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Resumen

En visitas realizadas a Enruanados Gourmet se obtuvo una medicion inicial del nivel de
servicio de la empresa el cual actualmente es del 65,7% cuando la meta de la empresa es del 90%,
esto debido principalmente a causas asociadas con falta de materias primas al momento de realizar
los pedidos, falta de verificacion y manejo adecuado de los inventarios, problemas en el
alistamiento de productos y falta de espacio en la cocina en horas pico que se identificaron en el
diagndstico de la situacion actual, por medio de diferentes herramientas de ingenieria como los
diagramas de flujo, diagrama de Pareto, analisis de causas y analisis de la distribucion de planta
actual. Con base en esta identificacion de las causas del bajo nivel de servicio se plantearon
propuestas de mejoramiento enfocadas en el disefio de procesos, sistema de manejo de inventarios,
calculo de pronosticos y redisefio de la planta de la empresa las cuales permiten tener un impacto
positivo en la variable de estudio aumentando el nivel de servicio a un 95,7% que es adecuado
para las metas de la empresa. Para el mejoramiento de los procesos se aplicd la metodologia
DMAIC desarrollada en el Seis Sigma, las cuales se desarrollaron en el diagndstico y en la
propuesta de solucion. Finalmente se presentan los costos y beneficios encontrando que para la
empresa es conveniente el desarrollo de estas propuestas con un costo de inversion de $7.939.517
pesos y beneficios econdmicos asociados a la disminucion en el costo del manejo de los materiales
que asciende a $5.568.697.

Palabras clave

Compras, despacho, fabricacién, inventarios, mejoramiento de procesos y nivel de servicio.



Introduccion

Enruanados Gourmet nacié como un proyecto emprendedor dirigido por un estudiante de la
Universidad EIl Bosque. Inicialmente, se especializé en la entrega de comidas rapidas a domicilio,
una iniciativa que inici6 durante la pandemia. Sin embargo, a lo largo de tres afios, este
emprendimiento ha experimentado un crecimiento constante y ha establecido un local en la ciudad
de Chiquinquira. Este crecimiento ha conllevado un aumento en los beneficios de la empresa, pero
también ha planteado desafios, como la dificultad de mantener su compromiso de entregar pedidos
en un plazo maximo de 45 minutos.

Recientemente, la empresa ha empezado a recibir quejas de sus clientes debido a retrasos en
la entrega de los pedidos. Estos retrasos han tenido un impacto negativo en el nivel del servicio y
en la percepcion de la empresa por parte de los clientes. Por esta razén, se propone la
implementacién de mejoras en los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despachos de
Enruanados Gourmet. El objetivo de estas mejoras es elevar el nivel de servicio y abordar las
deficiencias que estan contribuyendo a los retrasos en la entrega.

Para el desarrollo de los objetivos el documento cuenta en el capitulo 1 que contiene la
formulacion del proyecto, el cual inicia con el problema a resolver, también tiene en cuenta los
antecedentes del proyecto, el planteamiento del problema, la pregunta de investigacion y la
formulacién de los objetivos. Se incluye, ademas, una pequefia justificacion sobre por qué es
importante su desarrollo, asi como los métodos y herramientas utilizados en ella.

Mas adelante en el capitulo 2 se desarrolla el primer objetivo especifico de la investigacion el
cual contiene el diagndstico de la situacién actual de la organizacion donde se identifican y
cuantifican las demoras encontradas en el proceso productivo en los procesos de compras,
inventarios, fabricacion y despacho para la empresa Enruanados Gourmet, en este capitulo se
presenta la descripcion detallada de los procesos, luego la medicion del nivel del servicio que
permite incluir la identificacion de las causas de estas demoras.

La propuesta de mejoramiento se muestra en el capitulo 3, que desarrolla el objetivo
especifico dos, aqui se plantean las estrategias, métodos y herramientas que permiten mejorar el
proceso y disminuir las demoras identificadas. Estas propuestas permiten atacar las causas de las
demoras y aplican las teorias de mejoramiento de procesos seleccionadas para este proyecto, de
forma que, con base en la teoria se resuelven de manera concreta los objetivos del proyecto.

En el capitulo 4 se presenta un analisis de costos y beneficios, que incluye ademas indicadores
financieros que permiten determinar la inversion requerida para la implementacion de las
propuestas, dado caso que la empresa desee incluirla en sus procesos, asi como la cuantificacion



de los beneficios y ahorros que tendria la empresa Enruanados Gourmet si decidiera
implementarla. Finalmente, se presentan conclusiones y recomendaciones del estudio las cuales
permiten tener una idea centrada de los principales hallazgos del estudio y las mejoras obtenidas
con el diagnostico y la aplicacion de las metodologias de mejoramiento de procesos.



1  Formulacion del proyecto

Este capitulo tiene como proposito presentar la descripcion e identificacion del problema, asi
como el planteamiento de la pregunta de investigacion y los objetivos tanto general como
especificos, también incluye la justificacion, marcos de referencia, metodologia y alcances para el
desarrollo del proyecto.

1.1 Problema de investigacion

Este proyecto se desarrolla en la empresa Enruanados Gourmet ubicada en la ciudad de
Chiquinquira, en donde se evidenciaron probleméticas asociadas con los procesos compras,
inventarios, fabricacion y despacho dado que, se estan presentando demoras en la entrega de los
pedidos a los clientes que afectan negativamente el nivel de servicio.

1.1.1 Identificacion

Enruanados Gourmet es una empresa que se desenvuelve en el sector gastronémico y que
actualmente tiene 3 afios en el mercado. De acuerdo con Londofio (2022) “se espera que este sector
tenga unatasa de crecimiento anual del 14% frente al 11% que se tenia en 2020, con un crecimiento
en el nimero de restaurantes de 29.871 en 2020 a 34.163 en 2025” (p. 47). Las cifras del DANE
indican que en el afio 2021 el crecimiento del sector de las actividades de alojamiento y servicio
de comida crecieron un 52,4%, lo cual en comparacion con el decrecimiento del afio 2020 del
10,2% presenta un buen panorama econémico para la recuperacion del sector de la gastronomia
(DANE, 2021).

Ademas, segun el Centro de Informacién Turistica de Colombia, el mercado de los
restaurantes y hoteles aport6 33.703 millones de pesos al PIB de Colombia en 2019, cifra que
disminuyé a 21.284 en 2020 y a 22.893 millones en 2021 (Finanzas y turismo, 2022), aungue se
evidencia un leve repunte aln se esta lejos de la recuperacion total del sector, sin embargo, las
proyecciones son positivas.

Enruanados Gourmet nace en el mes de julio del afio 2020 como un emprendimiento de venta
de comida rapida artesanal a domicilio, teniendo en cuenta que nace cuando aun estaban vigentes
las medidas de confinamiento. A finales del afio 2020 se establece como un negocio comercial y
hace apertura en Camara y Comercio de Tunja. La empresa abre sus puertas al puablico en
diciembre del mismo afio y se encuentra ubicada en la calle 18 # 11 44 en la ciudad de
Chiquinquira. Durante su puesta en marcha ha obtenido una gran acogida tanto del publico local
como del turista, siendo de gran agrado para sus comensales en general, esto por el hecho de vender
platos elaborados con productos 100% organicos y saludables los cuales provienen en su mayoria



de los agricultores locales. Actualmente cuenta con tres conceptos los cuales son BRUNCH -
BURGER - GRILL, ofreciendo un amplio portafolio de productos a sus clientes (Ver detalle de
los productos en Anexo A).

Desde su inicio como emprendimiento fue pionero en la venta de comida rapida artesanal,
actualmente cuenta con tres competidores directos y cuatro indirectos que han incursionado en el
mismo mercado de comida rapida artesanal, pero no en los otros dos conceptos de Brunch y Grill,
sin embargo, se ha mantenido como lider en su sector. Durante su primer afio de operacion,
teniendo en cuenta post pandemia obtuvo una venta bruta de $420.000.000, dando una idea del
tamario de la organizacién. Cuenta con 15 empleados, con contratos a medio tiempo y por horas,
donde la némina quincenal promedia en $7.000.000 distribuidos en el area de cocina, mesas y
administracién. Su Unica sede esta ubicada en la ciudad de Chiquinquird, diagonal a la catedral de
la ciudad, lo cual hace de “Enruanados Gourmet” un restaurante por su ubicacion muy apetecido.

Para poder realizar los productos que son finalmente servidos a los clientes la empresa realiza
cuatro macroprocesos que son: compras, inventarios, fabricacion y despacho. También se tienen
en cuenta actividades de publicidad en redes sociales, las cuales se realizan directamente por los
socios principales del negocio, sin embargo, no se cuenta con un area comercial definida dentro
de la empresa.

En la actualidad la empresa ha tenido un crecimiento de la demanda que ocasiona que, en
horas pico los pedidos se demoren mas de lo esperado, la empresa tiene la promesa de valor de
entregar su pedido entre 40 y 45 minutos que no se esta cumpliendo en la actualidad, pues se han
servido pedidos con espera de 1 hora, 0 hasta 2 horas de demora, lo cual esta afectando a la empresa
y generando inconformidad en los clientes.

1.2 Descripcion de la problematica

Enruanados Gourmet es una empresa legalmente constituida ante la CaAmara de Comercio de
la ciudad de Tunja la cual es una pequefia empresa que segun la Ley 590 del 2000, es aquella que
se clasifica con una planta de personal de entre 11 y 50 trabajadores y activos totales entre (501)
y menos de cinco mil (5.001) salarios minimos legales mensuales vigentes (Ley 590, 2000), que
funciona en la ciudad de Chiquinquira desde el afio 2020.

Enruanados Gourmet atiende cerca de 1.100 pedidos al mes, de los cuales el 94% se realizan
en el local y el 6% en el servicio a domicilio, con un promedio de 3 platos por pedido, lo cual
indica un aproximado de 3.300 platos al mes. Si se toma en cuenta que tiene un promedio de 25
dias trabajados al mes, indica que al dia aproximadamente se sirven 132 platos en total equivalente
a cerca de 44 pedidos (3 platos en promedio por pedido). Sin embargo, la demanda de alimentos



es dependiente del horario del dia, es decir, existen lo que se denomina “horas pico” (Ver Tabla 1)
en donde el restaurante se llena y se deben atender todos los comensales de manera que se logre
mantener el nivel del servicio al cliente y cumpliendo la promesa de valor (40-45 minutos por
pedido).

Tabla 1. Distribucion porcentual de las ventas diarias por horas

Hora Lunes Martes Miércoles | Jueves | Viernes | Sabado Domingo
11am - 12 pm 11% 13% 6% 7% 7% 8% 11%
12 pm-1pm 17% 21% 11% 10% 12% 11% 17%

1pm-2pm 19% 18% 23% 21% 26% 23% 19%
2pm-3pm 17% 10% 21% 17% 23% 23% 17%
3pm -4 pm 11% 8% 11% 10% 9% 14% 11%
4 pm-5pm 3% 3% 8% 12% 5% 5% 3%
5pm -6 pm 6% 8% 6% 10% 4% 3% 6%
6 pm -7 pm 3% 3% 8% 5% 4% 3% 3%
7 pm-8pm 6% 10% 4% 7% 7% 6% 6%
8 pm -9 pm 8% 8% 4% 2% 4% 3% 8%

Fuente: Los autores, basados en informacion suministrada por la empresa

Se observa que la mayor proporcion de clientes se atienden entre las 12 y las 3 pm, con
promedio de entre 10% y 26% de ventas en estas horas al dia, por lo que estas son las horas de
mayor venta del restaurante. Por otro lado, debido a que la empresa lleva en el mercado dos afios
y que ha tenido gran acogida por parte del publico en general, dado que, desde su apertura la
empresa ha tenido incrementos en sus ventas a medida que se ha dado a conocer, esto se puede ver
reflejado en el Anexo B en donde se observan las ventas totales del primer afio de operacion como
también sus gastos e ingresos, con ventas brutas superiores a los $400.000.000. Sin embargo, el
crecimiento se ha dado de manera no esperada y la empresa se ha dedicado a tomar decisiones
frente a las problemaéticas que se van presentado en el dia a dia.

En la actualidad la empresa se encuentra interesada en realizar la formalizacion de sus
procesos, creacion de areas como la comercial y financiera y especialmente en lograr un nivel de
servicio en al menos un 90% (entregar los pedidos dentro de 40-45 minutos en un 90% de los casos
sin importar que sea hora pico o que sea para servicio a domicilio).

La principal problematica de la empresa se ha observado en el despacho de los pedidos a los
clientes (es decir desde el momento que el cliente hace el pedido hasta que es entregado al mismo),
tanto en el local como en el servicio de domicilios, dado que, el crecimiento de las ventas ha
ocasionado que en horas pico, el despacho de los pedidos demore entre 1 horay 1,5 horas, llegando
a demorar hasta 2 horas, incumpliendo la promesa de valor de 40-45 minutos por cliente, es decir,



que la promesa de servicio no se esta cumpliendo. Esto ha ocasionado que se presenten quejas por
parte de los clientes que las han manifestado en los comentarios de Google de la empresa (Ver
Anexo C), esta situacion ademas de generar una mala imagen no permite ofrecer el servicio
esperado a los clientes, por lo que la empresa se encuentra enfocada en mejorar en este aspecto.

A pesar de que, los despachos son donde se evidencian las demoras en los pedidos, las causas
de estas demoras se han identificado en los 4 macroprocesos que realiza la empresa, esto teniendo
en cuenta que, en un restaurante todos los procesos se encuentran directamente relacionados y
enfocados a la entrega adecuada de los pedidos al cliente, tal como se puede observar en el
diagrama de blogues que se muestra en el Anexo D. Actualmente las problematicas de los 4
macroprocesos estan influyendo en el bajo nivel de servicio, por lo que se analizaron en detalle
por parte de los autores encontrando que las causas de estos problemas se encuentran en:

Compras: se refiere a las actividades necesarias para la adquisicion de las materias primas e
insumos y su recepcion y/o transporte a la empresa. La compra de las materias primas se realiza
semanalmente teniendo en cuenta la naturaleza perecedera de los productos, pues la empresa
actualmente no realiza proyecciones de sus ventas para poder realizar el calculo de las necesidades
de materia prima. Una vez se han definido los productos que se van a comprar, se hace la compra
ya sea en la plaza de mercado o para las proteinas se piden a domicilio y se reciben en el local
directamente. Se identificd que, al no tener una proyeccién para las compras, al momento de
despachar los pedidos se retrasaban por no contar con alguna de las materias primas, por ejemplo,
los pepinillos, en estos casos para entrega el pedido al cliente los empleados deben ir al
supermercado y comprar pepinillos aumentando el costo del producto y demorando el despacho,
influyendo en el nivel de servicio.

Igualmente, existe una materia prima que es el pan de la hamburguesa que es un pan especial
el cual se compra en Bogota y se lleva al restaurante, porque no se encuentra en la ciudad de
Chiquinquira, esto ha ocasionado que se presenten demoras porque al no contar con inventarios
de este producto se retrasan los pedidos, en este caso lo que se hace es comprar otro tipo de pan,
lo que también influye en el nivel de servicio.

Inventarios: incluye las actividades para mantener las materias primas y los insumos
necesarios para suplir la demanda, comienza desde el almacenamiento de estos productos y
termina cuando se sacan los productos para el pedido. Las materias primas se mantienen
almacenadas y se van sacando al dia por el personal de cocina quienes realizan el alistamiento de
los productos. En este proceso se han presentado problemas que hacen que los pedidos se demoren
en cuanto a que, al tener un alto flujo de pedidos el alistamiento demora el despacho, esto se debe
a que no se realiza el alistamiento de los pedidos previamente, y de igual manera, debido a que no



se tienen proyecciones de ventas para poder conocer la demanda y el comportamiento de los
pedidos con base en historicos de las ventas. En este macro proceso se evidencio que no se realiza
una revision de los inventarios existentes, con el fin de aportar informacion para la proyeccion de
las compras, como se menciono la compra se hace de acuerdo con lo que siempre se adquiere, pero
no se verifica si de algin producto quedaron inventarios, o cuéles fueron los productos que hicieron
falta, no se conoce cuales son las materias primas que mas escasean ni en cuantas unidades se han
presentado los faltantes, por lo que, con la informacion disponible actualmente no es posible
determinar cuéles son los productos que se deben comprar para poder cumplir con el nivel de
servicio de la empresa.

Fabricacion: incluye el alistamiento, la preparacion, coccion y puesta en plato de los pedidos
de los clientes. En cuanto a descongelar y preparar la comida se encontrd que otra proporcién de
pedidos se despachan tarde porque al momento de recibir el pedido del cliente los productos para
el pedido no se han descongelado y se tiene dos opciones, o calentarlo asi o esperar que descongele,
en cualquier caso, el resultado del pedido no sera el esperado, porque el sabor del producto se
altera o bien porque se demora mucho el pedido.

En cuanto a la actividad relacionada con realizar el alistamiento de los materiales como
vegetales 0 aderezos, se tiene que estos no estan listos al momento de aumentar los pedidos y en
este momento se genera la demora, hasta que el personal de cocina realiza el alistamiento
adecuado, el pedido se comienza a demorar méas de lo esperado. Por lo que, se hace necesario
contar con un conocimiento detallado de las ventas de la empresa, de los productos y materias
primas que mas se necesitan o tener otro tipo de proceso de alistamiento que disminuya estas
problematicas y aporte en el nivel de servicio.

Despacho: se refiere a la entrega final del producto a los clientes, ya sea en servicio a la mesa
0 por domicilio. En este proceso se encontrd que, en ocasiones de aumento de la demanda, el
personal tiene mucha carga laboral en la cocina y no puede estar atento de todos los pedidos, por
lo que hay pedidos que se demoran mas de lo esperado. Estos aspectos afectan la preparacion del
pedido porque no se prepara con la calidad esperada y esto repercute en el nivel de servicio.

En los cuatro macroprocesos de la empresa se evidenciaron problematicas que afectan el nivel
de servicio, por un lado, por demoras en la entrega, pero también en relacion con la calidad de los
productos, como cuando se cocina el producto sin descongelar y se altera el sabor. De acuerdo con
lo anterior, se consolidaron las causas de las demoras en el despacho de los pedidos y demas
aspectos que no permiten cumplir con el nivel de servicio esperado mediante un diagrama de
Ishikawa que se puede observar en la figura 1.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Luego, fue necesario realizar la medicion del nivel de servicio del restaurante actualmente, el
cual se refiere a las entregas que se realizan en las condiciones esperadas por el cliente, en cuanto
a entregas a tiempo, entregas en las cantidades correctas y entregas en las condiciones esperadas
(Flores, 2013), es importante mencionar que “entregar” un pedido al cliente significa haber
preparado el producto y ser llevado a la mesa, o bien entregado por el servicio a domicilio. Por
tanto, es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico
y que se relaciona con la entrega adecuada de los productos y servicios que cumplen con las
especificaciones y son aceptados por los clientes (Flores, 2013).

Para cuantificar la problematica relacionada con los procesos de compras, inventarios,
fabricacion y despacho que ha generado el despacho retrasado de los productos a los clientes
afectando el nivel del servicio, se realiz6 una muestra de los pedidos que se despachan tarde en
cuanto al total de pedidos de la empresa. Para ello se tomaron los datos del mes de julio de 2022,
donde se despacharon en total 971 pedidos a clientes en el local y 65 pedidos a domicilio, para un
total de 1.036 pedidos en el mes, se tomaron datos de los pedidos que se despacharon con tiempo
mayor a 45 minutos, que en total fueron 355 pedidos (es decir 681 pedidos despachados a tiempo).

Con base en los datos presentados anteriormente, se calculo el nivel del servicio teniendo en
cuenta los pedidos despachados a tiempo y el total de pedidos del mes de julio de 2022, en la
ecuacion 1 se presenta la formula de analisis (Flores, 2013):



11

NS Numero de pedidos entregados en las condiciones esperadas o
- *
Numero de pedidos solicitados
Ecuacion 1. Nivel de servicio

Fuente: Flores (2013)

Al reemplazar los datos de los pedidos que se despacharon a tiempo y del total de pedidos del
mes de julio en la ecuacion 1 se obtiene:

_ 681
1036

NS * 100 = 65,7%

Se observa que, el nivel de servicio actual de la empresa es de 65,7% lo cual si se tiene en
cuenta que se espera un nivel de servicio del 90% es un porcentaje muy bajo, que en la actualidad
esta afectando a la empresa.

De acuerdo con lo anterior, el presente trabajo de grado plantea el desarrollo de una propuesta
de mejoramiento de los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho del restaurante
"Enruanados Gourmet" con el fin de aumentar el nivel de servicio, dado que, al analizar en detalle
los procesos de la empresa e identificar sus fallas es posible mejorar el nivel de servicio y resolver
la problematica actual de la empresa.

1.2.1 Planteamiento

Con base en las problemaéticas descritas anteriormente, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Qué acciones y estrategias proponer para la mejora de los procesos de compras,
inventarios, fabricacion y despacho en la empresa Enruanados Gourmet que permitan el aumento
del nivel de servicio?

1.3 Justificacion

Enruanados Gourmet es un emprendimiento que ha tenido gran aceptacion en la ciudad de
Chiquinquira donde les permite a sus clientes acceder a productos gourmet a precios comodos y
que brinda empleo a 15 personas actualmente, los cuales han mejorado sus ingresos gracias al
restaurante, por eso, resolver la problematica actual en relacion con mejorar el nivel de servicio es
de gran importancia para los duefios del negocio, para los empleados y para los clientes.

Por otra parte, es un trabajo en el que realmente se puede hacer una aplicacién sistematica de
los conocimientos vistos y aprendidos a lo largo de la carrera como ingenieros industriales, para
lo cual se debe hacer uso de materias y herramientas vistas relacionadas a lo largo del proyecto,
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de esta manera este proyecto se justifica desde los autores, quienes seran beneficiados al poder
aplicar sus conocimientos y culminar de forma eficiente su formacién profesional.

Para la Universidad El Bosque este proyecto es importante porque permite aportar al sector
gastronomico en la mejora de sus procesos desde la formacion impartida a sus profesionales en el
area de la ingenieria industrial.

1.4  Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora de los procesos de compras, inventarios, fabricacion y
despacho en la empresa Enruanados Gourmet que permita el aumento del nivel del servicio.

1.4.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual de los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho
en la empresa Enruanados Gourmet que permita identificar oportunidades de mejora para el
aumento del nivel de servicio.

Determinar las herramientas y estrategias a implementar en la propuesta de mejora de los
procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho en la empresa Enruanados que permita
el aumento del nivel del servicio.

Definir los costos y beneficios de la propuesta de mejora de los procesos de compras,
inventarios, fabricacion y despacho en la empresa Enruanados Gourmet.

1.5 Marco referencial

El marco referencial del presente trabajo se compone de los antecedentes que son estudios
asociados a la tematica de mejoramiento de procesos y el marco tedrico que describe las teorias
necesarias para el desarrollo de los objetivos.

1.5.1 Antecedentes

Inicialmente, se identificd el trabajo realizado por Arredondo et al (2021), en el cual plantean
que para poder plantear mejoras a los procesos es necesario “una intervencion de mejora de
procesos basada en planificar-hacer-verificar-actuar para mejorar la calidad’’ es un informe basado
en reducir el desperdicio del proceso de produccion en una empresa fabricante de dispositivos
médicos ubicada en Tijuana, México. La empresa vio que se estaba desperdiciando materia prima
en la estampacion en caliente de laminas metélicas que utiliza en su produccion, por ende, decidid
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implementar dos herramientas de ingenieria, Practica mejora de procesos (PPI) y el ciclo
planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA) para darle solucién al problema. El proyecto consto de
dos fases, ajuste en los parametros de la maquina de estampado en caliente y la sustitucion de la
méaquina en caliente por una maquina de tampografia. Finalmente se obtuvo que se redujo el
desperdicio de materia prima en un 100% lo cual se tradujo en un ahorro econdémico para la
empresa de 165,000 USD anualmente (Arredondo et al, 2021).

También el trabajo de grado titulado “Plan de Mejoramiento del Proceso Productivo para la
empresa Comodidad y Lujo” desarrollado por Bernard y Gémez (2019), en el cual se desarrollo el
disefio de un plan de mejoramiento de la productividad para la empresa, basandose en los tres
productos de mayor porcentaje de venta, los cuales son: las puertas, los closets y las sillas. Se
identificaron como principales fuentes de desperdicio: los tiempos de ineficiencia de los
empleados a causa de la desorganizacion de la bodega y una distribucion de las maquinas
inadecuadas a los flujos de productos. Por lo cual, el proyecto se orientd en dos propuestas, la
primera se enfoca en una redistribucién de la planta para disminuir los recorridos y la segunda se
concentra en la aplicacion del Lean Management a través de la aplicacion de la metodologia 5S
para organizar la bodega y asi disminuir las demoras. La aplicaciéon de herramientas Lean y 5S
brindan otro marco de herramientas importantes a tener en cuenta en este trabajo de grado, por lo
que este es el aporte que puede brindar este antecedente.

En el trabajo realizado por Escuela de Ingenieria Industrial, Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC), Lima, Per(, (2019) se plantea la preocupacién por parte de las empresas con
cadenas de suministros, debido a que los procesos estan altamente automatizados y no se puede
tener un detalle claro donde ocurren los errores y desperdicios. Por lo tanto, se propone una mejora
en el proceso de elaboracion con el fin de reducir los desperdicios, utilizando herramientas para la
identificacion de actividades que no generan valor, como el VSM, Kaizen y 5S. Al momento de
probar estas herramientas se obtuvo que el rendimiento del producto aument6 en un 89% vy la
eficiencia aumento6 en un 72%.

La necesidad de establecer un modelo de mejoramiento continuo por medio de la
estandarizacion de los procesos operativos es un requisito necesario en cada organizacion dedicada
al sector productivo para poder determinar su maxima capacidad de produccion en su planta de
operacion. Es por esto por lo que, para la empresa AV-LAB MICROBIOLOGIA S.A.S, se plante6
un estudio donde se tiene como objetivo saber si con los recursos actuales se puede disefiar una
metodologia de trabajo donde se cumpla con la demanda actual del mercado a nivel nacional,
alcanzando la produccion optima para abarcar la demanda del mercado y de esta manera generar
un aumento de la utilidad. Como resultado, obtenido mediante un estudio de tiempos, se presenta
la oportunidad de optimizar las operaciones eliminando los subprocesos para obtener hasta un 30%
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de reduccidn en tiempos muertos, generando un aumento en la capacidad de produccién a mas del
doble de la capacidad actual (Arango, 2019).

Se incluye también el trabajo realizado por Parra et al (2022) titulado, propuesta de
mejoramiento para el area comercial de la compafiia Inversiones Tecnograficas S.A.S. en el cual
se tuvo como objetivo aumentar el nivel de servicio al cliente, se tiene en cuenta la propuesta de
mejoramiento a partir de la propuesta teérica de Manganelli y Klein, donde se identifican los
factores criticos y o més, importante, el estudio y medicion del nivel de servicio por medio de la
propuesta del autor Flores (2013). La propuesta utilizo herramientas de ingenieria industrial como
redisefio de procesos de manera que, por medio de diagramas de flujo, andlisis del mercado,
analisis de los factores politicos, economicos, sociales y tecnoldgicos, Balance Score Card y
disefio de formatos se mejoran las problematicas evidenciadas en el area comercial de la empresa.

También el trabajo de Espinosa et al. (2019) el cual se desarroll6 en la empresa
COMERFRUCOL, una comercializadora de frutas y hortalizas ubicada en Corabastos en la ciudad
de Bogota, dedicada a la compra, recepcion, empaque y distribucion de frutas y verduras donde se
utilizaron herramientas como listas de chequeo, diagrama causa efecto, analisis 5W2H, entre otras,
que permitieron identificar que a pesar de que la empresa cuenta con el personal suficiente para el
desarrollo de las actividades, estas no se realizan con una planeacion y control adecuado, los
operarios no tienen claridad de todas sus funciones, actividades y responsabilidades, se enfoca en
el mejoramiento del nivel de servicio por medio del concepto de Ballou (2004).

1.5.2 Marco tedrico

El marco tedrico describe lo que se entiende por proceso, mejoramiento de procesos, la
descripcion de algunas herramientas de mejora de procesos para el desarrollo de los objetivos
planteados.

Nivel de servicio

El nivel de servicio se define, de acuerdo con Ballou (2004), como el conjunto de actividades
gue un suministrador ofrece con el objetivo de que el cliente obtenga el producto deseado, en el
plazo de entrega minimo, con la calidad esperada y en el lugar adecuado, asegurando un uso
correcto del mismo.

El nivel de servicio se refiere a las entregas que realiza la empresa en las condiciones
esperadas por el cliente, en cuanto a entregas a tiempo, entregas en las cantidades correctas y
entregas en las condiciones esperadas (Flores, 2013), lo que se conoce como orden perfecta. De
esta manera y con base en esta informacion fue posible calcular el nivel del servicio al cliente
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actual de la empresa, entendiendo este como el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio basico y que se relaciona con la entrega adecuada de los productos
y servicios que cumplen con las especificaciones y son aceptadas por los clientes (Flores, 2013) se
considera que, si al entregar un producto al cliente este manifiesta inconformidades, el nivel del
servicio se afecta y si al entregar el producto sin ninguna novedad y a satisfaccion del cliente el
nivel del servicio es adecuado.

El nivel de servicio en un restaurante se refiere a la calidad y eficiencia con la que se atiende
a los clientes y se satisface sus necesidades durante su experiencia en el establecimiento. Este
indicador es fundamental para evaluar la excelencia en la prestacion de servicios de un restaurante
y puede influir significativamente en la satisfaccion del cliente y en su decision de regresar o
recomendar el restaurante a otros. A continuacién, se describen algunos aspectos clave que definen
el nivel de servicio en un restaurante (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016):

Rapidez y eficiencia: La rapidez en la atencion, tanto al tomar los pedidos como al servir los
alimentos, es crucial. Los clientes generalmente esperan recibir sus platos en un tiempo razonable
y sin largas demoras.

Precision de los pedidos: Asegurarse de que los platos se preparen y sirvan tal como se
solicitaron es esencial para la satisfaccion del cliente. Errores en los pedidos, como platos
incorrectos o ingredientes faltantes, pueden afectar negativamente el nivel de servicio.

Calidad de los alimentos: La calidad de los alimentos, incluyendo el sabor, la presentacion y
la temperatura adecuada, es fundamental. Los clientes esperan que los platos sean sabrosos y
cumplan con sus expectativas.

Limpieza y ambiente: El restaurante debe mantener un ambiente limpio y agradable. Las
mesas, sillas, bafios y areas de preparacién de alimentos deben estar limpios y ordenados para
garantizar una experiencia agradable.

Capacidad de respuesta a solicitudes especiales: Los clientes a menudo tienen solicitudes o
preferencias especiales, como restricciones dietéticas o peticiones de personalizacion de platos. El
restaurante debe ser capaz de satisfacer estas solicitudes de manera amable y eficiente.

Comunicacion clara: Los empleados del restaurante deben comunicar de manera clara y
efectiva informacion relevante, como el mend, las recomendaciones del chef, los precios y
cualquier promocion o descuento disponible.
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Personal bien capacitado: El personal del restaurante debe estar bien capacitado en todos los
aspectos relacionados con el servicio y los alimentos. Esto incluye el conocimiento del mena, las
técnicas de servicio y la higiene alimentaria.

Ambiente agradable: EI ambiente general del restaurante, que incluye la decoracion, la masica
y la iluminacion, también contribuye al nivel de servicio y a la experiencia del cliente.

Seguridad: Los clientes deben sentirse seguros mientras disfrutan de su comida en el
restaurante. Esto implica mantener los estandares de seguridad alimentaria y proporcionar un
entorno seguro en términos de prevencion de accidentes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza el calculo del nivel de servicio que se define como
el porcentaje de la relacion entre los pedidos que se entregaron sin quejas (o que fueron totalmente
aceptados por el cliente) por parte de los clientes y el nimero de pedidos solicitados a la empresa.
Para el calculo del nivel de servicio en la empresa se utiliza la Ecuacion 1 (Ver pagina 10 del
presente documento).

Caracteristicas del servicio como producto

Se describe a continuacion el servicio al cliente, como un producto no tangible de las
empresas, que de acuerdo con Albrecht y Zemke (2000), posee las siguientes caracteristicas:

1. Un servicio se produce en el instante de prestarlo, no se pude crear de antemano o0 mantener
en preparacion.

2. Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o almacenar; generalmente se presta,
donde quiera que esté el cliente, gente que esta mas alla de la influencia inmediata de la gerencia.

3. El producto no se puede demostrar, ni se puede mandar por anticipado una muestra del
servicio para la aprobacion del cliente.

4. La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio depende de
su experiencia personal.

5. La experiencia no se puede vender o pasar a un tercero.
6. Si se prestd inadecuadamente, un servicio no se puede revocar.

7. La seguridad de la calidad debe ocurrir antes de la produccién, y no después de la
produccién.

8. La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion humana en algun grado.
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9. Las expectativas del receptor del servicio son parte integral de su satisfaccion con el
resultado. La calidad del servicio en gran parte es algo subjetivo.

10. Mientras mas gente tenga que encontrar el cliente durante la prestacion del servicio, menos
probabilidades hay de quedar satisfecho con ese servicio.

Estas caracteristicas se constituyen como pilares para la prestacion de un servicio ideal, sin
embargo, no se estd afirmando que cada servicio pueda o deba poseer cada una de las mismas
(Albrecht y Zemke, 2000).

Procesos

Segun los autores Niebel & Freivalds (2014), un proceso es un “conjunto de actividades
coordinadas que transforman o modifican un recurso o ingreso en un resultado determinado, un
proceso de transformacion utiliza recursos para convertir los insumos en un producto deseado” (p.
325).

Los procesos incluyen entradas, recursos y salidas, las entradas son aquellos elementos que
permiten iniciar la transformacion y pueden ser insumos, materias primas y/o informacion, asi
mismo los recursos son los medios utilizados para trasformar entradas en salidas pueden ser de
tipo humano, tecnologico y/o financiero (Sallos et al, 2017) y las salidas son aquellos productos
de la transformacion de las entradas, ya sean productos tangibles o servicios.

Mejoramiento de procesos

Para entender el mejoramiento de procesos se toma en cuenta lo planteado por Al-Sarayreh et
al (2021) quien indica que se refiere a la forma de estructura técnicamente las relaciones existentes
entre las funciones, niveles y actividades de un organismo, que permita lograr la maxima eficiencia
en la realizacion de los planes y objetivos. En este sentido, el mejoramiento de procesos tiene por
objetivo aumentar la productividad y eficiencia en cuanto a las actividades realizadas que puedan
lograse al menor costo posible para satisfacer una demanda determinada.

Redisefio de procesos: en esta herramienta se deben seleccionar procesos criticos para realizar
cambios importantes en estos y que de esta manera mejoren los procesos de la empresa en general,
por medio de herramientas de innovacién de productos (Artiles, 1998). Una de sus desventajas es
que requiere de una alta inversion en maquinaria y equipos, pero se tienen beneficios en cuanto a
mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempefio del
recurso humano a través de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo
que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias (Maldonado, 2011).



18

Mejoramiento continuo de los procesos: esta herramienta permite la aplicacion de cambios
graduales y continuos con el objetivo de incrementar la productividad, se enfoca en un crecimiento
estable como lo menciona Gallego (2009). La mayoria de las metodologias de mejoramiento de
procesos estan basadas en el ciclo de mejoramiento continuo, conocido como el ciclo PHVA,
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (ICONTEC., 2015), el cual permite plantear las mejoras y
continuar mejorando, buscando siempre la perfeccion, este ciclo se muestra en la Figura 2.

Figura 2. Ciclo PHVA.

Planear:

Actuar: - Qué, Cémo y

Como en una Cuando hacerlo.
proxima oportunidad

de puede realizar -
P objetivos y metodos
mejor el producto o
i para alcanzarlos.
servicio. ~

- Se establecen los

A, Verificar:

Verificar el Hacer:
desempefio y
desarrollo de los
productos o
SErvicios.

Generacion del
producto o servicio.

Fuente: ICONTEC (2015)

En cuanto a las fases que se aplican para lograr el mejoramiento de procesos de acuerdo con
lo planteado por Manganelli & Klein (2004) son: preparacion, identificacion, vision y solucion y
dentro de cada una de estas fases se tienen actividades que se deben desarrollar para aplicarlas
correctamente y lograr las mejoras esperadas, estas fases se describen en la Tabla 2.

Tabla 2. Fases del mejoramiento de procesos

Fase Descripcion

Esta etapa tiene como objetivo movilizar, organizar y estimular a las personas
que van a realizar mejoramiento de procesos. También produce un cambio; una
Etapa 1: estructura organizacional y una constitucion para el equipo; y un plan de accion,
Preparacion | se realiza en varios pasos:

Planificar el cambio: Se desarrolla el plan global detallado para la siguiente
etapa.
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Fase Descripcién

Definir responsables: se define el equipo que sera el responsable del proceso.

Esta etapa tiene como objetivo desarrollar y comprender un modelo de negocio
con procesos orientados al cliente, se realiza en los siguientes pasos:
Modelar clientes, Definir y medir rendimiento, Definir entidades, Modelar
procesos, ldentificar actividades, Extender modelo de proceso, Correlacionar
organizacion, Correlacionar recursos y Fijar prioridades de procesos.

Etapa 2:
Identificacion

El propdsito de esta etapa es desarrollar una visién del proceso, capaz de
Etapa 3: producir un avance decisivo en rendimiento. Se identifican en la etapa de vision
Vision los elementos existentes del proceso, tales como organizaciones, sistemas, flujo
de informacion y problemas y cuestiones corrientes.

Incluye: Disefio técnico: El proposito de esta etapa es producir un redisefio del
Etapa 4: proceso capaz de realizar la vision

Solucién Disefio Social: Se realiza al mismo tiempo con el disefio técnico, pues para que
un proceso sea eficaz estos dos componentes deben ser congruentes.

Fuente: Manganelli y Klein (2004)

Para lograr el mejoramiento de los procesos existen diferentes metodologias que se pueden
usar de acuerdo con los objetivos que se deseen alcanzar, algunas permiten analizar los flujos de
las cadenas de suministro, analizar los proveedores y otros aspectos para aumentar el valor, algunas
de estas metodologias se describen a continuacion:

Seis Sigma: de acuerdo con Chase et al (2009) es una metodologia centrada en la eliminacién
de defectos en la entrega del servicio al cliente, su objetivo es lograr el minimo de defectos
entendidos como cualquier evento en el que los productos o servicios no cumplen con los
requerimientos del cliente.

Dentro de la metodologia del Seis Sigma se encuentra la metodologia DMAIC cuyas siglas
significan: define (Definir), measure (Medir), analyse (Analizar), improve (Mejorar) y control
(Controlar), es la metodologia méas apropiada del mejoramiento de procesos para el proyecto en la
empresa Enruanados Gourmet dado que, esta enfocada en disminuir los defectos en la entrega del
servicio al cliente y esta disefiada con base en el ciclo PHVA. Esta metodologia permite la
resolucion de problemas y su principal objetivo es lograr la satisfaccion del cliente, por lo que se
enfoca en disminuir los errores y las variaciones en los procesos para mejorar continuamente
(Juérez, 2018). En la tabla 3 se muestran las etapas, los objetivos y las herramientas de cada etapa
de esta metodologia.

Tabla 3. Etapas y herramientas de la metodologia DMAIC.

Etapa Objetivo Herramientas Actividades
- Determinar los aspectos Diagrama de Pareto, | 1. Definir los requerimientos del
Definir ; . . .
importantes de la diagrama de flujo de | cliente.




Etapa Objetivo Herramientas Actividades
organizacion con el finde | proceso, 2. Desarrollar enunciado del
identificar los clientes y histograma,  entre | problema, metas y beneficios.
posibles proyectos de otras 3. Evaluar sustento
mejora organizacional clave.

4. Desarrollar el proposito del
proyecto.
5. Descripcidn del proceso.
1. Definicion de unidad,
Diagrama entrada- oportunidadl, defecto y métlrica.
Determinar las causas proceso-salida, 2 Mapeqr_e proceso a evaiuar.
" e 3. Planificar recoleccion de
clave de la problematicay | analisis  de la datos
Medir realizar la recoleccion de capacidad de i fini | sist q
informacion de los proceso, gréfico 4. De inir- el sistema - de
procesos Pareto y gréafico de medicion. . L
control 5. Recolec’gar mformamqn.
6. Determinar la capacidad del
proceso
Realizar el andlisis de la 1. Definir los objetivos de
informacion recolectada desempefio.
con el fin de identificar las | Diagrama  causa- | 2. Identificar pasos de valor
Analizar | C2USasy orgar_1izarlas para efectpl, matriz de | agregado y de no valor agregado
definir las mejoras relacion, muestreo, | del proceso.
estudio de tiempos | 3. Identificacion fuentes de
variacion.
4. Determinar la(s) causa(s) raiz.
1. Generacion de soluciones para
cada causa raiz.
2. Realizar matriz de prioridades
Plantear las posibles para eleccion de la mejor
mejoras a las causas de los | Técnicas analiticas, | solucién.
Mejorar | problemas identificadosy | analisis  de la| 3. Definir tolerancias
determinar cudles son las capacidad ajustada | operacionales del sistema.
maés adecuadas 4. Validar mejoras con estudios
0 pruebas.
5. Correccion y validacién de
soluciones potenciales.
Disefiar el plan de accion y 1. Estandarizacion en el proceso.
definir los controles 2. Documentar y formalizar el
. . Planes de control,
necesarios que garanticen - plan de control.
Controlar ; . capacidad de .
que la mejora alcanzara el 3. Monitorear el proceso.
nivel deseado proceso 4. Actualizar y difundir el
proyecto.

Fuente: Adaptado de Garza et al (2016)

20

De acuerdo con las metodologias presentadas se plantea que, se utilice la metodologia
DMAIC junto con el mejoramiento de procesos de Manganelli y Klein (2004) con el fin de mejorar
los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despachos de la empresa Enruanados Gourmet.
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La figura 3 muestra la metodologia de mejoramiento de procesos que se plantea utilizar en este
proyecto.

Figura 3. Metodologia de mejoramiento de procesos utilizada.

| DIAGNOSTICO | PROPUESTA
Definir Medir M Mejorar Controlar
- Etapa 4:
Solucion
Etapa 3:
Vision
Etapa 2:
Identificacion
Etapa I:
preparacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de Manganelli y Klein (2004) y (Juarez, 2018)

Se observa que, de la metodologia DMAIC se desarrollan los tres primeros pasos en el
diagndstico de la situacion actual y los dos pasos finales en la propuesta de solucion, ademas, que
las etapas de preparacion, identificacion, vision y solucion se usan en los 5 pasos para definir las
mejoras de los procesos con el objetivo de mejorar el nivel de servicio de la empresa.

Proceso de compras

El proceso de compras de manera general debe definirse con el fin de delimitar el analisis
dentro del diagndstico y para determinar las causas de las fallas.

Consiste en suministrar de manera ininterrumpida materiales, bienes y/o servicios, para
incluirlos de manera directa o indirecta a la cadena de comercializacién o de produccion, los
cuales deben proporcionarse en las cantidades adecuadas, en el momento solicitado, con el
precio y en el lugar acordado (Espino, 2016, p. 58).

Este proceso es importante en las empresas dado que, de él dependen en gran medida los
costos de produccion de bienes y servicios, asi como la capacidad y flexibilidad del proceso y su
posibilidad de responder adecuadamente a los requerimientos externos e internos de los clientes,
también se enfoca en la adquisicion de los insumos necesarios para llevar a cabo la transformacion
de las materias primas, se deben disponer de politicas de compras claras para poder medir y
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controlar los resultados, ademas, de definir los criterios de seleccidén de proveedores adecuados
para aumentar los beneficios (Monterroso, 2000).

Por otra parte, la adquisicion de los insumos en un proceso de compras realizado de manera
correcta debe realizarse en las condiciones mas favorables para la empresa, disminuyendo los
costos y aumentando los beneficios, para ello, se deben tener en cuenta en el analisis varios
proveedores y sus caracteristicas con el fin de tomar las decisiones mas acertadas para la empresa
(Casanovas, 2011).

Tabla 4. Objetivos y funciones del proceso de compras

Proceso Objetivos

—  Buscar proveedores competitivos

— Adquirir materiales con la calidad adecuada
—  Conseguir la mejor relacion calidad-precio
— Mantener los inventarios al minimo

Compras

— Calcular las necesidades de la empresa logrando un
Aprovisionamiento inventario suficiente para que los insumos estén a tiempo
—  Minimizar inversién en inventarios

Fuente: Elaboracién propia a partir de Casanovas (2011)

El proceso de compras en una empresa es una funcién esencial que implica una serie de
actividades relacionadas con la adquisicion de bienes y servicios necesarios para el funcionamiento
de la organizacion. Estas actividades pueden variar en detalle segin la empresa y su industria
especifica, pero en general, incluyen las siguientes etapas:

Tabla 5. Etapas y actividades del proceso de compras

Proceso Objetivos

— Evaluacién de las necesidades de la empresa para determinar qué productos o
servicios son requeridos.
— Revisidn de los niveles de inventario actuales para determinar la cantidad necesaria.

Identificacion de
necesidades

— ldentificacion de posibles proveedores que puedan suministrar los productos o

Busqueda y servicios necesarios.
seleccidn de — Evaluacidn de la reputacion, calidad, precio y capacidad de entrega de los
proveedores proveedores.

—  Seleccion de proveedores que cumplan con los criterios establecidos.

Solicitud de — Contacto con los proveedores seleccionados para solicitar cotizaciones o propuestas
cotizaciones o detalladas.
propuestas — Recepcién y anélisis de las cotizaciones recibidas para comparar precios y términos.

— Negociacion de los términos y condiciones con los proveedores, incluyendo precios,

N iacion i
egociacio plazos de entrega y garantias.
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Proceso Objetivos

—  Establecimiento de acuerdos contractuales que protejan los intereses de la empresa.

—  Generacién de érdenes de compra formalizadas que detallan los productos o

Emision de drdenes .y " . . o
servicios solicitados, cantidades, precios y términos.

de compra . ; .
P —  Envio de 6rdenes de compra a los proveedores seleccionados.
Recepcion y — Recepcidon de los productos o servicios por parte del personal de compras o el
LN departamento correspondiente.
verificacion de e, - -
entregas — Verificacion de que los productos o servicios entregados coincidan con lo

especificado en la orden de compra.

—  Evaluacién de la calidad de los productos recibidos para asegurarse de que cumplan
con los estandares establecidos.

— Resolucién de problemas o discrepancias en caso de que los productos no cumplan
con los requisitos.

Control de calidad

—  Procesamiento de facturas y emision de pagos a los proveedores de acuerdo con los

P roveedor g
ago a proveedores términos de pago acordados.

— Mantenimiento de registros precisos de todas las transacciones de compra.
Registro y — Seguimiento de los contratos y acuerdos con los proveedores.

seguimiento —  Evaluacién continua de la satisfaccion del proveedor y el desempefio de los
productos o servicios adquiridos.

Anadlisis de costosy | —  Analisis de costos para identificar oportunidades de ahorro.

eficiencia — Busqueda de formas de optimizar el proceso de compras y mejorar la eficiencia.
Gestion de —  Mantenimiento de relaciones sélidas y a largo plazo con los proveedores.
relaciones con —  Comunicacion regular y colaboracion en proyectos y mejoras conjuntas
proveedores

Fuente: Elaboracién propia a partir de Casanovas (2011)

El proceso de compras es esencial para garantizar que una empresa pueda adquirir los recursos
necesarios de manera eficiente, a un costo razonable y con la calidad requerida para mantener sus
operaciones y satisfacer las demandas de sus clientes.

Proceso de inventarios

En este proceso es importante entender inicialmente que son los inventarios, los cuales pueden
definirse como “bienes tangibles o materias primas, cuyas cantidades o existencias (stock) se
encuentran disponibles para la venta en el curso ordinario del negocio o para ser consumidos en la
produccién de bienes o servicios para su posterior comercializacion; los inventarios constituyen
un elemento de amortiguacion entre las distintas etapas del proceso u operaciones comerciales con
el fin de obtener un funcionamiento econdmico y eficiente del sistema productivo” (Espino, 2016).
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La politica de inventario se refiere normalmente a la cantidad de inventario que se debe
mantener, define también los procedimientos y controles relacionados con la administracion del
inventario; algunos aspectos que la politica de inventario debe considerar: nivel de servicio
deseado, caracter perecedero de los inventarios u otros aspectos de calidad, capacidad de
produccion versus demanda (si es necesario), capacidad financiera y presupuestos de la empresa,
sistema de reaprovisionamiento usado y frecuencia de revision de los inventarios, y el
procedimiento de materias obsoletas o rechazadas (Espino, 2016).

Uno de los métodos mas conocidos para la gestion de los inventarios es la clasificacion ABC
el cual es un instrumento eficaz para abordar las soluciones a los problemas de ubicacion de los
productos en funcion de sus indices de venta; se divide en tres items que se explican a continuacién
(Pau et al, 1998).

Zona de productos A: Puesto que la principal caracteristica de los articulos de esta fase es
su elevado nimero de pedidos, es primordial exponer para ellos una zona de gran accesibilidad y
cercania con la zona de expedicion de los pedidos. Si la naturaleza de los articulos los permite,
resulta propicio almacenarlos en bloque o utilizando algan sistema compacto (Pau et al. 1998).

Zona de productos B: El principal problema ligado a esta clase de articulos es que poseen
un indice de salida medio, pero afecta a un volumen considerable de referencia (30 — 50 %). A
estos hay que asignarles una zona de almacén con un elevado grado de accesibilidad a las cargas
individuales. Para alcanzar ese grado de accesibilidad, se suelen almacenar en estanterias méviles
0 convencionales atendidas con carretillas elevadoras de gran flexibilidad (Pau et al, 1998).

Zona de productos C: Los articulos de esta clase tienen la peculiaridad de que sus pedidos
son escasos. Ademas, la cantidad de referencias es muy elevada, (60-80%) esto obliga a dedicar a
ellos gran parte del volumen del almacén. Estos productos se almacenaran en zonas de
accesibilidad normal y que no dificulten las operaciones habituales del almacén (Pau et al, 1998).

El proceso de manejo de inventarios en una empresa es crucial para controlar y gestionar
eficientemente los bienes y productos que la empresa tiene en su posesion. Las actividades
relacionadas con el proceso de manejo de inventarios con base en prondsticos de ventas incluyen:

Tabla 6. Etapas y actividades del proceso de inventarios

Proceso Objetivos

—  El primer paso es recopilar datos histéricos de ventas y cualquier otra informacion
Recopilacion de datos relevante que pueda afectar la demanda de los productos. Esto puede incluir
estacionalidad, tendencias del mercado, eventos promocionales pasados, etc.
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Proceso

Objetivos

Anélisis de datos

Los datos recopilados se analizan para identificar patrones de demanda. Esto
implica el uso de herramientas estadisticas y de analisis de datos para comprender
cémo han variado las ventas en el pasado y qué factores pueden haber contribuido
a esas variaciones.

Desarrollo de
prondsticos

Con base en el analisis de datos, se desarrollan prondsticos de ventas futuras. Estos
pronosticos pueden ser de corto, mediano o largo plazo, segln las necesidades de
la empresa.

Determinacion de
niveles de inventario

Una vez que se tienen los pronosticos de ventas, se determinan los niveles de
inventario Optimos. Esto implica decidir cuanto inventario se debe mantener en

stock para satisfacer la demanda proyectada y evitar la escasez o el exceso de

optimos ; .
inventario.

— Los prondsticos de ventas y los niveles de inventario se revisan y ajustan de
manera continua a medida que se recopilan nuevos datos y se producen cambios
en las condiciones del mercado. Esto garantiza que la gestion de inventarios se
mantenga alineada con la realidad de la demanda.

Revisién y ajuste
continuo

— Con base en los niveles de inventario y los pronésticos, se generan 6rdenes de
compra o se inicia el proceso de reaprovisionamiento de productos. Esto implica
coordinarse con proveedores y asegurarse de que los productos estén disponibles
cuando se necesiten.

Gestion de 6rdenes de
compray
reaprovisionamiento

— Es crucial mantener una comunicacion efectiva entre diferentes departamentos de
la empresa, como ventas, produccion, compras y logistica, para asegurarse de que
todos estén alineados con las estrategias de manejo de inventarios.

Comunicacién interna

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Espino, 2016

Un eficaz proceso de manejo de inventario permite a una empresa mantener niveles 6ptimos
de stock para satisfacer la demanda del mercado, minimizar los costos asociados con el
almacenamiento y asegurar un flujo constante de productos de calidad hacia los clientes.

Proceso de fabricacion

La fabricacion de los productos se refiere al “conjunto de actividades desarrolladas por unos
medios 0 recursos que son seleccionados, organizados y gestionados, para obtener uno 0 mas
productos con el fin de satisfacer las necesidades de los consumidores” (Arbds, 2011). Se realiza
por medio de los procesos definidos por la empresa, que le permiten generar valor agregado y debe
realizarse de acuerdo con los métodos definidos para cada una de las operaciones de forma que se
puedan gestionar y controlar para minimizar el tiempo, coste del producto y mejora de la calidad.

De manera general, existen dos sistemas de produccion en el cual la fabricacion de los
productos esta determinada Pull y Push, en el sistema (Pull) el proceso se arrastra por la necesidad
del consumidor y en el de empuje (Push) en funcién de un prondéstico de la demanda futura.
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El flujo de material Pull es un proceso de produccion que inicia por la demanda del cliente y
debe ajustarse a un equilibrio de flujos, minimas inactividades, sincronizacién unos con otros y
disminucion de los despilfarros, por lo cual se debe establecer programas de produccion y
abastecimiento para los procesos de la cadena completa y para ello se requiere un sistema de
transmision hacia atrés de la informacién de las necesidades de cada proceso (Arbds, 2011).

Para el flujo de material Push, es necesario calcular con antelacion el material que se va a
utilizar en la operacion para luego empujarlo hacia el sistema mediante una orden de produccion,
la cual se genera por medio del plan de produccion y un programa maestro de produccion basado
en los pronosticos (Chapman, 2006).

Proceso de despacho

Es el dltimo proceso ejecutado en la empresa, es la entrega de los productos terminados para
los clientes finales, es fundamental que se desarrolle con la mayor eficiencia para cumplir con las
condiciones pactadas con el cliente a la hora de la entrega de los productos terminados, puesto que,
se debe usar técnicas que permitan una entrega en forma eficiente y efectiva. Dentro de la empresa
el despacho tiene un impacto importante en la gestion de los inventarios, ya que, es el ultimo
control para asegurar que no se presenten diferencias entre lo que espera el cliente y lo que entrega
la empresa, aqui se hace la validacién final de todos los procesos responsables, verificando los
procedimientos de acuerdo como se lleva a cabo en la empresa.

Su principal funcién es asegurar la correcta entrega del producto terminado segun lo pactado,
para asi mantener un nivel éptimo la satisfaccion en cada una de las entregas, asegurando y
verificando que se entregue lo correcto como lo es la exactitud en las cantidades, envio de las
referencias correctas, cumplimiento de los tiempos y lugar de entrega, documentacion completa y
acorde a la negociacion y la mejor calidad del producto.

Dentro del proceso de despacho, los productos terminados siempre estaran sometidos a los
riesgos y los errores, es meta de la empresa y del personal mantener en lo posible errores minimos.
Para la realizacién de las entregas de los productos terminados se debe seguir una serie de pasos
para una exitosa entrega como lo es la separacion de pedido, preparacion de pedidos, embalaje del
producto, programacion del transporte y la validacion de la informacion. Una correcta validacion
de la entrega equivale a un control final de las cantidades, referencias, documentacion y
especificaciones del pedido para asi asegurar la precision en las entregas y cumplir con las
expectativas y exigencias del cliente.

El proceso de validacion culmina con la generacion de la factura de venta que acompafiara a
los productos durante su recorrido hasta el cliente final, en el caso de la empresa Enruanados
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Gourmet al ser un restaurante la entrega de la factura se realiza al momento de consumir los
alimentos o bien al momento de entregarlo en el servicio a domicilio.

Tabla 7. Etapas y actividades del proceso de despacho

Proceso

Objetivos

Recepcion de
pedidos

Tomar los pedidos de los clientes en persona, por teléfono o en linea.
Registrar con precision los detalles de los pedidos, incluyendo los platos solicitados,
modificaciones especiales y la direccion de entrega si es necesario

Preparacion de

Comunicar los pedidos a la cocina o bar seglin corresponda.
Supervisar la preparacion de los platos y bebidas para asegurar que se ajusten a las

pedidos especificaciones del pedido.
Empaquetar los alimentos y bebidas de manera segura y atractiva para llevar o entregar.
Etiquetar los envases de comida y bebida con los detalles del pedido, como el hombre
Etiquetado y del cliente y el contenido.

documentacion

Generar recibos o facturas que incluyan el resumen de los productos pedidos y el costo
total.

Almacenamient

Mantener los pedidos preparados en una zona designada, lista para la recoleccion o
entrega.
Planificacion de rutas (para entregas a domicilio):

o temporal Organizar las entregas a domicilio de manera eficiente, agrupando los pedidos por area
geogréfica.
Asignar los repartidores y vehiculos necesarios para la entrega.
Entregar los pedidos a los clientes en sus domicilios de acuerdo con la programacion de
Entrega (para
rutas.
entregas a . .
domicilio) Asegurarse de que los pedidos lleguen calientes y en buen estado.
Obtener firmas de confirmacion de entrega y procesar pagos si s necesario
Atencién al Brindar un servicio amable y profesional al cliente, respondiendo a preguntas y
cliente resolviendo cualquier problema o inquietud que puedan tener.

Devoluciones y
reclamaciones

Gestionar devoluciones de pedidos y procesar reclamaciones de clientes en caso de
errores en los pedidos, problemas de calidad o insatisfaccion del cliente.

Facturacion

Generar facturas o recibos para llevar un registro de las ventas realizadas en el
restaurante y para los pedidos de entrega a domicilio.

Evaluacion de
desempefio

Evaluar la calidad de los pedidos preparados y entregados.

Obtener retroalimentacion de los clientes sobre la experiencia de entrega y los
alimentos.

Identificar oportunidades de mejora en la eficiencia y la calidad del servicio de despacho

Fuente: Elaboracion propia a partir de Casanovas (2011)

El proceso de despachos en un restaurante es esencial para proporcionar una experiencia

positiva a los clientes y garantizar que los alimentos y bebidas se sirvan de manera adecuada y
oportuna, ya sea para consumo en el lugar o para llevar y entregar a domicilio.
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Analisis de factores criticos de éxito

Para realizar este analisis se tienen que definir en primera instancia, los factores criticos a
analizar, para ello se toma en cuenta las causas de las problematicas presentadas. Seguidamente, e
necesario definir cada factor de éxito y relacionarlos con las causas o problemas para determinar
su importancia. Luego; con base en la relacion de los factores de éxito se realiza la evaluacion por
medio de una matriz de ponderacion utilizando el método de analisis jerarquico, donde se logra

(134

determinar los de mayor impacto, siguiendo el esquema de importancia otorgada al factor “y
sobre el factor “x”, si el factor “y” es mas importante que el factor “x” tendra una calificacion de
1, de lo contrario se dejara en blanco, lo que equivale a 0. De esta manera se realiza una sumatoria
de forma horizontal, donde se halla el peso porcentual segln la importancia de cada uno. A
continuacion, se presenta la matriz que se de utilizar los factores en orden descendiente para mayor

comprension.

Tabla 8. Ponderacioén de factores de éxito

Factor de

- A| B C D E F G | Calificacion | Porcentaje
éxito

O|Tmolo|m >

TOTAL
Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Los porcentajes obtenidos arrojan que el factor que mas influencia tiene. Igualmente; estos
factores de éxito se deben evaluar con respecto a los procesos analizados, la evaluacién de cada
proceso versus factor se hace en una escala de 1 a 3, donde:

Tabla 9. Escala de evaluacién para evaluar factores de éxito

1 El proceso no tiene ningun impacto con el factor.
2 El proceso tiene un mediano impacto con el factor.
3 El proceso tiene maximo impacto con el factor.

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

De esta manera, se califica cada proceso multiplicando dicha calificacion con el porcentaje
de cada factor obtenido, consiguiendo una sumatoria por cada proceso en donde se rige la misma
escala y se determinan los procesos que se requieren de mejoras para lograr los resultados
propuestos.
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Distribucion en planta

Se entiende por distribucién de planta la ordenacion fisica de los factores y elementos
industriales que participan en el proceso productivo de la empresa, en la distribucion del area, en
la determinacién de las figuras, formas relativas y ubicacion de los distintos departamentos” (De
la Fuente, 2009, pag. 3). La blsqueda de la maxima eficiencia en los procesos de la empresa,
implementando los sistemas de fabricacion de la forma mas productiva posible, son en
consecuencia objetivos de un estudio de distribucion en planta. La distribucion fisica constituye
un elemento importante en todo sistema de produccidn que incluye tarjetas de operacion, control
de inventarios, manejo de materiales, programacion, enrutamiento y despacho (Niebel & Freivalds,
2014).

Segun Palacios (2009), la importancia de estos factores puede variar de acuerdo con cada
organizacion y situacion concreta. Estos factores que influyen en la distribuciéon en planta se
dividen en ocho grupos, en donde a cada uno de ellos se le analizan diversas caracteristicas y
consideraciones que deben ser tomadas en cuenta en el momento de llevar a cabo una distribucion
en planta.

Diagrama de Relaciones: En la fase inicial, se establecen las conexiones entre diversas reas.
Luego, se crea un diagrama de relaciones especializado, que representa el grado de proximidad
deseado o requerido entre actividades, departamentos, habitaciones, etc. Esta proximidad se basa
en datos cuantitativos, como el flujo (volumen, tiempo, costos y rutas) del diagrama de origen-
destino, o0 en aspectos cualitativos relacionados con las interacciones funcionales o informacion
subjetiva.

Determinacion de las Necesidades Espaciales: Las necesidades de espacio se definen en
términos de pies cuadrados requeridos. Estos valores pueden calcularse segun las demandas de
produccidn, extrapolandolos a partir de areas existentes, proyectandolos para futuras expansiones
0 siguiendo normativas legales.

Creacion de un Disefio Espacial en la Distribucién: Se construye una representacion
espacial que escala las areas de acuerdo a su tamafio relativo. Cuando los analistas estan satisfechos
con el disefio, las areas se acomodan en un plano.

El propdsito de la planificacion sistematica de la distribucion es ubicar areas con relaciones
I6gicas y frecuentes en cercania unas de otras. Este proceso se basa en un método de seis pasos,
tal como se describe en la figura 4 (segin Niebel & Freivalds, 2014, pag. 88).
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Figura 4. Procedimiento de la planificacion sistematica de la disposicion (SLP).
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Fuente: Tompkins & White, 2009, p. 306.

Elaborar diagramas de relaciones entre actividades: Representacion visual de las
diferentes actividades. Valores de relacion de la distribucion sistematica, utilizadas por el analista
especificadas en el siguiente cuadro.

Figura 5. Valores de relacion de (PSD).

Relacion Valores mas cercanos  Valor Lineas en el diagrama Color
Absolutamente necesario A -+ _ Rojo
Especialmente importante E 3 = Amarillo
Importante | 2 Verde
Ordinario o) 1 Azul

Sin importancia U 0

No deseable X —1 VAVAVAVAN Café

Fuente: Niebel & Freivalds, 2014, p. 90.
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Evaluar una distribucion externa: Debido a que existen tantas opciones de distribucion,
no es nada raro encontrar que varias aparentan ser igualmente probables. En ese caso, se debe
evaluar las diferentes opciones para poder determinar la mejor solucion.

Seleccionar la distribucidn e instalarla: Consiste en implementar el nuevo método (Niebel
& Freivalds, 2009, p. 88, 89, 90).

La planeacién sistematica de Muther aporta al presente trabajo de grado en cuanto a la
aplicacion de técnicas de disefio de plantas con base en la relacion entre las areas de la planta.

Requerimientos de espacio

Para el célculo de los requerimientos de espacio, y de acuerdo con Palacios (2011), se utiliza
el método de Guerchet, con el cuél es necesario calcular tres superficies: estatica, gravitacional y
de evolucion. Y se basa en la descripcion de las areas que se desean distribuir:

Superficie estatica (Se): Se refiere al espacio que una maquina ocupa en términos
horizontales. Se calcula multiplicando la superficie estética por el nimero de lados (N) desde los
cuales el mueble o maquinaria seré accesible. Esto se representa mediante la Ecuacion 11.

Sg=Ss*N
Ecuacion 2. Superficie de Gravitacion
Fuente: Sifuentes (2014)

Por otro lado, tenemos la superficie de evolucién, que se debe reservar entre los puestos de
trabajo para que el personal pueda moverse y realizar labores de mantenimiento. Esto se denota
como "Se" y se calcula segun la Ecuacion 12, donde "k" es un coeficiente igual a 0.05:

Se=k*(Ss+Sg)

Ecuacidn 3.Superficie de Evolucion
Fuente: Sifuentes (2014)

Siguiendo la metodologia de Sifuentes (2014), el Area Total se determina en funcion de las
dimensiones de los trabajadores y el doble de las dimensiones promedio de los muebles o
maquinaria en los que operan. Entonces, el calculo del Area Total necesaria para cada elemento a
distribuir se expresa mediante la Ecuacion 13:

St =S5s+ Sg + Se

Ecuacion 4.Superficie Total
Fuente: Sifuentes (2014)
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Donde "k" es el coeficiente obtenido dividiendo la altura de las maquinas moviles (Hm) entre
el doble de la altura de las maquinas estacionarias o fijas:

Hm
2(Hf)

Ecuacién 5. Célculo de la constante k
Fuente: Sifuentes (2014)

k =

La superficie total requerida (St) seré entonces: St = SE + Sg + Sc.
Relacion beneficio/costo (B/C)

De acuerdo con Gutiérrez et al. (2008), la relacion beneficio costo se calcula de acuerdo con
la siguiente férmula:

B VPB

c VPC

Ecuacion 6.Calculo de la relacién beneficio-costo
Fuente: (Sevilla, 2017)

De acuerdo con lo presentado, la relacion puede tener los siguientes resultados:

Si B/C < 1, significa que, en valor presente, los ingresos son menores que los egresos y por
tanto el proyecto no es aconsejable.

Si B/C =1, significa que, en valor presente, los ingresos son iguales a los egresos, ganandose
Unicamente la tasa del inversionista; por tanto, es indiferente realizar el proyecto o continuar con
las inversiones que normalmente hace el inversionista.

Si B/C > 1, significa que, en valor presente, los ingresos son mayores que los egresos, por
tanto, es aconsejable realizar el proyecto (Gutiérrez et al., 2008).

En concordancia con las teorias previamente expuestas, es esencial destacar que, en el
contexto de la mejora de procesos, el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) se erige
como un componente crucial. Este ciclo conforma la base esencial de la mejora y subyace en las
distintas metodologias presentadas. En particular, la propuesta de Manganelli y Klein se identifica
como el fundamento teorico clave de la solucion propuesta, junto con la implementacion de la
metodologia DMAIC, que es parte integral de la mejora a traves de Seis Sigma.

El marco conceptual del nivel de servicio, segun los planteamientos de Flérez (2013), se ha
aplicado en el proceso de diagndstico para calcular la variable de estudio relacionada con los
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pedidos entregados a los clientes y las demoras e inconvenientes que actualmente se experimentan.
En la aplicacién de esta herramienta, se considera la identificacion de quejas y las causas de los
pedidos que no cumplen con las expectativas de los clientes en comparacion con el total de pedidos
solicitados. La recopilacion y el analisis de esta informacion se abordan en el siguiente capitulo,
que se enfoca en el diagndstico de la situacion actual.

Asimismo, para la propuesta de solucion, se aplican conceptos de manejo de inventarios,
prondsticos y distribucion de planta de acuerdo con lo expuesto en el marco tedrico presente y
conforme a las ideas de los autores consultados. Estas propuestas tienen como objetivo reducir los
errores en los procesos de compras, gestion de inventarios, fabricacion y entregas en la empresa
Enruanados Gourmet, con el fin de cumplir con su promesa de valor y mejorar el nivel de servicio.

1.6 Marco legal

En este numeral se muestran las leyes y normas que se deben tener en cuenta para el desarrollo
de los objetivos, las cuales se presentan en la Tabla 10.

Tabla 10. Leyes y normas aplicables al proyecto

Decreto/ Resumen Aplicacidn al proyecto
Ley/ Norma P proy
Resolucién | Reglamenta la organizacion y funcionamiento de | Los aspectos de seguridad industrial se
Namero los Comités de Medicina, Higiene y Seguridad | deben revisar en el proceso de fabricacién
02013 de | Industrial en los lugares de trabajo (actualmente | para poder incluirlos en el método de
1986 Comité Paritario de Salud Ocupacional) trabajo de la empresa
Sistema General de Riesgos Profesionales: Lo .
: . La descripcion de los riesgos
Accidentes de Trabajo y  Enfermedad rofesionales permite contar con mayor
Ley 100 de | Profesional, Calificacién del Estado de Invalidez, P 1ales p , Y
; - informacion de los métodos de trabajo y
1993 Pensiones de Invalidez Integradas, Normas . )
S < de los riesgos a los que estan expuestos
Comunes, Devolucién de Saldos, Prestacion los empleados
Médico Asistencial P
Decreto Reglamenta la integracién, financiacién y el| Esta norma permite contar con los
Numero 2463 | funcionamiento de Las Juntas de Calificacion de | elementos adecuados para el manejo de
de 2001 Invalidez. las incapacidades de los empleados
Reglamenta parcialmente el decreto 1295 de | La verificacion de la afiliacion al sistema
Decreto . . : - . .
, 1994. Se aplica a todos los afiliados al Sistema | de riesgos profesionales es importante
Numero 1771 . . . . o
de 1994 General de Riesgos Profesionales, organizado para determinar las condiciones laborales
por el Decreto 1295 de 1994. de los empleados

Fuente: Elaboracidn propia, con base en paginas web de la Presidencia de la Republica

1.7 Metodologia

El tipo de investigacion aplicado permite la utilizacion préctica de los conocimientos, dentro
de este estudio se plantea la aplicacion de estudios de tipo descriptivo. El tipo descriptivo permite
la presentacion de conceptos o fendmenos, el asunto o problema que se dese estudiar y el tipo
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exploratorio no solo describe, sino que busca establecer las causas y consecuencias de los hechos
y permite la comprension o entendimiento de un fenémeno (Hernandez et al, 2007).

Las fuentes de informacion empleadas en la consecucion de los objetivos del proyecto se
dividen en fuentes primarias, que consisten en datos obtenidos directamente de la empresa por
parte de los autores, y fuentes secundarias, que engloban la revision de tesis de grado, articulos,
informes y otros recursos documentales. La Tabla 11 presenta la matriz de metodologia del
presente trabajo de grado:

Tabla 11. Matriz de metodologia

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
Disefiar formatos de recoleccion de
. . informacion
Dlagnostltaar el estado gctualt de los Realizar visitas a la empresa Formatos para recoger informacién
rocesos de compras, inventarios, — : e
P p Diligenciar los formatos disefiados de procesos

fabricacién y despacho en la
empresa Enruanados Gourmet que Realizar los diagramas de flujos

permita identificar oportunidades [~ Calculo del nivel de servicio
i i alcular el nivel de servicio .
de mejora pa:jra el aumento del nivel (ecuaciones)
e servicio. - A - - -
Identificar causas de bajo nivel de | Diagrama de Ishikawa y Diagrama
servicio de Pareto
Determinar factores criticos de S .
L Aplicacion diagrama de Ishikawa
éxito.
i i Determinar prioridad de los . Lo
Determ_mar I_as herramientas y P Matrices de priorizacion de factores
estrategias a implementar en la factores
propuesta de mejora de los procesos Definir procesos a mejorar Relacionar factores y procesos
de compras, inventarios,
fabricacién y despacho en la Plantear alternativas de mejora de | Ciclo PHVA, Metodologia DMAIC
empresa Enruanados que permita los procesos y mejoramiento continuo
identificar oportunidades de mejora Diaaramas de fluio. maneio de
para el aumento del nivel del Desarrollar las mejoras Jlagrame 19, Mane)
L inventarios, pronosticos, SLP
servicio.
Calcular el nivel de servicio Calculo del nivel de servicio
ajustado (ecuaciones)
Cotizar el valor de la propuesta
Definir los costos y beneficios de la Calcular los costos de cada Jeulo d del
de compras, inventarios, Calcular los costos totales de la
fabricacién y despacho en la propuesta
empresa Enruanados Gourmet. Determinar los beneficios

; — — Relacion Costo Beneficio
Estimar la relacion costo beneficio

Fuente: Elaboracién propia

1.8 Alcancesy resultados

El alcance de este proyecto se centra en la formulacion de una propuesta de mejora de los
procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho en Enruanados Gourmet, con el
proposito de elevar el nivel de servicio. Esta propuesta abarca la creacion de estrategias y acciones
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dirigidas a resolver las probleméticas identificadas. La implementacion de esta propuesta queda
sujeta a la decision de la empresa.

Desde un enfoque conceptual, el proyecto se fundamenta en la mejora de procesos a través de
la metodologia DMAIC, el manejo de inventarios, la ingenieria de métodos y tiempos, la
planificacion y control de la produccién, asi como el analisis de los procesos de entrega y sus
componentes.

La variable de estudio principal en este proyecto es el nivel de servicio, que se desglosa en
tres aspectos clave:

Tiempo de entrega: Se evaltan los pedidos que no se entregan puntualmente, y se realiza un
andlisis exhaustivo de las causas subyacentes que provocan las demoras.

Cantidades correctas: Se analizan los pedidos que no se entregan en las cantidades correctas,
investigando dénde se origina el error, ya sea en la toma de pedidos, la preparacién de la cocina,
o debido a cargas laborales excesivas.

Entregas en condiciones esperadas: Se examinan los pedidos que no cumplen con las
expectativas de los clientes en términos de su calidad y presentacion.

En cuanto a la duracién, el desarrollo del proyecto de mejora de procesos en Enruanados
Gourmet se llevarad a cabo a lo largo de un periodo de 10 meses a partir de la aprobacién del
anteproyecto.

Desde una perspectiva geografica, Enruanados Gourmet opera en una Unica sede ubicada en
la calle 18, nimero 11-44, en la ciudad de Chiquinquiré, situada diagonal a la catedral de la ciudad.
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2 Diagndstico de la situacion actual

Para cumplir con el primer objetivo especifico, que consiste en evaluar la situacion actual de
los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho en Enruanados Gourmet con el fin
de identificar oportunidades de mejora para aumentar el nivel de servicio, se llevo a cabo un
andlisis exhaustivo de las actividades inherentes a cada uno de estos procesos dentro de la
organizacion y se evalud el nivel de servicio actual.

El capitulo se inicia con una presentacion general de la empresa, destacando sus productos
clave y las materias primas necesarias para la elaboracion de dichos productos. A continuacion, se
detalla la descripcion de los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho que
actualmente se llevan a cabo en la empresa, utilizando diagramas de flujo para una representacion
visual. Luego, se procede a diagnosticar el nivel de servicio proporcionado y se realiza un analisis
minucioso de las causas que provocan retrasos en la entrega de pedidos a los clientes. Este capitulo
se enfoca en los tres primeros pasos del ciclo de mejora de procesos: Definir, Medir y Analizar,
tal como se describe en la Figura 3 del marco teorico de este documento. Cada una de estas etapas
se aborda a través de la preparacidn, identificacién, vision y resolucion de problemas, con el
objetivo de establecer un ciclo de mejora continua que permita implementar las mejoras necesarias
en los procesos de la empresa.

2.1 Generalidades de la empresa

Enruanados Gourmet es un restaurante de comidas rapidas en los conceptos BRUNCH -
BURGER - GRILL, en este numeral se presentan los principales productos de la empresa con su
descripcion, asi como la lista de las materias primas necesarias para su fabricacion.

2.1.1 Principales productos

La Tabla 12 presenta la descripcién e ilustracidn de los principales productos de la empresa
Enruanados Gourmet, con el fin de mostrar al lector las caracteristicas de la empresa y las materias
primas necesarias para su fabricacion.

Tabla 12. Principales productos de la empresa

Tipo Nombre Descripcion lHustracion

Pan de papa gourmet mediano, cortes de
carne molida 100% de resde 170 g a la
Hamburguesa barbacoa con un ligero toque bbq, aros de
Enruanados cebolla crujientes, tocineta ahumada
crujiente, huevo frito, queso cheddar,
queso crema y salsa de la casa.

Burger
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Tipo Nombre Descripcion lHustracion
Pan de papa gourmet mediano, cortes de
Hamburauesa carne molida 100% de res de 170g a la
Burger g barbacoa, jamén, queso cheddar, papa
La Rola . ]
cabello de angel, (vegetales opcional) y
salsas de la casa.
Pan de papa gourmet mediano, cortes de
carne molida 100% de res de 170g a la
B Hamburguesa barbacoa, pollo desmechado, arepa
urger .
santandereana santandereana, cebolla crispy, queso
cheddar, un ligero toque de queso crema,
lechuga, tomate y salsas de la casa.
Corte semi grueso de chata con lomo fino
Grill T-bone y hueso en forma de T con maduracion
intermedia.
Grill Churrasco Cort_e de chata tipo mariposa, maduracién
media
Brunch Pasta carbonara Spaghetti o fetuccini con tocineta, jamon, y
queso parmesano
Pan tipo brioche, salchicha 100% de cerdo
Hot dog - g
Brunch . gourmet, cebolla grillete, pepinillos, queso
americano
cheddar y salsas de tomate y mostaza

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion de la empresa

Los productos de la empresa se destacan por su impecable presentacion y por la calidad de
sus materias primas, por lo que el proceso de compras la calidad juega un papel importante como
criterio de decision.

2.1.2 Principales materias primas

Igualmente, en la Tabla 13 se presentan las principales materias primas que se necesitan en la
empresa para la fabricacion de estos productos, las cuales estan clasificadas en cinco grupos.
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Tabla 13. Principales productos de la empresa

Tipo Descripcién
Carnes Res, pollo, cerdo, pescado
Fruta Mora, mango, pifia, fresa, guanabana, maracuya, curuba, lulo, naranja y mandarina
Verduras Tomate, lechuga, pime_ntén, cebqlla, sukini, pepino, champifiones, apio, calabaza,
remolacha, acelgas, hojas de espinaca
Lécteos Queso, leche, mantequilla, yogurt

Harina de trigo, harina de maiz, arroz, ajonjoli, pasta, papa, avena, cebada, lentejas,

Granos y harinas . .
garbanzos, frijoles, arveja

Especias y condimentos | Sal, pimienta, orégano, albahaca, comino, canela, clavo, nuez, azafran, vinagre, salsas

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de la empresa

Los productos presentados en la tabla anterior son los que se requieren para la fabricacion de
los productos de laempresay los que se deben analizar para poder tenerlos disponibles al momento
del pedido de los clientes.

2.2 Descripcion de los procesos

A continuacion, se procede a un analisis detallado de los procesos internos de la empresa, con
el proposito de comprender en profundidad las actividades que conforman estos procesos y evaluar
cémo pueden influir en el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los clientes. Durante
esta revision, se pondra especial atencion en identificar las areas de debilidad y las oportunidades
de mejora en los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho, que constituyen el foco
central de estudio en este proyecto.

2.2.1 Proceso de compras

En el proceso de compras actual de la empresa, el administrador desempefia un papel central.
Semanalmente, se encarga de negociar los precios con los proveedores y recibe érdenes de pedido.
Las compras se realizan en funcion de la lista de materias primas que suelen adquirirse
regularmente, sin verificar si hay faltantes. Esto implica que el volumen de compras de cada
materia prima es predefinido. La adquisicion de materias primas se lleva a cabo en la plaza de
mercado.

Si bien la plaza de mercado se considera el principal proveedor, principalmente para frutas y
verduras debido a sus precios competitivos, no se aplican otros criterios de seleccion ni se exploran
posibles proveedores que podrian ofrecer beneficios adicionales, como descuentos por volumen,
servicios de entrega 0 una gama mas variada de productos.
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El transporte de los productos desde la plaza de mercado a la empresa se realiza utilizando el
vehiculo del administrador. Esto genera costos adicionales relacionados con el transporte, aunque
no se han detallado ni incluido estos costos en las compras semanales. Ademas, algunas proteinas,
como la carne y el pollo, se solicitan a través de servicios de entrega a domicilio y se reciben
directamente en las instalaciones de la empresa, generalmente los dias martes para satisfacer las
necesidades semanales.

En cuanto a la determinacion de precios, se basa en los precios ofrecidos por los proveedores
en el momento de la compra. A pesar de contar con proveedores de confianza, los precios no varian
significativamente en comparacion con los precios del mercado. La Figura 6 proporciona una
descripcion esquematica de este proceso.

Figura 6. Proceso de compras actual

NO

——

Realizar lista de T \‘mﬁcm & Seleccionar
— 5% —> plaza de —>  preciosy —
requerimientos & productos
mercado promociones /
Inicio {Precios
2 adecuados? T
% ; Ubicar
o) Realizar traslado | Cancelar al
@] de los productos pradncios proveedor
0 en carro
A 7 Es
®) NO fruta?
«a SI Almacenar NO
53] > ; z Almacenar
@) " —» materias ¥ —¥
o) eians el alacena
& (Era lo
A esperado? 8
Refrigerar
materia ——»  INVENTARIOS —>
prima .

Fin

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

De acuerdo con lo descrito en el marco teérico el proceso de compras es estratégico e influye
directamente en los costos del producto, ademas, indica que “el area de compras debe realizar
distintas gestiones ante multiples proveedores y bajo distintas modalidades; para lo cual se deben
establecer politicas de compras para cada grupo de items a adquirir” (Monterroso, 2000). Lo
anterior, permite analizar el proceso actual de compras del restaurante encontrando que, la empresa
no ha realizado un analisis detallado de los posibles proveedores de sus productos, por lo que no
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es posible determinar si las condiciones de compra son eficientes o no, dado que, no se conocen
las condiciones de compra con otros proveedores.

Por otro lado, al no tener un andlisis detallado de los proveedores y sus caracteristicas no es
posible determinar si los proveedores son los mas adecuados, pues la empresa no cuenta con
procesos o formatos de seleccién y calificacion de proveedores. Esto hace que el proceso de
compras no cumpla con los objetivos, que fueron mencionados en el marco tedrico, donde se dice
que este proceso debe: buscar proveedores competitivos, adquirir materiales con la calidad
adecuada, conseguir la mejor relacion calidad-precio, mantener los inventarios al minimo y
calcular las necesidades de la empresa logrando un inventario suficiente para que los insumos estén
a tiempo (Casanovas, 2011).

El proceso de compras en el restaurante enfrenta diversos desafios y obstaculos que pueden
repercutir en la operatividad eficiente, la calidad de los productos y la rentabilidad del negocio.
Entre los problemas comunes se encuentran:

Inconsistencia en la calidad de productos: La calidad de los productos suministrados por los
proveedores puede variar, lo que impacta en la uniformidad de los platos servidos en el restaurante.
Esto puede ser resultado de cambios en los proveedores o de insuficiente control de calidad en la
cadena de suministro.

Retrasos en las entregas: Los retrasos en las entregas por parte de los proveedores pueden
generar trastornos en la operacion del restaurante al provocar la escasez de ingredientes esenciales
0 la interrupcion del servicio.

Problemas de inventario: EI mantenimiento de un inventario inadecuado o excesivo puede
acarrear costos. Un inventario insuficiente puede llevar a la falta de productos, mientras que un
inventario excesivo resulta en el desperdicio de alimentos y pérdida de capital.

Variaciones de precio inesperadas: Las fluctuaciones en los precios de los productos debido
a factores como la temporada y la oferta y demanda pueden afectar los costos de los ingredientes
y reducir los méargenes de beneficio del restaurante.

Falta de proveedores confiables: Depender demasiado de un unico proveedor conlleva
riesgos. Problemas de suministro o calidad por parte de dicho proveedor pueden dar lugar a
interrupciones en la operacion del restaurante.

Problemas de comunicacion con proveedores: La comunicacion deficiente con los
proveedores puede resultar en malentendidos, errores en los pedidos y problemas en la entrega de
productos.
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Gestion ineficiente de compras: Una gestion inadecuada de las compras, como la falta de
registro de proveedores, la falta de negociacion de términos y condiciones adecuados, o la falta de
planificacién adecuada de las cantidades requeridas, puede dar lugar a gastos innecesarios y
problemas de eficiencia.

Para abordar estos problemas, el restaurante debe implementar procedimientos de compras
solidos, mantener relaciones efectivas con los proveedores, establecer procesos de seleccion y
evaluacion de proveedores y estar dispuesto a ajustar los procesos segun sea necesario para
alcanzar el nivel de servicio deseado.

2.2.2 Proceso de inventarios

Una vez que se adquieren las materias primas para la empresa, se realiza su transporte al local
comercial, donde los empleados son responsables de recibir las facturas de compray los productos.
Estos productos son posteriormente almacenados en la nevera, estantes o alacena, dependiendo de
su naturaleza. Sin embargo, los empleados no llevan a cabo una inspeccion del estado de los
productos recibidos, ni verifican que coincidan con las facturas de compra. Tampoco se examina
su estado de maduracién; en su lugar, simplemente separan las materias primas por tipo y las
almacenan.

Segun se ha explicado en el marco tedrico, el manejo de inventarios debe incluir politicas que
determinen la cantidad de inventario que se debe mantener, ademas de establecer procedimientos
y controles relacionados con su administracion. Lamentablemente, en la empresa no se han
implementado politicas de inventarios. Tampoco se llevan registros de las ventas que permitan
realizar pronosticos con precision, y no existe una clasificacion de las materias primas utilizadas
por la empresa. Por tanto, este proceso no cumple con los estandares necesarios para un analisis
de inventarios eficiente, lo que provoca fallos en su manejo actual.

Este proceso también abarca el proceso de alistamiento de productos, el cual comienza una
vez que se recibe un pedido del cliente. En ese momento, las materias primas necesarias se
transportan desde el area de almacenamiento hasta el area de preparacién para iniciar la siguiente
fase. Aunque el alistamiento se inicia al abrir el local, en horas de alta demanda, no se planifica
con anticipacion, lo que da lugar a retrasos en la entrega de los platos a los clientes, incumpliendo
asi la promesa de valor.

El proceso se inicia cuando se recibe la materia prima adquirida y se ingresa al almacén, donde
se coloca en su ubicacion designada. Posteriormente, al recibir un pedido de cliente, se retiran las
materias primas necesarias, se registran las salidas correspondientes y se procede con el proceso
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de alistamiento de productos. La Figura 7 proporciona una representacion esquematica detallada
de este proceso de inventarios.

Figura 7. Proceso de inventarios actual
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

El andlisis del proceso de inventarios se realiza tomando en cuenta lo descrito en el marco
tedrico, en donde se menciona que, la politica de inventarios se refiere a los procedimientos y
controles, caracter perecedero de los productos, capacidad de produccion versus demanda, sistema
de reaprovisionamiento usado y frecuencia de revision de los inventarios (Espino, 2016). En el
contexto anterior, es evidente que la empresa carece de un sistema de manejo de inventarios, asi
como de formatos y procedimientos esenciales para verificar la calidad de los productos. Ademas,
no dispone de controles de inventarios ni ha establecido la frecuencia de revision para controlar
faltantes.

El manejo adecuado de inventarios es un componente fundamental para mantener la eficiencia
operativa, controlar los costos y asegurar la satisfaccién de los clientes en el restaurante. Sin
embargo, en el caso de Enruanados Gourmet, se han identificado diversos problemas en su proceso
de inventarios, entre los cuales destacan:

Exceso y escasez de productos: Los restaurantes suelen enfrentar desafios relacionados con
el exceso de alimentos debido a compras exageradas 0 a una rotacion inadecuada del inventario.
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Por otro lado, la falta de productos puede resultar en interrupciones en el servicio o la necesidad
de adquirir ingredientes a precios mas altos en el Gltimo minuto.

Obsolescencia de productos: Los productos perecederos, como alimentos frescos, pueden
volverse obsoletos rapidamente si no se utilizan a tiempo. Esto conduce a desperdicio de alimentos
y pérdidas financieras.

Falta de registros de inventario: La ausencia de registros de inventario puede dar lugar a
discrepancias en los niveles de existencias, lo que dificulta la toma de decisiones informadas. Esto,
a su vez, afecta el proceso de compras y el adecuado abastecimiento de la empresa.

Desafios en la gestion de proveedores: Problemas con los proveedores, como entregas tardias
o0 productos de calidad deficiente, pueden repercutir negativamente en el inventario y la calidad de
los platos que se sirven.

Falta de planificacion de la demanda: No anticipar con precision la demanda de ciertos
ingredientes puede llevar a compras en exceso o insuficientes, lo que impacta la eficiencia y los
costos.

Gestion de menus compleja: Cambiar el menu o los ingredientes necesarios puede resultar
complicado si no se lleva un control efectivo del inventario.

Para abordar estos problemas, los restaurantes pueden implementar sistemas de gestién de
inventario, brindar capacitacion al personal en practicas eficientes de manejo de inventario,
establecer politicas de compra y rotacion de inventario y mantener una comunicacion efectiva con
los proveedores para asegurar un flujo constante de productos de calidad. La gestion adecuada de
inventarios es esencial para el éxito sostenible de un restaurante.

2.2.3 Proceso de fabricacion

El proceso de fabricacién se inicia al recibir el pedido del cliente y tomar los productos que
previamente se habian preparado para la preparacién de los platos. Estos ingredientes se colocan
en las parrillas y se cocinan hasta alcanzar el punto deseado. Al mismo tiempo, se lleva a cabo la
preparacion adicional de productos, como pelar y picar, si es necesario, y se aplican condimentos
segun las especificaciones.

Posteriormente, se aguarda la coccion, se preparan los platos y se realiza su presentacion para
su entrega al mesero, quien se encargara de llevar el pedido al cliente de acuerdo con sus
solicitudes. En situaciones donde no se cuenta con la materia prima necesaria, es esencial contactar
al proveedor y esperar la llegada del insumo antes de poder atender el pedido del cliente. Este
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inconveniente constituye una demora en el proceso que afecta el tiempo de entrega de los pedidos.
La Figura 8 proporciona un desglose detallado de las actividades relacionadas con este proceso.

Figura 8. Proceso de fabricacion actual
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

En la evaluacion de este proceso y siguiendo las pautas establecidas en el marco teorico, se
identifica que se opera bajo un sistema de produccidn tipo pull. Este sistema se caracteriza por ser
impulsado por las solicitudes directas de los clientes, ya que los productos se preparan en respuesta
a las ordenes recibidas por parte de los meseros en la cocina, de acuerdo con las preferencias
individuales de los comensales. Dado que se trata de alimentos de consumo inmediato, no es viable
su preparacion con anticipacion, ya que esto podria comprometer su frescura, calidad y sabor.

Se indica que el flujo de material Pull debe ajustarse a un equilibrio de flujos, minimas
inactividades, sincronizacidn unos con otros y disminucién de los despilfarros (Arbés, 2011), lo
anterior se logra con base en programas de produccion y abastecimiento con los cuales no cuenta
actualmente la empresa Enruanados Gourmet, por lo que este proceso también requiere de mejoras
que disminuyan las fallas en los procesos.

El proceso de fabricacidn en el restaurante presenta diversos desafios que pueden impactar
negativamente el nivel de servicio, la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. A
continuacion, se enumeran algunos de los problemas identificados en el proceso de produccion de
la empresa:
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Tiempos de espera prolongados: La preparacion de los alimentos a menudo consume mas
tiempo del deseado, resultando en largos tiempos de espera para los clientes y posibles pérdidas
de comensales insatisfechos, esto se evidencia en las quejas recibidas por parte de los clientes
donde se manifiesta que, han tenido que esperar mucho tiempo por sus plantos.

Inconsistencias en la calidad de los platos: La falta de estandares de preparacion o una
capacitacion insuficiente del personal de cocina pueden dar como resultado platos con calidad
variable.

Gestion  desafiante de pedidos: Administrar mdaltiples pedidos simultaneamente,
especialmente en horas de alta demanda, puede ser un desafio que lleva a errores y demoras en el
servicio.

Sobrecarga en horas pico: La falta de preparacion para gestionar un alto volumen de pedidos
durante las horas de mayor demanda conduce a retrasos y una experiencia insatisfactoria para los
clientes.

Capacitacion insuficiente del personal: Un personal de cocina con formacion deficiente
comete errores en la preparacion de alimentos y puede no cumplir con los estandares de seguridad
alimentaria.

Para abordar estos problemas, la empresa debe implementar procedimientos de capacitacion
efectivos, establecer estandares claros de preparacion y servicio, optimizar los procesos de
produccidn, mejorar la gestion de inventarios y garantizar el cumplimiento de las normativas de
higiene y seguridad alimentaria. La supervision constante y la adaptacion continua son
fundamentales para mantener un proceso de produccion eficiente y cumplir con las expectativas
de los clientes.

2.2.4 Proceso de despacho

Por ultimo, el proceso de despacho se inicia cuando el cliente llega al restaurante o realiza un
pedido. En este punto, se le proporciona el mend, se toma su pedido y se prepara de acuerdo con
sus preferencias. La orden se envia a la cocina, donde se procede al alistamiento de los platos que
incluyen proteinas, frutas y verduras. Se verifica la disponibilidad de los insumos necesarios, se
espera por la preparacion y finalmente se entrega el producto al cliente. Ademas, se gestionan los
pedidos recibidos a través de WhatsApp o por teléfono para el servicio a domicilio.
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El proceso de despacho es critico ya que es donde surgen las demoras que pueden resultar en
entregas tardias, platos cocinados incorrectamente o errores en las cantidades de los pedidos, lo
que afecta negativamente la promesa de valor. Es esencial identificar las razones detras de estos
problemas y analizar sus causas. A continuacion, se presenta una representacion esquematica de
este proceso en la Figura 9.

Figura 9. Proceso de despacho actual
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

El proceso de despacho en un restaurante implica la entrega de alimentos y bebidas a los
clientes, y los problemas en este proceso pueden tener un impacto negativo en el nivel de servicio.
A continuacion, se describen los desafios identificados en este proceso:

Entregas con retraso: Los platos que se entregan tarde pueden generar insatisfaccion. Esto
puede deberse a una carga de trabajo excesiva, falta de coordinacion entre el personal de cocinay
el de servicio, o dificultades en la gestion de pedidos durante las horas de mayor demanda.

Errores en los pedidos: Equivocaciones en los pedidos, como platos incorrectos o ingredientes
faltantes, pueden causar molestias y frustracion entre los clientes.

Comunicacion inadecuada con la cocina: La falta de comunicacion efectiva entre el personal
de servicio y el de cocina conduce a problemas en la entrega de pedidos, como llevar los platos a
la mesa equivocada.



47

Gestion de maltiples pedidos: Manejar varios pedidos simultaneamente puede ser un desafio,
especialmente durante las horas pico, lo que resulta en errores y demoras en la entrega de
alimentos.

Manejo de clientes insatisfechos: La insatisfaccion de los clientes debido a problemas en la
entrega de pedidos requiere una atencién inmediata y la necesidad de resolver problemas de
manera efectiva.

Problemas de envasado y transporte: Si los alimentos no se empacan adecuadamente para
mantener su temperatura y calidad durante el transporte, pueden llegar a la mesa de los clientes
frios o deteriorados.

Incapacidad para gestionar un alto volumen de pedidos: Durante las horas de mayor demanda,
el restaurante afronta dificultades para manejar un gran nimero de pedidos, lo que resulta en
demoras y una experiencia insatisfactoria para los clientes.

Para abordar estos desafios, la empresa debe proporcionar capacitacion adecuada al personal
de servicio, implementar sistemas de seguimiento de pedidos eficaces, establecer estandares de
calidad en la presentacion de los platos y mantener una comunicacién fluida entre el personal de
cocina y el de servicio. También es importante contar con protocolos para lidiar con situaciones
de clientes insatisfechos y gestionar eficazmente el flujo de pedidos durante las horas de mayor
demanda.

La descripcién anterior de los procesos de la empresa corresponde a la fase "Determinar" del
ciclo DMAIC, en donde se deben “determinar los aspectos importantes de la organizacion con el
fin de identificar los clientes y posibles proyectos de mejora”. Luego, se procede con la fase
"Medir" para evaluar el nivel de servicio de la empresa.

2.3 Calculo del nivel de Servicio actual

Se llevo a cabo la evaluacion del nivel de servicio en Enrunados Gourmet, centrandose en el
proceso de despacho de pedidos, donde se determind la satisfaccidn del cliente en cuanto a la
entrega. Durante este analisis, se identificaron varios casos significativos:

Entregas oportunas: Estas ocurren cuando el pedido se entrega dentro del tiempo promedio
de 45 minutos, y lo que se entrega coincide con lo que se solicitd, cumpliendo asi con las
expectativas del cliente.

Demoras por falta de alistamiento: Se presentan demoras debido a que los productos no se
habian preparado previamente, lo que provoca que el tiempo promedio se exceda.
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Demoras por falta de insumos: Las demoras se producen porque uno o varios de los
ingredientes necesarios para el pedido no estaban disponibles en ese momento.

Demoras por otras razones: En este caso, las demoras no se deben ni al alistamiento ni a la
falta de insumos, sino que pueden estar relacionadas con factores como limitaciones de espacio en
la cocina, experiencia del personal o errores en la preparacion de los alimentos.

Para calcular el nivel de servicio, se emple6 la Ecuacién 1, utilizando los datos recopilados
en la empresa. Estos casos influyen directamente en la percepcion del nivel de servicio por parte
de los clientes, ya que estos esperan que los pedidos se entreguen de manera oportuna, con
productos de calidad y en las cantidades y condiciones correctas.

Los datos recopilados para el calculo se basaron en los meses de enero y febrero de 2023 y se
consolidaron semanalmente, teniendo en cuenta tanto el nimero de pedidos realizados como los
entregados de manera adecuada a los clientes. Estos resultados se presentan de manera detallada
en la Tabla 14.

Tabla 14. Nivel de servicio actual enero y febrero de 2023

Semana | Tipo de entrega Numert_) (_Jle pedidos Pedidos entregados Nivel de servicio
solicitados correctamente
Local 289 215 74,39%
Semana 1 T
Domicilio 65 35 53,85%
Local 314 247 78,66%
Semana 2 —
Domicilio 62 33 53,23%
Local 275 172 62,55%
Semana 3 —
Domicilio 64 36 56,25%
Local 325 245 75,38%
Semana 4 —
Domicilio 59 40 67,80%
Local 286 211 73,78%
Semana 5 —
Domicilio 58 34 58,62%
Local 317 216 68,14%
Semana 6 —
Domicilio 61 34 55,74%
Local 291 219 75,26%
Semana 7 —
Domicilio 63 32 50,79%
Local 327 225 68,81%
Semana 8 —
Domicilio 56 39 69,64%
Local 2424 1750 72%
TOTALES Domicilio 488 283 58%
Totales 2912 2033 69,81%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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La Figura muestra que en los meses de enero y febrero de 2023, se logré un promedio de
cumplimiento del 72.12%. EI nivel de servicio total se calculé en un 69.81%, basado en un total
de 2.912 pedidos realizados por los clientes y 2.033 pedidos entregados correctamente durante el
periodo analizado. Esto revela que hubo 879 pedidos que no se entregaron segun las expectativas.
Es relevante sefialar que, durante la tercera semana, se observaron niveles de servicio mas bajos
en comparacion con las demés semanas, un aspecto que se abordara con mas detalle méas adelante.

Figura 10. Nivel de Servicio enero-febrero 2023 por cada semana
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

En esta figura se puede evidenciar que, durante los meses de enero y febrero de 2023 se
lograron porcentajes de cumplimiento en promedio del 72.12%. EIl nivel de servicio total fue
calculado en un 69.81% resultado obtenido de 2.912 pedidos efectuados por los clientes contra
2.033 pedidos entregados correctamente durante el periodo de analisis, esto indica que se
encontraron 879 pedidos que no se entregaron en las condiciones esperadas. Se observa que,
durante la tercera semana se tuvieron niveles de servicio menores al resto de las semanas, por lo
que este dato es importante detallarlo lo cual se presenta mas adelante.

2.4 Analisis de causas de demoras

Con el proposito de obtener una comprension mas precisa de las causas subyacentes que
resultan en incumplimientos y afectan directamente el nivel de servicio de la empresa, que se
manifiestan como retrasos y entregas deficientes en términos de tiempo y calidad segun lo
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esperado por los clientes, se llevd a cabo un analisis de cada uno de los 879 pedidos que no se
entregaron correctamente, seleccionados en la muestra recopilada durante los meses de enero y
febrero de 2023. Se examinaron las causas que dieron lugar a estos incumplimientos.

Las causas identificadas tras el seguimiento de cada pedido incorrectamente entregado se
organizaron en categorias generales con el fin de identificar las causas predominantes. Las
descripciones de estas causas generales se encuentran detalladas en la Tabla 15. Estas
descripciones se elaboraron a partir de observaciones de los procesos relacionados con compras,
inventarios, fabricacion y despacho en la organizacion.

Tabla 15. Causas de entregas de pedidos incorrectos

Causas de fallas Descripcién de la causa

En la compra de los insumos no se realiza la revision
del nivel de madurez, por lo tanto, los productos se
pierden y no se tiene el inventario cuando se
necesita.

En la compra de los insumos no se realiza la revision
del nivel de madurez por parte del empleado, por lo
tanto, los productos se pierden y no se tiene el
inventario cuando se necesita
Existen proveedores de materias primas que no solo
ofrecen precios competitivos, sino que también
garantizan la calidad de los productos, entregas a
domicilio y flexibilidad en la programacion de
entregas, asegurando un abastecimiento efectivo.
Ademas, al adquirir productos de la plaza de
mercado, se enfrenta el problema de desperdicio
debido a la falta de control sobre los productos que
se pierden, lo que reduce el inventario y causa
demoras en los pedidos.

Otro desafio radica en la gestion de inventarios,

Diferencias en los inventarios de donde algunas materias primas son insuficientes
materias primas mientras que otras se compran en exceso, lo que
resulta en pérdidas de producto y dinero.
Durante periodos de alta demanda, se produce una
carencia de productos ya alistados, lo que ocasiona
retrasos en los pedidos.

Ademas, en estas situaciones, la necesidad de
descongelar ciertos productos afecta su sabor y
calidad.

La falta de personal durante las horas punta provoca
demoras en el proceso de alistamiento, coccion y
servicio de pedidos
En la recepcion del producto las condiciones en que
Condiciones de madurez recepcion | el producto llega a la empresa no son detalladas, en

este proceso el empleado se encarga de recibirlo

Falta de revision de madurez de las
materias primas por parte del
administrador

Falta de revision de madurez de las
materias primas por parte del
empleado

La empresa no cuenta con criterios de
seleccion de proveedores

Se pierden los productos por no tener
varias opciones de proveedores

Llegan pedidos y no estan listos los
ingredientes

Llegan pedidos y no estan
descongelados los ingredientes

Falta capacidad del personal en horas
pico




Causas de fallas

Descripcion de la causa

Verificacion previa del inventario

La recepcion de productos carece de un proceso de
inspeccion detallado, lo que contribuye a la compra

innecesaria de insumos ya disponibles y a la falta de
compra de insumos necesarios.

Por falta de materias primas

Asimismo, la falta de algunas materias primas se

debe a una inadecuada gestion de la oferta y a la falta

de proveedores especializados, especialmente para
cortes de carne especializados.

Por falta de espacio en la cocina

El espacio limitado en la cocina lleva a demoras en el
alistamiento de los pedidos y provoca la pérdida de
ventas.

Falta de materias primas
especializadas

Algunas materias primas provienen de fuentes
externas, lo que puede causar retrasos o pérdida de
pedidos si escasean.

No hay historicos de ventas

A pesar de llevar un registro de ventas en términos
de cantidad e ingresos, no se realiza un seguimiento
de los productos mas y menos vendidos.

No se determina el nivel de
inventarios

La falta de insumos necesarios al recibir pedidos de
clientes al finalizar la semana provoca demoras.

No se tomo bien el pedido

Errores humanos, como olvidar uno de los platos al
tomar un pedido para varias personas, resultan en
retrasos y descontento del cliente.

Falta de experiencia del empleado

La falta de experiencia de los empleados en la
eleccion rapida de insumos puede generar retrasos en
algunos platos.

Errores en la fabricacion

Ademas, en ciertos casos, el quemado de carne o pan
de hamburguesa causa retrasos en la entrega de los
pedidos.

No se cuenta con proveedor
calificado

Finalmente, la falta de un proveedor especializado o
la ausencia del insumo en el listado de productos
ofrecidos a los clientes pueden generar
incumplimiento

No se encuentra en portafolio
ofrecido

Esto se presenta porque el insumo no esta en el

listado de productos ofrecidos al cliente.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Con respecto a las causas previamente mencionadas, se ha elaborado una tabla que detalla la
frecuencia de ocurrencia de cada evento. Esta tabla se muestra a continuacién, en la Tabla 16.

Tabla 16. Frecuencia de las causas por proceso

Proceso ._ | Frecuencia| Porcentaje
Causa : Frecuencia
asociado acumulada | de la causa
Llegan pedidos y no estdn listos los 0
ingredientes Despacho 145 145 16,50%
Por falta de materias primas Inventarios 124 269 14,11%
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Causa Progeso Erecuencia Frecuencia| Porcentaje

asociado acumulada| de la causa
llc?riii;%gasncias en los inventarios de materias Inventarios 119 388 13,54%
Falta de materias primas especializadas Inventarios 88 476 10,01%
Por falta de espacio en la cocina Fabricacion 76 552 8,65%
No se realiza seleccion de proveedores Compras 69 621 7,85%
iLnIS?eaanie%(i(ej;dos y no estan descongelados los Despacho 66 687 751%
e 1 S compas | 51 | 738 | e
Falta capacidad del personal en horas pico Compras 45 783 5,12%
No se determina el nivel de inventarios Inventarios 22 805 2,50%
No se cuenta con proveedor calificado Compras 16 821 1,82%
Falta de revision de madurez del empleado Compras 11 832 1,25%
Condiciones de madurez recepcion Compras 9 841 1,02%
Verificacion previa del inventario Inventarios 8 849 0,91%
Falta de revision de madurez del administrador | Compras 7 856 0,80%
No se tom0 bien el pedido Despacho 7 863 0,80%
Falta de experiencia del empleado Despacho 6 869 0,68%
Errores en la fabricacion Fabricacion 5 874 0,57%
No se encuentra en portafolio ofrecido Despacho 5 879 0,57%

Total 879 100,00%

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

La tabla anterior muestra que se identificaron 19 causas para los 879 pedidos que no

cumplieron con las expectativas de los clientes en términos de entrega. Estas causas se han

categorizado segun el proceso en el que se presentan. Entre las que mas contribuyen a los pedidos

incorrectos se encuentran: pedidos recibidos sin ingredientes alistados previamente, falta de
personal durante las horas pico, diferencias en los inventarios de materias primas, carencia de
materias primas especializadas, limitaciones de espacio en la cocina y ausencia de seleccion de

proveedores.

A partir de estos hallazgos, se ha desarrollado un diagrama de Pareto con el proposito de

identificar las causas que tienen un impacto significativo en el nivel de servicio. Este diagrama se
presenta en la Figura 11 e incluye las causas y su frecuencia basandose en los datos recopilados.



Figura 11. Diagrama de Pareto de las principales causas de errores en la entrega
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Segun los datos anteriores, es evidente que, de las 19 causas identificadas, 7 de ellas son las
maés influyentes en el bajo nivel de servicio y, por lo tanto, deben abordarse directamente para
lograr mejoras. Para analizar a fondo estas principales causas de demoras en los pedidos que
impactan el nivel de servicio de la empresa, se han aplicado diversas herramientas de ingenieria
industrial, como se detalla a continuacién. Este anélisis exhaustivo satisface la letra M del ciclo
DMAIC, que involucra la medicion del nivel de servicio y la identificacion de sus causas, dejando
las bases para la implementacion de soluciones y mejoras en los procesos.

2.4.1 Diferencias en los inventarios de materias primas

Esta causa se origina debido a la falta de verificacion de la disponibilidad de las materias
primas. Como resultado, se adquieren insumos innecesarios 0 no se compran los insumos que son
necesarios. Para profundizar en esta causa, se ha llevado a cabo un proceso de identificacion de
las materias primas e insumos requeridos para la produccion de los productos de la empresa, como
se describid en la seccion 2.1.2.

En el proceso de compras es necesario que se verifiquen los faltantes de cada una de las
materias primas del inventario, de forma que se garantice la compra en las cantidades adecuadas,
dado que, semanalmente se pierden productos y otros hacen falta, sin embargo, cada semana se
compran la misma cantidad de insumos para el restaurante, por ello, se realiz6 una comparacion
de las cantidades que se requieren y las que se compran como se detalla en la Tabla 17.

Tabla 17. Lista de materias primas semanales

Producto Cantidad adquirida Unidades | Cantidad necesaria | Diferencia
Sal 5 g 2,5 2,50
Aguacate 15 unidad 10 5,00
Carnes 50 Kg 37,5 12,50
Pescado 20 Kg 23,75 -3,75
Pollo 100 Kg 1125 -12,50
Papa 1 Kg 0,5 0,50
Yuca 1 Kg 0,25 0,75
Mazorca 12 Unidad 6,25 5,75
Platano 5 Unidad 6,25 -1,25
Arepas 15 Unidad 15 0,00
Huevo 25 Unidad 15 10,00
Cebolla 5 Unidad 3 2,00
Tomate 5 Unidad 3 2,00
Lechuga 5 Unidad 3 2,00
Pimentdn 5 Unidad 3 2,00
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Producto Cantidad adquirida Unidades | Cantidad necesaria | Diferencia
Sukini 3 Unidad 1,25 1,75
Pepino 6 Unidad 2,25 3,75

Champifiones 2 Kg 5 -3,00
Curuba 5 Unidad 4 1,00

Naranja 6 Unidad 4 2,00

Mandarina 2 Unidad 4 -2,00
Mora 3 Unidad 4 -1,00

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Se observa que, semanalmente se tiene diferencias entre lo que se necesita 'y lo que se compra,
teniendo exceso de algunos productos y déficit de otros lo cual no permite un manejo adecuado de
los inventarios y de las compras de la empresa.

2.4.2 Falta de materias primas especializadas

Existen materias primas que no se compran en la ciudad, sino que se traen desde Bogota, por
lo que si este producto escasea se retrasan o pierden los pedidos, esto particularmente para el pan
de papa que se usa en las hamburguesas y que no se consigue en la ciudad de Chiquinquira.
Tambieén se realizd una medicion de las ventas de hamburguesas durante los meses de febrero y
marzo de 2023 con el fin de determinar cuantitativamente las necesidades de la materia prima de
pan de cebolla, los resultados se muestran a continuacion.

Tabla 18. Historicos de ventas febrero y marzo de 2023 -hamburguesas-

Febrero Marzo

Producto Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Total

1 2 3 4 1 2 3 4
Cheese Bacon Burger 51 52 52 54 54 55 55 57 428
Larola 26 28 27 30 27 29 28 32 228
Santandereana 27 24 28 26 28 25 29 27 215
(Sn%i%%?s) 23 19 24 21 24 20 25 22 | 178
Chicken burger 24 33 25 35 25 35 26 37 240
Crispy onion 67 59 68 61 70 62 71 64 523
Mexicana 35 28 36 30 37 29 38 32 264
Doble 75 76 76 78 79 80 80 82 625
Total 328 319 336 335 344 335 353 352 2702

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Se puede observar que semanalmente se tiene un promedio de 338 unidades de hamburguesas
que se venden, mientras que, generalmente se compran 300 unidades semanales, lo cual
comprueba que se tiene déficit de esta materia prima en la semana.
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2.4.3 Falta de materias primas

Esta causa surge en el momento en que el cliente realiza su pedido, pero la empresa no dispone
de las materias primas necesarias, especialmente en el caso de los cortes de carne especializados.
Esto se observa principalmente en la linea de productos Grill, que ofrece una variedad de carnes,
pescados, aves y picadas. Ademas, como se mencion0 previamente, la empresa carece de datos
histdricos de ventas detallados por tipo de producto. Para abordar esta carencia, se procedio a
realizar un analisis retrospectivo de los pedidos de cada producto durante los meses de febrero y
marzo de 2023, cuyos resultados se presentan a continuacion en la Tabla 19.

Tabla 19. Historicos de ventas febrero y marzo de 2023 -linea Grill-

Producto Febrero Marzo Total Faltantes
Churrasco 380 398 778 39
Baby beef 83 87 169
Tomahawk 33 35 68
T-bone 33 35 68
Hamburguesa Enruanados 231 243 474 24
Hamburguesa La Rola 198 208 406 20
Pasta carbonara 198 208 406 20
Trucha a la plancha 99 104 203 10
Cheese Bacon Burger 50 52 101 5
Hot dog americano 281 295 575 29
Trucha a la plancha 66 69 135 7
Total 1650 1733 3383 169

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Se puede observar que los principales productos que la empresa vende en la linea de Grill son
el churrasco, ademas, que los productos con cortes especializados que son: Baby beef se venden
87 al mes, Tomahawk y T-bone se vende 35 al mes.

2.4.4 Por falta de espacio en la cocina

Este inconveniente se presenta porque, en el alistamiento de los pedidos, se alistan las
materias primas de acuerdo con la capacidad de la cocina, al no existir mas espacio se tienen
pedidos que no se han alistado previamente, para evidenciar esta problematica se analizo la
distribucion de planta actual de la empresa enfocando el analisis en la distribucion actual de la
cocina de la empresa y se incluye un andlisis de la capacidad y de la carga del personal, que se
observa en la Figura 12.
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Figura 12. Distribucion actual de la planta
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Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Asimismo, se adjunta evidencia visual de la cocina actual de la empresa en la Figura 13. En
esta imagen, se aprecia claramente el espacio limitado en la cocina del restaurante, el cual se vuelve
insuficiente durante periodos de alta demanda de pedidos.

Figura 13. Distribucién actual de la cocina

Fuente: Elaboracién Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

El espacio en la cocina no es suficiente, dado que, en este lugar trabajan cerca de 6 personas,
y solo se cuenta con una estufa industrial, y una parrilla, ademas, las mesas de trabajo y de entrega
no son suficientes para poder realizar la entrega a tiempo y el alistamiento de los pedidos para los
clientes, especialmente en horas pico cuando el restaurante esta lleno.
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2.5 Resumen de los hallazgos del diagndstico

En resumen, el diagnostico abarcd una descripcion detallada de los procesos de compras,
inventarios, fabricacion y despacho. Luego, se procedio a cuantificar el nivel de servicio de la
empresa y, finalmente, se llevaron a cabo mediciones para identificar las causas de las entregas
inoportunas o en condiciones inadecuadas de los pedidos de los clientes. La Tabla 20 resume los
hallazgos mas relevantes, centrandose en las 7 causas identificadas como las maés criticas en el
diagrama de Pareto.

Tabla 20. Hallazgos del diagnostico

Causa principal Proceso Hallazgo

En el proceso de alistamiento no se prevé la demanda esperada y al
aumentar el nimero de pedidos, no se alistan los ingredientes para las
horas pico del restaurante, por esta razén llegan pedidos y no se pueden
despachar en el tiempo o en las condiciones esperadas
Los productos con cortes especializados que son: Baby beef se venden 87

Llegan pedidos y no
estan listos los| Despacho
ingredientes

Por falta de materias

primas Inventarios al mes, Tomahawk y T-bone se vende 35 al mes.

Diferencias en  los No realiza un pronoéstico de ventas que le permita determinar de forma
inventarios de materias| Inventarios | cuantitativa las necesidades de materia primay de inventarios de acuerdo
primas con el tipo de producto

Semanalmente se tiene un promedio de 338 unidades de hamburguesas
Inventarios que se venden, mientras que, generalmente se compran 300 unidades
semanales, lo cual comprueba que se tiene déficit de esta materia prima
El espacio en la cocina no es suficiente, dado que, en este lugar trabajan
Fabricacion cerca de 6 personas, y solo se cuenta con una estufa industrial, y una
parrilla
No se realiza seleccion Compras No ha realizado un andlisis detallado de los posibles proveedores que
de proveedores existen en la ciudad para las materias primas que se requieren
En el proceso de alistamiento no se prevé la demanda esperada por lo que,
no se descongelan los ingredientes para las horas pico del restaurante, por
esta razon llegan pedidos y no se pueden despachar en el tiempo o
condiciones esperadas

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Falta de materias primas
especializadas

Por falta de espacio en la
cocina

Llegan pedidos y no
estan descongelados los| Despacho
ingredientes

Estos hallazgos revisten importancia en la formulacion de las propuestas de mejora, ya que
delinean claramente las areas criticas que deben abordarse para mejorar el nivel de servicio de la
empresa.
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3 Propuesta de mejora de los procesos

A partir de los hallazgos presentados en el capitulo anterior, se exponen en este capitulo las
soluciones propuestas. Estas soluciones se centran en mejorar el nivel de servicio de la empresa,
abordando las siete causas principales: llegan pedidos y no estan listos los ingredientes, falta de
materias primas, diferencias en los inventarios de materias primas, falta de materias primas
especializadas, falta de espacio en la cocina, no se realiza seleccion de proveedores y llegan
pedidos y no estan descongelados los ingredientes. La formulacion de estas propuestas sigue el
marco teorico descrito en la figura 3, incorporando las fases de Mejora y Control del ciclo DMAIC,
correspondientes a las letras "I" y "C". Las etapas anteriores han sido abordadas en el diagnostico.

Siguiendo este enfoque, el capitulo inicia con el disefio de las soluciones, basadas en las
opciones de mejora de los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho. Luego, se
detalla la implementacion de cada alternativa y se presenta la version ajustada de cada proceso. En
cada propuesta, se evalUa el impacto en la variable de estudio. Al final del capitulo, se resume este
impacto y se propone un nuevo nivel de servicio para la empresa, cumpliendo asi con los objetivos
del proyecto.

3.1 Disefio de la propuesta de solucion

La propuesta de solucion se plantea desde la aplicacion de la Mejora y Control asociados a la
metodologia DMAIC para el mejoramiento de procesos, igualmente, en cada una de estas fases de
la propuesta se aplican las etapas del mejoramiento de procesos propuestas por Manganelli y Klein
(2004), que son:

Etapa 1: Preparacion: se refiere a la etapa preliminar en la cual, por medio de la recoleccion
de informacion de los procesos de la empresa, se identifican los problemas que requieren
intervencion para centrar las fases siguientes y aportar a la empresa en la resolucién de las
problematicas actuales que afectan el nivel de servicio. Esta etapa se realizé en el diagndstico de
la situacion actual donde se identificaron las problematicas principales en el analisis de hallazgos.

Etapa 2: Identificacion: en esta fase se realiza la priorizacion de procesos mediante la
identificacion y aplicacion de factores de éxito que permiten definir los procesos a redisefiar para
mejorar el nivel del servicio y se define la metodologia para el redisefio.

Etapa 3: Vision: en esta etapa se realiza el redisefio de procesos donde se documenta el
alcance, objetivo, diagramas de flujo y oportunidades de mejora de cada proceso redisefiado,
ademas de medir el rendimiento actual de cada uno de los procesos.
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Etapa 4: Solucion: etapa en la que se despliega la solucidn propuesta y priorizada para cada
proceso de analisis en cuanto a las compras, inventarios, fabricacion y despacho para los aspectos
de mejoray los factores de éxito analizados.

3.1.1 Etapa 2: identificacion

De acuerdo con estas fases, es necesario inicialmente identificar los factores de éxito en cada
proceso con base en los hallazgos realizados en el diagndstico, para poder definir los factores de
éxito que permitan influir de manera directa en las causas del bajo nivel de servicio se toman como
base las causas identificadas en el diagrama de Pareto que en total fueron 19 causas determinadas
a través de la verificacion de pedidos en el restaurante que no fueron entregados en las condiciones
esperadas por los clientes.

De estas 19 causas identificadas 7 son las que mas afectan el nivel de servicio y son las que
se deben atacar directamente para poder mejorar en este aspecto, en este sentido, para cada una de
las causas identificadas se determiné un factor de éxito que permita su eliminacion y control de
forma que el nivel de servicio se vea afectado positivamente, en este sentido, se plantean 7 factores
de éxito a analizar como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 21. Factores de éxito para mejorar el nivel de servicio

Nombre

Descripcién

Mantener niveles especificos y
adecuados de inventarios

Los niveles adecuados de inventarios permiten que se cuenten
con las materias primas necesarias para los pedidos de los clientes

Contar con el espacio
necesario en la cocina en horas
pico

Se requiere que en la cocina para el alistamiento de los productos
en horas pico se tenga el espacio suficiente para no retrasar los
pedidos

Tener las materias primas
necesarias de acuerdo con la
demanda

No conocer la demanda y no usar métodos cuantitativos para
pronosticarla hace que no se tengan las materias primas en el
momento necesario

Tener las materias primas
especializadas de acuerdo con
la demanda

Se debe conocer la demanda para poder solicitar las materias
primas especializadas en las cantidades correctas y no retrasar la
entrega o incurrir en costos mas altos

Proceso de seleccion vy
calificacion de proveedores

Se requiere que la empresa cuente con un proceso de
identificacion, seleccion, calificacion y aprobacion de
proveedores conociendo diferentes opciones del mercado

Usar pronésticos de ventas
para mejorar las compras e
inventarios

Los procesos de compras e inventarios se pueden mejorar si se
tiene prondsticos de ventas con base en datos histéricos de las
ventas

Contar con un sistema de
inventarios adecuado a la
empresa

La empresa debe contar con un sistema de inventarios que le
permita tomar decisiones mas acertadas en cuanto al
aprovisionamiento de los productos y sus proveedores

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Luego, es necesario determinar los factores de éxito descritos en relacion con los hallazgos
del diagndstico con el fin de relacionar las causas con cada factor y de esta manera poder plantear
las posibles propuestas de solucion de cada uno de los procesos analizados, esta relacion se muestra
de forma cualitativa en la siguiente tabla.

Tabla 22. Causas del problema Vs. Factores de éxito

Factores de éxito Explicacion relacion causa — factor de
Causas de eventos e
A|B|C|D|E|F|G exito

El proceso de seleccién de proveedores
No se realiza seleccion x| x permite que la empresa pueda analizar
de proveedores diferentes opciones y mejore la compra de

materias primas

Esta causa se relaciona con varios factores
Falta de materias primas | x | x x | x | de éxito teniendo en cuenta que los sistemas
especializadas de inventarios, prondsticos y contar con las

materias primas necesarias y especializadas
Por falta de materias x | x| x x | x | permiten mejorar en la disponibilidad de las
primas materias primas

Para disminuir las diferencias en los
Diferencias en  los inventarios de materias primas es importante
inventarios de materias| X X | X X | X |los factores de éxito relacionados con
primas sistema de manejo de inventarios Yy

prondsticos de ventas

Este factor se relaciona directamente con el
Por falta de espacio en la X X factor de éxito definido como contar con el
cocina espacio necesario para el manejo de altos

volimenes de pedidos
Llegan pedidos y no Para que la empresa no tenga pedidos
estan listos los| X | X X | X |retrasados porque no esta listos o
ingredientes descongelados los ingredientes se debe
Llegan pedidos y no contar con un analisis y aplicacién de
estadn descongelados los| X | X X | X | prondsticos de ventas y un sistema de
ingredientes manejo de inventarios adecuado

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Enruanados Gourmet

Luego se aplica lo descrito en el marco tedrico para el analisis de factores criticos de éxito
comenzando con la matriz de ponderacion. A continuacidn, se presenta la matriz organizando los
factores en orden descendiente para mayor comprension.

Tabla 23. Ponderacién de factores de éxito

Factor de
éxito
A

Al B C D Calificacién
1 0 2 8,00%
1 12,00%
1 12,00%
16,00%
16,00%

16,00%

Porcentaje

~|lololol m
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G 1 0 1 1 1 1 5 20,00%
TOTAL [ 4 [ 3 [ 4[4[ 3] 2] 5] 25 100%
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Fag)t((i)trode Al B C D E F ‘ G \Calificacién Porcentaje

Los resultados obtenidos indican que el factor mas influyente es contar con un sistema de
inventarios adecuado a la empresa. Una mejora en los demas factores establecidos podria abordar
en gran medida esta cuestion. Ademas, se evaluaron estos factores de éxito en relacion con los
procesos analizados. Cada proceso se calificd multiplicando su calificacion por el porcentaje de
influencia de cada factor, tal como se detalla en la tabla 24. Esto generd una puntuacion
acumulativa para cada proceso, utilizando la misma escala de evaluacion.

Tabla 24. Evaluacion de factores de éxito con procesos de la compafiia

Factor de éxito
Proceso
A| B | C|D]|E F | G Total
Porcentaje de importancia 8% | 12% | 12% | 16% | 16% | 16% | 20% | 100%
Comercial 1 2 1 1 2 1 1
multiplicacion por factor 0,08(0,24/0,12|0,16|0,32|0,16| 0,2 1,28
Administracion 1 1 1 1 1 1 1
multiplicacion por factor 0,08(0,12/0,12|0,16|0,16|0,16 | 0,20| 1,00
3 1 2 2 2
multiplicacién por factor 0,36/0,16/0,32|0,32| 0,4

3 3 2 2 2

\ 2 | 3] 2] 2] 2

1 3 3 2 3
multiplicacion por factor 0,08/0,24|0,12/0,48|0,96|0,32| 0,6
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

En la tabla anterior descrita, los procesos que se encuentran resaltados de color gris son los
procesos que se deben redisefiar, segun el nivel de importancia que estos tienen para la empresa
teniendo un impacto maximo.

3.1.2 Etapa 3: Vision

Con base en lo anterior, en esta etapa se realiza la propuesta disefiada la cual se presenta en
la figura 14, en la cual se muestran las fases de la propuesta del ciclo continuo y las alternativas
de solucién planteadas para cada proceso analizado.
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Figura 14. Disefio de la propuesta de solucién
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Estas fases se utilizan con base en un ciclo de mejora continua que le permita a la empresa
continuar mejorando sus procesos y ofrecer a sus clientes el nivel de servicio esperado. Por otra
parte, de acuerdo con los hallazgos del diagnostico, se plantean alternativas de mejora en cada uno
de los procesos que permitan atacar las principales causas y responder a los factores de éxito
descritos y evaluados anteriormente para mejorar el bajo nivel de servicio actual los procesos de
compras, inventarios, fabricacion y despacho como se describe a continuacion.

Tabla 25. Alternativas de mejora planteadas

Causa principal Proceso Hallazgo Propuesta
No se realiza No ha realizado un analisis detallado de los Disefiar el proceso de
seleccion de| Compras posibles proveedores que existen en la ciudad | evaluacion, seleccion 'y
proveedores para las materias primas que se requieren calificacion de proveedores
. . Aplicar el calculo de
Semanalmente se tiene un promedio de 338 phicar.
. - prondsticos de ventas con
Falta de materias unidades de hamburguesas que se venden, S
. . . base en datos historicos de
primas Inventarios mientras que, generalmente se compran 300 .
- . manera que se adquiera la
especializadas unidades semanales, lo cual comprueba que se .
. PP e cantidad correcta de estas
tiene déficit de esta materia prima . -
materias primas
Los productos con cortes especializados que
Por falta de . i L .
. . Inventarios son: Baby beef se venden 87 a la semana, Diseflar un sistema de
materias primas : :
Tomahawk y T-bone se vende 35 a la semana. | inventarios para la empresa
. . No realiza un pronostico de ventas que le gue permita calcular la
Diferencias  en - ; oL . .
. . . permita determinar de forma cuantitativa las | cantidad a pedir de acuerdo
los inventarios de | Inventarios - o : . L
materias brimas necesidades de materia primay de inventarios | con cada materia prima
P de acuerdo con el tipo de producto
Por falta de . . - . S
. L El espacio en la cocina no es suficiente, dado | Realizar una redistribucion
espacio en la| Fabricacion

cocina

que, en este lugar trabajan cerca de 6 personas,

del é&rea de cocina y
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Causa principal Proceso Hallazgo Propuesta

y solo se cuenta con una estufa industrial, y una | presentar el proceso de
parrilla fabricacién ajustado
En el proceso de alistamiento no se prevé la
demanda esperada y al aumentar el nimero de
pedidos, no se alistan los ingredientes para las | Aplicar el calculo de
horas pico del restaurante, por esta razon llegan | prondsticos de ventas con
pedidos y no se pueden despachar en el tiempo | base en datos histéricos de

Llegan pedidos y
no estan listos los| Despacho
ingredientes

0 en las condiciones esperadas manera que se logre el
Llegan pedidos y En el proceso de alistamiento no se prevé la | alistamiento de las
no estan Despacho demanda esperada por lo que, no se cantidades necesarias
descongelados descongelan los ingredientes para las horas pico
los ingredientes del restaurante

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Con base en lo anterior, se presentan las propuestas planteadas, en cuanto a disefio del proceso
de seleccidn y calificacion de proveedores, luego, el disefio del sistema de manejo de inventarios
que incluye: pronostico de ventas, formatos y procedimientos para la verificacion del inventario y
calculo de las cantidades a pedir por materia prima, la propuesta de redistribucion de planta de la
cocina y finalmente, la mejora del alistamiento de productos con base en los pronésticos
realizados. Estas mejoras corresponden con la etapa de solucion del mejoramiento de proceso y se
describe para cada uno de los procesos analizados.

3.2 Mejoras al proceso de compras

De acuerdo con el analisis de Pareto de causas en cuanto al proceso de compras se tiene una
causa principal que afecta el nivel de servicio relacionada con: no se realiza seleccién de
proveedores que influye en un 7,85% por lo tanto, las mejoras en este proceso pueden aportar una
mejora del 7.85% en el nivel de servicio de la empresa. A continuacion, se desarrollan las
propuestas planteadas para este proceso y luego, se presenta el proceso de compras ajustado.

3.2.1 Disefio del proceso de seleccion de proveedores

Teniendo en cuenta que, una de las causas del bajo nivel de servicio es que no se realiza
seleccién de proveedores, se planted la propuesta de contar con el proceso de evaluacion, seleccion
y calificacion de proveedores. De esta manera se aplican las fases del mejoramiento de proceso
para esta propuesta como se describe a continuacién:

Fase 1: Preparacion: definir los responsables del proceso de evaluacién, seleccion y
calificacion de proveedores dentro de la empresa.

Fase 2: Identificacion: definir el proceso de evaluacion, seleccion y calificacion de
proveedores y sus componentes principales.
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Fase 3: Vision: definir el objetivo y alcance del proceso de evaluacion, seleccién y calificacion
de proveedores dentro de la empresa.

Fase 4: Solucion: presentar el proceso de seleccion, evaluacion y calificacion de proveedores
propuesto por medio de un diagrama de flujo.

A partir de lo anterior se presentan las fases del mejoramiento de procesos aplicado a las
propuestas planteadas para mitigar las causas de pedidos entregas incorrectamente en el proceso
de compras.

Preparacion e identificacion

Para estas fases se describen los responsables y se realiza la definicion del proceso de
seleccidn, evaluacion y clasificacion de proveedores.

Responsable del proceso: Los responsables de hacer cumplir este procedimiento son el
Administrador para el seguimiento y mantenimiento de este procedimiento.

Obijetivo del proceso: Establecer los pasos a seguir para seleccionar, evaluar y reevaluar los
proveedores en funcién de su aptitud para cumplir con los requisitos exigidos por Enruanados
Gourmet, definiendo el tipo de control a ejercer sobre ellos.

Alcance del proceso: Aplica para todos los proveedores que entregan productos a la empresa
que afecten el proceso y requisitos de nuestros clientes.

Vision

Para realizar el proceso de seleccién, calificacion y aprobacion de proveedores se toman en
cuenta las etapas o actividades del proceso de compras descritas en el marco teérico (ver tabla 5)
donde se comienza por la identificacion de necesidades, luego se realiza la busqueda y seleccion
de proveedores como fases iniciales las cuales se describen en detalle a continuacion. Las demas
actividades se deben realizar una vez sea instaurado este proceso en la empresa, por lo que no se
describen en detalle, pero si se incluyen en el proceso redisefiado que se muestra mas adelante.

Se inicia con la identificacion de necesidades en donde para la eleccion de proveedores, s
necesario considerar diversos documentos y factores, tales como: cotizaciones, referencias de otras
compaiiias, la tradicion, la ubicacion geografica y la trayectoria en el mercado. Cuando se carece
de informacion sobre el desempefio de un nuevo proveedor, se procede a consultar referencias para
establecer los criterios adecuados. En este escenario, la evaluacion de estos proveedores se lleva a
cabo en un plazo maximo de tres (3) meses después de utilizar sus servicios. A continuacion, se
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detallan los criterios establecidos para la seleccion de proveedores, lo anterior teniendo en cuenta
los criterios mencionados en el marco teérico (ver tabla 5):

Calidad de la materia prima: Este criterio aborda el estado de la materia prima desde dos
perspectivas: los niveles de madurez y la calidad del producto en si.

Precio de la materia prima: Se refiere al costo que cada proveedor factura por cada unidad
de materia prima que proporciona a la empresa.

Tiempo de entrega: Hace referencia al lapso que cada proveedor necesita para efectuar la
entrega del material solicitado.

Con base en los criterios mencionados, se otorga una calificacion al proveedor, la cual se
presenta a continuacion.

Tabla 26. Criterios de evaluacion de proveedores

Factor 1 2 3
Calidad de la materia prima
Descuentos por volumen
Oportunidad de entrega
Cantidad solicitada vs cantidad entregada
Garantia de entrega
Atencion
Total
Promedio
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Enruanados Gourmet

La valoracion de los proveedores implica la consideracion de los criterios definidos, la
ponderacidn de la relevancia de cada uno de ellos y los parametros para asignar puntuaciones. Para
cada proveedor y en funcion del tipo de adquisicion, se requiere llevar a cabo una evaluacion
acorde, siguiendo los criterios de aceptacion y el formato preestablecido.

Tabla 27. Criterios de evaluacion de proveedores

Puntaje 3 2 1
Calidad de la materia prima Aprobado Aceptado por derogacion Rechazado
Descuentos por volumen Siempre competitivos | Algunas veces competitivos Nunca

Cumplimiento en la

Oportunidad de entrega fecha solicitada Cumpli¢ algunas veces Incumpli6 siempre
Cantidad solicitada Siempre Algunas veces Nunca
Garantia de entrega Siempre en buen estado Algunas veces Nunca
Atencidn o servicio Respuesta rapida y Regular Malo

buena
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Una vez que se ha establecido el procedimiento, es imperativo localizar, valorar y optar por
los proveedores més adecuados para la provision de materias primas en el restaurante.
Inicialmente, se ha agrupado las materias primas segun sus caracteristicas naturales. Luego, se ha
procedido a identificar distintos proveedores en cada una de estas categorias, permitiendo la
aplicacion de criterios de seleccion con el fin de hallar a los proveedores idoneos. A continuacion,
se presenta la evaluacion de los posibles proveedores de materias primas de acuerdo con las
categorias mencionadas en el numeral 2.1.2 del diagnostico realizado. La evaluacién se llevo a
cabo seleccionando tres proveedores en cada una de las categorias, y se aplicd un analisis de
factores ponderados basados en cinco criterios:

Calidad (40% de ponderacion): Dado que la calidad es el elemento principal en la oferta
del restaurante, se examinaron comentarios de usuarios en las paginas web de los posibles
proveedores y en sitios de resefias. Se otorgd una calificacion de 5 al proveedor con mas
comentarios positivos y 1 al que tenia menos comentarios positivos 0 comentarios negativos. Las
calificaciones intermedias se asignaron en funcion del numero de comentarios positivos.

Descuentos por volumen (20% de ponderacion): Evalta la competitividad de los precios
en relacion con los costos de la materia prima previstos para los productos. Se evaluaron los precios
de los productos y sus descuentos segun la informacién de las péaginas web, asignando una
calificacion de 5 a los precios con mayor descuento y calificaciones méas bajas en funcion de su
porcentaje de descuento.

Oportunidad de entrega (10% de ponderacidn): Se refiere a la eficiencia y eficacia de la
entrega de la materia prima, desde el momento de realizar el pedido hasta su recepcion. La
evaluacion se baso en quejas por incumplimiento expresadas por los clientes en la informacion
disponible en la web. Se otorgo6 una calificacion de 5 al proveedor con menos quejas y 1 al que
tenia mas quejas. Las calificaciones intermedias se asignaron segun el nimero de quejas.

Disponibilidad de materia prima (15% de ponderacion): Se refiere a la disponibilidad de
materia primay productos durante todo el afio, asi como a la variedad de soluciones ofrecidas por
el proveedor en caso de necesidades especificas. Se consideraron las ofertas en las paginas web y
otras plataformas de pedidos. Se otorgd una calificacion de 5 si ofrecian promociones y tenian
disponibilidad de productos en plataformas de pedidos, y se asignaron valores menores segun los
servicios ofrecidos.

Garantia de entrega (15% de ponderacion): Evalla la capacidad y voluntad del proveedor
para negociar condiciones como tiempos de entrega, precio y cantidad de productos, con el
objetivo de optimizar las operaciones del proceso productivo. Se verifico directamente con los
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proveedores si los precios de las paginas web eran negociables o no. Se otorgd una calificacion de
5 si el proveedor permitia la negociacion y 1 si no la permitia.

En cuanto a la seleccion de proveedores se aplicaron los criterios descritos y con base en estos
criterios, se presenta la tabla 28 que detalla la evaluacion y seleccion de los proveedores de

materias primas para el restaurante.

Tabla 28. Seleccidn proveedores de las materias primas

PROVEEDORES DE CARNES
Maxycarnes %(gfr?ssloEﬁe Districarnes
Factor Ponderacion (P) El'bosque LLANERO AC
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 5 2 5 2 4 1,6
Oportunidad de entrega 10% 4 0,4 3 0,3 3 0,3
Descuentos por volumen 20% 5 1 3 0,6 4 0,8
Disponibilidad de materia prima 15% 5 0,75 3 0,45 3 0,45
Garantia de entrega 15% 3 0,45 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 4,6 4,0 3,8
PROVEEDORES DE FRUTA
El Palacio Plaza de Frutos
Factor Ponderacion (P) | DeLaFruta | Mercado | Latinos SAS
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 5 2 5 2 5 2
Oportunidad de entrega 10% 3 0,3 4 0,4 4 0,4
Descuentos por volumen 20% 3 0,6 5 1 3 0,6
Disponibilidad de materia prima 15% 5 0,75 4 0,6 3 0,45
Garantia de entrega 15% 3 0,45 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 41 4,6 4,1
PROVEEDORES DE VERDURAS
Plaza de Exito Verduras
Factor Ponderacién (P) mercado SAS
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 3 1,2 5 2 5 2
Oportunidad de entrega 10% 4 0,4 5 0,5 4 0,4
Descuentos por volumen 20% 5 1 3 0,6 4 0,8
Disponibilidad de materia prima 15% 3 0,45 5 0,75 3 0,45
Garantia de entrega 15% 3 0,45 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 35 4,5 4,3
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PROVEEDORES DE LACTEOS
Factor Ponderacion (P) L'\gs Eggt?;s Lacteos F&D '\Izg?‘tt:cf)fa
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 5 2 4 1,6 5 2
Oportunidad de entrega 10% 4 0,4 3 0,3 5 0,5
Descuentos por volumen 20% 4 0,8 4 0,8 4 0,8
Disponibilidad de materia prima 15% 5 0,75 3 0,45 4 0,6
Garantia de entrega 15% 3 0,45 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 4.4 3.8 4,5
PROVEEDORES DE GRANOS
_ AIiment_qs la Granero Los Triguisar
Factor Ponderacién (P) | Estacion Rodriguez
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 5 2 4 1,6 4 1,6
Oportunidad de entrega 10% 4 0,4 3 0,3 3 0,3
Descuentos por volumen 20% 4 0,8 4 0,8 4 0,8
Disponibilidad de materia prima 15% 5 0,75 3 0,45 3 0,45
Garantia de entrega 15% 3 0,45 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 4,4 3,8 3,8
PROVEEDORES DE CONDIMENTOS
Central De Plaza de :
Factor Ponderacion (P) |_/Abarrotes mercado | T'endasAra
Valor | V*P | Valor | V*P | Valor | V*P
Calidad 40% 5 2 4 1,6 5 2
Oportunidad de entrega 10% 5 0,5 3 0,3 4 0,4
Descuentos por volumen 20% 4 0,8 5 1 4 0,8
Disponibilidad de materia prima 15% 5 0,75 3 0,45 3 0,45
Garantia de entrega 15% 4 0,6 4 0,6 4 0,6
TOTAL 100% 4,7 4,0 4,3

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet

Se observa que los proveedores seleccionados para la compra de las materias primas son:
Maxycarnes El bosque para carnes, plaza de mercado para frutas, Exito para verduras, lacteos
Montana para lacteos, Alimentos la Estacion para granos y Central de Abarrotes para condimentos

y especias.

Solucion

Para esta fase del mejoramiento de procesos se presenta el flujo del proceso para el manejo
adecuado de los proveedores y que pueda ser usado para la seleccion de sus proveedores, los
formatos asociados al proceso se observan en el Anexo G.



Figura 15. Proceso de evaluacion, seleccion y calificacion de proveedores
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El proceso de seleccidn y aprobacién de proveedores descrito estd directamente relacionado
con el factor de éxito “E” que es Proceso de seleccion y calificacion de proveedores, es de notar
que, este proceso no existe actualmente en la empresa por lo que todo debe ser aprobado por el
administrador para que pueda ser implementado en la organizacién, ademas es necesario, capacitar
a los empleados en el manejo de los formatos y aplicacién de los criterios de seleccion, asi como
en la busqueda, identificacion y seleccidn del proveedor. Estos elementos son los que se requieren
tener en cuenta dentro de los costos de implementacion de esta propuesta que seran descritos en
detalle en el capitulo 4.

Para las capacitaciones de los empleados se requiere dos dias, jornada completa de 8 horas
cada jornada y se requiere de todo el personal (15 personas en total), en el primero se realiza la
presentacion del nuevo proceso, de los formatos y criterios de calificacién, asi como la forma en
que se deben buscar e identificar los proveedores. En el segundo dia de capacitaciones es necesario
que se realice un ejercicio practico con los empleados para que puedan aplicar el proceso y afianzar
este nuevo conocimiento.

3.2.2 Impacto en la variable de estudio -proceso de compras-

De acuerdo con la propuesta disefiada y descrita anteriormente, y teniendo en cuenta que las
entregas incorrectas por no contar con un proceso de seleccion de proveedores influyen en un
7,85%, se determina que esta propuesta puede mejorar el nivel de servicio de la empresa como se
muestra a continuacion:

NS mejorado = NS actual (1 + Porcentaje de mejora)
Ecuacion 7. Nivel de servicio mejorado
Fuente: Flores (2013)

Reemplazando los valores del nivel de servicio actual de la empresa que se encuentra en un
65,7% Y el porcentaje de mejora del 7,85%, se obtiene:

NS mejorado = 65.7% * (1 + 7.85%) = 70.85%

Se observa que, esta propuesta permite el aumento del nivel de servicio de la empresa de un
65,7% a un 70,85%, acercandose a la meta del 90% estipulada por Enruanados Gourmet para
lograr la satisfaccion de sus clientes y la disminucion de las quejas por incumplimiento de su
promesa de valor.
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3.3 Mejoras al proceso de inventarios

De acuerdo con el anélisis de Pareto de causas en cuanto al proceso de inventarios que es el
que mayores problematicas tiene se encontraron tres causas principales que afectan el nivel de
servicio las cuales son: falta de materias primas que influye en un 14.11%, diferencias en los
inventarios de materias primas que influye en un 13.54% y falta de materias primas especializadas
que influye en un 10,01%, por lo tanto, las mejoras en este proceso pueden aportar una mejora del
37.66% en el nivel de servicio de la empresa. A continuacion, se desarrollan las propuestas
planteadas para este proceso relacionadas con aplicar el calculo de pronosticos de ventas con base
en datos historicos de manera que se adquiera la cantidad correcta de estas materias primas y
disefiar un sistema de manejo de inventarios para la empresa que permita calcular la cantidad a
pedir de acuerdo con cada materia prima y luego, se presenta el proceso de inventarios ajustado.

3.3.1 Aplicacion de prondsticos de ventas

Teniendo en cuenta que, una de las causas del bajo nivel de servicio es que faltan materias
primas y que existen diferencias en los inventarios de materias primas, se plante6 la propuesta de
aplicar prondsticos con base en datos historicos. De esta manera se aplican las fases del
mejoramiento de proceso para esta propuesta como se describe a continuacion:

Fase 1: Preparacion: definir los responsables del proceso de aplicacion de prondsticos de
ventas para la determinacion de las materias primas faltantes.

Fase 2: Identificacion: definir la aplicacion de los pronosticos de ventas en la empresa y sus
componentes principales.

Fase 3: Vision: definir el objetivo y alcance del proceso de aplicacién de prondsticos de ventas
dentro de la empresa.

Fase 4: Solucion: presentar el proceso de aplicacion de prondsticos de ventas propuesto por
medio de un diagrama de flujo.

A partir de lo anterior se presentan las fases del mejoramiento aplicado a las propuestas para
mitigar las causas de pedidos entregados incorrectamente en el proceso de inventarios.

Preparacion

Para esta fase se describen los responsables y se realiza la definicion del proceso de aplicacion
de prondsticos de ventas.
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Responsable del proceso: Los responsables de hacer cumplir este procedimiento son el
Administrador para el seguimiento y mantenimiento de este procedimiento.

Para la aplicacion de los pronosticos de ventas de la empresa se deben seguir algunos pasos
teniendo en cuenta que la aplicacion de pronosticos de ventas es esencial para la planificacion
adecuada de las operaciones, la gestion de inventario y la prestacion de un nivel de servicio
adecuado, estos pasos se describen a continuacion (Pérez, Mosquera, & Bravo, 2012) y que ademas
responden a las actividades mencionadas en el marco teorico en la tabla 6:

Recopilacion de datos historicos: EI primer paso es recopilar datos histéricos de ventas,
preferiblemente durante un periodo de tiempo significativo, como un afio o méas. Estos datos
pueden incluir informacion diaria, semanal o mensual sobre las ventas totales, ventas por categoria
de productos, ingresos promedio por cliente, dias pico de ventas y otros factores relevantes.

Identificacion de patrones y tendencias: Analiza los datos historicos para identificar patrones
y tendencias en las ventas. Esto podria incluir estacionalidades, dias de la semana con mayor
actividad, eventos especiales que afectan las ventas y cualquier otro factor que influya en los
ingresos del restaurante.

Seleccion de métodos de pronostico: Existen varios métodos de prondstico que se pueden
utilizar, como el promedio movil, suavizacién exponencial, regresion lineal, entre otros. Es
necesario elegir el método mas adecuado segun la naturaleza de los datos.

Generacion de prondsticos: se usa el método seleccionado para generar pronosticos futuros
de ventas. Esto proporciona estimaciones de las ventas esperadas en periodos futuros, ya sea diaria,
semanal o mensualmente.

Identificacion

Con base en la descripcion de los pasos para la aplicacion de los pronosticos de ventas con
base en datos histéricos que se presentd en el marco teorico se desarrollan a continuacién para el
restaurante Enruanados Gourmet, de acuerdo con las particularidades de la empresa. Dado que, la
empresa no cuenta con datos historicos de sus ventas, fue necesario en primer lugar recopilar estos
datos, se realizo esta actividad por parte de los autores del proyecto para los meses de abril a julio
de 2023 y para los 7 productos principales que se mostraron en el numeral 2.1.1 (los datos
histdricos recopilados en estos meses se muestran en el Anexo F).

Es importante mencionar que, dentro del proceso disefiado se incluye la actividad de llevar
datos historicos para enriquecer esta informacion con mas datos que permitan determinar con
mayor precision la tendencia de las ventas y la totalidad de productos de la empresa, asi como el
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modelo de prondsticos propuesto de forma que se mejore la precision y la toma de decisiones en
la empresa para impactar positivamente el nivel de servicio. Luego, con base en los datos historicos
se determind la tendencia de los datos (esta puede variar con mas datos histéricos), para lo cual se
graficaron los datos obtenidos, como se muestra a continuacién en la Tabla 29.

Tabla 29. Tendencia de los datos historicos por producto

Producto Gréfica Tendencia
ABRIL-JULIO 2023
500
o 450
= 400 —
g 350 '
300
Hamburguesa ~ 250 .
2 Creciente
Enruanados A 200
150
% 100
50
0 Abril Mayo Tunio Julio
Hg;f;‘;ﬁgzza 360 410 421 438
ABRIL-JULIO 2023
300
vl
= 250
=]
g 200
Hambur : .
amburguesa ” 150 Decreciente
La Rola =
2 100
% 50
Abril Mayo Junio Julio
_Hambllgfll;esa La  om 125 187 214
ABRIL-JULIO 2023
98
- 96
“é 94
2 92
Hamburguesa > 90 .
@ 88 Creciente
santandereana =
2 86
% 84
82
80 Albril Mayo Junio Julio
= Hamburguesa
santandereana 87 89 o4 96
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Producto Grafica Tendencia
ABRIL-JULIO 2023
50
45 -
w 40
é 35 e
2 30 [
T-bone - 25 Creciente
E 20
% 15
10
5
° Abril Mayo Junio Julio
T-bone 33 35 39 44
ABRIL-JULIO 2023
500
" 450 B
= 400 et
é 350
: 300 .
Churrasco o 250 Creciente
é—‘ 200
150
% 100
50
0 Abril Mayo Junio Julio
Churrasco 380 398 412 456
ABRIL-JULIO 2023
100
90
2 80
é 70
60
Pasta carbonara ; 50 Uniforme
‘é‘ 40
30
% 20
10
0 Abril Mayo Junio Julio
= Pasta carbonara 87 68 79 83
ABRIL-JULIO 2023
140
] 120
o
% 100
Hot do - 50 .
americago A 50 Uniforme
= 40
% 20
0 Abril Mayo Junio Julio
Hot dog o4 105 116 96

americano

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Luego de determinar la tendencia de los datos, se realiza la seleccion del método de prondstico
adecuado, los prondsticos a utilizar son el promedio mavil, suavizacion exponencial doble, y
método de Winter, por medio de las ecuaciones presentadas a continuacion.

Promedio mavil

Sugerido para items clase C y posiblemente B, con demanda intermitente; establece un
promedio de la demanda pasada (patron constante y pequefias fluctuaciones) dando el mismo peso
a las dltimas N demandas: entre mayor sea N (entre 8 y 15), menor sera el coeficiente de variacion
y el peso de los ultimos datos, lo que no permite respuesta rapida (Pérez, Mosquera y Bravo, 2012).

Xp A Xp Xy o Xy
N

Ecuacion 8. Célculo del promedio movil

Fuente: Pérez, Mosquera y Bravo (2012)

M, =

Método de Winters

De acuerdo con el analisis del comportamiento de las ventas, el marco tedrico presenta la
profundizacién del método de prondstico Winters, de un proceso estacional y los posibles errores
de prondstico con las respectivas férmulas para lograr su desarrollo. EI método considera la
porcidon constante de la demanda, la tendencia y la estacionalidad. “La exposicion formal del
modelo multiplicativo” propuesto por Winters (Sipper y Bulfin, 1998) es la siguiente:

d, = (a —bt)c, — &

Ecuacion 9. Célculo de la constante de demanda
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Con:

a= porcidn constante

b=pendiente de la componente de tendencia
ct= factor estacional para el periodo t

¢t= aletoriedad no controlable

d
Sea  =demanda en el periodo t
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L= namero de estaciones en al afio (0 en otro marco de tiempo)

T=n0mero de periodos de datos disponibles; T=mL donde m es el nimero de afios completos
de datos disponibles

St= estimacion para el término constante a calculado en el periodo t
Bt = estimacidn del término tendencia b calculada en el periodo t
Ct = estimacion de la componente estacional para el periodo t

Las siguientes formulas, determinan los pardmetros iniciales del modelo:

Ecuacion 10. Célculo de los pardmetros iniciales método de Winter
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Al incluir nuevos datos en el analisis las actualizaciones se calculan con las féormulas:

dr

o)+ = @(Sros + Broy)

ST = ﬂ‘f(
Br =B(Sr—Sr-1)+(1—-pB)Bra
dr
Cr=v[=—)+@-9)Cr_
T Y(ST) A-y)Cr—,
Ecuacion 11. Calculo de las actualizaciones método de Winter
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

El prondéstico F para dentro de k periodos k< L esta dado por:

Frip = (St +kBr)Crip
Ecuacion 12. Célculo del pronéstico método de Winter
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Para pronosticar mas de una temporada futura, es decir k>L, se usa la ecuacion:
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Frig = (St + kBr)Crir—g
Ecuacion 13. Célculo del prondstico de méas de una temporada método de Winter
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Siendo g el entero mas pequefio mayor o igual k/L. EI método anterior se adapta
materialmente cuando la estacionalidad es aditiva con respecto de la tendencia y no multiplicativa.
Las siguientes ecuaciones son las actualizaciones de las estimaciones en el modelo Holt - Winters
Aditivo (Universidad Técnica Federico Santa Maria, 2015).

St =a(dr — Cr_y) + (1 — a)(Sr—1 + Br_1)
Br = (St —Sr—1)+ (1 —F)Br
Cr=y(dr—Sr)+ (1 —y)Cr1

Ecuacion 14. Célculo de las adiciones método de Holt-Winter
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Suavizacion exponencial simple

Las ecuaciones del modelo de suavizamiento exponencial con tendencia simple (estacional
simple) son similares a las ecuaciones de actualizacion del modelo Winters aditivo:

Sy =a(dr = Cr—r) + (1 — a)(Sr—1)

Cr=v(dr =S+ -y)Cr .
Ecuacion 15. Célculo del prondstico método de suavizacién exponencial
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

Para el modelo de suavizamiento exponencial con tendencia simple el prondstico se establece
por la siguiente ecuacion:

Froe =St + Crypqr

Ecuacion 16. Célculo del prondstico con tendencia simple
Fuente: Sipper y Bulfin (1998)

La seleccion del método adecuado se realiza a partir de la tendencia identificada y se
determind el método de prondstico a utilizar para cada producto para luego calcular el prondstico
con las férmulas presentadas anteriormente, de acuerdo con la tabla 30.

Tabla 30. Prondstico recomendado



79

Patrén de demanda Sistema de prondstico de demanda

Perpetua o uniforme Promedio movil o suavizacion exponencial simple
Con tendencia creciente o decreciente Suavizacion exponencial doble

Estacional o periodica Método de Winter

Errética Método Croston

Fuente: Ferrer (2010)

De acuerdo con lo anterior, se determind el método de prondstico adecuado para cada
producto, como se muestra a continuacién encontrando que principalmente se debe aplicar la
suavizacion exponencial simple y doble, aunque, como se ha mencionado esto puede ajustarse
cuando se tengan mas datos historicos y se pueda determinar no solo la tendencia, sino la
estacionalidad de las ventas, lo cual puede afectar la seleccion del método de prondsticos.

Tabla 31. Pronostico seleccionado para los productos

Producto Tendencia Sistema de. pronostico
seleccionado

Hamburguesa Enruanados Creciente
Hamburguesa La Rola Decreciente o :
Hamburguesa santandereana Creciente Suavizacion exponencial
T-bone Creciente doble
Churrasco Creciente
Pasta carbonara Uniforme Suavizacioén exponencial
Hot dog americano Uniforme simple

Fuente: Elaboracion propia con base en Ferrer (2010)

Luego, se aplicaron estos métodos de pronostico para calcular la demanda y se comparan con
la demanda real, tal como se observa en la Tabla 32, donde se muestran los pronésticos de ventas
para el mes de agosto de 2023, los cuales sirven de base para la solicitud de materia que permitan
la toma de decisiones acertada en cuanto a la cantidad de materias primas que deben ser adquiridas
para poder suplir la demanda.

Igualmente, al tener diferentes proveedores, es necesario determinar la cantidad de pedido
adecuada, lo cual se incluye en el disefio del sistema de manejo de inventarios que se presenta mas
adelante. Con los pronosticos obtenidos con los metodos seleccionados y que se muestran a
continuacion se gestionara el modelo de manejo de inventarios con el fin de mantener niveles
adecuados de materia prima.



Tabla 32. Pronostico calculado para los productos

Tipo de Sistema | Sumatoria| # |Demanda Pronésti(_:o Pronéstic_o .
Producto . exponencial | Alfa|Beta| X't | Tt | Exponencial | Prondstico
Demanda | pronéstico Ventas | datos Real :
simple doble
Hamburguesa | oo | EXPONENCial 438 02| 04 |5660|478| 61,38 61
Enruanados doble
Hamburguesa | o o jente | EXPOnencial 214 02| 04 |37,75/358 | 41,33 41
La Rola doble
Hamburguesa | - oo | EXPONENcial 96 02| 04 |2382|141| 2524 25
santandereana doble
T-bone Creciente EXpé’(;‘slgc'a' 44 02| 04 |21,18/1,82| 23,00 23
Churrasco Creciente EXp;;slgc'a' 456 02| 04 |3343|1,80| 3532 35
Pasta carbonara | Uniforme Exp_onenual 83 4 83 21 21
simple
Hot dog Uniforme | EXPonencial| oo 7 9 14 14
americano simple

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Enruanados Gourmet

80
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Esta aplicacion de prondsticos requiere de la actualizacion continua de datos de historicos de
ventas y de andlisis de la tendencia, por eso, se presenta a continuacion, el instructivo para el
manejo de los prondsticos, teniendo en cuenta que, los autores del proyecto disefiaron una plantilla
de Excel que permite a la empresa realizar de forma sencilla esta actualizacion, la cual se presenta
a continuacion. En la figura 16 se muestra una vista general de la plantilla que cuenta con tres
hojas, la primera es la lista de productos con los datos de ventas, los cuales pueden agregarse tanto
en filas (nuevos productos) como en columnas (datos de otros meses).

Figura 16. Hoja “productos” de la plantilla de pronosticos

Archivo Inmicio  Insertar  Disposicion de pagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Automatizar  Programador  Ayuda  Power Pivot

(B4 (eretmn 0 JA & ==(Foe g S Brmwoodcon | B - 3
Pegor @~ mv—&v ALl == ; S ) 4 v 95 o [ Darformato comotabla~  BX Eiminar ~ [ ~
- g B = - - T 1= 8 28 [ Estilos de celda ~ [ Formato~ | &~
Portapapeles [ Fuente ] Alineacion [} Nimero [} Estilos Celdas
19 v i Jx
A B C D E F G t
: 2023
5 |Articuio = Abril —[Mayo Junio Julio TOTAL Mes
3 |Hamburguesa Enruanados 360,00 410,00 421,00 438,00 162900 407,25
4 Hamburguesa La Rola 241,00 125,00 187,00 214,00 767.00 19175
5 Hamburguesa santandereana 87,00 89,00 94,00 96,00 366,00 91,50
g |Tbone 33,00 35,00 39,00 44,00 151,00 37,75
7 |Churrasco 380,00 398,00 412,00 456,00 1.646.00 411 50
g |Pasta carbonara 87,00 68,00 79,00 83,00 317,00 79,25
g ot dog americano 94,00 105,00 116,00 96,00 411,00 102,75
10
1
12
13
14
Productos  Tendencia Pronésticos + i 4 C——

= o

Fuente: Elaboracién Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

En la segunda hoja se tiene una grafica dinamica que permite seleccionar los productos de la
primera hoja para ver y determinar la tendencia por cada producto (Ver figura 17), esto permite
que los nuevos productos agregados en la hoja “producto” se actualicen automaticamente en esta
hoja para poder determinar la tendencia de forma grafica, ademas por medio de la linea de
tendencia que se muestra en cada gréafico, al seleccionar un nuevo producto a grafica se actualiza
de manera que no es necesario tener que hacer una grafica por cada producto, lo cual al aumentar
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la cantidad de referencias puede convertirse en un proceso demorado y tedioso que no generaria

valor a la empresa.

Figura 17. Hoja “tendencia” de la plantilla de pronosticos

3 v i Jfx  Hamburguesa Enruanados
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8 e
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»

100%

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Finalmente, en la hoja “pronésticos” se tiene el calculo del prondstico por el método
seleccionado, esta hoja si debe actualizarse manualmente cuando se incluyan nuevos productos,
dado que los métodos de prondstico pueden variar de acuerdo con la tendencia.

Figura 18. Hoja “prondsticos” de la plantilla de prondsticos

B12 i fx
B £ D E F G H J K L M N
1
. X Pronastico Pronastico
Tipo de Sumatoria ) - . -
# Demand ‘ Ventas #datos| DEMANDA Pro@@lo Alfa X't Tt | Exponencigl | Proméstico
2 h Producto hd ~ | Sistema prondst ~ h - REAL 7| mévil ¥ T|Be” hd - doble | 7 -
3 1 |Hamburgues 2 Ermianadas Creciente | Exponencialdoble 435 0z 04 |5660( 478 61,35 61
4 2|Hamburguess LaFala Decreciente | Exponencial doble 214 02 04 |3775| 358 4133 41
= 3|Hamburguesa santandereana Creciente | Exponencizldoble 96 02 04 |2382( 141 2524 25
5 4|T-bone Creciente | Exponencial doble d4 0z 04 | 218 | 182 23,00 23
~ 3| Churrasea Creciente | Exponencial doble 456 0z 04 | 3543 183 3532 35
3 6| Pasta carbonara Uriforme | Expanencial simple 83 4 83 21 21
T|Hat dog americano Unifarme Exponencial simple 96 T 96 1 1

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Luego de calcular el pronoéstico de la demanda, para los productos de la empresa se procede
a realizar el disefio del sistema de inventarios adecuado para cada producto que se muestra a

continuacion.

3.3.2 Disefio del sistema de manejo de inventarios

El disefio del sistema de manejo de inventarios incluye el uso de los pronosticos realizados en
el numeral anterior, ademas del andlisis de los proveedores para la seleccion del modelo de
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inventarios adecuado para la empresa Enruanados Gourmet, luego, con base en este modelo
seleccionado se realiza la aplicacion del modelo a los siete productos analizados (en cuanto a las
materias primas necesarias) para finalmente presentar el proceso de inventarios ajustado.

Seleccion del modelo de inventarios

La eleccion del modelo de inventarios para la empresa se basé en la consideracion de las
proyecciones de demanda para cada producto. Para este enfoque, se evaluaron diversos aspectos
que abarcan a los distintos proveedores, incluyendo sus tiempos de entrega o "lead time", la
eficiencia en sus entregas y la cantidad de referencias de productos que ofrecen.

Para determinar el modelo de inventario mas apropiado para los productos de la empresa, se
llevd a cabo un analisis inicial de los proveedores de esta categoria con base en las materias primas
de los 7 productos analizados. Se observd que cinco de los seis proveedores de la empresa
suministran productos de tipo A, y cada uno de ellos ofrece multiples referencias. En este contexto,
se procedi6 a evaluar las caracteristicas de los proveedores, sus tiempos de respuesta y el nimero
de referencias que ofrecen, como se detalla en la tabla 33.

Tabla 33. Caracteristicas de los proveedores

. Tiempo de Nivel de #
Proveedor Categoria entrega cumplimiento | referencias Descuentos
Maxvcarnes El Por valor de la compra del
8’05 Ue Carnes 1 dia 99% 4 10%, por compras mayores a
a 50 unidades
Por valor de la compra del
Plaza de mercado Frutas 1 dia 93% 10 10%, por compras mayores a
30 unidades
Exito Verduras 1 dia 99% 12 No ofrece
Lacteos Montana Léacteos 2 dias 99% 3 No ofrece
Alimentos la Por valor de la compra del
Estacion Granos 2 dias 95% 9 10%, por compras mayores a
100 unidades
. Por valor de la compra del
Central de Condlmeptos 2 dias 94% 11 10%, por compras mayores a
Abarrotes y especias g
100 unidades

Fuente: Elaboracién Propia, tomado de informacion de los proveedores seleccionados

La tabla 33 refleja que los proveedores mencionados tienen tiempos de respuesta breves,
generalmente de 1 a 3 dias. Destacan los principales proveedores como Exito, con un catalogo de
12 materias primas, seguido de Central de Abarrotes con 11 referencias y la plaza de mercado con
10 productos a comprar. Es relevante destacar que todos los proveedores suministran multiples
referencias. En este contexto, el modelo a seleccionar debe considerar la compra conjunta de estos
articulos.
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En relacion con estos datos, es importante subrayar que el calculo del tiempo de reposicion
se llevaré a cabo de manera individual por proveedor, mientras que las cantidades a solicitar y los
niveles de inventario de seguridad se determinardn para cada producto. Sin embargo, es esencial
resaltar que todas estas cantidades deben consolidarse en una Unica orden de compra por
proveedor. EI modelo apropiado para calcular la cantidad 6ptima de pedido es el Modelo EOQ
(Cantidad Economica de Pedido) para la adquisicion de maultiples articulos, conocido también
como el Modelo de Compra Conjunta, ya que implica que la compra se realiza conjuntamente para
cada proveedor.

Estas evaluaciones se realizan con datos mensuales para determinar con qué frecuencia se
debe realizar un pedido a lo largo del mes. Ademas, el modelo debe considerar una revision
periddica del inventario. Las consideraciones mencionadas permiten calcular los niveles de
inventario adecuados para cada producto, tal como se detalla en la tabla 34.

Tabla 34. Férmulas para el calculo del modelo

Valor Formula Variables I\/_Ic_)delo
utilizado
Di = Demanda anual para el articulo i
Pi = Precio de compra del articulo i
n = NuUmero total de ordenes conjuntas
O = Costo de ordenar para una orden
CEP N 2(0 +no) | conjunta : Compra
intervalo T, = V—=:——— 0 = Costo de ordenar asociado con cada .
econémico H2Z, Di* Pi | articulo diferente conjunta
T = Intervalo entre ordenes en afios
H = Costo de llevar unidades en
inventario como una fraccién del costo de
compra.
Di = Demanda anual para el articulo i
Cantidad  de Di(T +L) | T = Intervalo entre ordenes en afios Compra
cada producto E; = N L = Tiempo de espera en dias conjunta
N = dias de trabajo al afio
Media y p=D(T+IE) D" = demanda promedio Probabilistico
desviacion T = periodo de revisién de reposicion
estandar or=\I+IE)*c TE = Tiempo de espera periédica
. Z = constante tabla estandar -normal Probabilistico
Inventario de S—z*om iad I nivel d . q s
seguridad asociada con el nivel de servicio a. e reposicion
a = 95% periddica

Fuente: Elaboracion propia, con base en Rubin (2010)

Con base en estas formulas se calcularon los datos del modelo de inventarios relacionadas
con el tiempo de reposicion, cantidad a pedir de cada producto e inventario de seguridad de cada
materia prima cuyos resultados completos se pueden observar en el Anexo H.
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A continuacion, se describe el proceso para el manejo de los inventarios en la empresa, ajustado de acuerdo con el modelo y la

aplicacion de pronosticos para el calculo de la demanda.

Figura 19. Proceso de manejo de inventarios ajustado
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El proceso de inventarios ajustado responde directamente a los factores de éxito: A mantener
niveles especificos y adecuados de inventarios, C tener las materias primas necesarias de acuerdo
con la demanda, D tener las materias primas especializadas de acuerdo con la demanda y G contar
con un sistema de inventarios adecuado a la empresa, dado que, actualmente la empresa no cuenta
con este proceso, pues solo se realiza una compra de acuerdo con la experiencia pero no basado
en datos historicos de la demanda.

Igualmente, para la implementacion de este proceso es necesario que sea aprobado por el
administrador, ademas es necesario, capacitar a los empleados en el manejo de la plantilla de
pronosticos disefiada, la cual serd entregada al restaurante para su uso en el proceso de manejo de
inventarios, las capacitaciones se deben hacer en dos dias tal como fue mencionado en el proceso
ajustado de compras. Estos elementos son los que se requieren tener en cuenta dentro de los costos
de implementacion de esta propuesta que seran descritos en detalle en el capitulo 4.

3.3.4 Impacto en la variable de estudio -proceso de inventarios-

De acuerdo con la propuesta disefiada y descrita anteriormente, y teniendo en cuenta que las
entregas incorrectas por no contar con un proceso de manejo adecuado de los inventarios influyen
en un 37.66%, se determina que esta propuesta puede mejorar el nivel de servicio de la empresa
como se muestra a continuacion, teniendo en cuenta que en el manejo de los inventarios aun
puedan existir situaciones imprevistas que aun generen errores, usando la Ecuacién 6:

NS mejorado = 65.7% * (1 + 12%) = 73.58%

Se observa que, esta propuesta permite el aumento del nivel de servicio de la empresa de un
65,7% a un 73,58%, acercandose a la meta del 90% estipulada por Enruanados Gourmet y la
disminucion de las quejas por incumplimiento de su promesa de valor.

3.4 Mejoras al proceso de fabricacion

De acuerdo con el anélisis de Pareto de causas en cuanto al proceso de fabricacion se tiene
una causa principal que afecta el nivel de servicio relacionada con: falta de espacio en la cocina
que influye en un 8,65% por lo tanto, las mejoras en este proceso pueden aportar una mejora del
8,65% en el nivel de servicio de la empresa.

De acuerdo con lo mencionado en el resumen de hallazgos del diagnoéstico, se plantea que se
realice una redistribucion de la planta de la cocina actual, para que sea adecuada y permita a la
empresa mejorar el nivel de servicio. En relacion con el planteamiento de la propuesta, se describe
en primer lugar aplicar la metodologia de SLP de acuerdo con los pasos descritos en el marco
teorico y disefar la distribucion de la planta para luego describir los factores de distribucion de
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Muther con las mejoras en los diferentes aspectos del proceso de fabricacion, que permitan el
adecuado disefio de la distribucion de planta de la empresa.

3.4.1 Andlisis de los factores de Muther

Se realiza inicialmente el analisis de los factores de Muther para el disefio de la distribucion
de planta con el fin de identificar la maquinaria, mano de obra, elementos de infraestructura y los
cambios necesarios para soportar la estructura organizacional requerida para el restaurante y poder
suplir la demanda proyectada.

Materiales

En este aspecto, se lleva a cabo un andlisis de los recursos necesarios para el proceso. Este
contexto, se refiere a las materias primas e insumos fundamentales para la preparacion y entrega
de los productos a nuestros clientes. Las materias primas se han dividido en siete categorias
distintas, y se ha procedido a la seleccion de proveedores para cada una de ellas. Asimismo, se
establece la modalidad de recepcidn de estas materias primas en nuestras instalaciones. La Tabla
35 ilustra el método de adquisicién de cada tipo de materia prima. EI método de compra indica si
se realiza directamente en el establecimiento del proveedor o a través de pedidos en linea con
entrega a domicilio.

Tabla 35. Recepcidn de materias primas en el local

Proveedor Categoria Ubicacion Medio de Recepcion
compra
Maxycarnes El bosque Carnes Calle 17A # 40-20 Directo Personal
Plaza de mercado Frutas Mercado de plaza Directo Personal
Exito Verduras Exito Chiquinquira Directo Personal
Lacteos Montana Léacteos Calle 15 # 35-23 Internet | Local comercial
Alimentos la Estacion Granos Carrera 10 # 30-07 Internet | Local comercial
Central de Abarrotes Cor;cllprzsinatsos Y| Transversal 19 D # 14 A 54 Directo Personal

Fuente: Elaboracién propia

Por otro lado, la empresa requiere insumos adicionales para la preparacion de los productos,
que son elementos distintos tanto de las materias primas como de los utensilios de cocina. Estos
insumos abarcan los envases para los pedidos a domicilio, cubiertos desechables, bolsas y
servilletas.

Maquinaria

En cuanto a la maquinaria necesaria, se contempla la instalacion de una campana extractora
en la cocina del local para la reduccion de gases y humos generados durante la preparacion de
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alimentos. Ademas, se incluyen una licuadora y un horno microondas para la elaboracién de jugos
y calentamiento de acompafiamientos, respectivamente. Se requiere un refrigerador industrial para
el almacenamiento de productos semanales y una nevera para conservar frutas y verduras.

Para las operaciones de cocina, se preve la adquisicion de una estufa industrial, un lavavajillas
y una alacena industrial para el almacenamiento de materias primas e insumos que no requieran
refrigeracion. También se considera una balanza gramera para medir las preparaciones. Los
detalles sobre la maquinaria y equipos necesarios se encuentran especificados en la Tabla 36.

Tabla 36. Descripcion de equipos necesarios

Item Equipos Cantidad Especificaciones
1 Campana extractora 1 Con filtro de carb6n y luz hal6gena, el sistema de conversion
5 Licuadora industrial 3 Una capacidad de 5 litros de acero inoxidable para preparar bebidas
de frutas
3 Horno microondas 1 Una capacidad de 25 litros de acero inoxidable con programacion
industrial para diversos alimentos
. . . Refrigerador vertical con 5 puertas de acero inoxidable y una
4 Refrigerador industrial 2 capacidad de 1,200 litros
5 Nevera 1 Con una capacidad bruta de 542 litros, equipada con Twin Cooling
Plus, con un peso de 88.5 Kg
6 Estufa industrial 2 Construccion en acero moxu:)zbrlr?l,lguerpo de ldmina, 4 perillas y
L . El interior esta hecho de acero inoxidable para mayor durabilidad y
7 Lavavajilla industrial 1 . . . L .
calidad, tiene capacidad para 12 servicios 0 96 piezas
9 Alacena industrial 1 Herraje extraible sencillo para la despensa
9 Balanza gramera 3 Balanza para alimentos con unggmogmdad de 6 Kg y precision de 1

Fuente: Elaboracion propia
Mano de obra

El restaurante opera seis dias a la semana, de martes a domingo, con la consideracion de
otorgar a los empleados un dia de descanso. Esto se ajusta a pesar de que la demanda podria surgir
todos los dias, pero se respeta el descanso del personal y se adapta a la politica de compras semanal
establecida para la adquisicién de materias primas.

El horario laboral se extiende de 9 am a 5 pm, mientras que el horario de atencion al cliente
en el restaurante se limita de 11:30 am a 4 pm. Se requiere personal en distintas areas, incluyendo
cocina, caja y atencion al cliente. La cocina requiere la presencia de seis personas.

Edificio

Para la seleccion del local comercial y su infraestructura, es esencial considerar ciertas
especificaciones. El local debe contar con un bafio accesible para los clientes y una zona de cocina
separada del espacio donde se encuentran las mesas para atender a los clientes.
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El establecimiento debe disponer de areas minimas necesarias para la produccion y
manipulacion de materias primas, zonas de cocina, caja y atencion al cliente (mesas y sillas),
siguiendo las pautas de ICONTEC (2003).

Movimiento

En cuanto al movimiento de materiales, se involucran las materias primas e insumos
previamente mencionados. Los materiales se desplazan desde su lugar de almacenamiento
(refrigerador industrial, nevera o alacena) a la mesa de preparacion (corte, pelado y
descongelamiento), luego a la estufa industrial o parrilla para su procesamiento. Posteriormente,
los platos se trasladan a envases o platos segun el pedido, que serdn desechados por el cliente o
entregados a domicilio por el repartidor. Los operarios del restaurante gestionan estos movimientos
en el local, mientras que los repartidores transportan los productos hasta los clientes en caso de
pedidos a domicilio.

Esperas

En relacion con las esperas, los clientes aguardan por sus pedidos, siendo fundamental que
esta espera no supere los 45 minutos para mantener un servicio satisfactorio. Ademas, el personal
del restaurante espera a los clientes que llegan al local para realizar sus pedidos, y el administrador
atiende los pedidos a través de WhatsApp. Estas esperas no siguen un estandar fijo y se ajustan
segun la demanda en el momento.

Los servicios, tanto para el personal como para los materiales, son necesarios en la
distribucion de planta del restaurante. Para el personal, se requieren servicios sanitarios separados
para hombres y mujeres, siguiendo las regulaciones que indican un bafio por cada 15 personas.
Ademas, se necesita un espacio de aseo para garantizar la limpieza del lugar. Para los materiales,
se precisan areas de almacenamiento adecuadas, incluyendo refrigeradores y una alacena
industrial. También se deben contar con mesas de trabajo para el procesamiento de materias primas
y una mesa para preparar los pedidos a entregar a los meseros o repartidores, segln corresponda.

Cambio

En cuanto al cambio, es importante destacar que no se pueden realizar modificaciones en la
infraestructura del local comercial debido a que es un espacio alquilado. Las disposiciones deben
adaptarse a la estructura existente por lo cual el espacio requerido debe estar acorde con las
medidas de cada espacio actual de la empresa, pues en la actualidad no es una necesidad para la
empresa realizar un cambio de ubicacion, ademas, teniendo en cuenta que, se encuentra ubicada
en el centro de la ciudad donde ha logrado su reconocimiento en el mercado.
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3.4.2 Disefio de la distribucion de planta

Siguiendo lo mencionado previamente, se proporcionan los componentes esenciales para la
disposicion del restaurante, con el proposito de establecer una disposicion que se adapte a los
criterios de distribucién evaluados previamente. En primera instancia, se describen las zonas
requeridas para organizar la disposicion de la planta, a fin de asignar los espacios segun las
exigencias de la empresa.

Tabla 37. Areas de la propuesta de distribucion de planta

AREA NOMBRE DESCRIPCION
Area 1 | Atencion al cliente En esta zona se dispondran las mesas para servir a los clientes que
consuman los productos del restaurante.
< . En esta seccidn, se instalaran los equipos requeridos para el
Area 2 | Cocina . -
almacenamiento y la preparacion de los productos del restaurante.
< . Esta area corresponde al espacio destinado para la caja registradora y la
Area 3 | Caja - . .
computadora utilizada por el administrador/cajero del restaurante.
< . En esta zona se alojaran los insumos y otros materiales esenciales para
Area 4 | Almacén - .
el funcionamiento del restaurante.
< ~ Esta area esta destinada a los bafios para hombres y mujeres dentro del
Area 5 | Banos .
establecimiento.
< Aqui se encuentran los suministros de limpieza del local, incluyendo
Area 6 | Cuarto de aseo .
escobas, trapeadores y productos de aseo necesarios.

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la tabla anterior que presenta las diferentes areas, se procedid a calcular los
requisitos de espacio para cada una de ellas. Para determinar las necesidades de espacio en las
areas mencionadas, se consideraron las dimensiones de la maquinaria y se aplicé el método de
Guerchet. Este método permite calcular las areas requeridas, teniendo en cuenta el espacio de
movimiento y operacion de cada maquina. Un componente fundamental en este célculo es la
variable "k", que se utiliza para determinar el espacio necesario para el desplazamiento de los
equipos a adquirir. El valor de "k™ se establecié como constante en 0,42,

Este calculo engloba el espacio necesario para la circulaciéon en cada area. Para realizar este
andlisis, se tuvieron en cuenta todas las areas involucradas en el proceso. A continuacion, se
detallan los requisitos de espacio en metros cuadrados (m2) para las areas identificadas:

Tabla 38. Requerimiento de espacios propuesta de distribucion

< L . # lados Sup. Sup. Sup. Sup.

Area Magquina/Equipo # operables Esté‘fica gravitagional comFl)Jn totgl

Atencional |y ooy sillas 15 2 21,60 43,20 27,06 | 91,86
cliente (mesas)

Licuadora industrial 1 1 0,35 0,35 0,29 0,99

Cocina Horno microondas 1 1 0,15 0,15 0,13 0,43

Refrigerador industrial 1 1 2,13 2,13 1,77 6,02

Nevera 1 1 0,56 0,56 0,47 1,59
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< _— . # lados Sup. Sup. Sup. Sup.
Area Magquina/Equipo # operables Estéfica gravita?:ional comFl)'m totgl
Estufa industrial 1 2 0,75 1,50 0,94 3,19
Mesa de trabajo 3 1 4,95 4,95 4,13 14,03
Lavavajilla industrial 1 1 0,36 0,36 0,30 1,02
Alacena industrial 1 1 0,25 0,25 0,21 0,71
. Caja registradora 1 1 0,36 0,36 0,30 1,02
Caja Computador 1 1 0,49 0,49 041 | 1,39
Almacén Estantes 1 1 1,00 2,00 1,25 4,25
Bafos No aplica 1 2 2,40 4,80 3,01 10,21
Cuarto de aseo | No aplica 1 1 1,20 1,20 1,00 3,40
TOTAL 37,05 61,80 41,28 | 140,12

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla proporcionada, se determina que el area total necesaria para llevar a cabo las
operaciones del restaurante es de 140,12 metros cuadrados. Con esta informacion, se procedié a
crear un diagrama "desde-hasta” de las areas con el propdsito de establecer las relaciones
esenciales entre ellas. Este diagrama es fundamental para el disefio del plano de distribucién de
planta del restaurante y se basa en la distancia entre las areas, conforme a los requisitos de espacio
mencionados previamente. Las areas que registran una distancia de 0 metros indican que no existe
una relacion directa entre ellas, ya que no se requiere el traslado de personal o materiales entre
estos puntos. Por otro lado, las areas que presentan valores en color azul sefialan que mantienen
una conexion, junto con la distancia a recorrer entre una y otra. El diagrama de relaciones de la

distribucion propuesta del restaurante se ilustra en la Figura 20.

Figura 20. Diagrama de relaciones para la distribucién.
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El diagrama de relaciones permite determinar las relaciones entre las areas con lo cual es
posible realizar la redistribucion de las areas de la empresa, en especial dentro de la cocina que es
donde se presentan las demoras por falta de espacio que, a su vez, afectan negativamente el nivel
de servicio de la empresa, en este sentido, la Figura 21 muestra el redisefio de la planta de la
empresa con especial énfasis en los espacios de la cocina.

Figura 21. Distribucion propuesta de la planta
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Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Solucion

Para esta fase del mejoramiento de procesos se presenta el flujo del proceso para el proceso
de fabricacién ajustado de acuerdo con lo descrito en esta propuesta, ademas, esta directamente
relacionado con el factor de éxito “B” que es contar con el espacio necesario en la cocina en horas
pico y el factor G “contar con un sistema de inventarios adecuado a la empresa”, las actividades
gue se mejoran con este proceso se muestran resaltadas en color amarillo en el diagrama que se
presenta a continuacion. Estas actividades permiten a la empresa, en primer lugar, contar con una
planeacion de la produccion con la que no cuenta actualmente y contar con el espacio en la cocina
adecuado para descongelar los ingredientes y realizar el alistamiento adecuado de los puestos de
trabajo que permita contar con todos los insumos para poder atender a los clientes, especialmente
en horas pico del restaurante.

Para esta propuesta y su implementacion en la empresa se requiere comprar las maquinarias
con las que no cuenta la empresa actualmente y que fueron descritas en el factor de maquinaria
analizado, ademas, se debe sefializar los espacios dentro de la cocina para que sean identificados
por los empleados, emplear tiempo para reubicar y limpiar los espacios en la cocina. Estos
elementos son los que se requieren tener en cuenta dentro de los costos de implementacion de esta
propuesta que seran descritos en detalle en el capitulo 4.



Figura 22. Proceso de fabricacion ajustado
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Se puede observar que, en el diagrama presentado se incluyen las actividades de: realizar la
programacion de la produccion, preparar orden de produccion, descongelar ingredientes y preparar
puestos de trabajo, las cuales no se realizan actualmente en la empresa. En este sentido, es
importante describir en detalle estas operaciones con respecto a la mision, objetivo, responsables
y limites de cada operacion.

Programacion de la produccion: esta operacion se requiere teniendo en cuenta que, al realizar
la programacioén de la produccién con base en datos historicos se puede mejorar el proceso de
fabricacion de la empresa y gestionar mejor los pedidos en horas pico. Debido a lo anterior, la
Tabla 39 indica estos elementos para este subproceso.

Tabla 39. Estandarizacion subproceso programacion de la produccién
Item Descripcion
Proveer al proceso de alistamiento de productos, los datos necesarios para contar con

Misidn . . . . X - !
los ingredientes necesarios para gestionar mejor los pedidos en horas pico
— Contar con una programacion de la produccion que permita disminuir demoras
Objetivos — Mejorar la asignacién de recursos y tiempos para reducir los tiempos improductivos

— Asegurar que la programacion de la produccidn sea capaz de cumplir con los plazos
establecidos para la entrega de pedidos, contribuyendo asi a mejorar el nivel de servicio.

Responsable | Administrador.

Inicia con la realizacion de prondsticos
Termina cuando entrega la programacion del dia

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Limites

Preparar orden de produccién: esta operacion se requiere teniendo en cuenta que, al realizar
la programacion de la produccion se debe realizar una orden de produccién para poder llevar un
control adecuado de los procesos. Debido a lo anterior, la Tabla 40 indica estos elementos para
este subproceso.

Tabla 40. Estandarizacion subproceso preparar orden de produccion

Item Descripcion
Llevar un control documental de la produccién diaria, con el fin de analizar esta
Misién informacion versus la entrega correcta de pedidos y determinar el impacto en esta
variable

— Permite un control del proceso en cuanto a llevar un registro de los datos
suministrados al proceso de alistamiento

— Lograr un mejor control de las materias primas y los ingredientes para mejorar el
nivel de servicio

— Buscar la asignacion éptima de recursos, tanto humanos como materiales, para
garantizar un uso eficiente de los activos de la empresa.

Objetivos

Responsable | Administrador.

Inicia con la verificacion del menu
Termina cuando realiza el alistamiento

Fuente: Elaboracién Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Limites
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Descongelar ingredientes: esta operacion se requiere teniendo en cuenta que, con base en la
programacion de la produccion realizada se descongelan los ingredientes necesarios para suplir la
demanda proyectada y mejorar el nivel de servicio. Debido a lo anterior, la Tabla 41 indica estos
elementos para este subproceso.

Tabla 41. Estandarizacion subproceso descongelar ingredientes
Item Descripcion
Proveer al proceso de alistamiento de productos, los ingredientes descongelados

Mision . . AR
necesarios para suplir la demanda y disminuir demoras por esta causa
— Contar con los ingredientes descongelados necesarios para suplir la demanda de la
. empresa.
Objetivos P

— Disminuir las demoras en la entrega de pedidos debidas a no tener los ingredientes
descongelados

Responsable | Ayudante de cocina.

Inicia con la orden de produccién
Termina cuando entrega los ingredientes descongelados

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Limites

Preparar puestos de trabajo: esta operacién se requiere teniendo en cuenta que, a partir de la
programacion de la produccion y de la redistribucion de la cocina se deben alistar los puestos de
trabajo para las horas pico del restaurante. Debido a lo anterior, la Tabla 42 indica estos elementos
para este subproceso.

Tabla 42. Estandarizacion subproceso preparar puestos de trabajo
Item Descripcion
Contar con los implementos de trabajo y el espacio necesario para la fabricacion de los

Mision - - .
productos y que se gestionen de mejor manera en las horas pico
— Contar con los puestos de trabajo listos y adecuados para gestionar los pedidos en
Objetivos horas pico. _ ) o
— Contar con los implementos y el espacio adecuados para la fabricacion de los
productos

Responsable | Personal de cocina.

Inicia con la orden de produccion
Termina cuando entrega de pedidos

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de informacion suministrada por la empresa

Limites

3.4.3 Impacto en la variable de estudio -proceso de fabricacion-

De acuerdo con la propuesta disefiada y descrita anteriormente, y teniendo en cuenta que las
entregas incorrectas por falta de espacio en la cocina influyen en un 8,65%, se determina que esta
propuesta puede mejorar el nivel de servicio de la empresa como se muestra a continuacion de
acuerdo con la Ecuacién 6:

NS mejorado = 65,7% = (1 + 8.65%) = 71,38%



96

Se observa que, esta propuesta permite el aumento del nivel de servicio de la empresa de un
65,7% a un 71,38%, acercdndose a la meta del 90% estipulada por Enruanados Gourmet para
lograr la satisfaccion de sus clientes y la disminucion de las quejas por incumplimiento de su
promesa de valor.

3.5 Mejoras al proceso de despachos

De acuerdo con el analisis de Pareto de causas en cuanto al proceso de despachos que es el
gue mayores problematicas tiene se encontraron dos causas principales que afectan el nivel de
servicio las cuales son: llegan pedidos y no estan listos los ingredientes que influye en un 16.50%
y llegan pedidos y no estan descongelados los ingredientes que influye en un 7.51%, por lo tanto,
las mejoras en este proceso pueden aportar una mejora del 24.01% en el nivel de servicio de la
empresa. La propuesta planteada para la mejora de este proceso es aplicar el calculo de pronésticos
de ventas con base en datos histéricos de manera que se logre el alistamiento de las cantidades
necesarias, por lo cual se toma en cuenta la propuesta de aplicacion de pronosticos presentada
anteriormente para mejorar también este proceso.

Solucioén

Para esta fase del mejoramiento de procesos se presenta el flujo del proceso para el despacho
de los productos ajustado de acuerdo con lo descrito en esta propuesta, como se muestra en la
figura 23. Se observan resaltadas en color amarillo las actividades que se incluyeron en este
proceso de acuerdo con las propuestas realizadas las cuales estan directamente relacionadas con el
factor de éxito “F” que es usar pronosticos de ventas para mejorar las compras e inventarios. Estas
actividades se refieren a que, de acuerdo con los prondsticos de ventas realizados, los empleados
deben realizar el alistamiento de los productos, previo a recibir el pedido del cliente en relacion
con descongelar las materias primas y alistar verduras y condimentos necesarios para los
productos, de esta manera al recibir el pedido de parte del cliente, no se tendran demoras por
alistamiento de los productos.



Figura 23. Proceso de despacho ajustado
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3.5.1 Impacto en la variable de estudio -proceso de despachos-

De acuerdo con la propuesta disefiada y descrita anteriormente, y teniendo en cuenta que las
entregas incorrectas por no contar con los productos a tiempo influyen en un 24.01%, se determina
que esta propuesta puede mejorar el nivel de servicio de la empresa como se muestra a
continuacion, teniendo en cuenta que en el manejo de los inventarios aun puedan existir situaciones
imprevistas que aun generen errores, usando la Ecuacion 6:

NS mejorado = 65,7% * (1 + 13%) = 74,24%

Se observa que, esta propuesta permite el aumento del nivel de servicio de la empresa de un
65,7% a un 74,24%, superando la meta del 90% estipulada por Enruanados Gourmet para lograr
la satisfaccion de sus clientes y la disminucion de las quejas por incumplimiento de su promesa de
valor.

3.6 Calculo del nivel de servicio propuesto

Teniendo en cuenta el impacto en la variable de estudio calculado en cada una de las
propuestas descritas anteriormente, es posible determinar el nivel de servicio ajustado, para lo cual
se realizd la medicion del nivel de servicio en Enrunados Gourmet tomando en cuenta las
propuestas realizadas dado que, permiten disminuir las causas de las demoras y entregas
incorrectas, se calculé el nivel del servicio teniendo en cuenta los pedidos despachados a tiempo
y el total de pedidos del mes de julio de 2023 usando la ecuacién 1:

1913
1964

NS * 100 =97.40%

Se observa que, el nivel de servicio actual de la empresa es de 97.40% lo cual si se tiene en
cuenta que se espera un nivel de servicio del 90% es un porcentaje adecuado y que permite cumplir
con lo esperado por la empresa. Es importante mencionar que, esta mejora se obtendria siempre y
cuando la empresa realice la implementacion de todas las propuestas descritas anteriormente, en
conjunto. EI nimero de pedidos entregados en las condiciones correctas se calculd teniendo en
cuenta las mejoras en el nivel de servicio y el impacto de cada una de las propuestas en su mejora.
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4  Analisis costo beneficio

El presente capitulo presenta los costos de la implementacion de las propuestas planteadas y
los beneficios econémicos que se podrian obtener, con el fin de calcular algunos indicadores
financieros como la TIR y el VPN para determinar si es conveniente para la empresa en cuanto a
la viabilidad econdémica se refiere. En el desarrollo de este capitulo, se explicara cada propuesta
con sus respectivos costos y los beneficios de forma general para la propuesta.

4.1 Costos de la propuesta

Los costos de la propuesta se reflejan en el plan de implementacion en donde se presentan los
recursos necesarios, tanto financieros como de personal que se requieren para la implementacién
de la propuesta en la empresa. De acuerdo con las propuestas descritas en el capitulo anterior en
relacion con los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despachos se describe el plan de
implementacidn con base en:

4.1.1 Implementacion del proceso de seleccion de proveedores

Esta actividad y sus costos asociados responden a la propuesta relacionada con las mejoras al
proceso de compras, con el fin de incluir el proceso de seleccion, calificacion y aprobacion de
proveedores. Los elementos de costos asociados son: aprobacion por parte del administrador del
proceso Yy capacitaciones para los empleados, los cuales se detallan a continuacién de forma
general y de manera detallada en el Anexo |I.

Tabla 43. Plan implementacién proceso seleccion de proveedores

Actividad Area responsable Duracién
1. Aprobar propuesta Administrador 5 horas

2. Presentar proceso a los empleados Administrador 3 horas

3. Cotizar profesionales para capacitaciones Administrador 6 horas

4. Aprobar propuesta y contratacion Administrador 2 horas

5. Emitir y enviar orden de contratacién Administrador 1 hora

6. Realizar capacitaciones a los empleados Profesional 16 horas
7. Organizar logistica Administrador 2 horas
Total 35 horas

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se calcula el valor econémico de las horas del personal requerido, teniendo
en cuenta 192 horas y factor prestacional de 1,52.
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Tabla 44. Costo mano de obra proceso seleccion de proveedores

p . Tasa Hora # horas Costo tiempo
ersonal Salario x factor ; . :
hombre requeridas invertido
Administrador 2.500.000 | 3.800.000 15.833 19 300.833
TOTAL 300.833

Fuente: Elaboracion propia

Los elementos que se requieren para las capacitaciones son horas hombre (16 horas dado que
esta es la duracion de la capacitacion que se realizara en horario laboral), profesionales que son
los encargados d dictar las capacitaciones e impresion de materiales cuyos costos al afio son:

Tabla 45. Cotizacion elementos proceso seleccion de proveedores

Actividad Cantidad | Valor por und Total
1. Horas hombre 16 $9.641 $183.179
2. Profesionales que dictan las capacitaciones 2 $ 600.000 $ 1.200.000
3. Impresién materiales 10 $ 45.000 $ 450.000
TOTAL $1.833.179

Fuente: Elaboracién propia

Al sumar el valor de los elementos y el valor de la mano de obra se obtiene el valor econémico
de la propuesta, el cual es de:

Valor econémico propuesta: $300.833 + $1.833.179 = $2.134.012
4.1.2 Implementacion sistema de manejo de inventarios

En esta actividad se describen los costos asociados con las propuestas del uso de prondsticos
y del célculo de las cantidades a pedir a cada proveedor, de acuerdo con los articulos que proveen
y que influyen en la mejora de los procesos de inventarios y despachos. Los elementos de costos
asociados son: aprobacion por parte del administrador del proceso y capacitaciones para los
empleados, los cuales se detallan a continuacion de forma general y de manera detallada en el
Anexo I.

Tabla 46. Plan implementacion sistema de manejo de inventarios

Actividad Area responsable Duracion
1. Aprobar propuesta Administrador 5 horas

2. Presentar plantilla a los empleados Administrador 3 horas

3. Cotizar profesionales para capacitaciones Administrador 6 horas
4. Aprobar propuesta y contratacion Administrador 2 horas

5. Emitir y enviar orden de contratacion Administrador 1 hora
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Actividad Area responsable Duracién
6. Realizar capacitaciones a los empleados Profesional 16 horas
7. Organizar logistica Administrador 2 horas
Total 35 horas

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se calcula el valor econémico de las horas del personal requerido, teniendo
en cuenta 192 horas y factor prestacional de 1,52.

Tabla 47. Costo mano de obra sistema de manejo de inventarios

. Tasa Hora # horas Costo tiempo
Personal Salario x factor ; : :
hombre requeridas invertido
Administrador 2.500.000 | 3.800.000 15.833 19 300.833
TOTAL 300.833

Fuente: Elaboracion propia

Los elementos que se requieren para las capacitaciones son horas hombre (16 horas dado que
esta es la duracion de la capacitacion), profesionales e impresion de materiales cuyos costos al afio
son:

Tabla 48. Cotizacion elementos sistema de manejo de inventarios

Actividad Cantidad | Valor por und Total
1. Horas hombre 16 $9.641 $241.025
2. Profesionales 2 $600.000 $1.200.000
3. Impresion materiales 20 $ 25.000 $ 500.000
TOTAL $1.941.025

Fuente: Elaboracion propia

Al sumar el valor de los elementos y el valor de la mano de obra se obtiene el valor econémico
de la propuesta, el cual es de:

Valor econémico propuesta: $300.833 + $1.941.025 = $2.241.858
4.1.3 Reubicacion de areas de la empresa

En esta actividad se muestran los costos que permiten la implementacion de la propuesta para
mejorar el proceso de fabricacidn, incluyendo los elementos necesarios para poderla llevar a cabo.
Ademas, se incluyen los gastos de mantenimiento de la propuesta. Los elementos de costos
asociados son: compra de la maquinaria faltante para la cocina, sefializacion de espacios, limpieza
y reubicacion de espacios en la cocina, los cuales se detallan a continuacién de forma general y de
manera detallada en el Anexo I.
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Tabla 49. Plan implementacidn reubicacion de areas

Actividad Area responsable Duracion
1. Cotizacién de maquinaria e implementos Cajero 1 hora

2. Aprobar la compra Administrador 1 hora

3. Emitir y enviar orden de compra Administrador 1 hora

4. Recibir elementos y maquinaria Administrador 2 horas
5. Organizar logistica de adecuacion Administrador 1 hora

6. Reubicacion de las areas Personal encargado 2 horas
Total 8 horas

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el plan de implementacion, se calcula el valor econémico de las horas del
personal requerido, para los calculos se toma un factor de prestacién social de 1,52.

Tabla 50. Costo mano de obra reubicacion de areas

. Tasa Hora # horas Costo tiempo
Personal Salario x factor . - ;
hombre requeridas invertido
Cajero 1.600.000 | 2.432.000 10.133 1 10.133
Administrador 2.500.000 | 3.800.000 15.833 5 79.167
Personal encargado 1.160.000 | 1.763.200 7.347 16 117.547
TOTAL 206.847

Fuente: Elaboracién propia

Los elementos que se requieren para la reubicacion de las areas son:

Tabla 51. Cotizacién elementos sefializacion

Valor por
und

. Acrilico de 25 cm x 35 cm 5 $ 15.600 $ 78.000

Actividad Cantidad Total

1

2. Horno microondas 2 $259.000 $518.000
3. Campana extractora 2 $940.000 | $1.880.000
4. Lavavajillas industrial 1 $582.000 $582.000
5. Escobas 4 $ 14.500 $58.000
6. Traperos 4 $16.700 $66.800
7. Jabon 6 $13.400 $80.400
8. Detergente 6 $ 15.600 $93.600

TOTAL $ 3.356.800
Fuente: Elaboracion propia

Al sumar el valor de los elementos y el valor de la mano de obra se obtiene el valor econdémico
de la propuesta, el cual es de:

Valor econdmico propuesta: $206.847+ $3.356.800 = $3.563.647
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4.1.4 Resumen costos de implementacion

La Tabla 52 muestra el plan de implementacion de la propuesta de acuerdo con las actividades
descritas.

Tabla 52. Plan de implementacion de la propuesta

Actividad Costo total
Implementacién del proceso de seleccion de proveedores $2.134.012
Implementacion sistema de manejo de inventarios $2.241.858
Reubicacion de areas de la empresa $ 3.563.647
TOTAL $7.939.517

Fuente: Elaboracion propia

La tabla ilustra los costos y los pasos a seguir para la puesta en marcha de la propuesta para
lo cual se requiere invertir un total de $7.939.517 pesos. De otro lado, el plan de implementacion
requiere un monto para su mantenimiento el cual se presenta en la Tabla 53 y corresponde a
$938.000 al afio.

Tabla 53. Gastos de mantenimiento de la propuesta

Actividad Subactividad | PERIODO | INVERSION | ' 2tAL
Implementos de Aseo Compra Semestral $250.000 $500.000
Limpieza de las areas Limpieza Trimestral $109.500 $438.000

TOTAL $938.000

Fuente: Elaboracion propia
4.1.5 Beneficio econdémico

La implementacion de la propuesta de solucién presentada en el capitulo anterior conlleva
beneficios de tipo econdémico y no econdémico para la empresa. Dentro de los beneficios no
econdmicos identificados es posible mencionar, una mejora en la imagen de la empresa en tanto
que, los productos tendran las especificaciones esperadas, tal como lo esperan los clientes. Lo
anterior, se vera evidenciado en clientes mas satisfechos, que tendran a la empresa en el mejor
concepto y, por tanto, seran clientes mas fieles que atraerdn mayor mercado y las utilidades de la
empresa aumentaran.

Por otro lado, los beneficios econdémicos, fueron calculados como los ahorros que permitira a
la empresa la implementacion de la misma; en estos aspectos:
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- El valor de cuanto le cuesta a la empresa, el tiempo que gastan en el traslado de los

materiales dentro de la planta.

Para el primer elemento se calcula el costo de la hora hombre de un operario en la empresa
por dia considerando el salario de un operario mas sus prestaciones, las horas habiles del mes (196
horas) y el valor de la hora hombre calculada que resulta de dividir el salario en las horas habiles
(Ver Anexo J). Este valor se multiplica por el tiempo que se demora cada transporte, este célculo

se realiza para la distribucion actual y la de la propuesta. De esta manera se obtiene:

Tabla 54. Costo de mover el material en la distribucién actual/dia

Traslado Total min/dia | Total Horas| Valor Hora | Costo Manejo Material
Nevera a mesa de trabajo 85 1,42 $10.078,88 $14.278,41
Nevera a alacena 25 0,42 $9.399,06 $3.916,28
Nevera a lavado 5,2 0,09 $9.399,06 $ 814,59
Nevera a entrada 9,4 0,16 $9.399,06 $1.472,52
124,60 2,08 $ 38.276,06 $20.481,79

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la reubicacion de las areas presentada en el capitulo anterior, los transportes
dentro de la empresa cambian, en tanto que, se cambiaron las areas de lugar, por tanto, la distancia
entre areas es menor, los costos al dia de la propuesta se muestran en la Tabla 55.

Tabla 55. Costo de mover el material en la distribucion propuesta/dia

Total min | Total Horas| Valor Hora | Costo Manejo Material

Nevera a mesa de trabajo 3,5 0,06 $10.078,88 $ 587,93
Nevera a alacena 5,2 0,09 $9.399,06 $ 814,59
Nevera a lavado 1,2 0,02 $9.399,06 $ 187,98
Nevera a entrada 2,1 0,04 $9.399,06 $ 328,97
12,00 0,20 $ 38.276,06 $1.919,47

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo presentado en la tabla 54 y 55, es posible determinar que el costo de las

horas para la distribucién actual es de $20.482 y para la propuesta de $1.919, a partir de lo anterior
se calcula el ahorro diario de las mejoras en la distribucion de areas para las maquinas y los
materiales. El célculo del ahorro diario se realiza utilizando las siguientes férmulas:

Costo unit. propuesta

ahorro=1— - -
costo unitario actual

costo diario = (costo unitario » demanda)
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ahorro diario = (Costo diario actual — costo diario alternativa)

De esta manera se obtiene:

Tabla 56. Calculo del ahorro diario

Valor Unidad | Ahorro| Costo Dia Ahorro Dia Ahorro Ahorro anual
mensual
Actual $20.481,79 N/A $20.481,79 N/A N/A N/A
Propuesta $1.919,47 91% $1.919,47 $ 18.562,32 $ 464.058,12 $5.568.697,43

Fuente: Elaboracion propia

Los célculos anteriores permiten evidenciar que la implementacion de la propuesta en la
empresa le implicaria un ahorro de $ 5.568.697 pesos al afio.

4.1.6 Flujo de caja

A partir de los beneficios y costos descritos en este capitulo se realizo el flujo de caja del
proyecto para 5 afios con el fin de determinar si los beneficios proyectados son suficientes para
cubrir los costos y gastos del proyecto, estos flujos se muestran a continuacién en la Tabla 57.

Tabla 57. Flujo de Caja del proyecto proyectado a 5 afos

| Afoo Aol | A2 | Afo3 | Afo4 [ Afo5
Ingreso de efectivo
Beneficios obtenidos $5.568.697 | $6.181.254 | $6.861.192 | $7.615.923 | $8.453.675
DISPONIBILIDAD
EEECTIVO $0 $5.568.697 | $6.181.254 | $6.861.192 | $7.615.923 | $8.453.675
Egreso de efectivo
Plan de implementacion $7.034.340 $0 $0 $0 $0 $0
Gastos mantenimiento $938.000 | $1.041.180 | $1.155.710 | $1.282.838 | $1.423.950
TOTAL EGRESOS
EEECTIVO $7.034.340 $938.000 $1.041.180 | $1.155.710 | $1.282.838 | $1.423.950
SALDO FINAL
EEECTIVO -$7.034.340 | $4.630.697 | $5.140.074 | $5.705.482 | $6.333.085 | $7.029.725

Fuente: Elaboracion propia

4.1.7 Relacion beneficio/costo (B/C)

La relacion beneficio costo permite evidenciar si es viable econdmicamente la propuesta, para
lo cual se utilizo la tasa de inversion del inversionista. De acuerdo con Gutiérrez et al. (2008), se
aplica la Ecuacién 6 del marco tedrico y se obtiene:

Beneficio

7.034.340

VPB

Costo

25.864.039

VPC
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| Relacion | 3,7

Con la propuesta de solucion que se abordo desde la propuesta tedrica de mejoramiento de
procesos de la metodologia DMAIC de que se desarroll6 en el capitulo anterior, se realizo la
evaluacion tanto de los costos como de los beneficios, encontrando que, para la empresa es
beneficioso en el aspecto financiero la implementacion de la propuesta teniendo en cuenta que, los
beneficios econdmicos serdn mayores que los costos de su implementacion, en este sentido se
puede concluir que para la empresa es una buena alternativa las propuestas planteadas.
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5 Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

Se logro el objetivo general teniendo en cuenta que, se disefio una propuesta de mejora de los
procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho en la empresa Enruanados Gourmet que
permite el aumento del nivel del servicio de un 65,7% a un 97,4% con base en la identificacion de
las causas de entregas incorrectas realizadas mediante el diagndstico y el posterior planteamiento
de propuestas encaminadas a mejorar los factores criticos de éxito, que a su vez permitieron
proponer mejoras en estos procesos e incluir elementos de ingenieria industrial en el proceso de la
empresa Enruanados Gourmet.

Igualmente, a traves del analisis detallado del estado actual de los procesos de compras,
inventarios, fabricacion y despacho en Enruanados Gourmet realizado en el desarrollo del primer
objetivo especifico, se identificaron areas de mejora significativas en cuanto a las causas del bajo
nivel de servicio que se asocian con: llegan pedidos y no estéan listos los ingredientes 16,50%, falta
de materias primas 14,11%, diferencias en los inventarios de materias primas 13,54%, falta de
materias primas especializadas 10,1%, por falta de espacio en la cocina 8,65% y no se realiza
seleccidn de proveedores 7,85%.

Con base en la identificacion de estas causas, se realizd una medicion detallada de cada una
encontrando que se tiene exceso de compras de 14 de las materias primas necesarias y déficit de 6
materias primas con los datos analizados, lo cual hace que no se lleve un adecuado manejo de los
inventarios de la empresa por falta de actividades de verificacion de faltantes.

Por otra parte, se tiene que, materias primas especializadas con el pan de hamburguesa se
requiere en una cantidad promedio de 338 unidades, mientras que, la compra es de 300 unidades,
lo que permite evidenciar la falta de materias primas y la necesidad de la toma de decisiones con
base en criterios cuantitativos como lo son los pronésticos de ventas. Estas problemaéticas
responden a 7 causas principales por las cuales la empresa no entrega sus pedidos en las
condiciones esperadas por los clientes por lo que, las propuestas de mejoramiento se enfocaron en
atacar estas causas principales.

Durante el proceso de disefio de la propuesta de mejora con base en la metodologia DMAIC,
se identificaron diversas herramientas y estrategias que se aplicaron para mejorar los procesos.
Estas incluyen disefiar el proceso de evaluacion, seleccion y calificacion de proveedores para
mejorar el proceso de compras, donde ademas se identificaron tres opciones de proveedores para
cada tipo de materia primay se aplico el criterio de seleccion disefiado para determinar las mejores
opciones.
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Igualmente, en el proceso de inventarios se enfocaron las mejoras en la aplicacion del célculo
de pronoésticos de ventas con base en datos histéricos de manera que se adquiera la cantidad
correcta de estas materias primas, y en el disefio de un sistema de inventarios para la empresa que
permita calcular la cantidad a pedir de acuerdo con cada materia primay realizar una redistribucion
del &rea de cocina y presentar el proceso de fabricacion ajustado obteniendo un nivel de servicio
propuesto del 97,6% que esta acorde con la meta de la empresa del 90%.

La evaluacion de costos y beneficios ha revelado que la inversion necesaria para implementar
la propuesta de mejora serd compensada por los beneficios a largo plazo. Los costos iniciales de
$7.939.517 se amortizaran con la reduccion de costos operativos en un beneficio econémico de
$5.568.697. La relacion beneficio costo es mayor que 1 con un valor de 1,99 que indica que es
viable parala empresa si decide su implementacion.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa implementar el sistema de manejo de inventarios con base en
prondsticos y gestionar mejor los procesos de compras e inventarios de forma que, se obtenga un
nivel de servicio acorde con sus metas.

Se recomienda a la empresa seguir alimentando los datos histéricos de ventas e incluir todos
los productos, con el fin de obtener mejores resultados en los prondsticos de ventas y el sistema
de inventarios.

La capacitacion adecuada del personal es fundamental para el éxito de la implementacion. Se
debe proporcionar formacion sobre las nuevas herramientas y procesos a todos los empleados
involucrados en los procesos de compras, inventarios, fabricacion y despacho.

La empresa debe establecer un sistema de seguimiento y evaluacidn constante para medir el
impacto de las mejoras implementadas. Esto permitira realizar ajustes necesarios y garantizar que
los objetivos de aumento del nivel de servicio se alcancen de manera sostenible.



109

6 Referencias

Al-Sarayreh, K. T., Meridji, K., Alenezi, M., Zarour, M., & Al-Majali, M. D. (2021). A sustainable
procedural method of software design process improvements. Indonesian Journal of
Electrical Engineering and Computer Science, 21(2).
https://doi.org/10.11591/ijeecs.v21.i1.pp440-449

Al-Sarayreh, K. T., Meridji, K., Alenezi, M., Zarour, M., & Al-Majali, M. D. (2021). A sustainable

procedural method of software design process improvements. Indonesian Journal of

Electrical Engineering and Computer Science, 21(1).

Ballou, R. (2006). Administracion de la cadena de suministro, 5° edicién. México: Pearson
educacion.

Burbano, M. (2014). Disefio e implementacion de un plan de mejoramiento para los procesos
ejecutados en la cadena de abastecimiento de Redox Colombia S.A.S. Cali: Universidad
Autonoma de Occidente.

Cadena, J. M., Vega, A., Real, ., & Vasquez, J. (2016). Medicion de la calidad del servicio
proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora, México. Ingenieria Industrial.
Actualidad y Nuevas Tendencias, V(17), 41-60.

Casas, J. (2011). Propuesta de modelo para el manejo de material obsoleto almacenado en el
inventario del centro de distribucion para su respectiva evacuacion y disposicion final.
Bogota: Universidad Militar Nueva Granada.

Castafio, J. C. (2016). Plan de mejora para la distribucion y almacenamiento en Industrial
Solutions Colombia. Bello: Corporacién Universitaria Minuto de Dios.

Chapman, S. N. (2006). PLANIFICACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION . In S. N.
Chapman, PLANIFICACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION (p. 288). MEXICO:
PEARSON EDUCACION .

DANE. (2019). Boletin técnico producto interno bruto (PIB) segundo trimestre 2019. Bogota.
DANE. (2021). Encuesta Anual Manufacturera EAM.

de la Rosa, C., & Dovale, P. (2008). Optimizacion de los procesos de almacenamiento: disefio de
un sistema de gestion y control de inventarios para la empresa Eca Ltda. Cartagena:
Universidad de Cartagena.

Delgado, A. (2005). Matematicas financieras con aplicaciones en los mercados de dinero y de
crédito. México: Limusa editores.

Espino, E. (2016). Implementacion de mejora en la gestion compras para incrementar la
productividad en un concesionario de alimentos. Lima.



110

Espinosa, Y., Franco, Y., & Rico, J. (2019). Propuesta para el mejoramiento de procesos en la
empresa Comerfrucol . Universidad El Bosque .

Ferrer, C. (2010). Disefio e implementacion de un modelo para el control de inventarios, de formas
preimpresos en una empresa de servicios financieros. . Cali: Universidad de San
Buenaventura.

Finanzas y turismo. (2022). La gastronomia, un sector que dinamiza la economia. Disponible en:
aportd 33.703 millones de pesos al PIB de Colombia en 2019. Esta cifra disminuy6 a
21.284 en 2020 y a 22.893 millones en 2021.

Flores, R. (2013). Disefio del modelo SCOR en un operador logistico, aplicado a los procesos de
almacenamiento, recoleccion y despacho de productos perecibles, para mejorar la eficacia
de la gestion de la cadena de suministro y mejorar el nivel de servicio al cliente. Escuela
Superior Politécnica Del Litoral.

Garcia, A. (2012). Almacenes: Planeacion, organizacion y control. Editorial Trillas.

Garza, R. C., Gonzalez, C. N., Rodriguez, E. L., & Hernandez, C. M. (2016). Aplicacion de la
metodologia DMAIC de Seis Sigma con simulacién discreta y técnicas multicriterio.
Revista de Métodos Cuantitativos para la Economia y la empresa (22), 19-35.

Guerrero Jimenez, I. H. (2012). Propuesta de mejora en la gestién del almacén central de
repuestos y suministros de una empresa industrial concretera. Lima. Per(: Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas.

Gutierrez, C., Béez, C., Gonzalez, E., & Prieto, A. (2008). Relacion costo beneficio de las
intervenciones preventivas cntra el cAncer en mujeres mexicanas. Salud Publica de Puebla.

ICONTEC. (2015). Norma I1SO 9001:2015. Aseguramiento de la calidad (ICONTEC). Bogota,
D.C.

Jaimes, L. L., & ZUhiga, C. A. (2014). Proyecto de mejoramiento para los problemas de logistica
y almacenamiento en Fujian Shan S.A. Bogota: Universidad San Buenaventura.

Jiménez, F. (2012). mejoras en la gestion d almacen de una empresa del ramo ferretero.
Sartenejas: Universidad Simon Bolivar.

Juarez, J. (2018). Implementacion de la metodologia DMAIC para la mejora de un proceso
productivo en una empresa del ramo logistico. Universidad Nacional Auténoma De
México .

Ley 590. (2000). Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresa. Congreso de la Republica.

Londofio, T. (2022). Plan de mercadeo restaurante el fortin. Universidad EAFIT.



111

Manganelli, M. R., & Klein, M. (2004). Como Hacer Reingenieria : guia indispensable paso a
paso. Bogot4, Colombia: GRUPO EDITORIAL NORMA.

Martinez, C., Nifio, L., & Domingues, C. (2008). Mejora proceso de gestion de compras Alstom
Tls Espafia. Espafia: Escuela de Negocios.

Martinez, L. (2009). Propuesta de mejoramiento de la operacién del centro de distribucion
Sodimac, a través de la distribucion en planta y el redisefio de los procesos operativos de
recepcion, almacenamiento, alistamiento y despacho. Bogota: Pontificia Universidad
Javeriana.

Monterroso, E. (2000). El proceso logistico y la Gestion de la Cadena de Abastecimiento. Espafa.

Mora, L. A. (2011). Gestién logistica en centros de distribucion, bodegas y almacenes. Bogota:
Ecoe Ediciones.

Niebel, B., & Freivalds, A. (2014). Ingenieria Industrial. Métodos, Estandares y Disefio del
Trabajo. 122 Edicion. México: McGraw Hill.

Olave, T. (2012). Optimizacion de Tiempo para el Proceso de Atencion al Cliente para un
Restaurante Altamente Estacional. Chile: http://iie.utalca.cl/tpi/2012%20-%2006%20-
%200ptimizaci%C3%B3n%20de%20Tiempo%20para%20el%20Proces0%20de%20Ate
nci%C3%B3n%20al%20Cliente%20para%20un%20Restaurante%20Alt.pdf.

Parra, C., Torres, V., & Dominguez, R. (2022). Propuesta de mejoramiento para el area comercial
de la compafiia Inversiones Tecnograficas S.A.S. Universidad EI Bosque.

Parra, M. (2014). Mejoramiento de los procesos del area de compras a través del estudio del
trabajo en la empresa laboratorios Seres Ltda. Cali: Universidad Autonoma de occidente.

Pérez, R., Mosquera, S., & Bravo, J. (2012). Aplicacion de modelos de pronésticos en productos
de consumo masivo. Biotecnologia en el Sector Agropecuario y Agroindustrial Vol 10 No.
2 (117 - 125).

Rengifo, A. (2013). Mejoramiento continuo en el proceso de materiales en empresas del sector
eléctrico. Bogota: Universidad Militar Nueva Granada.

Rojas, M. (2013). Propuesta para el mejoramiento de los procesos de compras y almacenamiento
de la empresa adevia ltda, de acuerdo con la necesidad del proceso de mantenimiento de
la empresa Aeroestructuras Leonor Ltda. Bogota: Pontificia Universidad Javeriana.

Rubin, H. (2010). Apuntes de Investigacién de operaciones Il: Control de inventarios. . Instituto
Tecnologico de Tepic. México. : Disponible en:
http://www.angelfire.com/oz/rubincelis/Tinventarios.pdf.



112

Sallos, M. P., Yoruk, E., & Garcia-Pérez, A. (2017). A business process improvement framework
for knowledge-intensive entrepreneurial ventures. Journal of Technology Transfer, 42(2),
https://doi.org/10.1007/s10961-016-9534-z.

SENA. (2013). Almacenamiento e Inventarios. Bogota: SENA. Servicio Nacional de Aprendizaje.

Sevilla, A. (2017). Tasa interna de retorno (TIR). . Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/tasa-interna-de-retorno-tir.html.

Sifuentes, J. (2014). Planeacion y disefio de instalaciones. Obtenido de:
https://www.academia.edu/37884501/M%C3%A8todo_de_Guerchet_para_superficies_p
arciales_de_una_planta_productiva.

Urbano, L., Perdomo, D., & Reina, J. (2016). Propuesta para disefiar un sistema de gestion de
inventarios en la empresa medifar S.A.S. Bogota: Universidad EI Bosque.

Velasquez Nano, R. J. (2012). Propuesta de modelo de gestion de compras para una empresa del
rubro de mantenimientode maquinaria pesada. Lima: Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas.

Ventura, G. (2010). Mejora en los procedimientos administrativos de compra de materiales en
Compafiia de Exploracion S.A. de C.V. México: Universidad Autdnoma de México.

Villanueva, A. (2014). Operacion de restaurantes en Colombia - Quinta Edicion. Bogota:
https://imgcdn.larepublica.co/cms/2014/07/28221803/Operaci%C3%B3n-Restaurantes-
Final-Marzo.pdf?w=auto.

Wichern, J. E.-D. (2010 ). Pronostico en los negocios. In J. E.-D. Wichern, Pronostico en los
negocios (p. 573). mexico: pearson.



113

Anexos
Anexo A. Detalle de los productos principales y sus rangos de precios

A continuacién, se muestran los tres conceptos de los productos en términos generales y rango
de precios. Los productos del concepto Brunch tienen rangos de precios entre $7.000 y $20.000 y
son principalmente cazuelas, muffins, ensaladas, pancakes y wafles como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Productos del concepto Brunch

Productos Rango de precios

Cazuelas $8.000 - $15.000
Muffins $11.500 - $13.800
Ensaladas $16.000 - $20.000
Pancakes $ 13.000

Waffles $8.000 - $13.000
Sandwich $7.000 - $14.500
Omelette $8.000 - $14.500
Cereales, granolas y fruta $10.500 - $14.500

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Enruanados Gourmet

En cuanto al concepto Grill se tienen rangos de precios de $7.000 hasta $52.000 siendo los
productos mas costosos de la carta, son picadas, carnes, pescados, pastas y sopas, tal como se

observa en la Tabla 2.

Tabla 2. Productos del concepto Grill

Productos Rango de precios
Entradas $7.000 - $28.000
Picadas $28.000 - $38.000
Carnes $26.000 - $52.000
Pescados $28.000 $42.000
Aves $23.000 - $28.000
Pastas $25.000 - $32.000
Sopas $17.000 - $38.000

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Enruanados Gourmet

En la tabla 3 se presentan los productos del concepto Burger, en donde los rangos de precios
estan entre $8.500 y $23.500, donde se encuentran principalmente, hamburguesas artesanales de
diferentes sabores.



Tabla 3. Productos del concepto Burger

Productos

Rango de precios

Burgers especiales

$15.900 - $23.000

Colombian burguer tour $17.900 - $22.000
Burgers sencillas $8.500 - $14.900
Burgers vegetarianas $14.900

Hot dog $13.500 - $18.500
Choripanes $13.900 - $14.900
Burritos $ 18.000

Alitas $16.500 - $23.500
Papitas $8.000 - $16.000

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Anexo B. Comparacion de ventas del afio 2021 y 2022

Ventas 2021-2022

$ 600.000.000
$ 500.000.000
$ 400.000.000

$ 300.000.000

Ventas en COP

$ 200.000.000

$ 100.000.000

$0 . Transferencias - N
Efectivo Datafono bancarias Crédito Total

2021  $288.001.844 $ 39.174.233 $20.123.877 $ 11.563.305 $ 367.863.259

2022 $325.223.582 $ 115.262.793 $29.124.400 $8.131.430 $ 477.742.205

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet



Anexo C. Evidencia de las quejas de los clientes por demoras en el servicio

Camilo Arbelaez
Local Guide - 561 opiniones - 3.991 fotos

% % % & Hace 4 meses
Tienen un variado ment. Recomiendo la opcidn de las hamburguesas regionales, la santandereana
muy rica. El pedido se demord en la entrega , una hora esperando

ENRUANATOsY

s Amile Gomez
-_.a 9 opiniones
* &% Hace 5 meses

Muy deliciosa la comida y el personal muy atento pero se demoraron demasiado en servir los platos
lastima porque si vas con hambre te desesperas

|. Me gusta

Dylan Santiago Veloza Hernandez
%) Local Guide - 16 opiniones
* %k Hace 2 meses

Rica la comida, pero el servicio la verdad fue muy demorado!!

|. Me gusta

Joselin Sanabria Fajardo

184 opiniones - 16 fotos

% %k Hace 9 meses

Mucha demora en la entrega de los alimentos, los productos bebibles sirven medio pocillo de bebida y

medio pocillo de espuma, bastante caro para atraer a los visitantes. ..

|. Me gusta

m Javier Eduardo Vanegas Castillo
\,‘»‘0 Local Guide - 32 opiniones - 9 fotos

# % % K& & Hace 8 meses
Demaciada demora en las entradas que ofrecen

|. Me gusta
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Anexo D. Diagrama de bloques proceso productivo

Realizar lista de
materias primas a

-

Comprar materias

Transportar
materia prima al

Almacenar materia

. - —>| prima en alacena o
primas local o recibirlaen P .
comprar refrigerador
el local

W
Recibir pedidos de Descongelary Realizar el

. o> ’ alistamiento de los ——| Preparar el pedido

los clientes preparar la comida . P P
materiales
\

Servir el pedido

Entregar el pedido

al cliente

Recibir el pago

Esperar resenia del
cliente

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion de Enruanados Gourmet
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Anexo E. Presupuesto y cronograma
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En la tabla se muestra el presupuesto planteado para el desarrollo del proyecto de grado con
base en los objetivos descritos para su desarrollo.

Recursos y presupuestos

Actividad Costo ($) Duracion Fuente
Transporte de los 600.000 2 meses Recursos propios
autores a la empresa
Internet, computadores 3.500.000 10 meses Recursos propios
y otros.
Direccion del trabajo 2.000.000 10 meses Universidad El
de grado Bosque
TOTAL 6.100.000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se muestra el cronograma para el desarrollo del proyecto de grado con base en los

objetivos descritos para su desarrollo.

Cronograma

Objetivo

Enero-
Febrero

Marzo- | Mayo-
Abril Junio

Julio-
Agosto

Septiembre-
Octubre

Diagnosticar el estado actual de los procesos de
compras, inventarios, fabricacion y despacho en
la empresa Enruanados Gourmet que permita el
aumento del nivel del servicio al cliente.

Determinar las herramientas y estrategias a
implementar en la propuesta de mejora de los
procesos de compras, inventarios, fabricacion y
despacho en la empresa Enruanados que permita
el aumento del nivel del servicio al cliente.

Definir los costos y beneficios de la propuesta de
mejora de los procesos de compras, inventarios,
fabricacion 'y despacho en la empresa
Enruanados Gourmet

Fuente: Elaboracion propia




Anexo F. Datos de ventas histdricos recopilados abril-julio de 2023

2023
Articulo Abril Mayo Junio Julio TOTAL Mes

Hamburguesa Enruanados 360,00 410,00 421,00 438,00 1.629,00 407,25
Hamburguesa La Rola 241,00 125,00 187,00 214,00 767,00 191,75
Hamburguesa santandereana 87,00 89,00 94,00 96,00 366,00 91,50
T-hone 33,00 35,00 39,00 44,00 151,00 37,75
Churrasco 380,00 398,00 412,00 456,00 1.646,00 411,50
Pasta carbonara 87,00 68,00 79,00 83,00 317,00 79,25
Hot dog americano 94,00 105,00 116,00 96,00 411,00 102,75
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Anexo G. Formatos del proceso de seleccion y calificacion de proveedores

CALIFICACION PROVEEDORES
PROCESO: COMPRAS VERSION 0
INFORMACION GENERAL DEL PROVEEDOR
Nombre de la empresa NIT Direccion de la empresa
Nombre de contacto Telefono empresa E- mail Fecha
dd/mm/aa
a Cumple Puntaje
CRITERIOS DE CALIFICACION SIN Maximo Asig.
El producto a entregar cuenta con las condiciones de calidad requeridas. 0,00
Calidad del producto Se garantiza la inexistencia de marcas de madurez en el producto 50 0,00
Los aspectos organolépticos del producto estan de acuerdo con lo solicitado 0,00
Cumpli6 con los tiempos de entrega pactados para la prestacion del servicio 0,00
Cumplimiento en los tiempos de entrega - - 15
El pedido se entregd en las fechas pactadas 0,00
Cumplimient tidad Cumplimiento con la entrega de las cantidades solicitadas. 10 0,00
umplimiento en cantica Entregt a satisfaccion los faltantes solicitados 0,00
Servicio durant ; Dio respuesta a los requerimientos o reclamos realizados 15 0,00
Ervicio durante y posventa La respuesta daca a los requerimiento realizados fue oportuna 0,00
Entregd el producto en los tiemspo, cantidades y condiciones esperadas 0,00
Calidad del servicio Durante la ejecucion del servicio conté con personal técnico calificado para cumplir las actividades propias del servicio 10 0,00
El servicio se presto de acuerdo a lo pactado con el contratista o proveedor del servicio 0,00
100 0,00
Observaciones:
INTERPRETACION
Mayor a 80 puntos + El proveedor se incluye en la base de datos
CALIFICACION: Entre 60 y 79 puntos « El proveedor queda en un periodo de prueba
Menor a 60 puntos « El proveedor es retirado de la base de datos
BASE DE DATOS PROVEEDORES
Proceso: Compras VERSION 0
N° NIT Nombre proveedor [Servicio / producto prestado [Nombre contacto Direccion Ciudad [Numero tel Correo electronico Fecha de actualizacion

dd/mm/aa




Anexo H. Aplicacion modelo de inventarios
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Materia Precio . D' . Des. Des. Est.
# . Proveedor |Demanda Cu |C-compra| Ei . . Media S
prima compra P (prondstico) Est. (t+te)
Maxycarnes El $
1 Carne de res bosque 380 $15.500 M $ 15.500 222 380 2660 7,60 20 33
Maxycarnes El $
2 T-bone bosque 33 $ 25.000 758 $ 25.000 19 33 231 0,66 2 3
Maxycarnes El $
3 | Puntade anca bosque 24 $19.000 792 $19.000 14 24 168 0,48 1 2
4 | mora Plaza de mercado 12 $1.500 155 $1.500 7 12 84 0,24 1 1
5 | mango Plaza de mercado 13 $1.600 1§3 $1.600 8 13 91 0,26 1 1
6 |pifa Plaza de mercado 14 $1.800 1;89 $1.800 8 14 98 0,28 1 1
7 | fresa Plaza de mercado 11 $1.900 1% $1.900 6 11 77 0,22 1 1
8 | guanabana Plaza de mercado 10 $2.000 23;0 $2.000 6 10 70 0,20 1 1
9 | maracuya Plaza de mercado 19 $2.100 lfl $2.100 11 19 133 0,38 1 2
10 | curuba Plaza de mercado 16 $1.600 150 $1.600 9 16 112 0,32 1 1
11 |lulo Plaza de mercado 12 $1.300 13;8 $1.300 7 12 84 0,24 1 1
12 | naranja Plaza de mercado 16 $1.200 7% $1.200 9 16 112 0,32 1 1
13 | mandarina Plaza de mercado 14 $1.400 1§0 $1.400 8 14 98 0,28 1 1
4 | tomate Exito 12 $1.500 1355 $1.500 7 12 84 0,24 1 1
5 | lechuga Exito 13 $1.600 153 $1.600 8 13 91 0,26 1 1
6 pimenton Exito 14 $1.800 1;39 $1.800 8 14 98 0,28 1 1
7 | cebolla Exito 11 $1.900 1% $1.900 6 11 77 0,22 1 1
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# '\g?itﬁ:’;a Proveedor | Demanda czrrﬁf)il?a Cu |C-compra| Ei (pro n%'sti co) Media Ezi Dzets + tli)s t S
8 | sukini Exito 10 $2.000 2§0 $2.000 6 10 70 0,20 1 1
9 | pepino Exito 19 $2.100 1f1 $2.100 11 19 133 0,38 1 2
10 | champifiones | Exito 16 $1.600 1(?0 $1.600 9 16 112 0,32 1 1
11 |apio Exito 12 $1.300 1§8 $1.300 7 12 84 0,24 1 1
12 | calabaza Exito 16 $1.200 7% $1.200 9 16 112 0,32 1 1
13 | remolacha Exito 14 $1.400 1§0 $1.400 8 14 98 0,28 1 1
14 | acelgas Exito 13 $1.800 13?8 $1.800 8 13 91 0,26 1 1
15 | Queso Lécteos montana 94 $12.500 1§3 $12.500 55 94 658 1,88 5 8
16 | Leche LActeos montana 24 $ 6.800 2;53 $ 6.800 14 24 168 0,48 1 2
17 | harina de trigo Xf)gtrrri'tg: 22 $2.600 1f8 $2.600 13 22 154 0,44 1 2
17 | harina de maiz i‘f}gﬁi’gf 22 $2.800 1§7 $2.800 13 22 154 0,44 1 2
17 |arroz if)r;trrri'ts: 23 $2.500 1§9 $2.500 13 23 161 0,46 1 2
17 | ajonjoli if)’;trrri'ts: 6 $560 9$é $560 4 6 42 0,12 0 1




Anexo |. Detalle de las horas de los costos

Actividad Area responsable Duracion
1. Aprobar propuesta Administrador 5 horas
Lectura de la propuesta 120 min
Verificar informacion 60 min
Analizar datos presentados 60 min
Aprobar, firmar y enviar aprobacion 60 min
2. Presentar proceso a los empleados Administrador 3 horas
Realizar apertura de la actividad 40 min
Presentar cada proceso 120 min
Realizar preguntas de aprendizaje 20 min
3. Cotizar profesionales para capacitaciones Administrador 6 horas
Bulsqueda en internet 60 min
Realizar cotizaciones 60 min
Recibir cotizaciones 20 min
Analizar cotizaciones 120 min
Decidir profesional a contratar 30 min
Realizar la confirmacion 10 min
Recibir y realizar bienvenida 60 min
4. Aprobar propuesta y contratacion Administrador 2 horas
5. Emitir y enviar orden de contratacién Administrador 1 hora
6. Realizar capacitaciones a los empleados Profesional 16 horas
Realizar apertura de la actividad 30 min
Presentar propuestas de plantilla 180 min
Hacer ejercicios de aprendizaje 240 min
Terminar primer dia 30 min
Realizar apertura de la actividad 30 min
Presentar procesos ajustados y responsables 180 min
Hacer ejercicios de aprendizaje 240 min
Terminar segundo dia 30 min
7. Organizar logistica Administrador 2 horas
Verificar personas e insumos 60 min
Realizar la organizacion del evento 60 min
Total 35 horas
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Actividad Area responsable Duracién
1. Cotizacion de maquinaria e implementos Cajero 1 hora
Bulsqueda en internet 20 min
Recibir cotizaciones 20 min
Analizar cotizaciones 20 min
2. Aprobar la compra Administrador 1 hora
Lectura de la propuesta 20 min
Verificar informacion 20 min
Analizar datos presentados 20 min
3. Emitir y enviar orden de compra Administrador 1 hora
4. Recibir elementos y maquinaria Administrador 2 horas
5. Organizar logistica de adecuacion Administrador 1 hora
6. Reubicacion de las areas Personal encargado 16 horas
Realizar explicacion de reubicacién 60 min
Mover los elementos 480 min
Sefalizar las areas 240 min
Aseo general de la cocina 180 min
Total 22 horas
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Anexo J. Célculo del costo de la hora-hombre

COSTO MOD
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SALARIO
Dias

$1.000.000,00 Mensual

Factor de Carga laboral
Cesantias 8,33%
Intereses Cesantias 1%
Prima legal 8,33%
Vacaciones 4,17%
Aporte Salud 16%
Aporte Pension 12%
Aporte ARL 0,56%
TOTAL 50,39%

laborales/semana 5 Dias
Horas Operario

Planta 8 hr/dia
Semanas

promedio mes 4 Semanas

PORCENTAIJE DE

SOBRECOSTO 50,39%

SOBRECOSTO DE

NOMINA $503.850,00

PAGO TOTAL

MENSUAL $1.503.850,00 Mes

TIEMPO

LABORAL 160 hr/mes

PAGO TOTAL

HORA $9.399,06




