colocacion de vegetales en .
! canastas de lavado Q| » | m| @& | P |V 19 No Si
Lavado y desinfeccion de . .
2 vegetales O | »| = @ D|V 192 Si Si
Colocacion de vegetales en .
8 canastas de cortado ® | » = ® \4 16 No Si
4 Cortadoid.e ve_getales seglin 507 Si Si
la especificacion del producto| @ » | m @ | Pb|V
Colocacion de vegetales
5 cortados en recipientes de - 41 No Si
almacenamiento CLi ® b |V
Almacenamiento de = .
6 vegetales cortados ® D | =) @DV 28 No Si
TOTAL 888

Figura 51: mapeo de procesos de la situacién de mejora del subproceso de preparacion de vegetales
Fuente: propia.

Al eliminar totalmente la actividad de conteo de vegetales, el tiempo total para la
ejecucion del subproceso se reduce de 1402 segundos (aprox. 23,37 minutos) a 888
segundos (14,8 minutos). Es decir, una reduccién de aproximadamente 8,57 minutos.
Tomando en cuenta que el subproceso se ejecuta todos los dias laborales al iniciar la
jornada, en un mes de 30 dias existe un ahorro de tiempo de 257,10 minutos (aprox.
4,28 horas).

Etapa 3: Verificar

Una vez implementadas todas las mejoras planificadas en el proceso de produccion, se
procede con la tercera fase del ciclo PHVA: la verificacion. En esta etapa se comienza
por comparar las actividades realizadas con las actividades planificadas en la etapa
inicial. Posterior a esto, se evidenciaran las diferencias en el procedimiento del proceso
de produccién, comparandolas con su version antes de las mejoras implementadas.
Finalmente, se desarrollara la herramienta 5W, 2H para analizar el grado de efectividad

de la mejora realizada.

Examinando el cuadro de planificacion del ciclo de mejora continua se puede
determinar que todas las acciones de mejora fueron completadas satisfactoriamente.
Esto indica un cumplimiento al 100% de implementacion de ciclo PHVA planificado

inicialmente. Cabe mencionar, que esto no necesariamente indica una implementacion
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satisfactoria, puesto que no solamente debe analizarse el cumplimiento del plan de

mejora continua, sino también el grado de efectividad de las mejoras realizadas.

En relacidon al procedimiento del proceso de produccién, no existieron cambios
mayores a las tareas que deben ser ejecutadas; exceptuando la eliminacion de la tarea
“Conteo de vegetales” del subproceso de Preparacion de vegetales, como se muestra a

continuacion:

Subproceso Ejecutor Actividad Tareas
o Conteo-de-vegetales:
e Colocacién de

vegetales en canastas

10. Lavado y de lavado.
Responsable de ) B ) ]
desinfeccion de | e Lavado y desinfeccion

cocina
vegetales de vegetales.
e Colocacién de
vegetales en canastas
Preparacion de cortado.
de vegetales e Cortado de vegetales
segun la especificacion
de producto.
e Colocacion de
Responsable de 11. Cortado de
) vegetales cortados en
cocina vegetales

recipientes de
almacenamiento.

e Almacenamiento  de

vegetales cortados.

Figura 52: estado de mejora del subproceso de Preparacion de Vegetales
Fuente: propia.

A pesar de que el procedimiento del proceso de produccion no sufrié cambios mayores
a través de las mejoras implementadas, ésta no es una sefial de una implementacion
insatisfactoria puesto que las acciones realizadas en el proceso se concentran en la
mejora de los métodos de trabajo del mismo, méas no en la adicion o eliminacion de

ciertas actividades o tareas. Por ejemplo: la implementacion del Poka-yoke en el
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cortado de papas no cambia la tarea que se ejecuta. Sin embargo, si asegura que la

ejecucion de la misma se haga con mayor comodidad; mejorando el flujo del proceso

y evitando la generacion de enfermedades laborales relacionadas con el mismo.

Finalmente, se puede obtener un analisis mas exhaustivo de las mejoras del proceso,

analizando el grado de efectividad de las mismas a través de la herramienta 5W, 2H.

Esta herramienta busca responder a las siguientes preguntas:

¢Qué? — ;Qué mejora fue implementada?

¢Por qué? — ;Por qué se implemento la mejora?

¢Quién? — ;Quién implemento la mejora?

¢Donde? — ;Doénde se implemento la mejora?

¢Cudndo? — ;Cuando se implemento la mejora?

¢Como? — ;Coémo se implemento la mejora?

¢Cuanto? — ;Cuanta diferencia hizo la mejora implementada?

Mejora implementada: 3S’s

¢ What? (¢ Qué?)

Implementacion de 3S’s en el punto de venta de la empresa.

¢ Why? (¢ Por qué?)

Falencias en el proceso de produccion causadas por la mala

Los ejecutores del proceso de Produccion con la direccién del

. ) T
SW  |¢Who? (¢Quien?) Lider de Gestién de Procesos
¢(Where? (¢ Ddnde?) En el punto de venta de la empresa Q" Hamburguesota.
¢ When? (¢ Cuando?) En el mes de agosto del 2020.
Clasificando las herramientas de trabajo en categorias segin su uso
¢How? (¢, Como?) y organizndolas de forma que las herramientas de uso mas
frecuente se encuentren en los espacios mas accesibles.
2H . T Pr—
100% de los ejecutores del proceso de produccion evidencian su
¢How much? . ., L ) .
. satisfaccion con la mejora implementada a pesar de la resistencia
(¢ Cuanto?)

al cambio resultante de la costumbre a la forma de trabajo anterior.

Figura 53: 5W, 2H de la herramienta 3S"s

Fuente: propia.

82



Mejora implementada: Poka-Yoke
¢ What? (¢ Qué?) Implementacion de un Poka-Yoke para el cortado de papas.
: Falencias en el flujo del proceso que producian pérdida de tiempo y
; ; ?
GHATETR (e e causaban dolencias a los ejecutores del mismo.
SW - p —
¢ Who? (¢, Quién?) El CEO en conjunto con el Lider de gestién de procesos.
¢Where? (¢ Donde?) En el punto de venta de la empresa Q" Hamburguesota.
¢When? (¢ Cuando?) En el mes de septiembre del 2020.
A Colocando un riel en la maquina cortadora de papas que permite
¢How? (¢,C6mo?) . q , pap q P
ajustar su altura segun la estatura del operario.
2H Tiempo de ejecucion de cortado por canasta se mantiene
¢How much? . . . . .
. relativamente igual. Ademas, se experimenta una reduccion en la
(¢ Cuanto?) . .
frecuencia de dolores relacionados con el cortado de papas.
Figura 54: 5W, 2H de herramienta Poka-Yoke
Fuente: propia.
Mejora implementada: Simulacion
Simulacion del subproceso de preparacion de carne en su estado
¢ What? (¢ Qué?) b prep .
actual y en su estado de mejora.
Necesidad de producciones emergentes de carne para
hamburguesas al presentarse picos de venta. Estas producciones
¢ Why? (¢ Por qué?) se realizan por parte de un ejecutor distinto al asignado usualmente.
5W Ejecutor usual trabaja a medio tiempo por lo que se dispone de
Unicamente 4 horas para realizar la produccion necesaria.
., Responsable de cocina en conjunto con el Lider de Gestién de
¢Who? (¢ Quién?)
procesos.
, Planta de produccion, lugar de ejcucion del subproceso de
¢ Where? (¢, Dénde?) P 9 - ) P
preparacion de carne.
¢ When? (¢, Cuando?) Septiembre - octubre del 2020.
Modelado del subproceso de preparacion de carne en estado actual
¢How? (¢, Como?) y estado de mejora a través la herramienta de simulacion de
procesos ProModel.
2H - - - 5
Mejora en el layout de la planta productiva y mejora en los métodos
¢How much? . -, .
e de trabajo, generando la produccion de una bandeja con 100 carnes
¢ : para hamburguesa adicional en el mismo tiempo de proceso.

Figura 55: 5W, 2H de herramienta de simulacion

Fuente: propia.

Es importante para la finalizacion de la etapa de verificacion el analizar nuevamente

la hipotesis planteada inicialmente y determinar el grado de cumplimiento de la misma.

La hipotesis planteada fue la siguiente: mejorar el flujo del proceso de produccion e

incrementar la productividad del mismo a través de una produccion de mayores

cantidades de producto en la misma o0 menor cantidad de tiempo.
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En funcién a los resultados obtenidos, se puede concluir que la hipdtesis ha sido
cumplida de forma satisfactoria en un 66,67%. Es decir, se obtuvieron los resultados
esperados en 2 de las 3 herramientas implementadas en el proceso de produccion. La
implementacion de la herramienta 3S’s asegura una mejora en el flujo del proceso,
evidenciado por la satisfaccion del 100% de los ejecutores del proceso. Ademas, el
analisis realizado a traves de la simulacién del subproceso de produccion de carne
arrojé los resultados esperados: se incrementd la produccién de carne para
hamburguesas en 100 unidades utilizando la misma cantidad de tiempo. Sin embargo,
el poka-yoke desarrollado para el cortado de papas no obtuvo los resultados esperados:
a pesar de experimentar una reduccion en la frecuencia de dolores lumbares
relacionados con la ejecucion de las actividades de cortado, éste no fue eliminado en

su totalidad.

Etapa 4: Actuar

Finalmente, se debe proceder con la fase final del ciclo de mejora continua PHVA: la
etapa de “actuar”. En este punto es necesario identificar y corregir las desviaciones
generadas entre la planificado y lo que se realiz6 realmente. Para identificar de forma
clara cuéles son las desviaciones presentadas en la implementacion del ciclo PHVA se
presenta a continuacion un cuadro de resumen de las herramientas implementadas, el

estado previo, el estado de mejora y la desviacidn encontrada:

Herramienta

. Desviacion encontrada
de mejora

Situacion previa Situacion de mejora

Herramientas de trabajo clasificadas
y organizadas de forma tal que
aquellas que se usan de forma

No existen desviaciones mayores.

Espacio disponible para ejecucion de Los ejecutores del proceso

actividades es reducido y existen

muestran resistencia a la nueva

horas.

horas.

3S’s o frecuente se encuentran en sitios de A .
zonas no utilizadas. Mala . . o organizacion de herramientas de
L . facil acceso. Satisfaccion del 100% . )
organizacion de herramientas. . . trabajo pero reconocen que ésta se
de los ejecutores ante la mejora
. debe a la costumbre.
implementada.
Incomodidad y dolor lumbar Implementacion de rieles que . . .
. - Y Persiste la existencia de dolores
relacionado con la actividad del permiten ajustar la altura de la . L
. L . relacionados con la ejecucion de la
Poka-Yoke cortado de papas debido a la maquina de cortado; evitando la L
., ., o actividad; aunque con menor
posicion forzada que debe tomarse | posicion forzada de operacion de la frecuencia
para operar la maquina de cortado. maquina. '
Produccion de 300 carnes para Produccion de 400 carnes para
Simulacion hamburguesa en un periodo de 4 hamburguesa en un periodo de 4 No existen desviaciones.

Figura 56: cuadro general de desviaciones generadas en la implementacion de mejoras

Fuente: propia.
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La Unica desviacion relevante generada en el ciclo PHVA ocurre en la implementacion
del Poka-Yoke para la actividad de cortado de papas. A pesar de haberse reducido la
fatiga generada en la ejecucion de la actividad, las dolencias causadas a raiz de la

misma no han desaparecido en su totalidad.

e Diagrama Causa-Efecto:
A continuacion, se presenta un diagrama causa-efecto realizado en conjunto con los
ejecutores del proceso, la alta direccion y el lider de gestion de proceso de la empresa
que busca encontrar las razones por las cuales la implementacion de la herramienta

poka-yoke no obtuvo el resultado esperado inicialmente:

Meétodo de

Implementacion de ..
correceidn de

Poka-yoke

: ) postura es
innecesaria

defectuoso

Actividad no deberia realizarse en el

punto de venta Altura del operario va no es

el problema: deben inclinarse
ligeramente hacia la derecha

Maquina cortadora de papas puede para poder utilizar la maquina

ubicarse en el exterior del punto de venta,

en una pared lateral o traser? :

Proveedor puede entregar
papas va cortadas

Riel debe moverse también

lateralmente :

Desviacion en

Fatiga es nevitable

Cambio de cochillas debe
hacerse con mayor frecuencia

Trabajo sigue

siendo mayormente

manual

Figura 57: diagrama causa-efecto de las deviaciones generadas en la implementacion del Poka.Yoke

Fuente: propia.

Las deviaciones generadas en la implementacion del Poka-Yoke en la actividad de
cortado de papas fueron, a consideracion de los miembros de la empresa, generadas de

3 principales causas:
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La implementacion puede haber sido innecesaria: se considerd, después del
analisis de los resultados obtenidos, que la actividad no necesariamente debe
realizarse en el punto de venta de la empresa; o, al menos, que no debe
realizarse en el interior del mismo. La maquina cortadora de papas puede
desmontarse de la pared interior del punto de venta y colocarse en una de las
paredes exteriores de acceso privado. Otra solucion posible es pedir al
proveedor que entregue las papas ya cortadas, de forma que esta actividad se
elimine completamente del procedimiento.

El trabajo realizado sigue siendo principalmente manual: como consecuencia
I6gica de este hecho, la fatiga es inevitable para los ejecutores de la actividad
de cortado. Se considera que el esfuerzo necesario para operar la maquina
puede reducirse considerablemente si es que las cuchillas de la misma son
reemplazadas con mayor frecuencia, ya que, actualmente, se reemplazan
Unicamente 2 veces al afio.

El método de correccidn de postura del poka-yoke es defectuoso: a pesar de
que la altura de los operarios ya no es la fuente del problema con la
implementacion de los rieles que permiten el movimiento de la maquina de
cortado de forma vertical, se puede observar en el anexo 2 que los operarios
deben inclinarse ligeramente hacia la derecha para realizar sus actividades.
Esta se ha considerado la razon principal para la persistencia de dolores
generados con la ejecucion de la actividad. Para solventar esta falencia de
forma definitiva a través del mismo concepto del Poka-Yoke, se deberian
haber colocado también rieles que permitan el movimiento de la maquina de
forma lateral. O, mas facilmente, empotrar los rieles de movimiento vertical

unos centimetros hacia la izquierda.

Procedimiento:

Como se menciond anteriormente, los procedimientos del proceso de produccion no
sufrieron cambios mayores debido a que el enfoque de las mejoras se centré en los
métodos de trabajo, mas no en la eliminacién, adicion o modificacion de las
actividades ya existentes. El Unico procedimiento en el que se presentaron cambios fue
el perteneciente el subproceso de preparacién de vegetales, donde se elimind la
primera tarea del mismo: el conteo de vegetales. A continuacion, se presenta el

procedimiento del subproceso de preparacién de vegetales en su estado de mejora:
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Subproceso

Ejecutor

Actividad

Tareas

Preparacion de

vegetales

Responsable de

cocina

12. Lavado
desinfeccion

vegetales

de

Colocacion de vegetales
en canastas de lavado.
Lavado y desinfeccion
de vegetales.
Colocacion de vegetales

en canastas de cortado.

Responsable de

cocina

13. Cortado
vegetales

de

Cortado de vegetales
segun la especificacion
de producto.

Colocacion de vegetales
cortados en recipientes
de almacenamiento.
Almacenamiento de

vegetales cortados.

Figura 58: procedimiento en la situacion de mejora del subproceso de preparacion de vegetales

Fuente: propia.

Este procedimiento se convertira en la nueva forma estandarizada para el

funcionamiento del subproceso de preparacién de vegetales y, en conjunto con los
demas subprocesos, servird como base para futuras implementaciones del ciclo de

mejora continua.

Se considera que la hipdtesis planteada inicialmente no requiere ajustes, puesto que
esta se ha cumplido de manera exitosa en la mayoria de las herramientas de mejora

implementadas.
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CONCLUSIONES

El trabajo de titulacion logré cumplir tanto los objetivos especificos como el objetivo

general propuesto en el disefio de la misma.

En primera instancia, se logro satisfactoriamente cumplir el primer objetivo especifico
planteado inicialmente: implementar un modelo de Gestion por Procesos en la empresa
Q" Hamburguesota; empezando por el desarrollo y analisis de los aspectos macro de
la organizacion: la cadena de valor, el mapa de procesos, la matriz de interaccion de
procesos y el diagrama de entradas y salidas (SIPOC). A través de este planteamiento,
se determind el estado actual de la empresa y se dejaron marcados los lineamientos
para el modelo de gestion por procesos y el futuro analisis de los aspectos micro de Q°
Hamburguesota. Es decir, las fichas de caracterizacion de procesos, diagramas de flujo
y procedimientos de todos los procesos clave de la organizacion. A su vez, esto
presenta una base sélida para la futura documentacion, analisis y mejora y de tanto los
procesos de apoyo y procesos estratégicos, mismos que no fueron estudiados en este

trabajo de grado.

Posteriormente, se plante6 un modelo de ciclo de mejora continua PHVA para los
procesos de la empresa; en cumplimiento con el segundo objetivo especifico
determinado inicialmente. Este modelo esta disefiado con el objetivo de ser aplicable
para la realidad empresarial y presenta los procedimientos y herramientas necesarias
que aseguraran la mejora de los procesos de Q° Hamburguesota; tanto aquellos que
son considerados como procesos clave, estudiados en este trabajo de titulacion, como

los procesos de apoyo y estratégicos.

Finalmente, en relacion al tercer objetivo especifico de este trabajo de titulacion, se
logré validar el modelo de gestion por procesos a través de la implementacion del ciclo
de mejora continua planteado al proceso de produccion. Haciendo uso de plan
presentado en el capitulo 3 de este trabajo de titulacion, se determinaron diversas
falencias en el funcionamiento del proceso, se identificaron las oportunidades de
mejora en el contexto de las inconformidades encontradas y, como Gltimo punto, se

implementaron herramientas que permitieron dar solucion a estas inconformidades.
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A pesar de que no todas las implementaciones de mejora fueron satisfactorias, se puede

concluir que la validacion del modelo de gestidn por procesos fue exitosa.

Al considerar todos los puntos mencionados anteriormente, se puede concluir que el
objetivo general del trabajo de titulacién (disefiar y validar un modelo de Gestién por

Procesos para la empresa Q' Hamburguesota) fue cumplido con éxito.
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RECOMENDACIONES
Tomando en consideracion la implementacion satisfactoria del modelo de gestion por
procesos implementado en la empresa y la documentacion de los procesos clave de Q
Hamburguesota, se recomienda documentar e implementar los procesos de apoyo y
estratégicos mostrados en el mapa de procesos presentado en la seccion 2.3 del

presente documento.

También se recomienda implementar el ciclo de mejora continua PHVA a los otros
procesos clave de la organizacion, siguiendo el orden determinado en la tabla de
ponderaciones encontrada al inicio del capitulo 4: VALIDACION DEL MODELO DE
GESTION POR PROCESOS.

Otro punto de gran importancia es la solvencia de las inconformidades generadas en
la implementacion del Poka-Yoke implementado en el subproceso de preparacion de
vegetales. Se recomienda usar el diagrama causa-efecto que determiné las posibles
causas de estas falencias como la base para la solvencia de mismas. Ademas, es

recomendable

Adicionalmente, se recomienda ejecutar las siguientes acciones en la empresa Q°

Hamburguesota en relacion al modelo de gestidn por procesos:

1. Poner bajo el ciclo de mejora continua al proceso de produccién nuevamente,
de forma que se determinen nuevas oportunidades de mejora y se solventen
aquellas implementaciones que fueron insatisfactorias en este trabajo de
titulacion.

2. Asegurar el mantenimiento del modelo de gestion por procesos y las mejoras
implementadas en el proceso de produccion a través del alineamiento de los

trabajadores de Q" Hamburguesota con la alta direccion.
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ANEXO 1 - 5S5"s: Evidencia fotogréafica de la subutilizacion de los espacios en el

punto de venta

Eépacio limitado
P N

Espacio no utilizado
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ANEXO 2 - POKA YOKE: Evidencia fotogréafica de la mala posicion al momento
de ejecutar el subproceso de Cortado de vegetales

Postura no ergondmica

Postura no ergondmica
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ANEXO 3 - SIMULACION: Evidencia fotografica del centro de trabajo para la
ejecucion del subproceso de Preparacion de carne

1. Refrigeradora #2

2. Armario

3. Maquina de mezclado
4. Refrigeradora #1

5. Mesa de preparacion

S L
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