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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio explora la implementacion de la metodologia Six Sigma en el
restaurante de comida rapida "Ranger" con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente. Enfrentando desafios como tiempos de espera prolongados,
afectaciones en la calidad de servicio y baja satisfaccion del cliente, el proyecto utiliza la
metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para abordar estos
problemas. Se identificaron tres objetivos clave: identificar el proceso operativo de la
empresa, reestructurar los procesos usando un modelo Six Sigma, y establecer un modelo
de mejora continua que optimice el servicio en la atencion al cliente. Se planted una
hip6tesis ¢ Si se reduce el tiempo de espera, la satisfaccion del cliente aumentara?, con una
metodologia mixta, con disefios cualitativos y cuantitativos. Se recolectaron datos durante
tres meses sobre los tiempos de espera, errores en los pedidos y satisfaccion del cliente.
Los tiempos de espera promediaron 8 a 10 minutos, y los problemas en el departamento de
satisfaccion al cliente se situd en un 75%. A través de herramientas como flujograma de
procesos se visualizo cuellos de botella que retardan la atencion, con el analisis de causa
raiz se identificaron ineficiencias en la linea de produccidn, falta de capacitacion del
personal y un sistema de pedidos anticuado como las principales causas de los problemas.
Se implementaron mejoras que incluyeron la mejora productiva por medio de indicadores
(KPI) con el fin de reducir el tiempo de espera, programas de capacitacion intensiva y
actualizacion del sistema de pedidos. Se establecieron métricas y procedimientos de
monitoreo continuo para asegurar la sostenibilidad de las mejoras. Revisiones semanales
del equipo de proyecto permitieron evaluar el progreso y realizar ajustes segun fuera
necesario. Al finalizar el proyecto, los tiempos de espera se redujeron a un promedio de 5
minutos y la satisfaccion del cliente aumento al 90%. Estos resultados demostraron la
efectividad del enfoque Six Sigma en transformar las operaciones del restaurante y mejorar
la experiencia del cliente y situar a los micro negocios en implementar estas metodologias
de mejora continua.

Palabras clave: Lean Six Sigma, comida rapida, mejora continua, micro empresas
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ABSTRACT

LEAN SIX SIGMA MODEL FOR OPTIMIZING VARIABILITY IN PRODUCTION
PROCESSES AT "RANGER" COMPANY

This research aims to implement the Six Sigma methodology in the fast-food restaurant
"Ranger" to improve operational efficiency and customer satisfaction. Facing challenges
such as prolonged wait times, service quality issues, and low customer satisfaction, the
project applied the DMAIC methodology (Define, Measure, Analyze, Improve, and
Control) to address these problems. Three key objectives were identified: to map the
company's operational processes, restructure these processes using a Six Sigma model,
and establish a continuous improvement framework to optimize customer service. A
hypothesis was proposed: If wait times are reduced, will customer satisfaction
increase? A mixed approach, combining qualitative and quantitative designs, was used.
Data was collected over three months, focusing on wait times, order errors, and
customer satisfaction. Wait times averaged 8 to 10 minutes, and customer service issues
were reported in 75% of cases. Using tools like process flowcharts, bottlenecks delaying
service were observed. Root cause analysis revealed inefficiencies in the production
line, inadequate staff training, and an outdated ordering system as the primary
contributors to these challenges. Improvements included productivity enhancements
through key performance indicators (KPIs) to reduce wait times, intensive staff training
programs, and an upgraded ordering system. Metrics and continuous monitoring
procedures were established to ensure the sustainability of these improvements. Weekly
project team reviews allowed for progress evaluation and necessary adjustments. By the
end of the project, average wait times were reduced to 6 minutes, and customer
satisfaction increased to 90%. These results showed the effectiveness of the Six Sigma
approach in transforming the restaurant's operations, enhancing the customer
experience, and positioning small businesses to adopt continuous improvement
methodologies

KEYWORDS:  c5ntinuous improvement, fast food, lean six sigma, micro businesses




INTRODUCCION

Los modelos de negocio a nivel mundial de empresas en constante crecimiento, requieren
estrategias innovadoras y actualizaciones fundamentales respecto a nuevas herramientas
tecnologicas que permitan y faciliten el posicionamiento en el mercado y mejoren la
competitividad desde un prospecto innovativo, donde se apliquen metodologias eficientes que
permitan agilizar los procesos, mejorando la calidad y productividad empresarial. Segun
(Felizzola & Luna, 2014) “Las empresas cada dia buscan posicionarse en un mercado
globalizado que requiere modelos de negocios adaptables a los procesos actuales”. Es decir, la
poblacion cada dia requiere una mejora constante, y las empresas deben adaptarse a esta

necesidad con el fin de innovar sin dificultar la produccion.

En el ambiente empresarial actual, como menciona (Gaete, et al., 2021) “la exploracion firme
de eficiencia, reduccion de costos y mejora continua es primordial para lograr el éxito y la
sostenibilidad”. Este proceso es el modelo Lean Six Sigma, que surge como una metodologia
eficaz que concierta dos orientaciones demostradas: Lean, centrado en la exclusion de
desperdicios, y Six Sigma, encaminado al mejoramiento de la calidad y la disminucién de

variabilidad.

La filosofia Lean se basa en la identificacion y eliminacion de desperdicios en los procesos
empresariales. Estos desperdicios pueden manifestarse en forma de tiempos muertos,
inventarios excesivos, movimientos innecesarios y otros elementos que no afiaden valor al
producto o servicio final (Navarro, Victor, & Pérez, 2017, p.18). La implementacion de
principios Lean permite a las organizaciones optimizar sus operaciones, aumentar la
productividad y ofrecer mayor valor a los clientes. Por otro lado, Six Sigma se enfoca en la

mejora de la calidad mediante la reduccion de la variabilidad en los procesos.

Esta metodologia utiliza un enfoque basado en datos y estadisticas para identificar y eliminar
defectos, garantizando que los productos o servicios cumplen con los estandares mas altos. La
meta es lograr un nivel de calidad que se traduzca en no mas de 3.4 defectos por millon de
oportunidades. La combinaciéon de Lean y Six Sigma en el modelo Lean Six Sigma busca
aprovechar lo mejor de ambos enfoques. Mientras Lean se centra en la eficiencia y la
eliminacion de desperdicios, Six Sigma se encarga de garantizar la calidad y reducir la
variabilidad. Juntos, forman una metodologia integral que impulsa la mejora continua, aumenta

la satisfaccion del cliente y optimiza los procesos de extremo a extremo.



La adopcion de Lean Six Sigma no solo conlleva beneficios tangibles, como la reduccion de
costos y la mejora en la calidad, sino que también promueve una cultura de mejora continua en
la organizacion. Al empoderar a los equipos para identificar y abordar problemas de manera
proactiva, Lean Six Sigma se convierte en un catalizador para el crecimiento sostenible y la
excelencia operativa. En resumen, el modelo Lean Six Sigma se presenta como una herramienta
integral para las organizaciones que buscan optimizar sus procesos, maximizar la eficiencia y
ofrecer productos o servicios de la més alta calidad. Su enfoque combinado de Lean y Six
Sigma ofrece una estrategia robusta para enfrentar los desafios empresariales en un mundo cada

vez mas competitivo y dindmico.

Las empresas deben sumergirse en el &mbito que la planificacion como principio empresaria,
asumiendo opiniones de la planificacion habitual, dicho esto por la invalidez de generar
intercambios, de esta manera tomando énfasis al hombre en accién, que al final tiene que
solucionar problemas dificiles, exponiendo herramientas de direccion en todas sus extensiones
(Gutierrez et al., 2021).

Planteamiento Del Problema

En un entorno empresarial caracterizado por la creciente complejidad y competencia global, la
eficiencia operativa se ha convertido en un imperativo estratégico. Segn (Millan, Martinez, &
Aldazaba, 2023) “La industria de la comida rapida se ve afectada por diversos problemas
operativos, como tiempos de espera prolongados, ineficiencias en la gestion de inventario,

fluctuaciones en la calidad del servicio y errores en la preparacion de alimentos.”

Problemas como los mencionados conducen a una experiencia del cliente poco Optimas y
pueden afectar negativamente la rentabilidad del negocio. Los procesos que las empresas
manejan actualmente se ven presionadas en una mejora innovativa y eficiente. Como menciona
(Socconini & Reato, 2019) “El entorno de los TICS permite que las empresas adapten sus
estrategias en la mejora continua.” Esto debe sumergirse en una creciente competitividad, y la
eficiencia operativa debe enmarcarse en focalizar procesos ineficientes y mejorarlos

continuamente.

Ranger es una empresa que busca innovar constantemente su servicio. Uno de los principales
problemas se presenta internamente en la elaboracion de productos y la tardanza en la entrega
de los mismos. Esto ocasiona inconvenientes con la atencion al cliente generando molestias y

pérdidas econdmicas.



Formulacion del problema

En la empresa de comida rapida “RANGER” se ha observado que la eficiencia y la calidad en
los procesos de produccién presentan una alta variabilidad, lo que resulta en tiempos de
preparacion inconsistentes, atencién tardada, y desperdicios significativos. Esta situacién no
solo impacta negativamente en la experiencia del cliente, reduciendo la satisfaccion y la lealtad,
sino que también incrementa los costos operativos debido a la falta de uniformidad en la

produccidn y la necesidad de reprocesos.

A pesar de los intentos previos de optimizacion, los métodos actuales no han logrado mitigar
estas deficiencias de manera sostenida. La empresa requiere una metodologia mas robusta que
permita identificar y eliminar las causas raiz de la variabilidad y los errores en el proceso de
produccidn. La atencion al cliente se ha visto afectada disminuyendo las ventas, ocasionando
pérdidas y problemas internos con el manejo de procesos que alteran la productividad de la
empresa. Por lo tanto, surge la necesidad de implementar un modelo Six Sigma, conocido por
su enfoque en la reduccidn de la variabilidad y la mejora continua, para optimizar los procesos
de produccion. La meta es aumentar la eficiencia, mejorar la calidad del producto final, y
reducir los costos operativos, todo lo cual contribuira a una mayor satisfaccion del cliente y

una ventaja competitiva sostenible en el mercado.



Figura 1. Mapa del arbol de problemas de la empresa
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Justificacion

La implementacién exitosa del modelo Six Sigma ha demostrado ser eficaz en la mejora de
procesos Yy la reduccion de variabilidad en diversas industrias. Sin embargo, su aplicacion
especifica en el contexto de un restaurante de comida rapida no ha sido completamente
explorada. Esta investigacion busca llenar ese vacio al identificar y abordar las fuentes de
ineficiencia operativa mediante la metodologia Six Sigma. Todos los procesos se fundamentan
en la necesidad imperante de mejorar la eficiencia operativa y la calidad en los procesos
organizacionales, motivada por un entorno empresarial altamente competitivo y dindmico. En
este contexto, el enfoque Lean Six Sigma emerge como una metodologia integral que combina
la filosofia Lean, orientada a la eliminacion de desperdicios, con la robustez estadistica de Six

Sigma para la mejora continua.

La aplicacion de Lean Six Sigma ha demostrado ser altamente exitosa en diversos sectores,
optimizando procesos, reduciendo costos y mejorando la satisfaccién del cliente. Sin embargo,
la adaptacion y aplicacion efectiva de esta metodologia a contextos especificos requiere una
comprension profunda y contextualizada. La presente tesis tiene como objetivo principal
explorar y analizar de manera sistematica la implementacion de Lean Six Sigma en la empresa
de comida répida “Ranger”. A través de un enfoque riguroso y basado en la evidencia, esta
investigacién se propone examinar como las empresas pueden integrar con éxito los principios
de Lean Six Sigma en sus operaciones, superar posibles barreras y aprovechar al maximo los
beneficios potenciales. Ademas, se buscard identificar las mejores practicas y lecciones
aprendidas para proporcionar recomendaciones especificas y practicas que contribuyan a la
adopcion exitosa de este enfoque en el &mbito empresarial.

Resultados Esperados

Con la implementacion del modelo Six Sigma se busca mejora la variabilidad de los procesos
que actualmente presentan deficiencias, mismos que han ocasionado problemas con la
Atencion al Cliente. Un modelo Six Sigma no solamente mejora la variabilidad, si no propone
un modelo de mejora continua que micro empresas como el restaurante “RANGER”, pueden

hacer uso y beneficiarse con este tipo de metodologias.

Se espera contar con bosquejos que permitan dar un seguimiento a los cambios implementados,
sobre todo que las deficiencias mejoren y se repliquen en las sucursales que actualmente maneja

la empresa.



OBJETIVO GENERAL

- Proponer un modelo de mejora continua, para reducir la variabilidad de procesos de

produccion, disminuyendo el tiempo de espera y aumentando el grado de satisfaccion

del cliente en la empresa "Ranger"

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar el estado actual operativo de la empresa
- Reestructurar los procesos mediante el uso de la metodologia Lean Six Sigma
- Establecer un modelo de mejora continua que optimice el servicio en el area de atencion

al cliente



CAPITULO |
ESTADO DEL ARTE
Antecedentes de la investigacion

Segun (Rodriguez & Cervera, 2024) “El Lean Management se define como un sistema de
gestion que incorpora practicas y técnicas especificas destinadas a minimizar la variabilidad
tanto interna como externa de los procesos. Este enfoque se basa en un conjunto de principios,
métodos y procedimientos disefiados para organizar y administrar empresas, con un énfasis

particular en la reduccién o eliminacion de desperdicios en la cadena de valor.” (p.18)

El Lean Management, originado en Japon como el sistema de produccién de Toyota, se
centra en la eliminacion de desperdicios y la optimizacion de procesos para mejorar la
eficiencia y la calidad. (Mandujano et al., 2016) menciona “los desperdicios, como la
sobreproduccién, el transporte innecesario, el exceso de inventario, l0s movimientos
innecesarios, las esperas, los defectos y la subutilizacion del talento humano, son identificados
y eliminados.” A esto corresponde el principio de la filosofia Lean Manufacturing de eliminar
los 7 desperdicios principales que son: Sobreproduccion, Tiempo de espera, Transporte,

Exceso de procesamiento, Inventario, Movimientos, Defectos.

Seguln (Correa et al., 2024) “Se define el valor desde la perspectiva del cliente y se orientan
todos los esfuerzos a satisfacerlo de la manera mas eficiente posible.” El valor del cliente es un
efecto a largo plazo en el desenvolvimiento de la empresa, un efecto alentador para la eficiencia
de los procesos y la mejora continua. Como flujo continuo segun (Correa., 2024) “busca
mantener un flujo continuo de trabajo sin interrupciones ni demoras, minimizando los tiempos
de espera y los cuellos de botella.” Como cuello de botella se puede entender la ralentizacion

de los procesos que impide o limita el flujo de produccion de una empresa.

“El Lean promueve una cultura de mejora constante, donde todos los miembros de la
organizacion estan involucrados en identificar y solucionar problemas.” (Gil, 2024). La mejora
continua se basa en procesos que en el transcurso del tiempo van innovando y adaptandose a
una cultura organizacional eficiente con una filosfia que se entiende como cambios

estructurales necesarios para la implementacion de mejoras continuamente.



Un analisis FODA como indica (Sarli et al., 2015), “implica examinar los puntos fuertes y
débiles que caracterizan la situacién interna de una organizacion, junto con la evaluacién de
las oportunidades y amenazas externas que enfrenta.” Esto permite evaluar internanmente y
externamente la empresa de comida rapida “RANGER”, que actualmente no cuenta con un

FODA sdlido que le permita evaluar el entorno competitvo que enfrenta a diario.

La implementacion Six Sigma segun (Navarro et al., 2017) debe considerar un amplio
entendimiento de herramientas que forman el concepto que sustente un sistema de eficacia
como lo es Six Sigma. Otro concepto de modelo de calidad Six Sigma enfocado en la mejora
productiva de la empresa radica en el enfoque Lean, que propone (Gaete et al., 2021) se basa
en “principios que se definieron por la empresa de fabricacion de automoviles en Japon,
basados en la eliminacion de desperdicios, amplificar el aprendizaje, decidir lo mas tarde

posible, entregar en tiempo eficiente, reforzar el trabajo en equipo, medir integridad y revisar

siempre todo el proceso.

Figura 2. llustracion de roles Six Sigma
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Figura 3. Gréfico Ciclo DMAIC
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Segin (De Mast & Lokkerbol, 2012) “El método DMAIC surgié y se desarrollo en la
practica, basdndose en conocimientos del campo de la ingenieria de calidad e integrando ideas
provenientes del control estadistico de calidad, la gestion de calidad total y el control de calidad
fuera de linea..” DMAIC es un método implementado en SlIx Sigma que tiene 5 fundamentos.
Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar. Es un ciclo que mejora continuamente y es

utilizado en proyectos Six Sigma para guiar el proceso de resolucién de problemas.

Segun (Garcia et al., 2021). En esta fase, se identifica claramente el problema o el objetivo
de mejora. Se establecen los limites del proyecto, se definen los requisitos del cliente y se
determinan los objetivos de negocio. Es crucial comprender completamente qué se esta
tratando de mejorar y qué impacto tiene en el cliente y en la organizacion. En esta fase se mide
la problematica empresarial, donde se evaluan las métricas iniciales para empezar a definir la

situacion actual del problema empresarial.

En la etapa medir, se recopilan datos relevantes sobre el proceso actual. Se identifican las
métricas clave de rendimiento (KPIs) y se establecen sistemas de medicion confiables. La
recopilacion de datos proporciona una base objetiva para comprender el rendimiento actual del

proceso y determinar la magnitud del problema. (Pérez & Garcia, 2014)
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En la fase analizar, durante esta fase, se analizan los datos recopilados para identificar las
causas raiz del problema. (Garza Rios., 2016) menciona que en esta fase se utilizan
herramientas estadisticas y de analisis para investigar las relaciones entre variables y para
identificar factores que contribuyen al problema. El objetivo es comprender por qué ocurre el

problema y qué impulsa su variabilidad.

En la fase mejorar, en esta etapa, se desarrollan e implementan soluciones para abordar las
causas raiz identificadas en la fase de analisis. Segun (Ocampo & Pavon, 2012) Se generan
ideas de mejora, se prueban en pequefia escala y se ajustan segun sea necesario. Durante esta
fase, se llevan a cabo, se implementan y se validan diferentes opciones de mejora para el
procedimiento en cuestidn. Para lograr esto, se necesita una sesion de lluvia de ideas que genere
diversas propuestas, las cuales deben ser evaluadas mediante pruebas piloto dentro del proceso
mismo. Es crucial verificar la capacidad de estas propuestas para efectuar mejoras en el
proceso, asegurando asi su viabilidad. A partir de estos ensayos y experimentos, se elabora una
propuesta de cambio para el procedimiento, siendo esta etapa donde se presentan las soluciones

al problema.

La ultima fase del ciclo DMAIC implica establecer controles para mantener las mejoras
realizadas y prevenir la recurrencia del problema. (Ocampo & Pavon, 2012) menciona que en
esta etapa se establecen sistemas de monitoreo y se desarrollan planes de accion para abordar
cualquier desviacion que pueda surgir. El objetivo es asegurar que las mejoras se mantengan a

lo largo del tiempo y se integren en la operacion normal del proceso.

Figura 4. Sigma variabilidad
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El concepto de Sigma segun (Arias et al., 2008) sigma nos indica que frecuencia de defectos
o fallos pueden ocurrir en el proceso. A mas alto nivel de sigma, menos defectos o fallos en el
proceso pueden ocurrir. Esto detecta la variabilidad en los procesos que se manejan
internamente ern la empresa. Aunque tradicionalmente Lean Six Sigma se ha aplicado en
entornos de manufactura, su adopcion en la industria de servicios, como restaurantes de comida

rapida, esta en aumento (Macias & Naranjo, 2021).

Si bien es cierto la comida rapida menciona algunos apesctos fundamentales respecto a la
eficiencia y rapidez. La situacion frente a los desafios que enfrenta este segmento comercial
requiere estrategias ante la aceptacion y satisfaccion del cliente (Ricolfe & Gomez, 2006).
Estos desafios especificos que enfrentan los restaurantes de comida rapida y que pueden

abordarse con Lean Six Sigma se mencionan a continuacion.

Reduccion de tiempos de espera, mejora de la eficiencia en la preparacion de alimentos y
optimizacion del flujo de clientes. (Schmal & Olave, 2014) menciona que en el ambito de la
industria restaurantera, al igual que en otros sectores comerciales, ajustar los precios para
equilibrar la oferta y la demanda suele resultar mas costoso que gestionarlo a través de sistemas
de espera. La optimizacion de servicios se define como procesos que disminuyen el tiempo de
espera, esto se puede entender como indicadores que van de la mano con la satisfaccion del
cliente. En el &mbito de la comida rapida, el tiempo de espera debe ser minimo, a tal grado que
el cliente puede ser atendido oportunamente y su producto sea despachado en el menor tiempo

posible.

(Meana Coalla, 2017) menciona que la gestion se refiere a la reduccion de desperdicios de
alimentos, minimizacion de inventarios excesivos y optimizacion de la cadena de suministro.
La gestion de inventarios se refiere al proceso de supervisar y controlar el flujo de bienes en
una organizacion, asegurando que los niveles de existencias sean Optimos para satisfacer la
demanda del mercado mientras se minimizan los costos asociados con el almacenamiento y la
obsolescencia. En el contexto de la reduccion de desperdicios de alimentos, la gestion de
inventarios es crucial para evitar el exceso de existencias que pueden deteriorarse o caducar
antes de ser vendidas o utilizadas. Esto implica implementar practicas eficientes de rotacion de
inventarios, utilizar técnicas de pronoéstico de la demanda para prever las necesidades futuras y
colaborar estrechamente con los proveedores para garantizar una cadena de suministro eficiente

y oportuna.
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Una gestion de inventarios efectiva puede ayudar a minimizar los desperdicios de alimentos
al garantizar que solo se adquieran y almacenen cantidades necesarias y que los productos se
utilicen antes de que caduquen o se deterioren. Reduccion de errores en la preparacion de
alimentos, estandarizacion de recetas y mejora de la consistencia en la entrega de productos.
Es un proceso continuo y sistematico destinado a aumentar la calidad de los bienes o servicios

ofrecidos por una empresa (Socconini & Reato, 2019).

En el contexto de la reduccion de desperdicios de alimentos, la mejora de la calidad del
producto implica implementar précticas y procesos que aseguren que los alimentos sean
frescos, seguros para el consumo y cumplan con los estandares de calidad establecidos. Esto
puede incluir medidas como la seleccion cuidadosa de materias primas, el control de calidad
en todas las etapas de produccion, el cumplimiento estricto de las normativas de seguridad
alimentaria, el desarrollo de métodos de conservacién adecuados y la capacitacion del personal
en précticas de manipulacién segura de alimentos. Al mejorar la calidad del producto, se puede
reducir la cantidad de alimentos que se desperdician debido a problemas de calidad, lo que

contribuye a una cadena de suministro mas eficiente y sostenible.

Una medida que expresa la cantidad de defectos en un proceso en términos de cada millon
de oportunidades. un proceso continuo y sistematico destinado a aumentar la calidad de los
bienes o servicios ofrecidos por una empresa (Garcia & Villareal, 2014). En el contexto de la
reduccion de desperdicios de alimentos, la mejora de la calidad del producto implica
implementar précticas y procesos que aseguren gue los alimentos sean frescos, seguros para el
consumo y cumplan con los estandares de calidad establecidos. Esto puede incluir medidas
como la seleccion cuidadosa de materias primas, el control de calidad en todas las etapas de
produccion, el cumplimiento estricto de las normativas de seguridad alimentaria, el desarrollo
de métodos de conservacion adecuados y la capacitacion del personal en préacticas de
manipulacion segura de alimentos. Al mejorar la calidad del producto, se puede reducir la
cantidad de alimentos que se desperdician debido a problemas de calidad, lo que contribuye a

una cadena de suministro mas eficiente y sostenible.

13



Se refiere a cualquier actividad que consume recursos, pero no agrega valor al producto o
servicio final. (Socconini, 2019) menciona que se puede interpretar COmo un proceso que es
continuo y sistematico en la caracterizacion y exclusion de desperdicios en exceso,
comprendiendo que esta palabra se refiere a todo lo que no agrega valor en un procesos, pero
si implica costos y trabajo. Una empresa que se considera lean donde piensa obtener los mejores
beneficios respecto a condiciones que van alterandose en un mundo cambiante y globalizado,
debe ser capaz de adaptarse a los cambios, donde pueda utilizar herramientas de mejora,
prevencion, resolucion de conflictos internos, contando con practicas que puedan influir
culturalmente, con una administracién adecuada, que vaya de la mano con un liderazgo que

inspire a los cambios y autocrecimiento (Socconini, 2019).

La secuencia de actividades que proporciona un producto o servicio especifico desde el
inicio hasta su entrega al cliente, eliminando todo tipo de desperdicio. El proceso de analisis
del flujo de valor implica cartografiar todas las fases y tareas implicadas en la creacion de un
producto o la prestacion de un servicio, desde su inicio hasta su conclusion (Socconini & Reato,
2019). Durante este proceso, se distinguen las actividades que afiaden valor de aquellas que no

lo hacen, procurando reducir o eliminar estas ultimas, ya que representan pérdidas de recursos.

El proposito del flujo de valor es mejorar la secuencia y el curso del trabajo, disminuir los
tiempos de espera, reducir los niveles de inventario y elevar la calidad, todo ello con la finalidad
de proporcionar productos o servicios de mayor calidad a un costo menor y en un tiempo mas
breve. El analisis del flujo de valor cominmente se lleva a cabo mediante herramientas como
el mapa de flujo de valor, que ofrece una representacion visual del movimiento de materiales
e informacion a lo largo del proceso. Esta herramienta permite detectar puntos de congestion,
tiempos de espera y areas susceptibles de mejora. De esta forma, las organizaciones pueden
identificar oportunidades para optimizar sus operaciones y tomar medidas orientadas a mejorar

tanto la eficiencia como la calidad.

Producir solo lo que se necesita, cuando se necesita, en funcion de la demanda del cliente.
(Vargas et al., 2019) La produccion pull es un enfoque en la gestion de operaciones donde la
produccidn de bienes o servicios se inicia en respuesta directa a la demanda del cliente. En
contraposicion a la produccion push, donde se fabrican productos basados en prondsticos o
estimaciones de demanda, en la produccidn pull, los productos se fabrican solo cuando hay una

demanda real y especifica.
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En un sistema de produccidn pull, cada etapa del proceso de fabricacion solicita el siguiente
componente 0 proceso solo cuando es necesario para satisfacer la demanda del cliente. Esto
crea un flujo de trabajo mas eficiente y reduce el desperdicio al minimizar la acumulacion de
inventario en exceso. Uno de los sistemas de produccion pull més conocidos es el Just-In-Time
(JIT), ampliamente utilizado en la industria manufacturera. En el JIT, los componentes se
producen solo cuando son necesarios y en las cantidades exactas requeridas, lo que permite a
las empresas reducir costos de almacenamiento y minimizar el riesgo de obsolescencia. La
produccion pull se enfoca en la demanda del cliente como el principal impulsor de la
produccidn, lo que resulta en una mayor eficiencia, menores costos y una respuesta mas agil a

las necesidades del mercado.

Kaizen es una filosofia japonesa que significa "mejora continua”. Se centra en realizar
pequefios cambios incrementales en los procesos para mejorar la eficienciay la calidad (Suérez,
2007). Kaizen es un concepto japonés que se traduce como "mejora continua™ o “cambio para
mejor”. Se refiere a una filosofia empresarial que implica la busqueda constante de mejoras
incrementales en todos los aspectos de una organizacion, tanto en términos de procesos de
trabajo como en la cultura organizacional. El enfoque Kaizen promueve la idea de que incluso
los cambios méas pequefios y simples pueden conducir a mejoras significativas a largo plazo si
se implementan de manera constante y sistematica. Se basa en la participacion activa de todos
los miembros de la organizacion, desde los trabajadores de linea de produccion hasta la alta

direccion.

Las principales caracteristicas del Kaizen se basan en: Mejora continua. La idea de que
siempre hay margen para mejorar y que ningun proceso o método de trabajo es perfecto.
Participacion de todos, todos los miembros de la organizacion, independientemente de su nivel
jerarquico, son alentados a contribuir con ideas y sugerencias para mejorar l0s procesos.
Enfoque en el cliente, las mejoras se orientan hacia la satisfaccion del cliente y la entrega de
valor. Esfuerzo colectivo, Kaizen promueve el trabajo en equipo y la colaboraciéon para
implementar mejoras de manera efectiva. Proceso gradual, se enfoca en realizar cambios

pequefios y sostenibles en lugar de transformaciones radicales.

Las 5S son un conjunto de principios y practicas organizacionales originarias de Japén,
utilizadas para mejorar el entorno de trabajo, aumentar la eficiencia y promover la seguridad
en el lugar de trabajo (Rey Sacristan, 2005). Cada "S" representa un término japonés que

describe una accion especifica:
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Seiri (Clasificacion). - Consiste en identificar y eliminar todo lo innecesario del lugar de
trabajo. Esto implica separar lo esencial de lo no esencial y eliminar o almacenar
adecuadamente lo que no se necesita en el area de trabajo. Seiton (Orden). - Se refiere a
organizar de manera sistematica los elementos esenciales que se mantienen después de la
clasificacion. Esto implica asignar un lugar especifico para cada elemento, de modo que sea
facil de encontrar y acceder cuando sea necesario. Seiso (Limpieza). - Implica realizar
limpiezas regulares y sisteméticas del area de trabajo para mantenerla en condiciones éptimas.
Esto no solo implica limpiar la suciedad visible, sino también eliminar el polvo, los desechos
y cualquier otro elemento que pueda obstaculizar la eficiencia o la seguridad. Seiketsu
(Estandarizacion). - Se trata de establecer estandares claros y procedimientos para mantener
los principios de clasificacién, orden y limpieza en el lugar de trabajo. Esto implica la creacion
de listas de verificacion, procedimientos operativos estandarizados y otras herramientas para
garantizar que se mantengan los estandares establecidos. Shitsuke (Disciplina). - Se refiere a
mantener y mejorar continuamente las practicas establecidas a través de la formacion, la
supervision y el compromiso de todos los miembros del equipo. Esto implica fomentar una
cultura de responsabilidad y compromiso con los principios de las 5S en todos los niveles de
la organizacion. En conjunto, las 5S son una metodologia efectiva para promover un entorno
de trabajo organizado, limpio, eficiente y seguro, lo que resulta en una mejora significativa en

la productividad y la calidad, asi como en la satisfaccion y la moral del personal.

Herramienta utilizada para identificar y visualizar las posibles causas de un problema
especifico. El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado
o diagrama de causa-efecto, es una herramienta utilizada para identificar y analizar las posibles
causas de un problema o efecto particular. Fue desarrollado por el profesor Kaoru Ishikawa en

la década de 1960 y es ampliamente utilizado en la gestidn de calidad y mejora continua.

El diagrama de Ishikawa se estructura de la siguiente manera: Efecto. - Se dibuja una linea
horizontal que representa el problema o efecto que se esta analizando. Este efecto se coloca en
el extremo derecho del diagrama. Espina central. -Se dibuja una linea diagonal que se asemeja
a la espina dorsal de un pez, conectada al efecto en el extremo derecho. Esta linea actlia como
la columna vertebral del diagrama. Causas principales. - Se dibujan lineas diagonales mas
pequefias (ramas) que se conectan a la espina central. Estas lineas representan las principales
categorias de causas que podrian contribuir al efecto. Las categorias comunes incluyen
personal, procesos, materiales, maguinas, métodos y entorno. Causas secundarias. - A partir de

cada rama principal, se dibujan lineas mas pequefias que representan las causas especificas
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dentro de cada categoria. Estas lineas pueden subdividirse ain méas en causas mas detalladas si
es necesario. El objetivo del diagrama de Ishikawa es identificar todas las posibles causas del
problema para facilitar el analisis y la solucion de problemas. Una vez que se han identificado
todas las causas potenciales, el equipo puede investigar y priorizar cada una para determinar

las acciones correctivas mas adecuadas.

Algunos conceptos de mejora continua como el término japonés que significa "el lugar real".
En Lean Six Sigma, se refiere a estar en el lugar donde ocurren las actividades para comprender
mejor los procesos (Cherrafi et al., 2019). En el contexto de la gestion y mejora continua, el
concepto de Gemba se refiere a la importancia de ir al lugar donde se llevan a cabo las
operaciones para observar, comprender y participar en el trabajo que se realiza. Esto implica
que los lideres y los equipos se involucren directamente en las actividades diarias, en lugar de

basar sus decisiones Unicamente en informes o datos de segunda mano.

Al adoptar el principio de Gemba, los lideres pueden obtener una comprensién mas profunda
de los procesos, identificar problemas y oportunidades de mejora, y tomar decisiones
informadas para optimizar la eficiencia y la calidad. Al estar presentes en el Gemba, los lideres
también pueden fomentar una cultura de participacion y colaboracion entre los equipos, lo que

contribuye a un ambiente de trabajo mas efectivo y comprometido.

Estandarizacion y control son dos conceptos clave en la gestion de calidad y mejora continua
dentro de una organizacién. Aunque son conceptos distintos, estan estrechamente relacionados
y se complementan entre si (Socconini & Reato, 2019). Estandarizacion. - La estandarizacion
implica establecer procesos, procedimientos, métodos y practicas que son consistentes y
uniformes en toda la organizacion. Estos estandares proporcionan una base para la realizacion
del trabajo de manera eficiente y efectiva, al tiempo que garantizan la calidad y la consistencia
en los resultados. Los estandares pueden abarcar desde procedimientos operativos hasta
especificaciones de productos o servicios, y se basan en las mejores practicas y lecciones
aprendidas. La estandarizacién facilita la comunicacion, el entrenamiento del personal, la

identificacion de problemas y la implementacion de mejoras.

Control. - El control se refiere al monitoreo y la supervision de los procesos y resultados
para garantizar que se adhieran a los estandares establecidos. Esto implica la recoleccion y
analisis de datos relevantes, la comparacion de los resultados reales con los estandares

esperados, la identificacion de desviaciones y la toma de medidas correctivas cuando sea
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necesario. El control se lleva a cabo de manera continua para garantizar que los procesos

permanezcan en conformidad con los estandares y para detectar oportunidades de mejora.

La combinacién de Lean y Six Sigma busca maximizar la eficiencia reduciendo los
desperdicios y la variabilidad en los procesos, lo que conduce a una mejora significativa en la
calidad y la satisfaccion del cliente (Ortiz & Gonzalez, 2018). El Control Estadistico del
Proceso (CEP) es una metodologia utilizada en la gestion de calidad para monitorear y controlar
la variabilidad de un proceso de produccion o servicio a lo largo del tiempo. El objetivo
principal del CEP es asegurar que un proceso se mantenga dentro de limites predefinidos y que
produzca resultados consistentes y de alta calidad. La idea fundamental detréas del CEP es que
la variabilidad inherente a un proceso puede ser medida, analizada y controlada utilizando
técnicas estadisticas. Esto implica recolectar datos de forma regular durante la produccién y
usar estos datos para calcular estadisticas de control, como promedios, desviaciones estandar y
rangos. Estas estadisticas se comparan con limites de control establecidos previamente, los

cuales indican los limites aceptables de variacion del proceso.

El CEP se basa en dos tipos de herramientas estadisticas principales: Cartas de Control. -
Son graficos que muestran las estadisticas de control del proceso a lo largo del tiempo,
permitiendo detectar patrones, tendencias o puntos fuera de control que podrian indicar
problemas en el proceso. Andlisis de Capacidad del Proceso. - Evalla la capacidad del proceso
para cumplir con las especificaciones del cliente. Esto se hace comparando la variabilidad del
proceso con las tolerancias de especificacion del producto o servicio. Al implementar el Control
Estadistico del Proceso, las organizaciones pueden identificar problemas de manera temprana,
tomar medidas correctivas de manera oportuna y mejorar continuamente la calidad y la
eficiencia de sus procesos. Esto conduce a una reduccion de defectos, costos y desperdicios, y

a una mayor satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 1
METODOLOGIA
La empresa de comida rapida “Ranger” requiere mejorar sus procesos usando metodologias
que se enfoquen en la mejora continua. Se utilizara un enfoque mixto que incluird analisis de
datos histdricos, observacion de procesos, encuestas a clientes y aplicacion de herramientas
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) para identificar, analizar y mejorar los procesos

operativos del restaurante y generar un mayor grado de satisfaccion al cliente

Hipotesis
¢Si se reduce el tiempo de espera, la satisfaccion del cliente aumentara?

Poblacién
Para la poblacion se escogio a clientes habituales que frecuentan el restaurante. Personas que
hayan comprado en el restaurante en los ultimos 3 meses, clientes de diferentes horarios y

clientes frecuentes como esporadicos.
Criterios de inclusion y exclusion
Incluidos. Personas mayores de 15 afios que hayan consumido en el restaurante

Excluidos. Nifios menores de edad o personas que solo acompafan a los clientes, pero no

consumen
Estima el tamafio de la poblacion

La poblacion total corresponde a la cantidad de clientes que visitan el restaurante en un periodo
especifico. Para esto se utilizd los registros internos mediante el sistema de ventas dando un

total de 500 clientes diarios que visitan el restaurante.
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Tamarfio de Muestra
Para el tamafio de muestra se utilizé el tamafio de muestra infinito dado que se escogid a clientes
de la empresa aleatoriamente, para que respondan las preguntas respecto a lo evaluacion que

se investiga.
Figura 5.Férmula para el tamafio de muestra finita

2
N*Z&*p*q

n= 2
e?*(N-1D+Z *p*q

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafio de la poblacién (nimero total de clientes o individuos del restaurante)

Z: Valor critico de la distribucién normal (por ejemplo, 1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p: Proporcién esperada (si desconoce, se usa p=0.5)

q: Complemento de p. es decir g=1-p

E: Margen de error permitido

500 1.96% * 0.5 % 0.5

0.052 % (500 — 1) + 1.96% «0.5%0.5

n =

4802
" =22079

n = 21749173 ...

Meétodo de Muestreo
Se utilizé un Muestreo Aleatorio Simple, seleccionando a clientes de forma completamente al

azar, usando numeros generados aleatoriamente.
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Metodologia DMAIC

La metodologia DMAIC es implementado en proyectos Six Sigma. Se divide en 5 fases que
son Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Este tipo de disefio metodoldgico
corresponde al proceso que se busca implementar con un modelo Lean Six Sigma en la empresa
de comida rapida “Ranger”. Esta metodologia es muy utilizada para reducir la variabilidad de
procesos, basada en reducir los defectos por millén oportunidades DPMO. en el restaurante los
tiempos de espera se vieron disminuidos, aumentando el grado de satisfaccion al cliente, los
resultados fueron positivos, reduciendo el DPMO, y ubicando los procesos del restaurante en

un nivel sigma 6ptimo.

Enfoque mixto

Es un método de investigacion que integra la recoleccion, analisis e interpretacion de datos
tanto numéricos (cuantitativos) como narrativos (cualitativos) en un mismo estudio. El
proposito es abordar las limitaciones de cada enfoque individual y generar resultados mas

enriquecedores y profundos.

Herramientas de recoleccion de datos

Encuestas

Se utilizaron encuestas para analizar el grado de satisfaccion al cliente. Las encuestas fueron
realizadas en las sucursales principales del restaurante donde los clientes pudieron dar su
punto de observacion, analizando las métricas establecidas de evaluacion. Estas encuestas

fueron realizadas pre evaluativa y post evaluativa (Anexo 1y 4).

Fichas de observacion

Las fichas de observacién son herramientas utilizadas para registrar, analizar y sistematizar
informacion obtenida mediante la observacion de una situacion, fenémeno o comportamiento
(Anexo 2).

Entrevistas
Son herramientas de recoleccion de informacion que consisten en un dialogo estructurado o
semiestructurado entre dos o mas personas, donde el entrevistador formula preguntas y el

entrevistado proporciona respuestas (Anexo 5y 6).

21



Ficha medicion de tiempos

Las encuestas son una herramienta cominmente utilizada en investigacion, tanto cualitativa
como cuantitativa, para recopilar datos de individuos o grupos de manera sistematica. En este
contexto, voy a abordar principalmente las encuestas cuantitativas, aunque se pueden

incorporar elementos cualitativos en algunos casos (Anexo 9).

Software que se va a utilizar

IBM SPSS es un software estadistico que se utiliza para el analisis de datos. Originalmente
desarrollado por SPSS Inc., la compafiia fue adquirida por en 2009, y desde entonces, el
software ha sido comercializado bajo la mara del mismo nombre. Es ampliamente utilizado en
investigaciones académicas, cientificas y empresariales para realizar andlisis estadisticos,

modelado predictivo, mineria de datos y gestion de datos.

Tipo de Disefio

Descriptivo

El disefio descriptivo es un enfoque de investigacion que se centra en la recopilacion y
presentacion de datos de manera objetiva y detallada, sin manipulacion de variables ni
establecimiento de relaciones causales. Este tipo de disefio busca describir las caracteristicas,
propiedades y comportamientos de una poblacion o fendmeno de interés. Se describe la

situacion actual de los procesos y se identifican relaciones entre variables

Experimental

Se implementan cambios 0 mejoras (con un grupo de control, si es experimental) y se comparan
resultados antes y después de aplicar Lean Six Sigma. La aplicacion del disefio experimental
se analizara con el tiempo de espera del servicio, problema que actualmente se busca solucionar
mediante la aplicacion de un modelo Six Sigma. La formula para el célculo del tamafio de
muestra finita como herramienta en el andlisis de datos, se utilizara para la aplicacion de
encuestas a clientes reiterativos que tienen inconvenientes con el servicio que actualmente se

brinda en la empresa. Se busca identificar las causas en el servicio y calidad del producto.
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Tabla 1. Matriz de funcionamiento de las variables

PROBLEMA TEMA OBJETIV  OBJETIVOS VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADOR ESCALASDE TECNICA INSTRUMENTO
o} ESPECIFIC S MEDICION
GENERAL 0s
Identificar el El tiempo de espera
estado actual se refiere al intervalo  Tiempo de espera ~ Tiempo promedio en CUANTITATI  Observacion
de los de tiempo que en cola minutos o segundos VO Directa
procesos de la transcurre desde que CONTINUO
Proponer un empresa con TIEMPO DE una persona rea]iga_ Tiempp de Tigmpo promedio en Opservacién
modelo Six gl fm_d_e ESPI_ERA una solicitud o inicia  atencién en el minutos o segundos Directa
Sigma que identificar (Varlable_ un proceso, h_as:ta mostrador
mejore los problemas Independiente  que dicha solicitud
operativos en ) es atendida o el Tiempo de Tiempo promedio en Observacion  FICHA DE
Procesos ,de el &rea de proceso se completa.  preparacion del minutos o segundos Directa OBSERVACION
Modelo produ,ccmn atencion al Es una medida clave  pedido
LeanSix " el area <Ije cliente en la evaluacion de Tiempo promedio en Observacion
Tiempo de Sigma i}?:&':n;a la eficiencia de un Tiempo total del minutos o segundos Directa
espera Para La | P [ servicio o sistemay  servicio
Optimizac |26MPreSa  Reestructurar tiene un impacto
Pr()longado er_],EI ion De La Ranger los procesos directo en la Tiempo de espera ~ Tiempo promedio en Observacion
area de atencion  variabilid utilizando la satisfaccion del percibido por el minutos o segundos Directa
al cliente deL  ad De Los metodologia clienteyen la cliente
restaurante de  Procesos |S-_ea” Six percepcion de
: 4o De Igma calidad del servicio.
comida rapidA Producei
“RANGER~ nDe La
Empresa La satisfaccion del Calidad de Amabilidad del
"Ranger Establecer un cliente es el grado de  Servicio personal Encuestas
modelo de SATISFACCI  conformidad o Rapidez en la
mejora ON AL complacencia que un atencion CUANTITATI  Encuestas
continua que CLIENTE cliente experimenta VO ORDINAL
optimice el (Variable después de haber Sabor y frescura
servicio en el Dependiente)  adquirido un Calidad de Presentacion del Entrevistas ENCUESTAS DE
area de producto o servicio,  producto producto SATISFACCION
atencion al en funcion de si sus Limpieza del local AL CLIENTE
cliente expectativas fueron ~ Ambiente y Comodidad del Encuestas
cumplidas o experienciaenel  espacio
superadas. Es una local Decoracion y Encuestas
medida subjetiva que ambientacion
refleja la percepcion Resolucion de
del cliente sobre la Manejo de quejas  problemas Encuestas
calidad y el valor y sugerencias Rapidez en la
recibido. respuesta
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ANTECEDENTES

Diagnostico actual de la Empresa

El estudio fue realizado en el afo 2024, desde el 01 de enero hasta el 31 de abril del mismo
afio, bajo la supervision de gerencia general, con el acompafiamiento de empleados del
restaurante de comida rapida ‘“Ranger”. Actualmente la empresa se encuentra en fases de
crecimiento. Al ser una microempresa, su organizacién no abarca demasiados procesos u
organigramas, por lo que se detallan aspectos importantes sobre los procesos que actualmente
se van manejando, y lo que implica proponer un modelo Six Sigma para el mejoramiento en la

calidad de servicio.

La empresa se ubica dentro de actividades econémicas secundarias del literal I.- Actividades
de Alojamiento y de Servicio de Comida, literal 156.- Servicio de Alimento y Bebida segun el

(Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2012).

El sector de Alimentos y Bebidas es una actividad econémica secundaria, que esté ligado con

el manejo y preparacién de materia prima para elaborar y transformar los productos. Se
considera como actividad independiente aquella que realiza una entidad con el propoésito de
generar productos dirigidos hacia terceros y que no constituye la principal funcién de dicha
entidad. Los productos resultantes de estas actividades secundarias se clasifican como
productos secundarios (INEC, 2012)

Sobre la Empresa

Tabla 2. Datos generales de la empresa

Datos Generales Concepto
Nombre comercial “Ranger”
Razén social Restaurant de comida rapida Ranger
R.U.C 1802075125001
Tipo de Empresa Pyme
Actividad comercial Actividad Economica secundaria
Tipo de Actividad Literal I. Actividades de Alojamiento

y de Servicio de Comida
Literal 156. Servicio de Alimentos y
Bebidas
Nota. Elaborado por Autor
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La estructura empresarial estd constituida de acuerdo al Servicio de Rentas Internas (SRI),
como un negocio clasificado en el servicio de alimentos y bebidas. Actualmente, la empresa
emplea a ocho trabajadores directos e indirectos, encargados de la preparacion, atencién y

limpieza.

Estos segmentos son clasificados de acuerdo a los requerimientos que actualmente maneja el
negocio, los departamentos que se encargan de los procesos productivos se dividen en un
organigrama estructural de la empresa. Esta estructura corresponde a las funciones de cada
trabajador quien se encarga de varios procesos, resultando que los procesos puedan verse
afectados por la carencia en la mano de obra, o reestructuracion necesaria que se enfoque en la

reestructuracion de los procesos mencionados.

Directorio actual de la empresa

Figura 6. Mapa conceptual de Directorio actual de la empresa

Gerencia
Gerenal
I
e I ™ e I Y
( : N\ ( ; N\
Administrativo Empleados
R R
(& J (& J
I |
g ~ e I ™ e I ™ e I N
s — i - — -
(2)Supervision . (2)Atencion al N
de calidad 2l cliente ALl
S S
(. J (. J

Nota. Elaborado por Autor con informacion de la empresa

Actualmente el directorio se maneja de esta manera. Por tres departamentos que controlan el
desenvolvimiento de la empresa. Hay que recordar que las pymes son empresas que segun el
(INEN, 2024) “son aquellas que emplean de 1 a 9 trabajadores y el valor en ventas o ingresos
brutos al afio deben ser menores y maximo hasta los cien mil dolares de los Estados Unidos de

América.”
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“Ranger” es una microempresa que va en constante crecimiento y busca adaptar estrategias que
permitan un creciemiento en base a un organigrama estructurado donde se reflejen funciones y

de ser necesario pueda convertir en una pequefia empresa.

Flujograma de Procesos

Figura 7. Grafico de flujograma de procesos identificando cuellos de botella

Proceso de atencion al cliente

No existe menu
visual

Q
g Entrada del Escoge el
5 cliente pedido
Llevar
Se marcha Entreg.a del NO
pedido
rJ‘ Servirse
Recepcion al Se busca una Co;e ?:biite
cliente mesa disponible CO’; s
| A
:§ NO gl Desea factura?
&
]
:t, Debe esperar
T 7
: - Se ofrece otras Recepcion del
S ?
3 Hay disponibilidad? opciones il
2
]
c
w
Se invita al
cliente a
sentarse
——
~
Y NO
Se busca
ingredientes  f———
disponibles
s ~— Hay disponibilidad?
8 s
Y
Preparacion del Depenae slipedie

es el tiempo de

pedido
espera

Nota. Elaborado por autor
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En el flujograma de procesos se pueden identificar los procesos que se llevan a cabo en la
atencion al cliente. Por esta razdn se realiza una matriz para reconocer los procesos criticos de

la empresa.

Identificacion de problemas en el area de los procesos de atencidn al cliente
Primero, se identifica las variables relevantes que podrian estar afectando la atencion al cliente

en el restaurante de acuerdo al flujograma de procesos presentado:

Tiempo de espera de los clientes: El tiempo que los clientes deben esperar desde que hacen

su pedido hasta que reciben su comida.

Calidad del servicio: La amabilidad y eficiencia con la que el personal atiende a los clientes.
Rapidez en la toma de pedidos: El tiempo que tarda el personal en registrar los pedidos.
Satisfaccion del cliente: La percepcidn general del cliente respecto al servicio y productos.

Capacidad del personal: La habilidad del personal para manejar mdaltiples tareas,

especialmente en horas pico.

Eficiencia en la entrega de pedidos: Qué tan bien el personal coordina la entrega de pedidos

(comida completa y a tiempo).

Manejo de quejas o problemas: La rapidez y efectividad para resolver problemas o quejas de

los clientes.

Mesas disponibles: La recepcion y capacidad para que los clientes encuentren mesas

disponibles para servirse sus pedidos.

Sistema de entrega a domicilio: Sistema que permite manejar pedidos por llamada o en linea,

una forma de innovar y mejorar la satisfaccion al cliente
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Matriz Vester
En esta etapa, vamos a relacionar cada variable con las demas, para determinar qué variables

tienen mas influencia en los problemas de atencion al cliente. Se utiliza una escala simple:
0 = No hay influencia.

1 = Influencia baja.

2 = Influencia media.

3 = Influencia alta
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Caodigo
P1

P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8

P9

Variable

Tiempo de Espera

Calidad de Servicio

Rapidez en la toma de pedidos
Satisfaccion al cliente

Capacidad del personal

Eficiencia en la entrega de pedidos
Manejo de quejas o problemas
Mesas disponibles

Sistema de entrega a domicilio

DEPENDENCIA
Nota. Elaborado por Autor

Tabla 3. Matriz de Vester

P1

17

29

P2

22

P3

17

P4

21

PS

14

P6

18

P7

16

P8

14

P9

16

INFLUENCIA
20

20

19

23

14

20

11

13

15

125



Figura 8. Coordenadas de los puntos criticos de la empresa
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Nota. Elaborado por autor en el software Microsoft Excel
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Figura 9. Cuadrantes de informacion

PASIVOS CRITICOS
I VIHI

INDIFERENTES ACTIVOS

Nota. Elaborado por Autor

El cuadrante I (criticos) incluye aquellos problemas que tienen una gran capacidad de causar
otros problemas, pero que también son consecuencia de ellos. Estos son los que deben

abordarse con mayor urgencia.

En el cuadrante Il (pasivos) se encuentran los problemas con poca influencia, pero que
dependen de otros problemas para existir. Tienen un impacto reducido, pero una alta
dependencia de otros factores.

El cuadrante 111 (indiferentes) agrupa los problemas que no ejercen influencia ni son

influidos por otros. Estos son de baja prioridad.

Por ultimo, el cuadrante 1V (activos) reiine problemas que tienen un alto impacto sobre otros,
pero no se ven afectados por ellos. Es crucial tratarlos, ya que al resolver o reducir estos

problemas, se disminuye la aparicién de otros problemas
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Posicionamiento en el mercado de la empresa

Figura 10. lustracion del Logotipo empresarial

(Nota. Obtenido de la empresa Ranger en el periodo de investigacion)

Ranger es una empresa que se fundé en el afio 1992. Empezé como un negocio de comida a la
carta, donde su plato principal es el pollo asado. La acogida fue creciendo, y por ahora es una
empresa que ha renovado aspectos fundamentales para su operatividad. Procesos que incluyen
adquirir mas personal para abastecer la produccion, logotipo renovado, entre otros aspectos que

han cambiado a lo largo del tiempo.

Fundacion

La empresa fue fundada por la sefiora Guadalupe Martinez, propietaria y gerente general.
Actualmente se emplea a ocho personas que se encargan de diferentes actividades como son,
produccidn, limpieza, ventas y atencion al cliente. La empresa nacié como un proyecto
familiar, el alifio usado para los pollos fue adquirido en el afio de su fundacion y esto ha
permitido que el sabor quede plasmado, dando resultados positivos en el grado de satisfaccion

del cliente.
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Figura 11. llustracion del menu de la empresa

4-

l!"._}
Gombos Ranger - -~ \

\
1Presa + papas + ensalada + mayonesa especial $1.50 =
2 presas + papas + ensalada + mayonesa especial  $2.99
4 presas + papas + ensalada + mayonesa especial ~ $5.25

combos estudiantiles = |i

Salchipapa estudiantil $1.00
Papi carne $1.00
Papi pollo o $1.00 ‘
Hamburguesa $1.50
Papa doble

#  Papa mixta
CJ Papa completa

$1.50
$1.50
$2.00
| Combos familiares o
12 Presas + papas + ensalada + mayonesa especial ~ $11.89 ’/

8 presas + papas + ensalada + mayonesa especial  $9.99
6 presas + papas + ensalada + mayonesa especial $7.99' ’

%o H L

(Nota. Obtenido de la empresa Ranger en el periodo de investigacion)

Modelo de Negocio actualizado

La empresa actualmente es un modelo de negocios que se considera “Food Trucks”. Un
vehiculo mediano que fue adaptado con la idea de expedir la comida preparada. La adaptacion,
disefio y modelo fueron realizadas por la fundadora de la marca la sefiora Guadalupe Martinez,
quien a través de la necesidad y de la innovacion decidi6 transformar la marca “Ranger” en un

Fast Food Truck, donde su principal menu es la comida rapida con una amplia aceptacion.

El modelo de negocio fue adaptado en el afio 2012, después de una crisis econdémica donde la
fundadora decidi6 vender el primer local donde funcionaba el negocio. Pero como menciona
la fundadora de la empresa, vendid el negocio, pero no la marca. En el afio 2012 se realiz6 un
cambio rotundo y se dio una nueva transformacion del negocio adaptandose al modelo actual.
Incrementando la clientela y buscando opciones de productos nuevos a la venta que
anteriormente no se vendia, ya que el negocio funcionaba como restaurant inicamente con la

venta de desayunos, almuerzos y meriendas.

Actualmente, el menu es adaptado a consumidores que buscan satisfacer su hambre
inmediatamente. Razén por la que se ha adaptado un menu variado, pero que sea rapido de

adquirirlo. -
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Food Trucks

Figura 12. llustracion de Food Truck o Camidn de comida

(Nota. Obtenido de Google Imagenes)

Segun (Chef Ejecutivo, 2024) “cl termino Food Truck, basicamente se refiere a un vehiculo

que ha sido transformado y adaptado para comercializar comida en la calle.”

El cambio a este modelo de negocio como lo afirma la fundadora y gerente de la empresa la

sefiora Guadalupe Martinez menciona:

“...el negocio naci6 por necesidad, porque por una crisis economica me tocd vender mi
restaurante. Con mi esposo compramos un camién y lo adaptamos con puertas a ambos
lados, una cocina, una freidora de papas y fuimos adaptano el menu de acuerdo a los gustos
de los clientes. Como ya nos conocian, empezaron a venir y hoy por hoy, ellos son los que

han hecho que el Pollo Ranger (como se llamaba inicialmente) todavia siga funcionando.”
Fuente: Entrevista a la sefiora Guadalupe Martinez — Gerente de la empresa

Comida Rapida o Fast Food

(Ricolfe & Gomez, 2006) menciona que “la comida rapida, también conocida como fast food,
surgié en Estados Unidos en la década de 1950. Su influencia fue tan significativa que
transformd los patrones de alimentacion de la poblacion estadounidense, un cambio que se

mantiene vigente hasta hoy en dia.
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El concepto de comida rapida nace en la rapidez y eficiencia como dice (Ricolfe & Gdmez,
2006), “la esencia de la comida rapida es servirse lo mas rapido posible, y el despacho del

mismo.”

Ranger empezd como un restaurante de comida ejecutiva donde su menu principal era la venta
de desayunos, almuerzos y meriendas, a esto se sumaba la venta de pollo asado y salchipapas.
Actualmente el menu que se ofrece en la empresa estad enfocado en el concepto de comida
rapida. ElI Food Truck es una herramienta que permite que los clientes puedan interactuar con
el vendedor solicitar su pedido y esperar lo minimo para servirse. A esto se suma, platos a la
carta ya preparados que se ofrecen como seco de carne y seco de gallina. El producto principal
es el pollo broaster, continuando con la hamburguesa y el papi carne. Son productos muy

solicitados y que mas reporta en ventas.

Tabla 4. Productos mas ofrecidos

Producto Detalle Importancia
Pollo Broaster Receta adquirida en base 40%
al sabor y textura del
producto
Hamburguesa Producto acompafiado de 30%

queso 0 jamon y papas

fritas
Papi Carne Producto preparado con 10%
carne molida

debidamente alifiada

Salchipapa Producto con un tipo de 10%
chorizo premium

Seco de Carne* Producto preparado a 5%
basa de carne de res,
cocinado y sazonado

Seco de Gallina Producto preparado con 5%
Gallina criolla, cocinado
y debidamente sazonado

Nota. Elaborado por Autor
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La aceptacion de los productos se muestra en orden de importancia y aceptacion de los clientes.
De igual manera se toma en cuenta el factor registro de ventas en donde el producto que mas
se vende es el pollo broaster, continuando con las hamburguesas, papi carne, salchipapa, seco
de carne y seco de gallina. Estos productos se han escogido para realizar la investigacion,
evaluando su tiempo de preparacion, generando encuestas de satisfaccion con el fin de evaluar

la calidad del producto y su aceptacion a nivel general.

Sucursales

Cuenta con dos sucursales, la sucursal principal es un Fast Food Truck donde se expide el
producto ya preparado y atiende en horario de 18:00 a 23:00. El segundo local atiende desde
las 09:00 hasta las 23:00.

Sucursal principal

-

: \ M—:—-"
‘—"’-';._ liaboratoriolCl
Voya'&iES

(OFarmacias ¢t
Economicas Pillaro;

La empresa se encuentra ubicada en el canton Pillaro en las calles Bolivar y Urbina junto a la
iglesia de la cabecera cantonal. La empresa es un “Fast Food Truck” donde se expide los
alimentos que se preparan con anterioridad. Su horario de funcionamiento es de 18:00 a 00:00.
Aqui se expide una variedad de alimentos rapidas y preparados como son papi carnes,
hamburguesas, salchi papas, papi pollo, seco de carne y seco de gallina. La preparacion de
alimentos se lo realiza en un la sucursal secundaria y los dias de atencion son de lunes a

domingo.
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Sucursal secundaria

Figura 14. llustracion Geolocalizacion segunda sucursal

B SR Panaderiattrigo dorado, 3 =
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Nota: Obtenido de Google maps

Esta sucursal funciona en un local de arriendo ubicado en la provincia Tungurahua canton
Santiago de Pillaro en las calles Bolivar y Montalvo. La sucursal esta a disponibilidad de la
clientela a partir de las 09:00 a 23:00. Este horario de atencion es permanente de lunes a viernes

y domingos.

De igual manera el local sirve como centro de preparacion del producto que se expide tanto en
la sucursal principal, como en la sucursal secundaria, por lo que la preparacion es diaria y las
personas encargadas de este proceso alistan y preparan los alimentos para expedirse. El
cuidado del producto lo realiza una persona (Graciela Ch), quien trabaja en la empresa por afios
y es la encargada de supervisar la calidad del producto que los proveedores entregan

semanalmente.
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Diagnostico Inicial de los Procesos de Produccion

En la observacion realizada en el area de cocina del restaurante RANGER, mediante el uso de
fichas de observacién (Anexo 4), se identificaron diversos defectos en los procesos de
produccion relacionados con la preparacion de hamburguesas. Estos hallazgos se categorizan
y analizan para comprender las ineficiencias actuales y priorizar las mejoras. El diagnostico se

realizo en los meses de enero, febrero y marzo.

Defectos Identificados

Errores en preparacion: Se registraron casos de carne insuficientemente cocida, lo que
representa un incumplimiento en los estandares de calidad. La causa aparente es la falta de
control en el tiempo de coccion, lo que impacta directamente en la satisfaccion del cliente y la

reputacion del restaurante.

Demoras: Varios pedidos fueron entregados 10 minutos tarde, ocasionado por la acumulacion
de 6rdenes en cocina debido a la falta de personal adecuado en horas pico. Este defecto afecta

la percepcion del cliente sobre la eficiencia del servicio.

Presentacion inadecuada: Un caso de empaque dafiado indicd problemas en la manipulacion
durante el proceso de entrega. Si bien el impacto de este defecto es bajo, su repeticion podria

afectar la imagen del restaurante.

Desperdicio: Se desecharon tres porciones de papas fritas quemadas, lo que equivale a un 8%
de desperdicio en este producto durante el tiempo observado. La causa principal es el ajuste

inadecuado de la freidora.

Errores en pedidos: En 2 ocasiones faltaron salsas solicitadas en los combos, reflejando una

falla en la etapa de verificacion del pedido antes de su entrega.
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Tabla 5. Defectos observados durante la investigacion

Categoria Descripcion del defecto  Frecuencia ~ Causa aparente Impacto

Errores en Carne insuficientemente Falta de control enel Alto
preparacion cocida en pedidos, 36 tiempo de coccion y
mayonesa mal preparada mal uso de

ingredientes de
preparacion

Demoras Pedido entregado 10 30 Acumulacion de Alto
minutos tarde pedidos
Atencién Cliente molesto por la 25 Falta de capacitacion Medio
inoportuna atencion recibida, no le en temas de
entregan el mend y no se resolucion de
le atiende con amabilidad problemas
Desperdicios  Exceso de papas fritas, 15 Fallaen el ajuste de  Bajo
carne mal sazonada la freidora
Otros Falta de mend visual, 10 Ausencia de menu Bajo
reduce la eficacia de la visual, ausencia de
toma de pedidos cajero para

facturacion
Nota. Elaborado por Autor

Realizar un estudio de tiempos es una herramienta clave en la gestion de procesos y
operaciones. Su objetivo principal es analizar y medir cuanto tiempo se tarda en realizar una
tarea 0 conjunto de tareas para identificar oportunidades de mejora, optimizar recursos y

aumentar la eficiencia (Anexo 9).
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Encuestas y resultados obtenidos

Tabla 6. ;Con gué frecuencia visitas nuestro restaurante?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado

Primera vez 59 26.7 27.2 27.2

Una vez al mes 14 6.3 6.5 33.6

Validos Un’a vez a la semana 52 23.5 24.0 57.6

L\gsfa‘;z una vez a la 92 416 42.4 100.0

Total 217 98.2 100.0

Perdidos Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Figura 15. Pastel de ponderacion grafico 1

BFrimera vez
Buna vez al mes
Ouna vez a la semana

CMés e una vez a la semana

Crerdidos

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
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Interpretacion

La primera pregunta evalUa la frecuencia de visitas, con un 41.63% clientes que visitan mas de
una vez a la semana el negocio, con un 26.70% clientes que visitan por primera vez, con un
23.53% son clientes que visitan una vez a la semana. Estos datos ayudan a evaluar la frecuencia
de visita, donde se refleja que hay clientes habituales que visitan reiteradamente el negocio,

debiendo este factor a su atencién, calidad o productos que se seguiran evaluando con otras

preguntas.

Tabla 7. ;Como calificarias tu experiencia general con nuestro servicio de atencion al cliente?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 41 18.6 18.9 18.9
Buena 88 39.8 40.6 59.4
Validos Regular 78 35.3 35.9 954
Mala 10 4.5 4.6 100.0
Total 217 98.2 100.0
Perdidos Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics

Figura 16. Pastel de ponderacion del tiempo de espera

& Como calificarias tu
experiencia general con
nues...

B Excelents
OBuena
CIRegular
W ala
OPerdidas

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistic
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Interpretacion

En esta pregunta se evalla la experiencia general del servicio y atencion al cliente, con un
39.82% nos indica el cliente que la atencion es buena, le sigue con un 35.29% que la atencion
recibida fue regular, y con apenas 18.55% la atencion fue excelente. Esto nos indica que hay
falencias en la atencion recibida, si bien un gran porcentaje de clientes indican que la atencion

fue buena, un gran porcentaje no estd contenta con la atencion por parte del personal del

negocio.
Tabla 8. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue razonable?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 124 56.1 57.1 57.1
No 77 34.8 355 92.6
Vaélidos
No estoy seguro 16 7.2 7.4 100.0
Total 217 98.2 100.0
Perdidos  Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Figura 17. Pastel ponderacion tiempo de espera razonable

Osi
CMe

O o estoy seguro

W Perdidos

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
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Interpretacion

En esta pregunta se evaluo el tiempo de espera, con un 56.11% el cliente indica que la espera

fue razonable, pero al mismo tiempo con un gran porcentaje del 34.84%, el cliente indica que

el tiempo no fue razonable, dando indicios a problemas en la calidad de atencion, alterando la

satisfaccion en el servicio.

Tabla 9. ;Como evaluarias la amabilidad y profesionalismo del personal?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 33 14.9 15.2 15.2
Bueno 85 38.5 39.2 54.4
Validos Regular 61 27.6 28.1 82.5
Malo 38 17.2 17.5 100.0
Total 217 98.2 100.0
Perdidos Sistema 4 1.8
Total 221 100.0
Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
Figura 18. Pastel de ponderacion amabilidad y profesionalismo
W Excelents
O Buena
O Regular
| IET
Perdidos

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
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Interpretacion

En la siguiente pregunta se evalta la amabilidad y profesionalismo del personal, dando como

resultado un 38.46% de encuestados mencionan que es buena, asimismo un 27.60% de

encuestados mencionan que fue regular. Apenas con un 14.93% la amabilidad vy

profesionalismo del personal fue excelente.

Tabla 10. ¢Recibiste tu pedido correctamente y en el tiempo estimado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 135 61.1 62.2 62.2
No, hub I
0, NUDO ITOres en € 58 26.2 26.7 88.9
. pedido
Validos No. el d ;
0, el tiempo de espera fue
! p_ pera Tu 24 10.9 11.1 100.0
mayor al estimado
Total 217 98.2 100.0
Perdidos  Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Figura 19. Pastel de ponderacion tiempo estimado
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Interpretacion

En esta pregunta se evalUa si los pedidos fueron correctos y a tiempo, dando como resultado

que el 51.58% de encuestados han recibido su pedido correcto y a tiempo. Le sigue 37.10%

donde los encuestados manifiestan que han tenido problemas con el tiempo de espera, que ha

sido mayor al estimado. Esto nos indica el tiempo de espera como variable que afecta a la

calidad y servicio al cliente.

Tabla 11. ;Consideras que las instalaciones del negocio son coémodas y limpias?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 187 84.6 86.2 86.2
. No 19 8.6 8.8 94.9
Vélidos i
Parcialmente 11 5.0 51 100.0
Total 217 98.2 100.0
Perdidos Sistema 4 1.8
Total 221 100.0
Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
Figura 20. Pastel de ponderacion como se encuentra las instalaciones
Osi
BEno
Oparcialmerte
M Perdidos

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
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Interpretacion

Con el 84.62% los clientes indican que estan comodos con la limpieza y condicion del negocio.

Con apenas un 8.60% hay clientes que dicen lo contrario.

Tabla 12. ¢ Tuviste algin inconveniente durante tu visita?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
No 116 52.5 53.5 53.5
i, relaci I
Si, relacionado con & 51 23.1 235 77.0
servicio de atencion
. Si, relacionado con la
Validos . . 28 12.7 12.9 89.9
calidad de la comida
Si, relacionado con las
. I .I 22 10.0 10.1 100.0
instalaciones
Total 217 98.2 100.0
Perdidos  Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Figura 21. Pastel de ponderacion inconvenientes durante la visita
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Interpretacion

Se evalua inconvenientes durante la visita de los clientes, con un 52.49% mencionan que no

han tenido ningun inconveniente, con un 23.08% los clientes mencionan que han tenido

problemas con el servicio en la atencion, le sigue con un 12.67$ relacionado con la calidad de

la comida.
Tabla 13. ;Recomendarias nuestro restaurante a otras personas?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si, definitivamente 158 715 72.8 72.8
Vvalidos Tal vez 49 22.2 22.6 95.4
No 10 4.5 4.6 100.0
Total 217 98.2 100.0
Perdidos  Sistema 4 1.8
Total 221 100.0

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Figura 22. Pastel de ponderacion recomendacion del restaurante

O si, defintivamente

E Tal vez
One
M Perdidos

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics
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Interpretacion

En esta pregunta se analiza la recomendacion del negocio a otras personas, con un 71.49%

los clientes recomendarian a otras personas el restaurante, con un 22.17% mencionan que tal

vez recomendarian, con un pequefio porcentaje los clientes no recomendarian el restaurante a

otras personas.

Matriz AMFE

La matriz AMFE (Analisis de Fallos y Efectos) es una herramienta que facilita la identificacion

de posibles fallos en un proceso, producto o servicio, ya sea en su disefio, operaciéon o

mantenimiento (Arias, Portilla, & Castafio, 2008). Permite clasificar y priorizar estos fallos en

funcion de su gravedad, la probabilidad de que ocurran y la capacidad para detectarlos,

empleando el NUmero de Prioridad de Riesgo (NPR o RPN, por sus siglas en inglés) como

indicador clave. Ademas, esta metodologia ayuda a planificar estrategias para mitigar o

eliminar los riesgos detectados, reduciendo asi los costos asociados con problemas potenciales

al actuar de manera preventiva. También fomenta una gestion de riesgos proactiva, mejora la

eficiencia y confiabilidad de los procesos, y ofrece un analisis detallado y documentado que

respalda la toma de decisiones enfocadas en la mejora continua.

Modo de
falla
Cliente
insatisfecho
con el trato

Falta de
resolucion
de
problemas
Demoras
en atencion
en hora
pico

Causa del fallo

Personal poco
capacitado

Falta de

empoderamiento

del personal

Falta de

personal o mala

distribucion

Nota. Elaborado por Autor

Efecto del
fallo

Mala
experiencia;
afecta la
fidelizacion
Retrasos en
resolver
conflictos

Colas largas

y
frustracion

del cliente
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Tabla 14. Proceso Atencion al cliente

O D RPN
5 3 120
4 4 112
6 3 162

Acciones
propuestas
Capacitacion
en atencion
al cliente

Implementar
protocolos
claros de
resolucion
Reducir los
cuellos de
botella
mejorando el
flujograma
de procesos

Responsable

Gerencia

Gerencia

Gerencia



Modo de falla

Retrasos en la
entrega del

pedido

Colapso en
cocina durante

hora pico

Pedido no

priorizado

adecuadamente

Nota. Elaborado por autor

Causa del
fallo

Falta de
sincronizacion
entre cocina 'y

atencion

Exceso de

pedidos

Falta de
sistema de

priorizacion

Tabla 15. Reduccion de tiempos de espera

Efecto del
fallo

Aumento en
tiempos de

espera

Demoras en
la

preparacion

Clientes
insatisfechos;
tiempos

disparejos

S OD Indice
prioritario
del riesgo

(NPR)

9 5 4 180

8 6 3 144

7 4 3 84

Acciones

propuestas

Uso de
herramientas
digitales para
monitorear
pedidos
Reorganizar
flujo de
trabajo en
cocina
Implementar
un sistema
automatizado
de

prioridades

Responsable

Gerencia

Jefe de

cocina

Gerencia

La Matriz AMFE permite evaluar las variables que causan retraso en la entrega de pedidos

aumentando el tiempo de espera. Por medio de esta matriz se identifican fallos en el area

operativa de la empresa con el fin de proponer resultados para mitigar el indice de fallos, y
reducir el NPR.
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DISENO DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar)
Definir
Segun (Camposano et al., 2024) “En esta fase, se identifica claramente el problema o el objetivo

de mejora.”

Se establecen los limites del proyecto, se definen los requisitos del cliente y se determinan los
objetivos de negocio. Es crucial comprender completamente qué se esté tratando de mejorar y

qué impacto tiene en el cliente y en la organizacion.

En el proceso definir hay que tomar en cuenta algunas preguntas sobre los procesos que se

busca corregir.

Tabla 16. Categorizacion del problema

Categoria Descripcion

Objetivo Reducir el tiempo de espera y mejorar la satisfaccion del cliente.

Problema identificado = Los clientes se quejan del tiempo excesivo de espera desde que
hacen su pedido hasta que reciben la comida.

Meta del proyecto Reducir el DPMO actual de 12,992 (Nivel Sigma de 3.88) a
menos de 6,800 (Nivel Sigma de 4).

Oportunidades de Toma de pedido, preparacion de comida, embalaje/empacado,

defecto (O) entrega al cliente (9 oportunidades por pedido).

Equipo involucrado Gerente de operaciones, personal de cocina, personal de caja 'y

atencion al cliente.

Nota. Elaborado por Autor
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Oportunidad
de Defecto

1. Tiempo de
Espera

2. Calidad de
Servicio

3. Tomade
Pedidos Lento

4. Satisfaccién
al Cliente Baja

Tabla 17. Plan Detallado con Oportunidades de Defecto

Descripcion

El tiempo que los
clientes esperan entre
hacer su pedido y
recibirlo.

La calidad de la
atencion brindada al
cliente durante el
proceso de compra 'y
consumo.

El proceso de tomar
el pedido se demora,
lo que aumenta el
tiempo de espera.

Los clientes no estan
satisfechos con el
servicio y no
volveran.

Acciones y Herramientas
Especificas
- Anélisis de tiempos:
Cronometrar el tiempo total
desde que el cliente hace su
pedido hasta que recibe la
comida.
- Optimizacion del proceso
de cocina: Reduccion de
tiempos muertos en cada
estacion.
- Implementacion de un
sistema de priorizacién
segun el tipo de pedido.
- Encuestas de satisfaccion:
Recoger feedback sobre la
amabilidad, rapidez y
profesionalismo del
personal.
- Entrenamiento continuo en
servicio al cliente y
resolucidn de conflictos.
- Sistema de reconocimiento
de empleados: Asegurarse
de que se premien las
buenas précticas.
- Mejora en el punto de
venta: Usar tecnologia
(kioscos de autoservicio,
aplicaciones moviles,
sistemas de pedidos
rapidos).
- Redisefio del flujo de
trabajo: Asignar mas
personal en picos de
demanda.
- Capacitacion en rapidez y
precision al tomar pedidos.
- Encuestas post-servicio:
Recoger datos para conocer
areas de mejora (via SMS,
correo electronico, o
plataformas digitales).
- Andlisis de comentarios:
Verificar quejas recurrentes
en redes sociales y
plataformas de resefias.
- Revision de la experiencia
completa: Asegurarse de
que el ambiente, el servicio
y el producto sean
excelentes.
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Meétricas Clave

- Tiempo promedio de
espera: Medido desde la
toma del pedido hasta la
entrega.

- Desviacion estandar
del tiempo de espera.

- Indice de satisfaccion
del cliente: Promedio de
calificacion sobre
atencion y servicio.

- Tasa de retencion de
clientes (clientes
recurrentes).

- Tiempo promedio de
toma de pedido (en
segundos).

- Tasa de errores en el
registro de pedidos.

- Indice de satisfaccion
general: Calificacion

global sobre experiencia.

- NUmero de quejas y su
frecuencia.



5. Capacidad
del Personal

6. Eficiencia en
la Entrega de
Pedidos

7. Manejo de
Quejas o
Problemas

8. Mesas
Disponibles

El personal no es
suficiente para
satisfacer la demanda
de clientes.

La entrega de los
pedidos no se hace de
manera eficiente 0 a
tiempo.

El restaurante no
tiene un sistema
adecuado para
manejar guejas o
problemas de los
clientes.

La cantidad de mesas
disponibles no
satisface la demanda
de clientes, lo que
provoca largos
tiempos de espera.

- Andlisis de carga de
trabajo: Evaluar las horas
pico y ajustar la asignacion
de personal.

- Capacitacion cruzada:
Asegurar que los empleados
puedan cubrir diversas
funciones segin la
demanda.

- Evaluacion del
rendimiento: Implementar
un sistema de
retroalimentacién para
medir la eficiencia del
personal.

- Optimizacion de rutas de
entrega: Usar tecnologia
para calcular las rutas mas
rapidas (en el caso de
delivery).

- Revision del flujo de
trabajo de entrega:
Minimizar pasos
innecesarios y asegurar que
el proceso esté bien
coordinado.

- Sistemas de alerta:
Incorporar un sistema de
notificaciones para
garantizar tiempos de
entrega.

- Sistema de gestion de
quejas: Tener un proceso
claro de registro y
resolucion de quejas.

- Capacitacion en manejo de
conflictos: Asegurar que
todo el personal pueda
resolver problemas con
eficacia y empatia.

- Encuestas de seguimiento:
Enviar una encuesta de
satisfaccion a los clientes
después de una queja para
medir el nivel de solucion.
- Gestion eficiente de
reservas: Implementar un
sistema de reservas para
evitar la saturacion.

- Optimizacion del uso de
espacio: Asegurar que las
mesas estén organizadas de
manera eficiente para
maximizar la capacidad.
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- NUmero de empleados
por turno.

- Tasa de ocupacion de
personal (trabajo vs.
tiempo muerto).

- Tiempo promedio de
entrega.

- Porcentaje de entregas
dentro del tiempo
estimado.

- Tiempo de respuesta a
guejas (promedio).

- Porcentaje de quejas
resueltas
satisfactoriamente.

- Tiempo promedio de
espera para mesa.

- Tasa de ocupacion de
mesas.



No existe un sistema
de entrega a
domicilio eficiente.

9. Sistema de
Entrega a
Domicilio Nulo

Nota. Elaborado por Autor

- Revision de horarios pico:
Analizar los patrones de
flujo de clientes y ajustar la
disposicion de mesas.

- Implementacién de un
sistema de delivery propio o
mediante terceros
(UberEats, Rappi, etc.).

- Automatizacion del
proceso: Incluir un sistema
de pedidos en linea
integrado con la plataforma
de delivery.

- Optimizacion de rutas:
Usar aplicaciones para
asegurar que los
repartidores sigan rutas
eficientes.
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- Tiempo de entrega a
domicilio.

- Porcentaje de pedidos
entregados
correctamente.



Diagrama SIPOC
Figura 23. llustracion Anélisis SIPOC

SUPPLIER INPUTS PROCESS

CUSTOMER

Ingredientes frescos Recepcion y

para la preparacion almacenamiento de Clientes que visitan
de alimentos ingredientes el negocio para
Suministro para Preparacion de alimentos y = llevar el producto
preparar bebidas Montaje de pedidos , : Clientes que usan el
Empaques y Servicio al cliente i servicio delivery
suministros para la Limpieza y Sanitizacién Clientes que utilizan
presentacién de la del area de cocina y & mensajeria para
comida para llevar comedor ; pedir el producto
Personal preparado Gestién de pedidos ' Clientes que piden
para la produccién y eicientes con esperas : comida para fiestas
servicio rapido cortas y eventos

Proveedores de
pollo, papas, carne,
chorizo
Proveedores
gaseosas
Proveedores de
insumos (mostaza,
salsa de tomate,
etc.)

Proveedores de
plasticos

Nota. Elaborado por Autor

El diagrama SIPOC es una herramienta que se utilizé para comprender el proceso que contiene
cinco fases. Proveedores (Suppliers), Entrada (Inputs), Proceso (Process), Salida (Outputs),
Cliente (Customers). Esto permite conocer detalles simplificados con la intuicion de mejorar
la toma de decisiones y crear ideas para la mejora de procesos. Esta herramienta es

relativamente correlacional con el cliente, que es una parte fundamental de toda empresa.

Los procesos que se buscan mejorar en la empresa “Ranger”, van de la mano con investigar el
funcionamiento actual, y mejorarlo constantemente. Los resultados en la fase Six Sigma con la
metodologia DMAIC, es definir la problematica y los procesos actuales para avanzar en la

implementacion del modelo de mejora.
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Tabla 18. Matriz voz del cliente elaborado en Excel

TOOL | - MATRIZ DE LAVOZ DEL CLIENTE

VOC / Quejas

(Voz del cliente)

Caracteristicas
de calidad /
Problema clave

CTQ’s -
Necesidades (Critico
para la calidad)

Medicion / Indicador

Limites de
Especificacion

Meta

“El servicio de la comida

Servicio lento o

Mejorar la eficiencia

Tiempo promedio de

Tiempo de espera

es lento, pero vale la ineficiente en la entrega del espera desde el pedido  menos de 5 minutos
pena esperar por lo producto hasta la entrega de la 3-5min
delicioso que es” comida
“La hamburguesa Calidad afectada  Supervisar la Porcentaje de clientes Al menos el 95% de
estaba deliciosa, pero la  por mal uso de preparacion de los satisfechos con el clientes satisfechos
mayonesa estaba un los productos de  productos sabor de la mayonesa >95%
poco salada” preparacion Encuestas de

satisfaccion
"El restaurante estaba Mal aspecto Limpieza diaria y Evaluacion periédica,  Mantener una 5-10
limpio y ordenado, los general del constante inspecciones internas o calificacion de
empleados estaban negocio encuestas de limpieza promedio de
constantemente satisfaccion. al menos 9/10
limpiando las mesas.""
"Me gustaria ver mas Faltade variedad Buscar opciones de Evaluacion parala Aumentar el nimero >20%

opciones en el menu, ami
me gusta los hot dogs y
no los encuentro."

de menu

menu mediante
encuesta de gustos y
preferencias

implementacion de
productos nuevos en la
empresa

de opciones de menu
en un 20% en los
proximos 3 meses

Nota. Elaborado por Autor
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Nota. Elaborado por Autor

Figura 24. Diagrama de procesos de calidad

Calidad del
Restaurante "Ranger”

Calidad de

Frescura de los
ingredientes

los
ingredientes

I Proveedor de
| ingredientes

Almacenamiento
de ingredientes

Cumplimiento del

recetas

L N —
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Proceso _C!e Higiene del
preparacion personal
Tiempo de
preparacion
_I Rapidez del I
| Servicio al | Servicio
cliente Cortesia del
personal
_I Higiene de la I
Limpieza e ——
B H|g|ene'del ] | Limpieza de
negocio mesas, bafios y
areas comunes
Ambiente,
Experiencia variedad del
1 General del mend
Cliente Precios
razonables




Figura 25. Flujograma de procesos de la entrada de materia prima

Entradade
producto

Pollo crudo Quintal de papas Plasticos

Marca: Pechugon Marca- Super Cucharas,

Gallina cruda de chola o Fruit platos, etc.

Inspeccion del
producto

Nota. Elaborado por Autor

Este proceso identificado dentro del proceso productivo en la recepcion de materia prima,
permite evaluar la calidad de los productos que ingresan a la empresa. De esta manera se evalla
mediante “Check List” la materia prima y se siguen los procesos mostrados para asegurar la
calidad y consistencia de los mismos. Asi se busca identificar brechas que alteren la calidad y
afecten la percepcion del consumidor final hacia el producto adquirido. Este punto se identificd

mediante observacion directa.
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La empresa cuenta con un sistema de registro de ventas diarias por lo cual se evalia mediante
una tabla la cantidad de produccion despachada desde el mes de enero a marzo, en estos tres
meses se evalla el desempefio de la empresa conforme al registro de ventas. Ademas, se evaluo
mediante encuestas el nivel de satisfaccion de los productos y del servicio que se brinda en la

empresa.

La empresa de comida rapida cuenta con un area de produccion que incluye a 8 operarios en la
cocina. Estos operarios trabajan en turnos de 4 horas si son de medio tiempo, y de 8 horas si

son de tiempo completo. Durante los turnos matutinos, sus funciones son las siguientes:

e Apertura de la tienda.
e Encendido de las maquinas.

e Organizacién de utensilios.

La preparacion del pollo segun la hoja de produccion, que les indica cuanto pollo preparar en
intervalos especificos. Una tarea fundamental por las mafanas es alifiar el pollo, es decir,
condimentarlo. El pollo crudo tiene una vida util de 72 horas, mientras que el pollo alifiado
dura 48 horas. Este proceso es crucial, ya que en él se pueden identificar varias deficiencias. El
pollo es recibido de la empresa distribuidora “El Pechugéon™, que realiza las entregas los dias
lunes, miércoles y viernes. Es esencial que esta empresa mantenga un adecuado proceso de
refrigeracion, manteniendo el pollo a una temperatura de entre 33°F y 40°F. Se realiza un
checklist de seguridad para verificar la temperatura del producto, y el equipo también se
encarga del proceso de alifiado, asegurandose de que el agua utilizada esté a 33°F 0 menos,
para no romper la cadena de frio y garantizar que el producto se mantenga en dptimas
condiciones. El pollo es desmenuzado, puesto en tanques de agua para el proceso de
desangrado. EIl alifio se prepara con los condimentos especificos y a medidas exactas. Este
proceso sigue varios pasos hasta lograr el sabor preciso. Posteriormente, el pollo es enfundado

en presas y puesto a congelar.

La cadena de frio es muy fundamental para conservar el sabor del pollo, algo que menciona la
propietaria es que el alifio fue adquirido como una receta especial, que ha ido mejorando

durante treinta afios de servicio a la comunidad.

Un punto que se ha observado es que los empleados de la empresa no siempre realizan este
proceso adecuadamente, lo que resulta en que el producto no esté a la temperatura ideal y no

se cumplan los estandares de calidad requeridos.
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La tabla que se presenta evalla la cantidad de produccion producida en los meses de enero a

marzo del afio 2024, tiempo que se realizo la investigacion.

Enero

O 00 NO U WN -

W NNNNMNNNNRNNNRRRRPRRRPRRRRPR
O VLN UBD WNRPO WVOONOOUDNMWNLRO

31
TOTAL

Hamburguesas

89
55
59
61
52
78
42
36
39
37
34
28
39
27
24
36
34
45
39
40
25
26
28
24
22
23
34
32
21
24
20
1173

Tabla 19. Produccion del mes de enero

Pollo
Broaster

160
85
94
96
99
184
85
75
64
71
69
82
66
57
52
48
59
70
96
89
85
84
82
86
77
74
73
69
59
64
68
2522

Papi carne

120

43
49
38
39

102

55
49
44
43
36
38
47
55
49
45
33
32
20
24
35
21
39
32
34
36
42
52
57
48
40

1397
Nota. Informacién obtenida de la Empresa “Ranger”
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Seco de
carne
85
64
69
62
67
82
34
38
42
39
44
24
22
29
26
21
14
18
16
22
19
26
21
22
14
19
16
18
26
25
21
1045

Seco de

Gallina
42
12
11
12
10
44

12
10
11
10

10
11
10
12
11

10
12
14
13
15

11
12
14

11
399

Salchipapa

35
33
25
20
16
46
24
22
18
26
21
15
17
22
16
26
22
14
16
18
13
17
26
19
22
31
28
26
29
30
33
726



Febrero Hamburguesas

O 00 N O U WN K-

N NN RNNNNNNRRRRRRRBR R R
0N O UES WNREROWLWOWNOOUDDWNERLO

29
TOTAL

46
42
41
35
34
33
34
39
29
27
24
28
24
26
27
21
23
29
24
36
31
30
24
29
34
36
33
31
26
896

Tabla 20. Produccion mes de febrero

Pollo
Broaster
54
65
76
74
72
65
58
69
83
67
72
77
76
74
84
83
81
85
62
64
69
70
65
61
72
70
73
69
64
2054

Papi carne

36
30
34
24
28
27
25
34
31
23
34
36
31
35
38
40
32
26
22
24
25
21
34
31
28
27
22
37
25

860
Nota. Informacion obtenida de la Empresa “Ranger”
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Seco de
carne
23
26
22
21
30
25
29
31
18
17
25
19
20
24
28
31
29
30
34
28
25
27
26
32
33
39
24
31
27
774

Seco de
Gallina

12
23
24
18
11
12
10
12
23
20
16
23
12
11
9
10
8
12
9
11
21
22
18
14
16
12
13
14
16
432

Salchipapa

20
16
18
14
16
17
19
12
22
24
23
14
19
18
16
12
17
13
24
18
19
14
19
17
16
18
21
26
23
525



Tabla 21. Produccién mes de marzo

Marzo Hamburguesas Pollo Papi carne Seco de Seco de Salchipapa
Broaster carne Gallina

1 51 73 38 22 13 18
2 51 66 32 28 23 23
3 47 62 36 20 19 24
4 64 75 27 26 15 17
5 53 68 29 23 16 27
6 61 75 31 21 9 23
7 51 82 35 26 13 27
8 51 61 26 30 16 15
9 45 78 33 27 15 22
10 56 77 31 27 10 26
11 57 79 31 26 23 23
12 63 76 32 20 15 24
13 49 78 31 26 15 16
14 48 61 28 28 16 23
15 62 78 26 29 12 23
16 58 62 32 29 18 18
17 42 65 37 28 24 24
18 56 76 28 22 22 19
19 48 80 38 21 9 25
20 54 82 25 28 11 17
21 42 69 33 23 24 25
22 53 78 30 28 14 18
23 55 74 36 22 16 22
24 43 80 27 29 15 15
25 45 80 38 28 18 17
26 44 77 26 30 19 21
27 45 84 36 20 9 19
28 55 63 26 31 22 24
29 51 72 38 24 23 22
30 53 77 36 28 17 15
31 61 66 28 29 14 19
TOTAL 1614 2274 916 742 474 617

Nota. Informacién obtenida de la Empresa “Ranger”
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Tabla 22. Resumen de produccion

Producto Concepto Enero Febrero Marzo TOTAL
6535967421 Pollo Broaster 2522 2054 2274 6850
6621457845 Hamburguesas 1173 896 1614 3683
6345127896 Papi carne 1397 860 916 3173
6487521231 Seco de carne 1045 774 742 2561
6245789312 Salchipapa 726 525 617 1868
6012457896 Seco de gallina 399 432 474 1305

TOTAL 19440

Nota. Elaborado por la empresa “Ranger”

En la tabla se presenta los resultados entre los meses que se realiza la evaluacion de ventas en
la empresa “Ranger”. Se puede visualizar un decrecimiento conforme a los meses que van
desde enero a marzo, esto puede deberse a varios factores que se van analizando en la
produccidn diaria de la empresa. El siguiente grafico muestra la caida en la cadena diaria de
produccion de los meses que se realiz6 la investigacion.

Figura 26. Grafico Resumen de ventas

Produccidn de ventas
3000

2500

—
2000
1500

=
—
500 e
0
Enero Febrero Marzo
==@==Poll0 Broaster ==@==Hamburguesas Papi carne ==@==Seco de carne ==@==Salchipapa Seco de gallina

Nota. Elaborado por Autor en Microsoft Excel
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Fase Medir

La fase medir nos indica (Ocampo & Pavén, 2012) que se deben establecer caracteristicas
donde se pueda establecer la conducta de los procesos. Estas variables definen la forma en que
se evaluara la capacidad del proceso, lo que implica la necesidad de establecer métodos para
recabar informacion sobre el rendimiento actual del sistema, es decir, qué tan bien se estan

cumpliendo las expectativas del cliente. Se sugiera que en esta etapa debe abordar ciertas

interrogantes:
Tabla 23. Indicadores de calidad de procesos
Indicador de Relevancia para el cliente Método de medicién
calidad del
proceso
Tiempo de Los clientes valoran la rapidez = Cronometraje del proceso.
ciclo y eficiencia en la entrega de

productos o servicios.
Defectos por Los clientes desean productos = Analisis de defectos y conteo
millon (dpmo) o servicios libres de defectos.  por millon de oportunidades.
Indice de Los clientes esperan productos =~ Calculo estadistico basado en
capacidad del o servicios consistentes y la variabilidad del proceso y

proceso (cpk)  dentro de sus requerimientos.  las especificaciones del cliente.

Nivel de La satisfaccion del cliente es Encuestas de satisfaccion del
satisfaccion del fundamental para la cliente o andlisis de
cliente fidelizacién y recomendacion. = comentarios.

Costode lano  Los clientes desean productos = Analisis de costos relacionados
calidad o0 servicios de calidad queno  con la no calidad.
generen costos adicionales.

Nota. Elaborado por Autor
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Célculo del Nivel Sigma Inicial

Figura 27. Gréfico Nivel Sigma

NIVEL EN SIGMA DPMO RENDIMIENTO
6 3.40 99.9997 %
5 233.00 99.98 %
4 6.210,00 99.3 %
3 66.807,00 93.3 %
2 308.537,00 69.15 %
1 690.000,00 30.85 %
0 933.200,00 6.68 %

Nota. Obtenido de Google Imagenes

- Se analizaron 19440 pedidos (unidades producidas durante enero a marzo)
- Se encontraron 2332 defectos (pedidos incorrectos o tardios).

- Se considera un ajuste estandar de 1.5.

Calculo DPMO
Para el calculo DPMO se toma en cuenta la oportunidad de defectos, para esto se ha identificado

variables de acuerdo a las encuestas realizadas:

Tiempo de Espera

Calidad de Servicio

Toma de pedidos lento
Satisfaccion al cliente baja

Falta de capacitacion del personal
Eficiencia en la entrega de pedidos
Manejo de quejas o problemas

Mesas poco disponibles

© 0o N o g B~ w D PRE

Sistema de entrega a domicilio nulo o anticuado
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Formula para calcular DPMO

Datos proporcionados

e Oportunidades de defecto por unidad: Se han identificado 9 oportunidades
e Total, de defectos: 2332
e Unidades producidas: 19440

DPMO = Numero de Defectos totales x 1,000,000
~ Numero de Unidades observadas * Oportunidad por unidad

Sustituyendo los valores en la férmula:

2332 % 1,000,000

DPMO = ——5526579
DPMO = 2332000000
179460

DPMO = 12,992
En este caso, el resultado 12992 DPMO significa que, si el proceso produjera un millon de
unidades, 12992 defectos serian generados en promedio, considerando las 9 oportunidades de

defecto por unidad.

Figura 28. Variabilidad del proceso

Modelo Six Sigma - Variahilidad del Proceso

0.40 | — Distribucidn Norma
Defectos: 12952 DPMO
£-5core: 2.23

0.35 | === Z-Score (Limite}: 2.23

0.30

0,25}

0.20F

015}

Densidad de Probabilidad

0.10f

0.05

0.00 oo 7T
-4 -3 - -1 0 1 2 3 4
Desviacionas Estandar (o)

Nota: Elaborado por Autor

65



El grafico muestra la variabilidad en un modelo Six Sigma para un DPMO de 12,992. La curva
representa la distribucién normal, mientras que el a&rea sombreada en rojo identifica los defectos

(el 12,992 DPMO), que corresponden a un nivel Sigma aproximado de 3.7.

Diagrama de Pareto

Figura 29. Formulacién de problemas Diagrama de Pareto
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Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

En esta fase se interpreta los datos que se consiguieron mediante encuesta. De acuerdo a las
preferencias y control de calidad que se da seguimiento para la fase de evaluacion interna. El
problema con mayor relevancia se centra en el “tiempo de espera largo”, con un 45% de

frecuencia, a continuacion.
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Grafico de control

Figura 30. Gréfico tiempo de espera de los clientes en el local
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Nota. Elaborado por Autor

El gréafico representa el tiempo de espera de los clientes para recibir su producto, con una media
de 5.11 y un limite superior de +2 y limite inferior de -2 se entiende que hay picos donde los
clientes esperan demasiado, causando insatisfaccion y malestar por el tiempo de espera. Esto
depende, del tipo de producto que el cliente prefiere. Los productos que mas demoran en
despachar son las hamburguesas, pero de igual manera es un producto muy solicitado en el
negocio y su tiempo de preparacion puede ser demoroso de acuerdo a la demanda que se

presente.

Los tiempos se calcularon bajo cronometro en las dos sucursales que funciona la empresa. Los
clientes fueron escogidos al azar, y el tiempo corre desde que el cliente toma el pedido y
empieza la preparacion del producto, el cual puede ser despachado inmediatamente o tomar un

tiempo de espera como es el caso de la preparacion de hamburguesas.
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Fase Analizar

Segun (Camposano et al., 2024), esta fase tiene como propdsito examinar los datos obtenidos
del estado actual del proceso con el fin de identificar las causas de dicho estado y las
oportunidades de mejora asociadas. Durante este periodo, se evalla si el problema es genuino

o simplemente un evento aleatorio que no puede ser abordado eficazmente mediante DMAIC.

Se emplean herramientas de anélisis para examinar los datos recolectados en la etapa de Medir
y se desarrolla un plan para potenciales mejoras que se aplicaran en el siguiente paso del
proceso. Esto se logra mediante la formulacion y evaluacion de diversas hipotesis, asi como la
realizacion de pruebas estadisticas para determinar qué factores son criticos para el desempefio

general del proceso.

A continuacién, se proporciona un diagrama de Ishikawa, que es una herramienta Util para
identificar y categorizar las causas que pueden estar contribuyendo a los problemas en la
produccion de comida rapida en la empresa. A partir de una encuesta de satisfaccién, se ha
identificado que el indicador mas bajo esta relacionado con la atencién recibida y el tiempo de
espera prolongado. Se busca entender las causas para entender sus efectos en el entorno

productivo de la empresa “Ranger”.
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Figura 31. llustracion Ishikawa — Tiempo de espera prolongado
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Establecemos una matriz que priorice las causas mas relevantes y buscar soluciones a los

problemas presentados.

Tabla 24. Causas — Concepcion Ishikawa

Causas Impacto
Procedimiento de servicios lentos Medio
Falta de capacitacion a la persona Alto
Equipos de cocina deficientes Medio
Falta de seguimiento y revision de Alto
procesos
Pedidos complejos que ralentizan el Medio
proceso
Falta de adaptacion a las tendencias del Bajo
mercado

Nota. Elaborado por Autor

Se realiza la matriz de priorizacion con el fin de identificar los problemas que de acuerdo a un
rango de ponderacion de “Bajo”, “Medio” y “Alto” se pueda considerar y jerarquizar los

problemas de acuerdo a los requerimientos y soluciones que se necesita.

Se puede comprender que los problemas enfocados en el rango “Alto” requieren soluciones
urgentes, la priorizacion marca significancia para poder resolver problemas que la empresa

presenta por el tiempo prolongado que el cliente debe esperar para recibir su producto.
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Figura 32. llustracion Ishikawa — Carencia en la Atencion al cliente
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Tabla 25. Matriz de priorizacién — Atencion al cliente

Causas Impacto

Falta de entrenamiento especifico al Alto

personal de atencion al cliente

Falta de empatia y habilidades de Medio

comunicacion

Sistemas de pedidos poco confiables que Medio

puede provocar errores en los pedidos

Politicas de gestion del personal que no Alto

prioriza la atencion al cliente

Quejas 0 comentarios de los clientes por Alto
la falta de atencion o cortesia del

personal

Falta de programas de capacitacion Medio
continua para mejorar habilidades en la

atencion al cliente

Nota. Elaborado por autor

En esta matriz se prioriza la falta de entrenamiento y capacitacion al personal que pueden
causar errores en la atencion al cliente. Continuando con las politicas de gestion que supervise
la calidad y el buen servicio, y un buzén de quejas o comentarios de los clientes que muestren
su punto de vista conforme a la atencion recibida y a la disponibilidad de productos que pueden
adquirir. Con esto se prioriza estrategias para seguir con la fase que busca implementar y

mejorar las estadisticas proporcionadas.
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Prueba chi cuadrado con tablas cruzadas

Tabla 18. Tablas cruzadas tiempo de espera recibido * Calidad de atencion

Calidad de atencion Total
Mala | Regula | Buena
r
Recuento 0 17 1 18
Lento % dentro de Tiempo 100.0
- 0.0%| 94.4%| 5.6%
de espera recibido %
. Recuento 8 7 1 16
Tiempo de espera  Modera .
_ % dentro de Tiempo 100.0
recibido do o 50.0%| 43.8%| 6.2%
de espera recibido %
Recuento 0 0 11 11
Rapido % dentro de Tiempo 100.0| 100.0
- 0.0%| 0.0%
de espera recibido % %
Recuento 8 24 13 45
Total % dentro de Tiempo 100.0
- 17.8%| 53.3%| 28.9%
de espera recibido %

Fuente: Elaborado por IBM SPSS Statistics

En la siguiente tabla se observa la calidad que se evalio mediante encuestas sobre la calidad
de atencion y el tiempo de espera, dandonos un porcentaje del 94.44% que la calidad de
atencion fue regular y el tiempo de espera moderado. Continuando con el 50% que percibid
una atencién mala, en un rango de tiempo de espera moderado. Como se puede observar, las
dos variables se asemejan ya que, a mayor tiempo, el cliente se puede llevar una buena

percepcion de atencion.

A menor tiempo, el cliente se lleva una percepcién equivoca y mala en la atencion recibida,
por lo que se puede implementar estrategias de mejora para contrarrestar este tipo de
inconvenientes respecto a la atencion y tiempo de espera. Esto nos muestra relevancia que se
obtuvo a partir de encuestas aplicadas para evaluar estos dos efectos que causan mayor

problema interno conforme al nivel de productividad que busca la empresa.

73



Figura 33. Interpretacion entre la calidad de atencidn y tiempo de espera
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Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

En el grafico se puede entender la relacion entre el tiempo de espera y la calidad de atencién
recibida, el tiempo de espera lento causa una percepcién regular en la atencion, asi como el
tiempo moderado que puede causar una mala calidad de atencion, y el factor rapidez que esta
asociado a un servicio optimo y de calidad.

En este contexto se debe adaptar estrategias para reducir la percepcion del cliente en el tiempo
de espera y la calidad del producto. A continuacion, se realiza un estudio de hipétesis donde se

acepta o se rechaza la misma con el fin de entender el nivel de significancia.
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Tabla 26. Verificacion de hipotesis

Valor Gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51.8328 4 .000
Razon de verosimilitudes 54.160 4 .000
Asociacion lineal por lineal 8.957 1 .003
N de casos validos 45

a. 5 casillas (55.6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 1.96.

Nota. Elaborado por IBM SPSS Statistics

Segun la prueba de Chi-Cuadrado (2 = X, p < 0.05), se evidenci6 una relacion significativa
entre el tiempo de espera y la satisfaccion del cliente, confirmando que reducir el tiempo de

espera mejora la percepcion de satisfaccion.

Fase Mejorar

Una vez confirmado que el problema es genuino y no solo un incidente aislado, se deben
identificar posibles soluciones. En esta etapa, se desarrollan, implementan y validan
alternativas para mejorar el proceso. Para ello, es necesario realizar una lluvia de ideas que
genere propuestas, las cuales deben ser probadas mediante corridas piloto dentro del proceso.
La capacidad de estas propuestas para generar mejoras debe ser validada para asegurar su
viabilidad. A partir de estas pruebas y experimentos, se obtiene una propuesta de cambio en el

proceso, entregando soluciones al problema en esta etapa.

75



Tabla 27. Priorizacion y opciones de mejora

Opciones de solucion Impacto Facilidad de Costo Total
Potencial implementacion
Capacitar al personal en 5 4 4 13

la mejora de la atencién

Mejorar la eficiencia de 5 4 3 12
los procesos

Implementar un sistema 2 1 2 5
de pedidos en linea

Implementar un mend 3 2 3 8
visual y procesos de
facturacion

Nota. Elaborado por Autor

Se puede evidenciar que hay dos opciones que priorizan con mayor ponderacion. Capacitar al
personal para la mejora en el servicio al cliente y mejorar la eficiencia de los procesos. Para
esto se puede proponer varios tipos de solucion mediante una lluvia de ideas y estrategias que
mejoren el servicio y la calidad prestada. Para esto se propone un método sistematico como es
el AMFE para evaluar el impacto de los fallos que pueda existir y comprender los mecanismos
que requieren un cambio inmerso en el proceso de mejora continua que necesita la empresa. Es

un método para proponer soluciones sistematicas mediante puntajes ponderados.
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Proceso/Act
ividad

Toma de
pedidos en el
mostrador

Preparacion
de pedidos
en cocina

Entrega de
pedidos

Personal
insuficiente

Modo de Fallo
Potencial

Lentitud en la
toma de pedidos

Retrasos en la
preparacion
debido a falta de
organizacion

Confusion al
entregar pedidos
debido a
identificacion
deficiente

Falta de
personal durante
horas pico

Efectos
Potenciales del
Fallo

Clientes
insatisfechos,
aumento de
tiempos de
espera

Incremento en
el tiempo de
espera, posibles
errores en los
pedidos

Clientes reciben
pedidos
equivocados,
generando
insatisfaccion y
retrasos en el
servicio
Aumento
considerable del
tiempo de
espera,
afectando la
satisfaccion
general del
cliente

Tabla 28. Implementacién de mejoras segin la Matriz AMFE

Causa
Potencial
del Fallo

Capacidade
s limitadas
del personal

Falta de un
sistema de
organizacio
n
estandariza
do

Falta de
sistema de
pedidos
actualizado

Planificacio
n deficiente
de turnos

Seve
rida
d(S)

8

10

Ocurren
cia (O)

Det
ecci
on
(D)

5

NUmero de
Prioridad de
Riesgo (NPR
=Sx0xD)

240

252

210

300
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Acciones
Recomendadas

Implementar
capacitaciones
en manejo de
software de
pedidos y
atencion al
cliente.
Disefiar un
sistema de
organizacion
basado en
etiquetas y
Ordenes por
prioridad.
Implementar
ndmeros de
pedido por caja
registradora,
implementar
menu visual

Ajustar horarios
de personal
segun analisis
de demanda
histdrica.
Contratar
personal
adicional para
los fines de
semana y horas
pico.

Responsable

Gerente
General

Empleados

Gerente
General

Gerencia
General

Fecha de
Implementa
cion

2 semanas

1 mes

3 semanas

2 meses

Resultados Esperados

Reduccion del tiempo
de toma de pedidos a
menos de 2 minutos.

Tiempo promedio de
preparacion reducido
en un 20%.

Incremento en la
precision de la entrega
en un 95%.

Reduccidn del tiempo
de espera en horas pico
en un 30%.



Gestion de
pedidos
digitales

Retroaliment
acion del
cliente

Mantenimie
nto de
equipos

Pedidos
digitales
retrasados o
extraviados

No se recogen
opiniones de los
clientes de
manera efectiva

Fallos en
equipos de
cocina debido a
falta de
mantenimiento

Clientes
insatisfechos,
impacto en la
reputacion del
servicio de
pedidos en linea

Falta de mejora
continua, basada
en las
necesidades
reales de los
clientes

Incremento en
los tiempos de
preparacion y
disminucioén en
la calidad de los
alimentos

Nota. Elaborado por Autor

Falta de
integracion
entre
sistemas
digitales y
cocina

Ausencia de
encuestas o
sistemas de
retroaliment
acion

Falta de un
plan de
mantenimie
nto
preventivo

8 5 7 280
6 4 5 120
9 5 4 180
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Optimizar el
sistema de
pedidos
digitales y su
integracioén
directa con la
cocina mediante
un software
actualizado.
Implementar
encuestas
rapidas post-
servicio (en
papel o digital)
y crear un
programa de
recompensas
por
participacion.
Crear e
implementar un
cronograma de
mantenimiento
preventivo
mensual para
los equipos
criticos.

Gerencia
General

Encargado de
Marketing

Gerencia
General

1.5 meses

w530 w

1 mes

Pedidos digitales
entregados dentro de
los tiempos promedio
estimados.

Identificar areas de
mejora clave para
incrementar la
satisfaccion al cliente
en un 15%.

Reduccion de fallas en
equipos en un 80%.



Tabla 29. Registro de ventas mes de abril

Abril  Hamburguesas Pollo Papi carne  Seco de Secode  Salchipapa
Broaster carne Gallina
1 82 93 39 19 22 30
2 88 98 41 35 20 33
3 70 83 41 21 18 25
4 81 74 35 31 12 34
5 82 93 43 23 18 23
6 77 95 38 30 12 34
7 77 70 37 19 10 28
8 70 91 39 25 12 25
9 89 86 43 23 20 36
10 69 71 36 34 23 26
11 69 99 43 22 20 26
12 89 70 43 35 12 36
13 80 79 42 29 14 32
14 69 74 42 34 11 20
15 89 92 44 20 16 29
16 72 80 42 31 18 33
17 75 77 43 29 22 33
18 83 84 45 28 9 31
19 76 80 41 32 16 22
20 87 95 35 21 12 20
21 74 93 41 29 12 22
22 79 96 35 23 11 31
23 87 87 45 32 15 23
24 70 71 38 22 15 34
25 86 95 35 31 20 24
26 86 74 44 25 11 20
27 89 73 42 19 13 33
28 71 88 38 31 13 25
29 86 95 45 25 10 31
30 71 82 41 34 11 24
TOTAL 2373 2538 1175 778 437 819

Nota. Elaborado por Autor

El analisis que se presenta en esta tabla considera todos los puntos de mejora que se va a
implementar en la mejora de procesos ineficientes en la empresa “Ranger”. Esto corresponde
a procesos que requieren supervision y control, donde se pueda constantemente evaluar, la
calidad de los procesos conforme al servicio y atencién al cliente, igualmente reducir los

tiempos de espera en el despacho de productos implementando soluciones de mejora.
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El registro de ventas diarias mejord respecto a los meses anteriores. Se supervisa la calidad del
producto, la atencion al cliente y se propone mejoras internas para que la produccion muestre
mejoria. En este caso, se hizo un andlisis en el mes de abril, implementando estrategias que son

parte de la fase DMAIC dando como resultado positivo, un incremente en las ventas diarias.

Figura 34. Grafico produccién empresa Ranger
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Nota. Elaborado por Microsoft Excel

En el gréfico se puede observar una tendencia de crecimiento en la venta de los productos
principales como son el pollo broaster y la hamburguesa. La hamburguesa presentaba alto
tiempo de espera. En este caso los tiempos de espera por las estrategias implementadas se
vieron disminuidos. La empresa cuenta con dos productos principales que se ven reflejado en
la cantidad de productos vendidos mensualmente, se ve reflejado un indice de crecimiento una

vez implementada las estrategias que se llevan a cabo.

La capacitacion al personal es una tarea muy fundamental respecto al tema de retroalimentacion
que requiere la empresa, el personal necesita retroalimentacion conforme a los problemas que
pueden surgir dentro de los procesos internos. Este enfoque permite que los procesos puedan

mejorar y se lleva a cabo un control estricto de las medidas implementadas.
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Figura 35. Grafico tiempo de atencion
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Nota. Elaborado por Autor

El tiempo de atencion al cliente mejora de acuerdo a las acciones implementadas, reduciendo

el tiempo de espera y aumentando el grado de satisfaccién al cliente.

DPMO Actualizado
Datos después de las mejoras (1 mes)

e Oportunidades de defecto por unidad: 9
e Total, de defectos: 123
e Unidades producidas: 8120 (en 1 mes)

DPMO = Numero de Defectos totales x 1,000,000
~ Numero de Unidades observadas * Oportunidad por unidad

Sustituyendo los valores en la férmula:

123 % 1,000,000

DPMO = —a50%79
DPMO = 123
"~ 73080

DPMO = 0.001683 * 1,000.000

DPMO = 1683
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Interpretacion
DPMO inicial: 9230
DPMO después de mejoras: 1683

El DPMO después de las mejoras es mucho mas bajo que el DPMO inicial, lo que indica una
gran mejora en la calidad y la reduccion n de defectos tras las mejoras implementadas en la

atencion al cliente, reduccion de tiempos de espera y mejora de la calidad de los productos.

Esto es un DPMO positivo, ya que la empresa esta produciendo mucho menos defectos por
cada millon de oportunidades, lo que refleja una mejora significativa en el proceso de atencion

al cliente.

Figura 36. Grafico Variabilidad del Proceso
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Nota. Elaborado por autor

El grafico muestra la mejora después de aplicar el DPMO, acercandose a un nivel sigma 6ptimo
de 4.87 después de las mejoras implementadas. Estos resultados muestran la aplicabilidad en
la reduccion de defectos observados en la aplicacion de la metodologia en el restaurante de

comida rapida “Ranger”
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Flujograma para la mejora de procesos

Figura 37. Gréafico Mejora de procesos
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Nota: Elaborado por Autor
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Resultados de las encuestas post implementacion de mejoras

Tabla 30. ; Cuénto tiempo tardaste en recibir tu pedido después de hacer la orden?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Menos de 5 minutos 68 31.3 31.3 31.3
. Entre 5y 10 minutos 124 57.1 57.1 88.5
Validos
Entre10 y 15 minutos 25 115 115 100.0
Total 217 100.0 100.0
Nota. Elaborado por Autor
Figura 38. Grafico Pastel Ponderacién tiempo de tardio
- - - M riznos de 5 minutos

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

CIEntre 5 v 10 minutos
OEntre10 y 15 minutos

Se puede observar que el 57.14% de encuestados tuvieron que esperar entre 5y 10 minutos

para recibir su pedido, este resultado es significativo porque se cumple la métrica de reducir

los tiempos de espera, dando un resultado positivo a la implementacion del modelo Six Sigma,

Por otro lado, con un 31.34% clientes esperaron menos de 5 minutos, esto podria deberse a que

los productos que se despachan en menos tiempo son los que ya estan preparados.
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Tabla 31. ;Consideras que el tiempo de espera fue adecuado para el tipo de producto que

recibiste

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si, fue adecuado 184 84.8 84.8 84.8
. No, fue demasiado largo 19 8.8 8.8 93.5

Vélidos
No, fue muy corto 14 6.5 6.5 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 39. Grafico Pastel Ponderacion del tiempo de espera

s, fue adecuado
B Mo, fue demasiado largo
o, fue muy corto

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

Se puede evaluar que el 84.79% de encuestados responden a que el tiempo fue adecuado por el
producto que recibieron, dando significancia a una reduccion notable con los tiempos de espera.
Esto significa que la satisfaccion del cliente aumenta por la entrega rapida de su producto.

Un porcentaje minimo responde que espero demasiado tiempo o corto tiempo.
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Tabla 32. En comparacion con tu experiencia anterior, ;ha mejorado el tiempo de espera?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
S1, ha mejorado 126 58.1 58.1 58.1
significativamente
S1, ha mejorado 45 20.7 20.7 78.8
Validos ligeramente

No, sigue igual 27 12.4 12.4 91.2
No, ha empeorado 19 8.8 8.8 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 40. Grafico Pastel de ponderacién de la experiencia anterior

| Si, ha mejorado
significativamente

= Si, ha mejorado ligeramente
O Mo, sigue igual
| Mo, ha empeorado

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

El 58.06% de encuestados responde que ha mejorado el tiempo de espera significativamente,
el 20.74% menciona que la experiencia ha sido ligera. Apenas un porcentaje menor, asume que
no ha surgido ningin cambio, o que no lo han notado todavia.
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Tabla 33. {Como calificarias la amabilidad y cortesia del personal que te atendio?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 137 63.1 63.1 63.1
Buena 49 22.6 22.6 85.7
Validos  Aceptable 18 8.3 8.3 94.0
Mala 13 6.0 6.0 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota: Elaborado por Autor

Figura 41. Gréfico Pastel Ponderacién amabilidad y cortesia del personal

O Excelents
B Buena

| Aceptable
W mala

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion
El 63.13% de encuestados menciona que la atencién recibida fue excelente, estos datos
sugieren que la experiencia ha mejorado y que el cliente se encuentra satisfecho con la atencién

por encima del promedio.
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Tabla 34. ¢El personal fue eficiente y rapido en la atencion?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si, muy eficiente y rapido 147 67.7 67.7 67.7
Si, algo eficiente 37 171 17.1 84.8
. No, fue lento 26 12.0 12.0 96.8
Vélidos
No, hubo demoras
. 7 3.2 3.2 100.0
excesivas
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 42. Grafico Pastel Ponderacién demora de servicio

=i, muy eficiente y rapido
B si, algo eficients
O Mo, fue lerto

[ Mo, hubo demoras
excesivas

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

El 67.74% de clientes menciona que la atencion fue rapida y eficiente, el 17.05% menciona

que fue algo eficiente, el 11.98% de clientes menciona que fue lento, y un 3.23% de clientes

menciona que hubo demoras excesivas.
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Tabla 35. En comparacion con tu experiencia anterior, ¢ha mejorado la calidad del servicio?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
S1, ha mejorado 174 80.2 80.2 80.2
significativamente
i hamejorado 25 115 115 91.7
Vélidos ligeramente
No, sigue igual 13 6.0 6.0 97.7
No, ha empeorado 5 2.3 2.3 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 43. Grafico Pastel Ponderacién experiencia anterior

| Si, ha mejorado
significativamente

] Si, ha mejorado ligeramente
Mo, sigue igual
| Mo, ha empeorado

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion
El 80.18% de encuestados mencionan que el servicio ha mejorado significativamente, con

apenas el 11.52% mencionan que ha mejorado ligeramente, el 5.99% mencionan que el
servicio sigue igual, y con apenas un 2.30% mencionan que ha empeorado.
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Tabla 36. ¢(Cémo calificarias la experiencia general de atencidn al cliente en el
restaurante después de la mejora implementada?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy
Satisfactoria 144 66.4 66.4 66.4
. Satisfactoria 49 22.6 22.6 88.9
Validos Neutral 20 9.2 9.2 98.2
Insatisfactoria 4 1.8 1.8 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 44. Grafico Pastel Ponderacién experiencia general de atencién

| Muy Satisfactoria
B satisfactoria

O Mewtral

M Insatisfactoria

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

El 66.36% de encuestados mencionan que la experiencia general en atencién al cliente ha
mejorado en un grado muy satisfactorio, el 22.58% de clientes mencionan que la atencion es
satisfactoria, con un 9.22% mencionan que es neutral y con apenas 1.84% mencionan que la
atencion fue insatisfactoria.
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Tabla 37. ;Recomendarias este restaurante a otras personas basandote en la calidad de atencion

al cliente?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si, definitivamente 194 89.4 89.4 89.4
. Si, con algunas reservas 20 9.2 9.2 98.6

Validos i
No, no lo recomendaria 3 14 14 100.0
Total 217 100.0 100.0

Nota. Elaborado por Autor

Figura 45. Gréfico Pastel Ponderacion recomendacion del restaurante

O si, defintivamente
B si, con algunas reservas
| No, no lo recomendaria

Nota. Elaborado por Autor

Interpretacion

En esta pregunta se evalla la interaccion con las respuestas de recomendacion del restaurante,
dando un resultado positivo con un 89.40% en el grado de recomendacion total, con un 9.22%
con algunas reservas y con apenas el 1.38%, mencionan que no recomendarian el restaurante.
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Flujograma de Procesos actualizados
Figura 46. Grafico de Mejora de procesos mediante flujograma actualizado
icio: Cliente llega al mostrador y realiza el pedido
Bfld" (KPL: Tiempo promedio de toma de pedidos)
i

Registro del pedido en el sistema Pre-atencion: Briefing rapido y revision de estaciones
(KPI: Precision en el registro del pedido) (KPI: Tiempo dedicado a preparacion del equipo)

a&

Asignacion de tareas a estaciones especificas
(KPI: Tiempo promedio de preparacion por estacion)

Supervision del tiempo y calidad en estaciones
B (KPI: No conformidades detectadas)

Revision de retroalimentacion y ajustes necesarios
(KPI: Implementacion de sugerencias)

Nota. Elaborado por autor
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Controlar
Tabla 38. Métricas de Control

Métrica Objetivo Resultados Herramienta de Monitoreo
Actuales

Tiempo promedio de <5 4.8 minutos Cronometrado diariamente con
espera minutos ficha de observacion
Tasa de satisfaccion del >90% 92% Encuestas en linea y en el
cliente local
Tasa de errores en <2% 1.8% Registro de errores en pedidos
pedidos
Cumplimiento de >95% 96% Auditorias mensuales
procedimientos
Frecuencia de 1vezpor  Cumple Registro de mantenimiento

mantenimiento de equipos mes
Nota. Elaborado por Autor

Resumen de los Resultados

Indicador Valor Recomendable
Tiempo Promedio de Atencion al Cliente (TAC) 11.2 minutos 5 minutos
Tasa de Cumplimiento de Tiempo de Entrega (TC) 75% 95%
Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) 70% 95%
Eficiencia en la Preparacion del Pedido (EPP) 71.4% 90%
Tiempo Promedio de Espera (TPE) 5 minutos 2 minutos

Sistemas de Monitoreo

« Encuestas de satisfaccion: Aplicadas directamente a los clientes en las sucursales
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Tiempo de espera (minutos)

Gréfico de Control del Tiempo de Espera Promedio (en minutos)

Figura 47. Gréfico tiempo de espera antes y después

Tiempo de espera - Antes del proyecto

—a— Tiempos

Media
Limite sUpaliol === cccscccccccsccsssasss s ma——= ==
Limite inferior

13

Clientes (ohservaciones)

Nota. Elaborado por autor

Consideraciones

variabilidad (3 minutos).

minutos), mostrando estabilidad.

Tiempo de aspera (minutas)
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Grafico de Tasa de Satisfacciéon del Cliente

Figura 48. Gréfico indice de satisfaccion al cliente antes y después
Nivel de Satisfaccion del Cliente (CSAT)
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Nota. Elaborado por Autor

Consideraciones

Incremento constante desde el 70% al 92% en los primeros tres meses después de

implementar las mejoras.

Acciones Implementadas

1. Estandarizacion del proceso. Se documentaron los nuevos procedimientos operativos
para la toma y entrega de pedidos.

2. Capacitacion continua. Todo el personal recibe entrenamientos mensuales para reforzar
las practicas estandar.

3. Auditorias periddicas. Supervisores revisan semanalmente el cumplimiento de los
estandares.

4. Sistema de retroalimentacion. Las encuestas de clientes generan reportes automaticos
para identificar areas de mejora.

5. Reuniones de revision. Cada 15 dias, el equipo revisa las métricas clave y propone

ajustes segun los resultad
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CAPITULO Il

PROPUESTA
En este documento se plantea un modelo Lean Six Sigma para identificar, analizar y mejorar
las falencias en atencion al cliente de un restaurante de comida rapida. Este modelo busca
optimizar los procesos operativos y elevar la satisfaccion del cliente, utilizando métricas clave

para medir el impacto de las mejoras.

TEMA DE LA PROPUESTA

“Modelo Six Sigma para mejorar los procesos del restaurante de comida rapida “Ranger”
Antecedentes

El restaurante “Ranger” es un establecimiento que ha venido funcionando por afios, su calidad
de productos en especial el pollo broaster y las hamburguesas, le han posicionado en un
mercado competitivo, buscando innovar sus procesos mediante el uso de metodologias
aplicadas a la mejora continua. Ultimamente el restaurante viene mostrando inconvenientes en
el tiempo de espera, afectando directamente a la satisfaccion del cliente. Con el modelo Six
Sigma se busca reducir los tiempos de espera, con el fin de evitar largas colas en el punto de

venta, aumentando el grado de satisfaccion al cliente.

Diagnostico

Evaluacién de los Resultados de acuerdo a las métricas evaluadas, los problemas que se busca
mejorar tienen efectos positivos ya que se reduce la variabilidad. A continuacién, se muestran
las tablas que indican los problemas mediante el uso de una matriz para el analisis modal de

fallos y efectos.
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Modo de

falla
Cliente

insatisfecho
con el trato

Falta de

resolucion

de

problemas

Demoras

en atencion

en hora
pico

Nota. Elaborado por Autor

Modo de falla

Retrasos en la
entrega del
pedido

Colapso en
cocina durante
hora pico

Pedido no
priorizado

adecuadamente  priorizacion

Nota. Elaborado por autor

Tabla 39. Proceso Atencion al cliente

Causadel fallo Efectodel S O D RPN  Acciones  Responsable
fallo propuestas
Personal poco Mala 8 5 3 120 Capacitacion Gerencia
capacitado experiencia; en atencion
afecta la al cliente
fidelizacion
Falta de Retrasosen 7 4 4 112 Implementar Gerencia
empoderamiento = resolver protocolos
del personal conflictos claros de
resolucion
Falta de Colaslargas 9 6 3 162 Reducirlos  Gerencia
personal o mala 'y cuellos de
distribucion frustracion botella
del cliente mejorando el
flujograma
de procesos
Tabla 40. Reduccion de tiempos de espera
Causa del Efectodel S O D indice Acciones  Responsable
fallo fallo prioritario = propuestas
del riesgo
(NPR)
Falta de Aumentoen 9 5 4 180 Uso de Gerencia
sincronizacion = tiempos de herramientas
entre cocinay  espera digitales para
atencion monitorear
pedidos
Exceso de Demorasen 8 6 3 144 Reorganizar  Jefe de
pedidos la flujo de cocina
preparacion trabajo en
cocina
Falta de Clientes 7 4 3 84 Implementar  Gerencia
sistema de insatisfechos; un sistema
tiempos automatizado
disparejos de
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Figura 35. Reduccion de variabilidad de procesos

Reduccion de la Variabilidad con Curvas (DPMO)

Estado Inicial (12992 DPMO)
12000+ Estado Mejorado (1682 DPMO)

10000
8000}
6000
4000

20001

Defectos Por Millén de Oportunidades (DPMO)

1] 2 4 6 8 10
Tiempo o Progresidn del Proceso

Nota: Elaborado por Autor
Objetivos de la propuesta
- Evaluar los resultados del uso de la metodologia DMAIC para definir la

implementacién de resultados en la propuesta

- Implementar mejoras usando la metodologia Cliclo Deming
1. Fase Define: Definicién del Problema

Problema General. - El restaurante presenta problemas relacionados con el tiempo de espera,
precision en los pedidos y calidad de atencién al cliente, lo cual impacta negativamente la
experiencia del cliente.

Obijetivos Especificos

1. Reducir el tiempo de espera a menos de 5 minutos.
2. Incrementar la precision en los pedidos a un 95%.

3. Mejorar la satisfaccion general de los clientes, alcanzando un 90% de recomendaciones.

Indicadores Iniciales (Baseline):

e Tiempo promedio de espera: 9-10 minutos.
e Precision en pedidos: 80%.

o Recomendacion del restaurante: 73%.

2. Fase Medir: Recoleccion de Datos

Meétricas Clave:
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o Tiempo promedio de espera: Medido desde la toma del pedido hasta la entrega.
o Porcentaje de precision en pedidos: Pedidos correctos versus totales.

« Satisfaccion del cliente: Encuestas y feedback directo.

Herramientas Utilizadas

o Ficha de observacion para registrar tiempos y errores en pedidos.
e Encuestas a clientes (ya estructuradas previamente).

o Observacion directa y andlisis de video para tiempos en cola.

Resultados Base (Simulados):

e Tiempo promedio de espera: 7 minutos.
o Precision en pedidos: 80%.

o Recomendacion del restaurante: 73%.

3. Fase Analizar: Analisis del Problema

Herramientas de Anélisis Utilizadas

Diagrama de Ishikawa (Causa y Efecto): Identificacion de las causas principales para retrasos,
errores y problemas de atencion.

Diagrama de Pareto: Determinacién de las areas criticas que afectan el 80% de los problemas.

- Problemas relacionados con el tiempo de espera (31%).
- Errores en pedidos (20%).

- Inconvenientes en atencién al cliente (26%).
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4. Fase Mejorar: Implementacion de Soluciones

Tabla. Plan Detallado con Oportunidades de Defecto
Plan de Accion por Area

Reduccion del Tiempo de Espera

- Redisefio de flujos operativos en la cocina y toma de pedidos.
- Implementacion de un sistema de pedidos anticipados (implementacion de caja
y facturacion).

- Redistribucion de tareas en horarios pico.
Indicadores
- Tiempo promedio de espera (meta: <5 minutos).
Mejora en Calidad de Productos

1. Seguimiento y fidelizacion a clientes.
2. Encuestas inmediatas en QR para reportar errores.

Indicadores:
- Encuestas de Satisfaccion al Cliente (meta >90%)
C. Optimizacion del Servicio al Cliente

- Talleres mensuales de capacitacion en atencién al cliente.
- Incentivos para empleados con mejor desempefio.

- Auditorias periodicas de calidad en el servicio.
Indicadores:

- Satisfaccion general (meta: >90%).
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5. Fase Control: Seguimiento y Mantenimiento
Creacion de un Dashboard Visual:

- Integrar las métricas clave en graficos para monitoreo semanal.
Reuniones Semanales de Evaluacion:

- ldentificacion de desviaciones y retroalimentacién inmediata.
Encuestas Continuas:

- Uso de encuestas breves para evaluar los cambios implementados.
Indicadores de Control:

- Tiempo de espera.
— Tasa de precision de pedidos.

— Indice de satisfaccion del cliente.
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Tabla 41. Propuesta y acciones de mejora

Propuesta Acciones Responsable

Mejorar la capacitacion Desarrollar programas de Supervisor de restaurante
capacitacion especificos para la
toma de pedidos, preparacion de
comida y manejo de quejas.

Revisar y actualizar sistemas Asegurarse de que los sistemas Gerencia
de toma de pedidos y
preparacion de comida estén
actualizados y funcionando

correctamente.

Optimizar procesos Analizar y mejorar los procesos = Supervisor y empleados
de entrega de comida y manejo
de quejas para reducir el tiempo
de espera y aumentar la

satisfaccion del cliente.

Monitorear y ajustar Evaluar continuamente los Supervisor y empleados
resultados de las acciones
implementadas y hacer ajustes

segun sea necesario.

Nota. Elaborado por Autor
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Propuesta de las Fases del Ciclo Deming para la mejora de procesos

Esta propuesta se basa en la metodologia Deming que es una herramienta de mejora constante

de procesos, aplicando sus cuatro fases que se interpreta en sus siglas en inglés PDCA (Plan -

Do — Check - Act), planificar, hacer, verificar y actuar.

Planificar (P)

Aspecto
Identificacion de
cuellos de botella

Encuestas a
clientes
Benchmarking
Definicion

detallada de
estrategias

2. Hacer (H)

Accibn especifica

Capacitacion del
personal

Optimizacion del
flujo

Descripcion ampliada
Realizar un mapa de procesos para identificar donde ocurren los
mayores retrasos (por ejemplo, tiempo de preparacion, fila en caja).
Utilizar herramientas como el diagrama de flujo y diagrama de
Ishikawa para analizar las causas raiz.
Crear un cuestionario con preguntas cerradas (por ejemplo, escala
Likert) sobre: rapidez en el servicio, calidad del trato, tiempo de
espera percibido, satisfaccion general.
Analizar cdmo otros restaurantes de comida rapida han reducido sus
tiempos de espera. Identificar estrategias que puedan adaptarse a tu

Caso.

Introducir pedidos automatizados para reducir la fila en caja.
Mejorar la sincronizacion entre cocina y caja para minimizar

retrasos.

Detalle

- Crear sesiones de
entrenamiento practico
sobre:

* Optimizacion del tiempo
de respuesta al cliente.

- Simulaciones en horarios
pico para evaluar el
desempefio.

- Dividir el trabajo en
estaciones especificas:
preparacion, emplatado y
entrega.

- Usar diagramas de Gantt
para planificar los tiempos
y evitar tareas simultaneas
que se interfieran.
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Herramientas
utilizadas
Manuales,
plataformas,
capacitacién cada 3
meses

Diagramas de
procesos.

Recursos

necesarios
Recursos
humanos,
tiempo de
capacitacion.

Mapas de flujo,
software de
procesos.



Implementacion - App para pedidos en linea  Software de gestion, = Presupuesto para

tecnologica y entrega a domicilio Apps de compras en  tecnologia
linea o proveedores.
Pruebas piloto - Implementar estrategias Datos de prueba, Equipo
en un solo turno o area para encuestas. involucrado en
evaluar resultados antes de el turno pilot

la implementacion total.

Verificar (V)

Aspecto

Tiempo promedio de

espera

Satisfaccion del
cliente

Auditorias internas

Resultados
esperados

Actuar (A)

Accion
Formalizacién de
procesos

Evaluaciones
periodicas

Implementacion a
escala
Retroalimentacion
continua

Indicadores clave y anélisis detallado
- Registrar tiempos en cada etapa del proceso (pedido,
preparacion, entrega).
- Usar diagrama de dispersion para analizar la variabilidad de los
tiempos antes y después de las mejoras.
- Utilizar herramientas como la escala Likert para medir
satisfaccion.
- Realizar entrevistas breves a clientes frecuentes para obtener
comentarios cualitativos.
- Realizar inspecciones para verificar si el personal esta
cumpliendo con los nuevos procedimientos.
- Evaluar métricas de productividad (por ejemplo, pedidos
atendidos por hora).
- Tiempo promedio reducido en al menos un 30%
- Incremento de satisfaccion en encuestas (de 80% a 90%).
- Disminucién de quejas en al menos 50%.

Detalles ampliados
Documentar los nuevos estandares operativos en un manual de
procesos. Incluye flujos detallados, tiempos ideales y roles
asignados.
- Programar revisiones mensuales para analizar los indicadores
clave.
- Realizar simulacros anuales en turnos pico para verificar la
capacidad de respuesta.
Extender las estrategias probadas a otras sucursales o turnos.
Ajustar segun las particularidades de cada ubicacion.
Crear un sistema de retroalimentacién donde empleados y
clientes puedan sugerir mejoras de manera recurrente.
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Resultados Obtenidos
Tras la implementacion del Ciclo Deming, se lograron los siguientes resultados:

- Reduccion de tiempos de espera: El tiempo promedio de espera se redujo en un 30%,
lo que tuvo un impacto directo en la eficiencia operativa.

- Mejora en la satisfaccion del cliente: Las encuestas de satisfaccion mostraron un
aumento al 90% en el nivel de satisfaccion relacionado con los tiempos de espera y la
calidad del servicio.

- Estandarizacion de procesos: Se establecieron procedimientos mas eficientes que

permitieron la replicabilidad de las mejoras en otras areas de la empresa.

Conclusion de la propuesta implementada

La implementacion del Ciclo Deming (PDCA) para la reduccion de tiempos de espera y el
aumento de la satisfaccion del cliente fue exitosa, permitiendo mejoras significativas en la
eficiencia operativa y en la experiencia del cliente. El enfoque basado en la mejora continua
asegura que la empresa mantenga altos estdndares de calidad y continle optimizando sus

procesos de atencion al cliente en el futuro.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La identificacion del estado actual operativo de la empresa reveld una serie de
ineficiencias en los procesos de atencién al cliente, especialmente en lo que respecta a
los tiempos de espera y la falta de estandarizacion en los procedimientos. La
observacion directa y el analisis de datos mostraron que los tiempos de espera excedian
los estandares deseados, lo que afectaba negativamente la experiencia del cliente.
Ademas, los procesos no estaban alineados con las mejores practicas en términos de
eficiencia operativa, lo que generaba variabilidad en la calidad del servicio. Estos
hallazgos justificaron la necesidad de aplicar una metodologia estructurada como Lean
Six Sigma para abordar las deficiencias y mejorar la eficiencia operativa.

La reestructuracién de los procesos utilizando Lean Six Sigma permitié identificar y
eliminar los principales desperdicios operativos, como los tiempos de espera
innecesarios, la redundancia en las tareas, y las variaciones en el servicio. Se
implementaron herramientas clave como el mapeo de procesos y el analisis de causa
raiz para diagnosticar y corregir los cuellos de botella. A través de la mejora de la
eficiencia en cada fase del proceso de atencion al cliente, se redujo significativamente
el tiempo de espera sin comprometer la calidad del servicio. Este enfoque también
permitié estandarizar los procesos, lo que contribuy6 a una experiencia mas coherente
y satisfactoria para el cliente.

El modelo de mejora continua ciclo Deming, implementado tras la reestructuracion de
los procesos permitié que los cambios realizados no fueran simplemente soluciones
temporales, sino que se integraran en la cultura organizacional. El uso de indicadores
clave de rendimiento (KPI) y la retroalimentacion constante de los clientes ayudaron a
monitorizar el impacto de las mejoras y a identificar nuevas oportunidades de
optimizacion. El enfoque de Six Sigma permitio no solo reducir el tiempo de espera,
sino también aumentar el grado de satisfaccion del cliente, dado que los clientes
experimentaron una atencién mas rapida, eficiente y coherente. La implementacion de
este modelo garantizé que la empresa pudiera mantener un ciclo de mejora continua,
adaptandose a nuevas demandas y condiciones operativas para seguir optimizando el

servicio a largo plazo.
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RECOMENDACIONES

Realizar auditorias operativas periodicas. Para asegurar una evaluacién continua de los
procesos, es fundamental realizar auditorias operativas regulares que permitan
identificar de manera temprana los puntos criticos y areas de mejora. Estas auditorias
pueden incluir la recopilacion de datos, entrevistas con los empleados y analisis de
tiempos para obtener una vision clara del rendimiento en tiempo real.

Utilizar herramientas de visualizacion de datos. Adoptar herramientas de visualizacion
como tableros de control (dashboards) y mapas de calor que permitan monitorear los
tiempos de espera y los flujos de trabajo. Esto ayudara a detectar tendencias y patrones
gue pueden no ser evidentes en los informes tradicionales.

Fomentar la capacitacion continua en Lean Six Sigma. Asegurate de que todos los
involucrados en la reestructuracion, desde los operativos hasta los gerentes, reciban
formacion continua en las metodologias Lean y Six Sigma. Esto garantizara que todos
los miembros del equipo estén alineados con los principios y herramientas de mejora
continua.

Crear un equipo de mejora multifuncional. Para una reestructuracion exitosa de los
procesos, es recomendable conformar un equipo diverso que incluya personal de
diferentes areas (operaciones, servicio al cliente, calidad) para abordar el problema
desde multiples perspectivas. Esto facilitara la identificacion de soluciones innovadoras
y mejorara la implementacion de cambios.

Establecer KPIs (indicadores clave de desempefio) claros y medibles. Para asegurar que
el modelo de mejora continua sea efectivo, es importante definir indicadores clave de
desempefio (KPIs) que se alineen con los objetivos del servicio al cliente, como tiempos
de espera, satisfaccion del cliente y tasa de resolucion en el primer contacto. Estos KPIs
deben ser monitoreados constantemente para detectar areas de oportunidad.

Crear una cultura de mejora continua en toda la organizaciéon. Promover la mejora
continua debe ser una prioridad en toda la organizacion, desde el gerente hasta los
empleados. Fomentar una cultura en la que todos los trabajadores estén comprometidos
con la mejora continua, presenten ideas para optimizar los procesos y participen en la

solucion de problemas generara un ambiente de trabajo mas eficiente y positivo.
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ANEXQOS

Anexo 1. Encuesta de Satisfaccion al cliente

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Estimado/a cliente,
Queremos mejorar nuestro servicio y agradeceriamos que respondas esta breve encuesta. Tu
opinién es muy valiosa para nosotros.

1. ¢Con qué frecuencia visitas nuestro restaurante?
" Primera vez

" Unavez al mes

" Unavez a la semana

' Maés de una vez a la semana

2. ¢Como calificarias tu experiencia general con nuestro servicio de atencion al cliente?
" Excelente

" Buena

B Regular

" Mala

3. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue razonable?
osi

" No

™ No estoy seguro

4. ;Como evaluarias la amabilidad y profesionalismo del personal?

" Excelente
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™ Bueno

- Regular

" Malo

5. ¢ Recibiste tu pedido correctamente y en el tiempo estimado?
Tosi

" No, hubo errores en el pedido

" No, el tiempo de espera fue mayor al estimado

6. ¢ Consideras que las instalaciones del restaurante son comodas y limpias?
s

" No

" Parcialmente

7. ¢ Tuviste algun inconveniente durante tu visita?
" No

" si, relacionado con el servicio de atencién

' si, relacionado con la calidad de la comida

I Si, relacionado con las instalaciones

8. ¢ Recomendarias nuestro restaurante a otras personas?
I Si, definitivamente
' Tal vez

" No
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Anexo 2. Ficha de Observacion de procesos

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

FICHA DE OBSERVACION DE PROCESOS

Datos Generales

e Fecha:

e Hora:

e Observador:

« Ubicacion (sucursal/restaurante):

o NuUmero de clientes observados:

Indicadores de Observacion

Oportunidad de Cumple No
Defecto (¢) Cumple
(X)

1. Tiempo de espera

2. Calidad de servicio
3. Toma de pedidos
lento

4. Satisfaccion al
cliente baja

5. Capacidad del
personal

6. Eficienciaen
entrega de pedidos

7. Manejo de quejas o
problemas

8. Mesas disponibles
9. Sistema de entrega
a domicilio

Instrucciones para el Observador

Observaciones

Tiempo estimado desde el pedido hasta la
entrega (en minutos):
¢El personal fue amable y servicial? Si/ No
¢Se detectaron demoras al tomar el pedido?
Tiempo registrado:
Encuesta breve: Califique la experiencia (1-
5):

¢(El personal parece bien capacitado? Si/ No

Pedido completo y entregado sin errores: Si /
No

¢El personal resolvio quejas eficientemente?
Si/ No

¢Hay mesas disponibles limpias? Si/ No

¢(El cliente reporté problemas con la entrega a
domicilio? Si / No

1. Marcar "Cumple' o ""No Cumple' segln la observacion directa.
2. Registrar tiempos o calificaciones donde aplique.
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3. Usar el espacio de "Observaciones™ para detallar hallazgos especificos, como causas
de demora o comentarios de clientes.

Seccion de Comentarios Generales

« Descripcion de problemas recurrentes:

o Comentarios adicionales:

Anexo 3. Aprobacidn de certificados White Belt para aplicar Six Sigma en la empresa

(S certiprof” D

‘ Herewith, Certiprof® certifies that
Andrés Robles Martinez

Has successfully passed the requirements for

Lean Six Sigma White Belt C

Professional Certification
LSSwB™

\GMA
T Certification Date 9 de septiembre de 2024 o> W‘Y/).
@ Certification ID 99892279 i

Exprration Date 9 de septiembre de 2027

Ismael Ramirez
Chief Executive Officer
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Anexo 4. Encuesta Post Satisfaccion al cliente

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Objetivo: Evaluar las mejoras implementadas en el proceso de atencion al cliente tras la
aplicacion del modelo Lean Six Sigma en el restaurante.

Instrucciones: Por favor, conteste las siguientes preguntas de manera honesta. Su opinién es
muy importante para seguir mejorando la calidad del servicio.

Seccion 1: Tiempo de Espera

1. ¢Cuanto tiempo tardaste en recibir tu pedido después de hacer la orden?
o | Menos de 5 minutos
o I Entre5 y 10 minutos
o [ Entre 10 y 15 minutos

o [ Mas de 15 minutos
2. ¢Consideras que el tiempo de espera fue adecuado para el tipo de servicio que
recibiste?

o | si, fue adecuado
o | No, fue demasiado largo

o I No, fue muy corto
3. En comparacién con tu experiencia anterior, ;ha mejorado el tiempo de espera?

o I Siha mejorado significativamente
o I siha mejorado ligeramente

o " No, sigue igual

o " No, ha empeorado

Seccion 2: Calidad del Servicio

4. ;Como calificarias la amabilidad y cortesia del personal que te atendi¢?

o | Excelente

o ' Buena
o I Aceptable
o) I Mala
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5. ¢ El personal fue eficiente y rapido en la atencion?

o I si, muy eficiente y rapido

o I si, algo eficiente

o I No, fue lento

o I No, hubo demoras excesivas

6. En comparacion con tu experiencia anterior, ¢;ha mejorado la calidad del

servicio?
o ™ si ha mejorado significativamente
o I siha mejorado ligeramente
o I No, sigue igual
o " No, ha empeorado

Seccion 4: Satisfaccion General

7. ¢Como calificarias la experiencia general de atencion al cliente en el
restaurante después de la mejora implementada?

Muy satisfactoria
Satisfactoria
Neutral

o Insatisfactoria

I R R R

o Muy insatisfactoria

8. ¢ Recomendarias este restaurante a otras personas basandote en la calidad de
atencién al cliente?

o I Si, definitivamente
o I si con algunas reservas
o I No, no lo recomendaria

9. En comparacion con tu experiencia anterior, ;ha mejorado tu satisfaccion
general con el servicio de atencion al cliente?

o I si ha mejorado significativamente
o | Si ha mejorado ligeramente

o ' No, sigue igual

o ' No, ha empeorado
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Anexo 5. Guia para la Entrevista a Empleados

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Datos Generales del Empleado:

1. Nombre (opcional):

2. Puesto:

3. Afios de experiencia en la empresa:

Preguntas:

1. Sobre la atencion al cliente:

o ¢Cbmo describirias el proceso actual de atencion al cliente?
o ¢Cuales crees que son los mayores retos en la atencion al cliente?
o ¢Consideras que el cliente se encuentra satisfecho con el tiempo de espera?
¢Por qué?
Sobre los tiempos de espera:
o ¢Qué factores consideras que impactan en los tiempos de espera?
o ¢Crees que la carga de trabajo esta bien distribuida? ¢Por qué?
o ¢Has identificado momentos especificos del dia donde el tiempo de espera
aumenta considerablemente? ; Cuales?
Sobre los recursos y herramientas:
o ¢Cuentas con las herramientas necesarias para realizar tus funciones de
manera eficiente?
o ¢Hay procedimientos que consideres ineficientes o que puedan mejorarse?
¢Cuales?
Sobre la organizacién interna:
o ¢Cbmo evaluarias la comunicacion entre el equipo de trabajo?
o ¢Crees que la planificacion de turnos es adecuada para la carga laboral?
o ¢Queé sugerencias propondrias para mejorar la organizacion interna?
Sobre satisfaccion laboral:
o ¢ Tesientes valorado en tu puesto de trabajo?
o ¢Consideras que existe un equilibrio entre tu vida laboral y personal?
o ¢Qué cambios recomendarias para mejorar tu experiencia laboral?
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Anexo 6. Guia para la Entrevista a Empleados

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Datos Generales del Gerente:

1. Nombre (opcional):
2. Afos de experiencia en la empresa:
3. Tiempo en el cargo de gerente:

Preguntas:

1. Sobre la situacion general:
o ¢Cbmo describiria la situacion actual de la empresa?
o ¢Cuales considera que son las principales fortalezas de la empresa?
o ¢Cudles cree que son las principales areas de mejora?
2. Sobre la atencion al cliente:
o ¢Cudl es su percepcion respecto a la satisfaccion de los clientes?
o ¢Existen guejas frecuentes sobre tiempos de espera o calidad del servicio?
¢Cudles son las mas comunes?
3. Sobre los tiempos de espera:
o ¢Qué medidas se han implementado para reducir los tiempos de espera?
o ¢Haevaluado la eficacia de dichas medidas? ;Como?
o ¢Considera que hay oportunidades para optimizar los procesos actuales?
¢Cuales?
4. Sobre los recursos y herramientas:
o ¢Cree que el equipo de trabajo cuenta con las herramientas necesarias para
operar eficientemente?
o ¢Hay planes de inversion o actualizacion de recursos proximos?
5. Sobre la organizacion interna:
o ¢Cbmo describiria la coordinacion entre los equipos de trabajo?
o ¢Considera que la distribucion de turnos es adecuada para la demanda del
restaurante?
o ¢Qué cambios cree que podrian implementarse para mejorar la organizacion
interna?
6. Sobre la estrategia de mejora:
o ¢Que estrategia considera clave para mejorar la experiencia del cliente?
o ¢Esta dispuesto a implementar nuevas metodologias, como Lean Six Sigma,
para optimizar procesos? ¢Por qué?
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Anexo 7. Check list para la evaluacion de los productos

| REGISTRO DE RECEPCION DE PRODUCTOS

| FECHA
EMPRESA
. OBSERVACIONES | ACCIONES GERENTE  DE
HORA |PROVEEDOR |PRODUCTO |TEMP. (°F) [E):\IS(_:I%I:{BGUACE:SNDELA ADICIONALES CORRECTIVAS | TURNO
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MAQUINA

Anexo 8. Plan de mantenimiento de equipos de cocina

PLAN DE MANTENIMIENTO DE EMPRESA DE COMIDA RAPIDA

ELEMENTOS A REVISAR PARAMETROS A CONTROLAR PRUEBAS A EJECUTAR
Enumerar Periodicidad Periodicidad Enumerar Periodicidad Periodicidad Enumerar Periodicidad Periodicidad
Elementos | Revisién Informe Parametros | Revisién Informe Pruebas Pruebas Informe
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Anexo 9. Estudio de Tiempos

UNIVERSIDAD INDOAMERICA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Fecha: 06 de enero de 2024
Hora de inicio: 1:00 PM
Hora de finalizacion: 2:00 PM

Observador: Andrés Robles

Ubicacidn del restaurante: Pillaro - La Matriz calles Bolivar y Carlos Tamayo

Seccién 1: Identificacién del Pedido

1. Numero de pedido: 10056
2. Tipo de cliente:

o ' Individual

o I Grupo
3. Método de pago:

o [ Efectivo
o I Tarjeta
4. Detalle del pedido: 2 Hamburguesas
Seccion 2: Medicién de Tiempos por Etapas

Tabla 42. Medicion de tiempos

Etapa Hora de Hora de Duracion
inicio finalizacién (min:seq)
Cliente llega al 1:00PM 1:00 PM 00:00
mostrador
Tomade pedido  1:00PM 1:.01 PM 00:28
Preparacién del 1:02PM 1:08 PM 10:00
pedido
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Observaciones

Cliente llega y se
aproxima al mostrador.
Pedido tomado en menos
de 1 minuto.

La preparacion de las
hamburguesas n



Verificacion de 1:08 PM 1:09 PM 01:00 Supervision de calidad

calidad normal.
Entrega del 1:09PM 1:10 PM 01:00 Pedido entregado al
pedido cliente rdpidamente.

Nota. Elaborado por Autor

Seccion 3: Datos Complementarios

1. Numero de empleados activos: 1
2. Cantidad de pedidos en cola: 2
3. ¢Hubo retrasos?

Mg

O
o I No
4. Equipos o herramientas utilizadas:

o Estacién de cocina optimizada
Seccion 4: Observaciones Generales

1. Comentarios sobre el flujo de trabajo:
Al estar una persona en atencion, el sobrecargo de pedidos afecta la eficiencia en la
entrega de los mismos
2. Sugerencias para optimizar tiempos:
o Ajustar la cantidad de personal durante las horas pico para evitar cuellos de
botella en la preparacion.
o Mantener la plancha donde se prepara la carne encendida, ya que esto reduce

el tiempo significativamente

Observaciones adicionales:

Se sugiere capacitar a los empleados en resolucién de problemas y en técnicas de servicio con
el fin de que los clientes se sientan a gusto con la atencién brindada

122



	46178e7bc93950fee6f450278c3e72f31f3426ac0fe8001e8930a80a4ca39817.pdf
	Dirección Institucional Académica
	494fde456b17eb490a512af3741bbb7b9ca1044c2cdb3b611a9cf52df5081a85.pdf
	Dirección Institucional Académica

		2025-02-03T09:41:11-0500


		2025-02-03T09:42:46-0500


		2025-02-04T07:08:59-0500
	MARCO ANTONIO RIOS PONCE


		2025-02-05T15:14:27-0500
	JUAN CARLOS SUAREZ PEREZ


		2025-02-10T10:30:26-0500




