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CAPITULO | INTRODUCCION

El siguiente proyecto de investigacion se basaré en una Cafeteria y reposteria llamada KAM S.A.,
ubicada en los alrededores de Barrio Aranjuez, San José, Costa Rica y reconocida por su excelente
servicio y productos. El trabajo de titulacion se enfocard en el disefio de un sistema de operaciones
para reducir los reprocesos que tiene la empresa en la actualidad, para lo cual requiere de la creacion
de sus procesos de produccion para mitigar futuros problemas de entregas, calidad y servicio. El
objetivo de este disefio, es brindarle a la empresa toda la informacion necesaria en lo que respecta
a sus procesos productivos para que cuenten con una documentacion de los mismos, y asi de este
modo tomen control de sus procedimientos, esto servird como beneficio para los trabajadores
actuales como para los futuros que deseen contratar, simplificando las capacitaciones y los
entrenamientos, permitiéndoles una vision clara y concisa de como deben realizar sus labores. La
linea de investigacion adjunta a este proyecto corresponde al disefio, desarrollo y mejora de

procesos.

El trabajo ya mencionado anteriormente, se estructura en seis capitulos, que se describen a

continuacion:

Capitulo 1, el cual hace referencia al planteamiento del problema, generalidades de la empresa,
antecedentes, proyecciones, justificacion, objetivo general, y especificos, con la intencion del
cumplimiento de los mismos a lo largo del desarrollo del trabajo de investigacion.

Capitulo 11, corresponde al marco teérico, el cual hace referencia y fundamentacion a la parte
tedrica relacionada al tema en investigacion, la cual sirve como base guia de entendimiento para
cualquier publico que le interese la investigacién y desconozca de algunos temas utilizados y

mencionados durante el trabajo.

Capitulo 111, abarca el marco metodoldgico, en donde se define la modalidad de la investigacion,
enfoque, alcance, tipos de investigacion, disefio, la poblacién y muestra, variables, instrumentos,
métodos, recoleccion de datos y por Gltimo el cronograma, con el fin de respaldar, verificar y

defender el tema planteado.
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Capitulo 1V, se refiere al analisis de la situacion actual, por lo cual se describe detalladamente como
la empresa ejerce sus labores sin ningln sistema de operaciones, donde se hace visible el problema

que presentan, tanto a los reprocesos que se estan teniendo.

Capitulo V, concierne a las conclusiones y recomendaciones que se le brindan a la empresa una
vez que se defina el sistema operativo planteado, el cual serd de gran ayuda para la toma de
decisiones para la gerencia general.

Por ultimo, el capitulo VI, que da referencia a la propuesta del sistema de operaciones, donde se
describen los principales procesos que se desarrollan, con el objetivo de evidenciar sus respectivos
procedimientos mediante el uso de diagramas de flujo, indicadores de productividad, bimanuales

y mapeo de procesos conformes a los requerimientos de la empresa KAM S.A.
Generalidades de la Empresa

La empresa KAM S.A es una empresa familiar, que siempre ha intentado mantener altos estandares
de calidad en sus productos y servicios, sin embargo, la falta de procedimientos de gestion ha
provocado que muchas de sus acciones no se puedan medir y por lo tanto es muy complicado
establecer mejoras en sus procesos, en este apartado se presentardn aspectos relevantes que
ayudaran a definir el problema del estudio, el objetivo del proyecto, la justificacion del mismo y

las principales proyecciones planteadas.
Historia de la empresa

En el 2012 mediante un préstamo del sistema de banca para el desarrollo se logra conseguir el
dinero, ocho millones de colones. Se le compra la cafeteria Pergamino a Don Manuel donde
empieza la empresa. La cafeteria que cambiaria su nombre de Pergamino a Vainilla, es atendida
por Maritza, Andrea y Katherine, la mama y sus hijas inician el proyecto que tanto se habia buscado

y que con tanta ilusién pintaba las paredes Oscar, quien era el papa.

Después de 3 afios, de mantener un negocio con mas corazdn que razon, sacrificando muchas cosas
se le cede la administracion a la hija mayor Katherine. El desgaste de salud y emocional de
mantener un negocio era un peso muy dificil de llevar. Katherine toma las riendas del negocio,
juventud, estudiante avanzada de Gastronomia y recién llegada de lograr la medalla de Oro en una
competencia en Chile, sin lugar a dudas fue la mejor decision que se pudo tomar. A partir de ese

momento se formo un equipo de trabajo. Andrea por decision propia decide apartarse del proyecto,
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pues decide estudiar educacion. Un afio después, se desocupa la esquina, y el local se pasa, en ese
momento Rafael quien siempre habia estado al tanto de la cafeteria toma mas participacion pues
en ese momento deciden Rafael y Katherine comprometerse. En la esquina ya son 6 afios. El
nombre, KAM es el recuerdo de los inicios, pues, aunque ya es un negocio exitoso, no se pueden
olvidar sus dos pilares, Dios y la familia. Andrea, aunque no estd atendiendo siempre estd
pendiente, siempre apoya y ama el negocio. Siempre con el dicho en el corazén “En la esquina
dimos el salto”.

Misién

“Nos entregamos al servicio al cliente. Hacemos sentir al cliente en un lugar comodo, seguro y

confortable. Platos honestos, con ingredientes frescos, de temporada y locales”.
Vision
“Crear una experiencia de comida honesta y espacios ligeros. Una cafeteria que genera una

experiencia de vanguardia. Donde el cliente tiene en sus manos un lienzo en blanco y puede crear

su propia experiencia”.
Organigrama

En la figura 1 se muestra el organigrama de la empresa, mostrando cada una de las jefaturas y sus

subordinados.
Figura 1. Organigrama de la empresa
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Nota: Empresa KAM S.A.
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Planteamiento del Problema

La empresa se dedica durante afios a la comercializacion de productos alimenticios de consumo
tipo desayunos y almuerzos, adicionalmente, sus productos de reposteria, por lo cual logra ser
famosa en el area de Barrio Lujan, San José, sin embargo, existen varias falencias dentro de la
organizacion, como lo es el no contar con un plan de ventas, ni estratégico, no existe
estandarizacion en sus procesos productivos por consecuente la informacion o documentacion es

inexistente la cual se requiere para lograr controlar los flujos de los procesos.

Actualmente la empresa produce con los procesos que fueron ensefiados en su momento por parte
de los propietarios, es decir, no hay ningln tipo de informacién en qué respaldar el proceso
productivo, y no se realizan bajo ninguna forma estandar, esto provoca que existan mudas a la hora
de producir, las cuales provocan altos tiempos de espera que se reflejan en transporte, movimientos
y reprocesos. Adicionalmente, no existe una estandarizacion en cuanto a las 5’s, por lo que, en
ocasiones, los insumos necesarios no se encuentran a simple vista y el flujo del proceso del WIP
(Trabajo en proceso), no se encuentra conectado entre si, esto genera, muchas veces, insatisfaccion

en los clientes internos y los clientes externos que visitan el local.

La creacion de los documentos que respalden estas actividades y deleguen responsabilidades para
cada uno de los puestos de trabajo, seria de gran utilidad para el seguimiento de estandares por lo

que se plantea lo siguiente:

= Manual de perfil de puestos, donde se delimiten las cargas laborales de sus actividades por
realizar, con el objetivo de aumentar su eficiencia.

= Estandarizacion de una logistica en cuanto a los flujos de procesos.

= Manual de procedimientos, que defina la manera de realizar cada una de las actividades y
que sirva como guia para las personas nuevas y de utilidad para futuras capacitaciones.

De esta manera, se da la facilidad de la busqueda segmentada de cada uno de los procesos de las
diferentes areas, realizando un disefio de un sistema de operaciones, evidenciando el beneficio de
la empresa, por las cuales pretende esta investigacion agilizando procesos como principal factor

beneficiario, dando una solucién al problema. Por consiguiente, el problema planteado seria:
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¢Como reducir en un 22% los reprocesos de la empresa KAM S.A., por medio de una
estandarizacion de los procesos productivos y el disefio de un sistema de operaciones de trabajo
que determinen los fundamentos mas relevantes para una propuesta eficiente?

Objetivos

A continuacion, se hara referencia tanto al objetivo general del proyecto como los objetivos
especificos del mismo, con el fin de analizar y comprender que se busca resolver con esta
investigacion, dando una vista amplia de como se abarcara el problema presentado, asi como de
proveer la solucion al mismo con base en lo planteado.

Objetivo General

Disefiar el sistema de operaciones de las estaciones de trabajo, mediante una estandarizacion en los

procesos logrando una reduccion en los reprocesos en la empresa KAM S.A.
Objetivos Especificos

1. Definir los reprocesos actuales que existen al fabricar sus productos, asi como los factores
determinantes que influyen al no contar con una estandarizacion.

2. Medir las consecuencias de los reprocesos con la situacion actual de la empresa, a raiz de
la carencia de los manuales de procesos.
Analizar los motivos por los cuales existen reprocesos en las estaciones de trabajo.

4. Implementar la propuesta del sistema de operaciones en conjunto con una estandarizacién
adecuada en los procesos.

5. Controlar las variables de entrada y salidas de los procesos mediante indicadores.
Justificacion

Los manuales de proceso y la estandarizacion de procesos, son parte de los elementos mas
importantes y principales en un sistema de operaciones, para llevar a cabo un entendimiento del
flujo del proceso de principio a fin, asi como de ofrecer un control interno que servird como
medicion de desempefio para sus colaboradores. Es requerido que cada uno de estos procedimientos
sean plasmados en manuales précticos y de fécil acceso por los cuales sirvan como mecanismo de
consulta permanente hacia sus funcionarios, esto permitiéndoles una mayor compresion de los
procesos que estan desarrollando, con el objetivo del cumplimiento de la misién y vision de la

empresa, la cual busca, la estandarizaciéon de sus procesos, mitigando asi sus reprocesos y los
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tiempos de espera no deseados. Como parte de los beneficios hacia la empresa, este proyecto
amplia su cumplimiento a la elaboracién del Manual de procedimientos, que servira como guia,
permitiendo a la empresa trabajar bajo un solo criterio de estandarizacién hacia sus procesos y les

permita agilizar sus capacitaciones, desempefio y ventas.
Antecedentes

A continuacion, se haran referencia a los articulos cientificos y tesis relacionados con el tema de
investigacion, con el objetivo de tener informacion base, que sirva como guia para poder desarrollar
el proyecto, dando asi una mejor compresion de analisis de las metodologias y datos utilizados a
lo largo del estudio.

En esta tesis: “Analisis F.O.D.A para proponer un plan de ventas en la empresa de transportes
Royal Palace’s s.a. en el distrito de Trujillo”, referente al area de administracion de empresas, para
optar por el grado de Licenciatura en la carrera de Administracion de empresas, en la Universidad
Privada Antenor Orrego, Per(; donde enfoca que es importante medir la voz del cliente en caso
que esta sea negativa hacia la empresa, catalogarla como debilidad y trabajar en la imagen de la
organizacion, asi como también no descuidar las otras areas como las Fortalezas, Oportunidades y
Amenazas que se puedan presentar. Por medio del analisis FODA de la empresa, se puede
determinar los puntos fuertes y débiles en cuanto al servicio o bien que brinda. La metodologia de
esta tesis es investigativa, ya que para lograr lo mencionado, se debe analizar la informacion
obtenida. (Rojas, 2019)

En la siguiente tesis: “Estandarizacion de procesos para el mejor funcionamiento administrativo de
la empresa Foto Estudio Proafio”, referente a la estandarizacion de procesos, para optar por el grado
de Licenciatura en la carrera de Ingenieria Comercial, en la Escuela de Administraciéon de
Empresas, Ecuador; donde se plantea un modelo de estandarizacion de los procesos para mejorar
el funcionamiento administrativo de la empresa, cuyo objetivo esencial es estandarizar todos los
procesos productivos de una forma documentada, donde se adapte un enfoque sistematico que
permita analizar de forma ordenada el modo de realizar las actividades en la organizacion logrando

mejorar la gestion de las operaciones de forma controlada. (Castillo, 2017)

Para la siguiente tesis: “Disefio de un modelo de gestion por procesos para la facultad de mecéanica
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo”, referente al area de manufactura, para optar por el grado de Licenciatura en la carrera
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de Ingenieria en Contabilidad Y Auditoria C.P.A, en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Ecuador; en donde se menciona que la informacion que se obtiene del mapeo de
procesos y del mapa de calor son criticos para conocer qué area o procedimiento se encuentra en
una zona caliente, es decir es una zona que necesita de muchas mejoras, tanto de movimientos,
desperdicios, tiempos y calidad. Adicionalmente a esto, la gestion por procesos es de suma
importancia en la organizacion para conocer detalladamente el flujo de los procesos individuales o
en paralelo, aumentando el valor agregado a estos y cumplir los objetivos del negocio. Por ultimo,
el modelo de gestion por procesos, tiene como finalidad conocer con exactitud cada una de las
tareas que se van a desarrollar en la empresa, desde principio a fin, haciendo estos procesos estandar
y que se ajuste a cualquier persona apta a realizarlo. (Riofrio, 2017)

En esta tesis: “Sistematizacion de la experiencia del disefio y mejoramiento del manual de
funciones y perfiles de cargo del area de talento humano, en una institucion del estado, durante el
periodo marzo-agosto 2016”, referente al rea de procesos, para optar por el grado de Licenciatura
en la carrera de Psicologia, en la Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito, Ecuador; la cual
destaca que contabilizar con un manual de puesto, en donde se describa las funciones de cada
puesto de trabajo es de suma importancia para el talento humano de la organizacion para definir un
perfil adecuado para el cargo a desempefiar, habilita muchas facilidades a la hora de reclutar capital
humano, donde se tomaran en cuenta las habilidades blandas y de conocimiento de cada postulante,
con el objetivo de contratar personas que cumplan con el perfil necesario y especificado, de esta
manera ayuda a la organizacion al cumplimiento de sus metas y objetivos. Por otro lado, este
manual permitira que cada uno de los colaboradores conozca las funciones y responsabilidades de
los demas trabajadores de la empresa, con el fin de ser mas transparente y que la informacion pueda
fluir constantemente sin ninguna limitacion a la hora de saber quién es el encargado de desarrollar
una determinada tarea, o bien que se deba de buscar la persona encargada de realizarla. (Molina,
2017).

Para la tesis: “Manual de Procesos y Procedimientos™, donde se refiere al area de manufactura,
para optar por el grado de Licenciatura en la carrera de Gerencia de proyectos educativos
institucionales, en la Universidad Distrital Francisco José De Caldas, Colombia; en esta tesis, se
desarrollaron la creacién de diversos procedimientos para diferentes areas, con el fin de poder
entender el funcionamiento de cada una de las operaciones que se desean desarrollar en la empresa.
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El objetivo de un manual de procesos es que la persona que desea ejecutar un determinado proceso,
conozca el flujo establecido para trabajarlo de forma ordenada y con un orden Iégico. EI manual
también tiene como finalidad ser la guia de primer contacto para cualquier colaborador de la
empresa, para que les sirva como método de orientacion para con la tarea que deban desarrollar en
el momento especifico, pero también, que sirva para conocer las operaciones de las demas éareas
funcionales, que afecten directa o indirectamente al proceso evaluado. (Arias, et al, 2016)

Dentro de articulo: “La calidad en el servicio como ventaja competitiva”, en la revista Ciencias
econémicas y empresariales; hace mencidn que la calidad en términos de satisfaccion al cliente es
un punto critico de evaluacién de la empresa tanto desde los insumos para producir, el proceso y
el producto terminado o servicio brindado, ya que el cliente tendré su propia experiencia y criterio
con respecto al entregable solicitado, por ende es de suma importancia medir siempre la voz del
cliente y cumplir con las especificaciones que éste solicita para lograr una satisfaccion elevada para
con el cliente, con el objetivo de posicionarse como la empresa mas competitiva a nivel de calidad.
Adicionalmente a esto, hoy en dia la experiencia que tenga el cliente en cuanto al servicio o el
producto dado, sirve como indicador para la empresa, donde se conocerd el porcentaje de
satisfaccion dentro de los clientes atendidos, con el fin de promover la mejora continua y la toma
de decisiones. (Arellano, 2017)

En el articulo: “Estrategias Sustentables en Logistica y Cadenas de Suministro”, en la revista
Loginn; la cual hace referencia a las ventajas que genera una cadena de suministro establecida y
firme, por lo que se logra reducir las emisiones de gases del efecto invernadero, esto ayuda al medio
ambiente dando una imagen de la empresa como una organizacion que ayuda a reducir la huella de
carbono. Por otro lado, la logistica es clave para la reduccion de costos en una organizacion, asi
como ayudar a la gestion para con los clientes, mejorar la calidad y el nivel de servicio, el transporte

l6gico que deben de tomar los procesos o bien de las rutas. (Herrera, 2017)

En el siguiente articulo: “Teoria de colas para minimizar tiempos de espera en una empresa
financiera”, en la revista Universidad e Investigacion Cientifica: donde se referencia que para las
organizaciones es de suma importancia hoy en dia conocer los tiempos de espera para cada uno de
sus procesos, para obtener una linea de trabajo constate sin paros ni cuellos de botella. La teoria de
colas va a definir los tiempos de cada una de las estaciones y calificara las operaciones mas criticas

en términos de tiempos, con el objetivo de tener un orden I6gico y un flujo continua para la linea


http://181.224.246.204/index.php/INGnosis/article/view/2017
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de produccién, al no generar tiempos de espera elevados, reprocesos ni cuellos de botella.
(Lizarraga, et al, 2017)

En el articulo: “La auditoria integral como herramienta de validacion de la gestion institucional”,
en la revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales; donde se destaca que mediante
las auditorias que se realizan se podran determinar varios factores, como lo es el cumplimiento de
las funciones, actividades y responsabilidades de los procesos en que se encuentran los
colaboradores. Realizar auditorias serd un sistema de control de conocimiento medido por la
empresa para con sus propios colaboradores como asi también de ser un indicador de calidad
evaluando el conocimiento de los operarios o de los funcionarios dependiendo del area en estudio.
(Ochoa & Eduardo, 2010)

Para el siguiente articulo: “La gestion por procesos: Un enfoque de gestion eficiente”, en la revista
Vision de futuro; se determina que la gestion de procesos es un factor clave en las empresas hoy
en dia, ya que esta habilita controles internos necesarios para medir conocimientos y desempefios
que posean los colaboradores de la empresa, de esta manera, dicha informacion proporcionada de
los flujos de los procedimientos, sirvan como la guia por defecto a seguir para evitar reprocesos no
deseados, tiempos de espera, entre otros, dando asi por resultado un establecimiento de
responsables para cada proceso, en donde cada una de ellas conozcan su roles y responsabilidades
dentro de los procesos y sepan como contribuir al cumplimiento de los objetivos. Adicionalmente
también de proveer también una nitida vision global de la organizacion y sus relaciones internas y

externas. (Rojas, et al, 2010)
Proyecciones

Aplicar el sistema de operaciones a todos los funcionarios actuales y de nuevo ingreso, dando asi
un mejor entendimiento y control en el seguimiento del cumplimiento de los procedimientos.

Promover la mejora continua mediante la retroalimentacion de los procesos a la empresa con el

sistema de operaciones.

Validar la disminucion de los reprocesos y sus tiempos a partir de la implementacion del sistema
de operaciones.

Brindar toda la informacién de documentacion a la empresa con lo que respecta al sistema de

operaciones. (Manuales de procesos)


https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=14188
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Para este capitulo se definiran, todos los términos y conceptos por utilizar en la investigacion
realizada, con el fin de explicar claramente para qué y porqué se utilizaron dichas metodologias, y
que pueda ser comprendido por cualquier persona o publico la cual desee obtener informacion a

raiz de esta investigacion.
Cafeteria

Segun Porto y Merino (2018) define que una cafeteria es un establecimiento donde se sirve cafg.
Por lo general estos recintos también ofrecen otras infusiones y bebidas, e incluso ciertos tipos
de comida. Las cafeterias pueden tener caracteristicas muy distintas entre si. En algunos casos, por
la variedad de comidas que ofrecen, son comparables con un restaurante. (p. 1)

Producto

Segun Kotler y Armstrong (2012) establece que un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer
en un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Sin embargo, el concepto de producto no esta limitado a objetos fisicos; cualquier cosa
que pueda satisfacer una necesidad se puede Ilamar producto (objetos fisicos, servicios, personas,
lugares, organizaciones e ideas). Ademas de los bienes tangibles, los productos incluyen servicios,
que son actividades o beneficios que se ofrecen a la venta y que son basicamente intangibles y no

tienen como resultado la propiedad de algo. (p. 224)
Proceso

Segun Carrasco (2011), proceso se puede definir como: “un conjunto de actividades, interacciones
y recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los

clientes”. (p. 21)

Entonces, los procesos representan el hacer de la organizacion. Comercializar, por ejemplo,
incluye: proyectar las ventas, comprar, vender, distribuir, cobrar y hacer servicio posventa. Se trata
de una cadena de tiendas donde el proceso es realizado por muchas personas en diferentes areas
funcionales. Una actividad es el hacer de una persona en un momento del tiempo, tal como elaborar
una orden de compra o cobrar en una caja. Una interaccion es lo que sucede entre las actividades,

tal como un documento que se envia por mano entre ellas. (Carrasco, 2011, p. 22)


https://definicion.de/cafe/
https://definicion.de/restaurante
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Demanda

La demanda varia mucho dependiendo en la temporada en que se encuentre, de igual manera el
flujo de venta/salida de un producto por medio de su venta o produccion; hay una relacion estrecha
entre precio-demanda que permite adquirir el producto a un mejor precio conforme al volumen que

se adquiera, a ello se le puede llamar la curva de demanda. (Kotler & Armstrong, 2012, p. 301).
Segun McFarlin (2021), existen 5 formas de estimar o medir la demanda, las cuales son:

Revisar los registros de ventas anteriores

Usar proyecciones de comercializacion para ayudar a determinar la demanda.
Usar los datos de venta de la competencia

Prestar atencion a la economia local y global

Ll

Estimar ventas en base a un rendimiento reciente. (p. 2-6)
Logistica

Planificar, operar, controlar y detectar oportunidades de mejora del proceso de flujo de materiales,
servicios, informacion y dinero. Es la funcion que normalmente opera como nexo entre las fuentes
de aprovisionamiento y suministro y cliente final o la distribucion. Su objetivo es satisfacer
permanentemente la demanda en cuanto a cantidad, oportunidad y calidad al menor costo posible

para la empresa. (Gonzélez & Carro, 2013, p. 4).

Segun Gonzélez & Carro (2013), existen varios costos asociados a la logistica que se emplea en la

organizacion, estos son los siguientes:

1. Costos Operacionales: Son los que estan relacionados con las facilidades
logisticas como por ejemplo los almacenes, centros de distribucién mercados
concentradores, etc. Estos pueden ser de dos tipos:

2. Costos Discontinuos: Se expresan en funcién de la circulacion y presentan
valores constantes para ciertos y determinados rangos de circulacion.

3. Costos Continuos: Se expresan en funcién de la circulacion y no son
generalmente lineales, aunque en cualquier instancia pueden ser representados
como un costo lineal. Estos costos comprenden el efecto de la curva de
aprendizaje al de las economias de escala.

4. Costo del Aprovisionamiento: Representados por el costo de los pedidos.
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5. Costo de Almacenaje: Representados por los costos del espacio, de las
instalaciones, de manipulacién y de tenencia de stock.

6. Costo de la Informacion asociada: Representado por los costos de la
administracion logistica

7. Costos de Transportacion: El movimiento de las mercancias desde su origen
hasta sus respectivos destinos constituye en la mayoria de los casos uno de los

componentes mas importantes del costo logistico. (p. 31-33)
Diagrama de Operaciones del Proceso

El diagrama de operaciones de proceso muestra en orden cronolégico todas las operaciones e
inspecciones realizadas durante un proceso, asi como todas las aportaciones de materia prima y

sub-ensambles hechas al producto principal. (Blanco & Solis, 2013, p. 8)

Segun Blanco & Solis (2013), para la realizacion de un diagrama de operaciones del proceso se

deben de tomar en cuenta los siguientes pasos:

e El proposito de la operacion

o El disefio de la parte o pieza

e Lastolerancias o especificaciones
e Los materiales

e El proceso de fabricacién

e Lapreparacion y las herramientas

e Las condiciones de trabajo — La distribucion de las instalaciones (p. 10)

En la figura 2 se muestra un diagrama de operaciones del proceso, evidenciando las actividades

requeridas.
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Figura 2. Diagrama de operaciones del proceso
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Nota: Blanco & Solis, 2013
Diagrama de Flujo de Proceso

El diagrama de flujo de proceso muestra la secuencia de todas las operaciones, los transportes, las

inspecciones, las demoras y los almacenamientos. (Blanco & Solis, 2013, p. 13)

Segun Blanco & Solis (2013), para la realizacion de un diagrama de flujo del proceso se deben de

tomar en cuenta los siguientes pasos:

e El manejo de materiales

e Ladistribucion del equipo en la planta
e Lamaquinaria y equipo necesarios

e Lostiempos de demora o retrasos

e Lostiempos de almacenamiento
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e Las tolerancias o especificaciones. (p. 14)

En la figura 3 se muestra un ejemplo de un diagrama de flujo de proceso, relacionado con las

actividades que realizan en un almacén.

Figura 3. Diagrama de flujo de proceso
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Diagrama de Recorrido de Actividades

El diagrama de recorrido de actividades complementa el diagrama de flujo de proceso pues
permite visualizar los transportes en el plano de las instalaciones de manera de poder eliminarlos
o reducirlos en cantidad y distancia. (Blanco & Solis, 2013, p. 18)

Segun Corvo (2019), se deberan seguir los siguientes pasos para desarrollar un diagrama de

recorrido de actividades

1. Seleccionar el proceso

2. Definir el punto inicial y final
3. Recolectar la informacion
4

Eliminar las ineficiencias
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5. Disefiar el recorrido
6. Analizar los resultados
7. Contenido del diagrama. (p. 6)

En la figura 4 se muestra un diagrama de recorrido de actividades, con sus correspondientes
movimientos, transportes y operaciones. En la figura 5 se muestra la simbologia utilizada para la
realizacion de esta herramienta.

Figura 4. Diagrama de recorrido de actividades.
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Figura 5 Simbologia diagrama de recorrido de actividades.
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Andlisis ABC
Argumentan Render & Heizer (2014) sobre el analisis ABC:

El analisis ABC divide el inventario disponible en tres clases segin su volumen anual en dinero.
El analisis ABC es una aplicacion a los inventarios de lo que se conoce como principio de Pareto
(nombrado asi en honor a Vilfredo Pareto, economista italiano del siglo X1X). El principio de
Pareto establece que hay “pocos articulos cruciales y muchos triviales”. La idea es establecer
politicas de inventarios que centren sus recursos en las pocas partes cruciales del inventario y no
en las muchas partes triviales. No es real monitorear los articulos baratos con la misma intensidad

que los costosos.

A fin de determinar el volumen anual en dinero para el anélisis ABC, se mide la demanda anual de
cada articulo del inventario y se multiplica por el costo por unidad. Los articulos de clase A son
aquellos que tienen un alto volumen anual en dinero. Aunque estos articulos pueden constituir sélo
un 15% de todos los articulos del inventario, representarian entre el 70 y el 80% del uso total en
dinero. Los articulos del inventario de clase B tienen un volumen anual en dinero intermedio. Estos
articulos representan alrededor del 30% de todo el inventario y entre un 15 y un 25% del valor
total. Por ultimo, los articulos de bajo volumen anual en dinero pertenecen a la clase C y pueden

representar solo un 5% de tal volumen, pero casi el 55% de los articulos en inventario. (pag. 477).
En la 6 se muestra una representacion del analisis ABC:

Figura 6. Representacion gréafica del analisis ABC
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Porcantaje de articulos en inventario

Nota: Render & Heizer, 2014
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Los criterios distintos al volumen anual en dinero pueden determinar la clasificacion de los
articulos. Por ejemplo, los cambios anticipados de ingenieria, los problemas de entrega, los
problemas de calidad o el alto costo unitario pueden sefialar la necesidad de cambiar los articulos
a una clasificacion mas alta. La ventaja de dividir los articulos del inventario en clases es que

permite establecer politicas y controles para cada clase. (Render & Heizer, 2014, pag. 478)
Poblacién y Muestra, Parametros y Estadisticos

Los autores Gutiérrez y de la Vara (2013) describen las poblaciones, muestras y parametros
estadisticos como:

Las poblaciones se clasifican en finitas o infinitas. Si es finita y pequefia es posible medir todos los
individuos para tener un conocimiento “exacto” de las caracteristicas (parametros) de esa
poblacién. Por ejemplo, un pardmetro que resulta de interés es la proporcion p de productos
defectuosos o la media, |, de alguna variable medida a los productos. En cambio, si la poblacion
es infinita o grande es imposible e incosteable medir a todos los individuos, en este caso es preciso
sacar una muestra representativa de dicha poblacion, y con base en los calculos sobre los datos
muestrales (estadisticos) se realizan, mediante los métodos apropiados, afirmaciones acerca de los
parametros de la poblacion. (pag. 64)

En control de calidad las poblaciones de interés son los materiales, los productos terminados, partes
0 componentes, clientes, etc. En muchos casos estas poblaciones se suponen como infinitas o
grandes. Por ejemplo, en empresas con produccion masiva es imposible o al menos impractico
medir cada pieza de material que llega, o las propiedades de cada producto terminado. Incluso, si
la produccién no es masiva, conviene imaginar al proceso como una poblacidn infinita o muy
grande debido a que el flujo del proceso no se detiene, es decir, no existe el dltimo articulo
producido mientras la empresa siga operando. En estos casos los procesos se estudian mediante

muestras de articulos extraidos en algun punto del proceso. (pag. 64)

La figura 7 muestra la relacion que describen los autores anteriores:
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Figura 7. Relacién entre poblacién y muestra, parametros y estadisticos.

Poblacién (toda la
produccion del mes) Muestra (representativa

e, de 2 produccion del mes)

%o

eaz,,.

PARAMETROS

EMPRE DESCONOCODOS

ESTADISTICOS

ONOCODOS

L

Nota: Gutiérrez & de la Vara, 2013

Tamafio de la Muestra

Sobre el célculo de la muestra poblacional, mencionan los autores Gutiérrez y de la Vara (2013)

que para su calculo se debe utilizar las siguientes consideraciones:

Si se quiere estimar el tamafio de la muestra n, que es necesario para estimar p con un error maximo

de E, entonces aqui obtenemos que:
n=(Z2A2p " (1p)E

donde, p” es una estimacion del valor de p. Por ejemplo, si en el problema anterior se quisiera un
error maximo de E = 0.03, con una confianza de 95%, entonces se requiere que n = (1.96)2. (0.05)
(1 —0.05) / (0.03) 2 =203. En ocasiones, cuando no se sabe nada de p en la férmula anterior, se
supone p = 0.5. (pag. 71)}

Diagrama Klee — Matriz de Priorizacion

Segun el portal web Ingenieria y Educacion (s.f), la matriz de priorizacion se describe y desarrolla
de la siguiente manera:

La matriz de priorizacién es una herramienta que permite la seleccién de opciones sobre la base de
la ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible, determinar alternativas y los criterios por
considerar para adoptar una decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y
proyectos y, en general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar latoma

de decisiones. La aplicacion de la matriz de priorizacion conlleva un paso previo de determinacion
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de las opciones sobre las qué decidir, asi como de identificacion de criterios y de valoracion del
peso o ponderacion que cada uno de ellos tendra en la toma de decisiones. La matriz de priorizacion
consiste en la especificacion del valor de cada criterio seleccionado para, posteriormente, analizar
mediante el despliegue de distintas matrices tipo-L, el grado en que cada opcién cumple con los

criterios establecidos. (s.p)
Elaboracion de la Matriz de Priorizacion

Continuando con el portal autor anterior, se detallan los pasos para elaborar la matriz de

priorizacion:
Definir el objetivo. El planteamiento del objetivo ha de ser claro y explicito.

Identificar las opciones. Es posible que las opciones estén ya presentes, es decir, se hayan definido
previamente. En caso contrario el equipo debera generar las alternativas posibles para alcanzar el

objetivo.

Elaborar los criterios de decision. Si los criterios no estan determinados, el equipo elabora una lista
consensuada. Los criterios deben definirse nitidamente para que su significado no ofrezca duda a

los miembros del equipo.

Ponderar los criterios. Mediante una matriz tipo-L se ponderan los distintos criterios,
confrontandolos con los demas. Para ello, y partiendo del eje vertical, se compara el primer criterio
con los restantes, asignando el valor mas apropiado segin la tabla de valores existentes al efecto. En

la siguiente figura se ilustra la ponderacidn de criterios en la matriz L:

Figura 8. Ponderacidn de criterios, Matriz de Priorizacion

PONDERACION Personal . de
DE LOS social 5 clave hacia la el *uzdw TOTAL sz‘d_dn
CRITERIOS s institucion %799 s e
1 Impacto social 5,00 5,00 5,00 16,00 0,29
2 Procesosclave 16,20 0,29
P er sonal
3 motivado hacia 1,60 0,03
la mejora
Tna de la
8 nettucion 15,30 0,28
Madurez
3 el 0,20 5,00 1,00 0,10
TOTALES 1,60 6,30 16,00 15,30 16,20 55,40 1,00

Nota: Ingenieria y Educacion

[Comentado [RPA1]: ¢




42

Comparar las opciones. Se comparan todas las opciones entre si en funcién de cada uno de los
criterios. Se crean para ello tantas matrices tipo-L como criterios se han definido, estableciendo las
comparaciones de las opciones por analizar en cada uno de los criterios. En la figura se muestra la

comparacion de las opciones en la matriz L:

Figura 9. Comparacion de opciones, Matriz de Priorizacion

IMPACTO servicope  SERVCIOOE  SERACDOE 4 epveio ce 3 ERVICD Calificacion
SOQAL vremmo  AIEEENG  WOURELS' oerorts  economcos  TOTAL - gojaopcidn

L 500 5,00 5,00 10,00 25,00 0,44
SERVICIO DE

2 ATENCION AL 5,00 5,00 5,00 15,20 0,27
CIUDADANO
SERVICIO DE

3 MANTENMENTO 0,20 020 5,00 5,00 10,40 0,18
URBANO

81 SERMcioDE 0,20 020 0,20 5,00 5,80 0,10

5 Eeniadtos 0,10 020 0,20 0,20 0,70 0,01

TOTALES 0,70 070 10,40 15,20 2500 56,90 1,00

Nota: Ingenieria y Educacién

Seleccionar la mejor opcidn. Se utiliza una matriz tipo-L en la que se compara cada opcion sobre
la base de lacombinacion de criterios. En esta matriz resumen se sitdan los criterios en el eje vertical
y las opciones en horizontal. Para cada celda de la matriz de priorizacion se multiplica el valor
obtenido de “ponderacion del criterio” (para cada criterio) por el valor de “calificacion de la

opcidon” (para cada opcion) (s.p)
F.O.D.A

Segln Imaginario (2019), donde menciona que la matriz FODA es una herramienta
de diagndstico de una determinada entidad (persona, comunidad, empresa u organizacién), a fin de
evaluar su estado actual y, al mismo tiempo, calcular escenarios eventuales que puedan

comprometer el desarrollo de planes futuros. (p. 4)
Fortalezas y debilidades

Se trata de identificar las fortalezas y debilidades de una entidad, paso crucial para saber con qué
recursos humanos, materiales 0 ambientales se puede contar de manera concreta (fortalezas) y

cudles se echan en falta o deben ser fortalecidos (debilidades). (Imaginario, 2019, p. 5)
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Oportunidades y amenazas

Una vez identificadas las fortalezas y debilidades, es necesario identificar las oportunidades y
amenazas, es decir, circunstancias favorables (oportunidades) o desfavorables (amenazas) para el

desarrollo del proyecto en cuestion. (Imaginario, 2019, p. 6)

Segun Betancourt (2018) se deben de seguir estos pasos para el desarrollo adecuado de metodologia
FODA y son los siguientes:

Cuédl es el objetivo
Definir amenazas
Definir oportunidades
Definir debilidades

Definir fortalezas

o a k~ wbh -

Definir estrategias. (p. 7)
Estandarizacion de procesos

Segun Coll (2020), la estandarizacién, también conocida como normalizacion, es la adaptacion de
un determinado proceso, también de muchos, a una serie de normas o reglas de referencia;
consideradas como estandar. En este sentido, el contexto al que hagamos referencia se considera
estandarizado cuando ha establecido un proceso mediante el que se pretende la ordenacién y la
adaptacion de este a las normas establecidas por el estandar o por la referencia que adoptemos. (p.
1)

Entre los objetivos de la estandarizacion, se persigue la automatizacion de la resolucion de
problemas. Ademas, su finalidad principal consiste en la formulacién de una serie de reglas que
permitan la ordenacion de una actividad determinada. Esto, con el fin de obtener un mayor
beneficio de ello. (p. 2-3)

¢ Qué objetivos tiene la estandarizacion?

Entre los objetivos que tiene la estandarizacion, podriamos destacar la automatizacion en la
resolucion de problemas. Sin embargo, existen un sinfin de tareas y objetivos que persigue la

estandarizacion como los siguientes:

¢ Resolucion de problemas.
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e Mejora de los procesos.

e Generar un mayor rendimiento.

e Ordenacién de la actividad y el contexto.
e Mejora en los resultados.

¢ Reduccion de costes indirectos y directos.
e Automatizacion de procesos.

e Agilizacion de los procesos y toma de decisiones. (p.4-5)

Asi como otra serie de ventajas que, como las anteriores, ofrece dicha estandarizacién. Un concepto

cada vez mas frecuente en las empresas.
Beneficios de la estandarizacion

La estandarizacién, ademas de mejorar todo el proceso interno y externo de la compafiia, trae

consigo innumerables ventajas y beneficios que, en muchas ocasiones, pasan desapercibidos.

A este respecto, hemos confeccionado una relacion de algunas de las ventajas que conlleva la

estandarizacion de trabajos:

e Asegura una correcta realizacion del trabajo.

e Reducci6n de costes.

¢ Reduccion de los tiempos.

e Agilizacion y acortamiento de los procesos.

e Mejora la calidad del servicio o producto.

e Mejora la atencidn al cliente.

e Permite hacer mejores previsiones.

e Permite adaptarnos mejor a los cambios en el entorno.
e Impulsa la cultura empresarial.

e Permite una mayor liberalizacién de la gerencia.

e Facilita la gestion y la resolucion de problemas. (p. 6-7)
Calidad y Gestion de la Calidad

La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio, aptas para satisfacer

las necesidades de los clientes. (Nufiez et al, 2015, p. 250)


https://economipedia.com/definiciones/rendimiento.html
https://economipedia.com/definiciones/coste-indirecto.html
https://economipedia.com/definiciones/coste-directo.html
https://economipedia.com/definiciones/cultura-empresarial.html
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Evolucion del Concepto de Calidad

La calidad siempre ha sido una inquietud del hombre. Ya desde el antiguo Egipto se conservan

escenas de los primeros verificadores conocidos en la historia. (Nufiez et al, 2015, p. 251)
Por tanto, en la figura 10 se observa la evolucion del concepto de calidad.

Figura 10. Evolucion del concepto de calidad

Control de calidad
proceso de fabricacion

Aseguramiento
de la calidad

Calidad total
“excelencia empresarial”

Nota: Nufiez et al, 2015
Inspeccion

En la Edad Media, los gremios de artesanos surgen como la primera organizacion normalizadora
de la calidad. Los siglos XVIII y XIX provocan un gran cambio en la forma organizativa de la
sociedad y generan grandes conflictos sociales que daran lugar a la Revolucidn Industrial. En esta
época, se empiezan a llevar a cabo las primeras inspecciones en los productos acabados: cada pieza
producida era inspeccionada y se aceptaba o se rechazaba. El taylorismo separa completamente la

planificacion de la ejecucion y la inspeccion. (Nufiez et al, 2015, p. 251-252)
Control de calidad

En la década de 1940, cuando se produce el boom de la produccién en masa, se pasa de las teorias
de Taylor y la existencia de verificadores especializados que realizan una inspeccién 100% del
producto a la utilizacion de la estadistica en el control de calidad. En esta época Walter Shewhart,
mientras trabajaba en los laboratorios de la Bell Telephone en un departamento que mas tarde se
convertiria en el de aseguramiento de la calidad, desarroll6 y difundié la aplicacién de métodos

estadisticos para el control de calidad. (NUfiez et al, 2015, p. 252)
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Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad pretende que todos los productos cumplan los requisitos de calidad.
Posteriormente, el aumento del comercio internacional obligé a la aparicion de las normas. (Nufiez
etal, 2015, p. 252)

Calidad total y excelencia empresarial

En la década de 1980, los paises de Occidente asimilan la filosofia japonesa de la calidad, al
introducir el factor humano en la gestion y bautizarla como gestion de la calidad total. Este
acercamiento entre Occidente y Japon se produce gracias a los cambios producidos en la oferta. La
oferta supera a la demanda y el cliente puede escoger entre un gran nimero de productos tanto
nacionales como extranjeros, por lo que los fabricantes tienen que diferenciarse de la competencia
con el servicio que prestan a sus clientes. Ademas, los clientes son cada vez mas exigentes y
demandan productos y servicios de calidad superior. Esta competencia ha favorecido la mejora de
la calidad de los productos occidentales, que han iniciado el camino hacia la excelencia
empresarial. (NUfiez et al, 2015, p. 252)

Mejora Continua

La mejora continua implica una filosofia de direccion basada en un proceso continuo de pequefios
retos con el fin de mejorar constantemente los productos y procesos (como maquinaria, personal,
materiales y métodos de produccién) de la empresa. El ciclo PDCA forma parte de una mejora

continua dentro de la organizacion. (Nufiez et al, 2015, p. 260-261)
Ciclo Deming (PDCA)

Segun Nufiez et al (2015), menciona 4 pasos para la realizacion correcta del ciclo Deming las cuales

son:

1) El primer paso es la planificacion de la mejora, es decir, definir el problema, el
equipo responsable de solucionarlo y los recursos necesarios.

2) Lasegunda fase es la ejecucion, donde se tratara de formar y entrenar al personal
responsable de los proyectos de mejora y poner en practica las actividades

necesarias para llevar a cabo la mejora planificada.
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3) Laetapa de revision es la tercera fase, donde se evalUa la ejecucion y se ve si se
han producido las mejoras planificadas o si es necesario corregir algun aspecto
negativo que haya podido surgir en la fase anterior.

4) El cuarto paso, la accion, pretende la estandarizacion de la mejora conseguida,

de manera que no se vuelva a repetir el problema que se ha solucionado. (p. 262)

Sin embargo, este proceso no se ha acabado. El ciclo se repite continuamente de manera que,
conseguido un nivel de calidad mejor que el anterior, ahora hay que iniciar de nuevo el ciclo para
lograr nuevos niveles superiores de calidad. (p. 262)

En la siguiente figura 11 se muestra el ciclo de Deming con sus correspondientes pasos por

desarrollar.

Figura 11. Ciclo PDCA de Deming

Planificar
(Plan)

Actuar
(Actiorn)

Ejecutar
(Do)

Revisar
{Check)

Nota: Nufiez et al, 2015
Plantillas de Recogida de Datos
Son hojas impresas para registrar datos de forma ordenada, simple y precisa, de manera que se

facilite el trabajo de recogida al operario y no se le dificulte la ejecucion de sus actividades

habituales. (NUfiez et al, 2015, p. 269) (pasos)

Segun Castillo et al (2012), establecen varios pasos para una eficiente platilla de recoleccion de

datos, a continuacién, serian:

1. Identificar el elemento de seguimiento

2. Definir el alcance de los datos a recoger

3. Fijar la periodicidad de los datos a recolectar

4. Disefiar el formato de la hoja de recogida de datos (p. 3)
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Check list

Segun Castillo et al (2012), el Check list es una forma que se usa para registrar la informacion en
el momento en que se esta recabando, ademas de utilizarse para confirmar las normas establecidas
y ayudar al agente de control de calidad a que entienda los requerimientos a llevar a cabo una

inspeccion efectiva. (p. 4)
¢ Qué debe contener un Check list?
Segun Castillo et al (2012), el Check list, debe de contener los siguientes rubros:

Cantidad y fecha de entrega esperada

Fotos de los productos y de defectos previos rechazados
Especificaciones del producto

Empaquetado

Codigos de barras

Estética del producto

Pruebas requeridas

©® N o gk~ 0w D RE

Requerimientos personales (p. 5)

En la figura 12 se muestra un ejemplo de una plantilla para la recoleccién de datos, en este caso se
utiliza una hoja de inspeccidn para el control de articulos defectuosos.

Figura 12. Plantilla de recoleccion de datos

Plantilla de inspeccitn

Cadigo del producto: 25312-A Fecha: 12 de marzo

Proceso: inspeaccian final Emagﬂ:ahllquel Fizs
Defectos: rayado, incompleto, deformado

Tipa Total
rayado HH HH HH W HH HH HH 37
fisuras Hir A 14
deformado H+H 44 HH H4H T 27
incompleto 5
otros HH Il 8
Observaciones: Total &7

Nota: NUfiez et al, 2015
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Diagrama de Pareto

Los diagramas de Pareto sirven para identificar rapida y sencillamente las causas principales de un
problema de calidad. Estos diagramas se basan en la conocida ley de Pareto o ley 20-80. (NUfiez et
al, 2015, p. 279)

Aplicado a la gestion de la calidad, segin esta ley, aproximadamente el 20% de las causas de un

problema de calidad ocasiona el 80% de los defectos. (Nufiez et al, 2015, p. 279)

Segun Betancourt (2016), los pasos para desarrollar un histograma se necesitan realizar los

siguientes pasos:

Determinar la situacion problematica
Determinar los problemas (causas o categorias)
Recolectar datos

Ordenar de mayor a menor

Realizar los calculos

Graficar las causas

Graficar la curva acumulada

© N o g s~ w DN E

Analizar el diagrama. (p. 10)

En la figura 13 se mostraran datos como ejemplo para el desarrollo de un diagrama de pareto, por

lo que en la figura 14 se visualizard la representacion final del mismo como gréfico.

Figura 13. Datos para ejemplo de un diagrama de Pareto

Rayado superficial 198 198 66,00 £6,00
Roturas del brazo 53 251 17,67 83,67
Manchas 28 279 9,33 93,00
Ajuste 1 290 3,67 96,67
Tensién 2 292 0,67 97,33
Otras 8 300 2,67 100,00
Total 300 100,00

Nota: Nufiez et al, 2015
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Figura 14. Representacion final del diagrama de Pareto

2
8 300 — 10[),1]0-'3‘.
E e 250 B0.00 E
& 9 200
2 60,00 =
35 150 g
2® 100 40,00 £
= 50 20,00 £
5 o N e o 3
] &
gs f§ £ & § & =
28 2= 5 < @ =
E] & = = =
Causas

Nota: Nufiez et al, 2015
Diagramas Causa-Efecto

El diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa (Kaoru Ishikawa fue
quien lo utilizoé por primera vez) o de espina de pescado (por su forma), se utiliza para clasificar y
clarificar las causas que ocasionan un efecto. Esta identificacion es interesante, ya que para
solucionar un problema hay que identificar y atacar las causas, no los efectos. (NUfiez et al, 2015,
p. 282)

La estructura basica de estos diagramas esta formada por una flecha central, el tronco del grafico,
a la derecha de la cual se sitda el efecto que se quiere estudiar. Por lo tanto, en primer lugar,
tendremos que definir el problema de calidad que se quiere estudiar e identificar el efecto que lo

mide para, posteriormente, poder clasificar las causas que lo originan. (p. 283)

Segun Betancourt (2018), para elaborar un diagrama causa-efecto, se necesita seguir los siguientes

pasos:

1. Definiry escribir el problema, situacion o evento que se desea analizar.

2. Realizar una lluvia de ideas de causas probables de lo escrito en la cabeza del
diagrama

Analizar el problema desde cada una de las espinas mayores

Analizar el problema desde el segundo nivel de causas

Continuar profundizando en las causas segun sea necesario

o g > w

Completar las otras causas probables
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7. Centrar la atencién en aquellas espinas donde las ideas son pocas
8. Analizar las causas obtenidas y determina en cuales se va a actuar. (p. 10)

En la siguiente figura 15 se mostrar un ejemplo de un diagrama causa-efecto con sus factores por

tomar en cuenta.

Figura 15. Diagrama causa-efecto

Maguinas Mano de obra
;L\ )
Efecta
Metodos Materiales

Nota: Nufiez et al, 2015
Tormenta de Ideas

Segun plantea Nufiez et al (2015) la tormenta de ideas: Trata de generar muchas ideas en relacion
con un hecho en una reunién de un grupo de trabajo (equipo de mejora). No se pretende resolver
el problema, sencillamente se pretende que salgan sugerencias, por inverosimiles que parezcan a
priori.

Segun Peralta (2021), para desarrollar una tormenta de ideas, se necesita seguir los siguientes

pasos:

Defina la cuestion, situacion o problema
Defina el grupo de trabajo
Establezca las normas

Inicie la lluvia de ideas

a c v oe

Cierre la dindmica. (p. 2-6)

Por consiguiente, en la figura 16 se muestra una tormenta de ideas con las propiedades que esta

debe evaluar tomando en referencia el diagrama de causa-efecto de la figura 18.

Figura 16. Tormenta de ideas
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Miuinas Mano de obra Entrenamiento
Establlidad
Deformacion Eati
— Habilidad abiga
—-— Operacion
ool liong /' Motivacién Experiencia
Abrasion - < e Salud
Concentracion
PO Enfermedad Dimensién
Posicion . muy variable
Procediméento Diametro
Ajuste Materias primas
Trabajo T— Forma Componentes
Angulo Cal
. idad de los
Variedad 4—— Orden TR materiales
Métodos Materiales Almacenaje

Nota: Nufiez et al, 2015
5 Porqués

Segun Rodriguez (2019), sefiala que los 5 porqués: es una técnica sistematica de preguntas utilizada
durante la fase de analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema.
Durante esta fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes respuestas a sus
preguntas. Esto podria ocasionar que el equipo falle en identificar las causes mas probables del
problema debido a que ellos no buscaron con la suficiente profundidad. La técnica requiere que el
equipo pregunte ‘Por qué” aproximadamente cinco veces, o trabaje a través de cinco niveles de

detalle aproximadamente. (p. 4)

Segun Rodriguez (2019), menciona los pasos por seguir para utilizar la metodologia 5 porqués de

la siguiente manera:

1) Se puede utilizar una sesion de Lluvia de Ideas, normalmente utilizando el
modelo del Diagrama de Causa y Efecto.

2) Unavez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a preguntar
“;Por qué es asi...?” o “;Por qué esta pasando esto...?”

3) Continuar preguntando Porqué al menos cinco veces. Esto reta al equipo a
buscar a fondo y no conformarse con causas ya “probadas y ciertas”.

4) Habra ocasiones en las que se podrd ir més all de las cinco veces preguntando
Porque para poder obtener lea las causas principales y otras en las que no serd

posible llegar a cinco veces pues la causa raiz ya fue encontrada.
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5) Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar “Quién”.
Se debe recordar que el equipo esta interesado en el proceso y no en las personas

involucradas. (p. 5)
Diagrama de Gantt

Segin menciona Diaz (2015), el diagrama de Gantt tiene es: “Una matriz donde se ubican las
actividades, el tiempo programado para desarrollarlas y las personas responsables del

cumplimiento de las mismas”. (p. 3)

Continuando con el mismo autor su principal objetivo es: “Programar las actividades que requieren
los proyectos en relacion al factor tiempo, a través de un calendario donde se reflejaré graficamente

el tiempo invertido en cada accion”. (Diaz, 2015, p. 3)
¢COmo se construye el diagrama de Gantt?

Siguiendo con el autor Diaz (2015), se recomienda seguir los siguientes pasos para la construccion

de un diagrama de Gantt adecuado:

1) ldentificar y listar todas las acciones que se deben realizar para cumplir con un
proyecto

2) Determinar la secuencia de ejecucion de las acciones

3) Definir los responsables de ejecutar cada accion

4) Escoger la unidad de tiempo adecuada para establecer el diagrama

5) Estimar el tiempo de inicio y término que se requiere para ejecutar cada accion.
(p- 4)

Manual de Procedimientos

Segun Palma (2020), manifiesta que un manual de procedimientos: es el documento que contiene
la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos o0 mas de ellas. (p. 2)

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su
responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y ejemplos de formularios,

autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro
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dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. (Palma, 2020,
p.3)
Continuando con el mismo autor anterior Palma (2020), sefiala que existe una estructura para el

desarrollo del manual de procedimientos con las siguientes partes que debe de contener.
Identificacion
Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

e Logotipo de la organizacion.

e Nombre oficial de la organizacion.

e Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular debe
anotarse el nombre de la misma.

e Lugary fecha de elaboracion.

e NuUmero de revision (en su caso).

e Unidades responsables de su elaboracidn, revision y/o autorizacion.

e Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en segundo
lugar, las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y, por
Gltimo, el nimero de la forma. Entre las siglas y el nimero debe colocarse un

guion o diagonal. (p. 5)
indice o contenido
Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del documento. (p. 6)
Proélogo y/o introduccion

Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e importancia de su
revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la méaxima autoridad de las areas

comprendidas en el manual. (p.7)
Objetivos de los procedimientos

Explicacion del proposito que se pretende cumplir con los procedimientos. Los objetivos son
uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria;
simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion

del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo
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se esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de
otras ventajas adicionales. (p. 8)

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos

Esfera de accion que cubren los procedimientos. Dentro de la administracion publica federal los
procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ambito de aplicacion y a sus alcances, en:

procedimientos macro administrativos y procedimientos meso administrativos o sectoriales. (p. 9)
Responsables

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus
fases. (p. 10)

Politicas 0 normas de operacion

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de accion que se determinan en
forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que
participaban en los procedimientos. Ademas, deberdn contemplarse todas las normas de operacion
que precisan las situaciones alternativas que pudiesen presentarse en la operacion de los
procedimientos. A continuacion, se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su

planteamiento:

e Se definirdn perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco
general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas.

e Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos
administrativos o con el procedimiento mismo.

o Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los
niveles jerarquicos superiores. (p. 11)

Conceptos

Palabras o términos de carécter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por su
significado o grado de especializacion requieren de mayor informacién o ampliacion de su

significado, para hacer mas accesible al usuario la consulta del manual. (p. 12)

[Comentado [RPA2]: ;
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Procedimiento (descripcion de las operaciones)

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se
realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, como, donde, con qué, y cuanto
tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del
procedimiento es general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad

administrativa que tiene a su cargo cada operacion. (p. 13)

Si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el
puesto responsable de cada operacion. Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su

comprension e identificacion, aun en los casos de varias opciones en una misma operacion. (p.14)
Formulario de impresos

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o
se adjuntan como apéndices. En la descripcion de las operaciones que impliquen su uso, debe
hacerse referencia especifica de éstas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan
asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado. (p. 15)

Diagramas de flujo

Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento y/o
el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las unidades administrativas
(procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada

operacion descrita. (p. 16)

Ademas, suelen hacer mencion del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
representados en forma sencilla y accesible en el manual de procedimientos, brinda una descripcién
clara de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto, es aconsejable el empleo

de simbolos y/o gréaficos simplificados. (p. 17)
Glosario de términos

Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas de elaboracion de

los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso o consulta. (Palma, 2020, p. 18)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo, se explicaran los pasos, técnicas y procedimientos que se emplearon para
formular y resolver los problemas planteados en la investigacion. Por consiguiente, esto permitira
resolver y fundamentar las necesidades presentes en la empresa y proponer decisiones de cambio

con el fin de promover una mejora continua.
Enfoque

A continuacion, se explicard brevemente los tipos de enfoque que existen al realizar una
investigacion, para lograr entender cada uno de los mismos y conocer el enfoque que se utilizara

en este proyecto, donde se justificara el motivo por el cual se usara dicho tema.
Investigacion cuantitativa

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos
“brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, se puede redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica. (Hernandez
etal, 2014, p. 4)

Investigacion cualitativa

El enfoque cualitativo también se guia por &reas o temas significativos de investigacion. Sin
embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipotesis preceda a la
recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios
cualitativos pueden desarrollar preguntas e hip6tesis antes, durante o después de la recoleccion y
el analisis de los datos. (Hernandez et al, 2014, p. 7)

Investigacion mixta

“Aquel que utiliza evidencia en multiples datos, para entender distintos problemas en las ciencias”
(Hernandez et al, 2014, p. 534)

Esta investigacion tendra un enfoque cuantitativo ya que pretende disefiar y aplicar con
instrumentos de medicion la obtencién de datos reales, los cuales seran analizados posteriormente

por medio de hipdtesis, recoleccion de datos, encuestas, muestreos estadisticos, procesos, entre
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otros, asi como de reflejar la necesidad de medir la magnitud del problema de investigacion siendo

lo mé&s objetivo posible.

Es importante mencionar que ningdin fendmeno que se observe o se mida en esta investigacion sera
alterado de manera directa, ya que se pretende tomar decisiones mediante el analisis de los

resultados de la muestra definida para el presente estudio.
Alcance

En este apartado se mencionaran los tipos de alcance que existen para clasificar la investigacion
que se esta realizando, por lo que, se elegird uno que correspondera al proyecto, para identificar

que lineamiento tendré la investigacion a lo largo de su desarrollo.
Exploratorio

Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado,
del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.
(Hernandez et al, 2014, p. 91)

Descriptivo

Se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un andlisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan

éstas. (Hernandez et al, p. 92)
Correlacional

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En
ocasiones sélo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio

vinculos entre tres, cuatro o mas variables. (Hernandez et al, 2014, p. 93)
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Explicativo:

Van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos
o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. (Hernandez et al,
2014, p. 95)

Para esta investigacion se utilizara un alcance explicativo, ya que el objetivo es explicar a detalle
las causas o0 motivos por los cuales existe una problematica y con base en las encuestas realizadas
a los clientes internos de la empresa y otras herramientas de investigacion, lograr dictaminar las
posibles variables por las que se relacionan estas, asi como de explicar en qué condiciones se
manifiestan estas causas, tanto fisicas como sociales logrando asi un mejor entendimiento del

problema evidenciado.
Disefio
En el siguiente punto, se comentaran los diferentes tipos de disefio que existen en una investigacion,

donde, dependiendo del tipo de datos que se vayan a utilizar, se elegira la que mas se ajuste al tema

en desarrollo.
Disefio experimental

El término experimento tiene al menos dos acepciones, una general y otra particular. La general se
refiere a “elegir o realizar una accion” y después observar las consecuencias (Babbie, 2014). Este
uso del término es bastante coloquial; asi, hablamos de “experimentar” cuando mezclamos
sustancias quimicas y vemos la reaccién provocada, o cuando nos cambiamos de peinado y
observamos el efecto que causa en nuestras amistades. La esencia de esta concepcion de
experimento es que requiere la manipulacion intencional de una accion para analizar sus posibles
resultados. (Hernandez et al, 2014, p. 130)

Disefio no experimental

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables. (Hernandez et al, 2014, p. 152)
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Ahora bien, existen dos tipos de investigaciones no experimentales:
Investigaciones de disefio transversal

Recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tnico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su prop6sito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar

una fotografia” de algo que sucede. (Hernandez et al, 2014, p. 155)
Investigaciones de disefio longitudinal

Estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la
evolucion del problema de investigacién o fendmeno, sus causas y sus efectos. (Hernandez et al,
2014, p. 155)

La investigacion se va a basar en un disefio no experimental, con un enfoque transversal, por tanto,
por medio de la recoleccion de datos, el estudio de procedimientos y otras herramientas utilizadas
en un momento en especifico, se analizaran las variables presentes con el fin de establecer

indicadores de medicion.
Muestra

En esta investigacion se utilizara una muestra no probabilistica, debido a que las 13 personas que
se entrevistaran, serén las encargadas del proceso productivo en las diferentes estaciones de trabajo.
La idea de esto es conocer el proceso actual que realizan, para levantar los manuales de
procedimientos y detectar las mejoras en los mismos en la empresa KAM S.A. Es importante
mencionar que la muestra serd consecutiva, en este caso es lo ideal, debido a que se necesita
conocer a detalle cada uno de los procesos, por los cuales se analizaran por un breve periodo de
tiempo, en conjunto con los resultados arrojados, para posteriormente seguir evaluando las otras
estaciones de trabajo con la misma metodologia.

Variables

“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Entre ellas se puede mencionar el tamafio de una empresa el atractivo fisico, el
aprendizaje de conceptos, la religion, la resistencia de un material, la masa, entre otros. Asi la

variable se estudia y analiza con otros pardmetros de referencia”. (Hernandez et al, 2014, p. 105)
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Segun la tabla 1 se representan las variables o indicadores que seran de ayuda para lograr medir el
avance de cada uno de los procesos de la organizacion correctamente, con el objetivo de verificar

una mejora en los procesos.

En la tabla 1 se hace referencia a los indicadores que seran evaluados en esta investigacion con el

fin del cumplimiento de los objetivos del mismo.

Tabla 1 Variables o Indicadores

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Definir los
reprocesos y
Accion tomada
actuales que
. . sobre un
existen al fabricar
3 producto no
sus productos, asi ‘
conforme para : .
como los factores | Reprocesos Cantidad de reprocesos Entrevistas
q . que cumpla con presentados
eterminantes que :
a l0s requisitos. Total de tiempo
influyen al no
(1S0:9001,2015
contar con una )
estandarizacion.
Medir las
i Suponen
consecuencias de .
un cambio
los reprocesos con .
L negativo en los
la situacién actual o .
Pérdida fondos o Ishikawa,
de la empresa, a o L, Ventas no percibidas
; . econémica recursos. (Julian — %100 Pareto, Klee
raiz de la carencia i Ventas totales
Péerez Porto y
de los manuales
Ana Gardey,
de procesos.
2015.p. 1)
Analizar los Proceso que se
motivos por los lleva a cabo
cuales existen ; ;
ara analizar si -
. p . . ., Ficha de
reprocesos en las Desempefio un individuo Tiempo de ejecucién del .
. d proceso observaciones
estaciones de i6 -
cumpli6 con Tiempo estandar
trabajo. los objetivos fija
dos. (Julian
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Pérez Porto y
Ana Gardey,
2015. p. 1)
El concepto
refiere
Implementar la al ofrecimiento,
propuesta del el convite 0
sistema de el pensamiento
operaciones en que se expresa
Porcentaje de avance Ficha de

conjunto con una
estandarizacion
adecuada en los

procesos.

La propuesta

ante

una persona con
un cierto
objetivo. (Porto
& Merino,
Definicién.DE,
2015)

Porcentaje de objetivos

observaciones

Controlar las
variables de
entrada y salidas
de los procesos
mediante

indicadores.

Estandarizacion

Implica
concertar algo
para que resulte
coincidente o
concordante con
un modelo, un
patrén o una
referencia
(Porto &
Merino,
Definicién.DE,
2015).

Cantidad de actividades

Cantidad de fallos totales

Manual de

procedimientos

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para cada uno de los objetivos se busca el cumplimiento total de estos evaluando ciertos criterios

que fomentan la mejora continua con el fin de proveerle a la empresa una toma de decisiones mas

sencilla, para esto se definieron indicadores que sirven como control y medicion de estas mejoras.

El primer indicador que se definio fue el de reprocesos, ya que se necesita conocer de la cantidad
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de reprocesos que estan ocurriendo en un determinado proceso a lo largo del desarrollo del mismo
y mediante el uso de entrevistas lograr entender la causa de cada uno de estos reprocesos; el
indicador de pérdida econémica, el cual designara un porcentaje de no cumplimiento de la meta en
cuanto a ventas, logrando asi evidenciar la demanda insatisfecha. Para lo que respecta del indicador
de desempefio, lo que pretende es medir el tiempo total que tarda un colaborador en realizar la
actividad, con respecto al tiempo estandar, conociendo asi los si esta por debajo o por arriba del

tiempo meta.

Para el indicador de la propuesta se deben obtener los porcentajes de avance del proyecto de
investigacion, haciendo una relacion de las etapas finalizadas y el total de actividades por realizar
0 bien de una manera inversa las actividades que restan por concluir entre el total de actividades
determinando el porcentaje faltante para la culminacion del proyecto. Por udltimo, para la
estandarizacion de los procesos, se lograra medir de la cantidad de actividades por realizar dividido
por la cantidad la cantidad de fallos totales, por ende, sabremos la cantidad de veces que se lograron

cumplir las actividades.
Instrumentos

Las herramientas que van a permitir evaluar actividades y variables que se han puesto en estudio,
por las cuales es necesario la utilizacion de instrumentos para medir el beneficio que se estima al

hacer uso de las mismas.

La tabla 2 corresponde a la serie de herramientas e instrumentos que se podran en analisis para

verificar su estado, y cerciorarse del seguimiento correspondiente de la manera correcta.

Tabla 2 Instrumentos

Indicador Instrumento Recursos requeridos | Beneficios esperados

Permite conocer

Ficha de i mejoras en el proceso
. . Cronometro
Procesos productivos | observaciones ) . en cuanto a
Hojas electronicas
metodologia y

tiempos.
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Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

Beneficios esperados

Fuente primaria

Entrevistas

Hojas electrénicas

Mapeo y
levantamiento de los

procesos productivos.

Evitar reprocesos,

Klee

Manual de Inventarios
Control del proceso L o cumplimiento de la
procedimientos Maquinaria .
demanda a tiempo.
] Medir las causas
Ishikawa, Pareto, o .
Reprocesos Maquinaria relacionadas a los

reprocesos.

Estandarizacion

Hojas de evaluacion

preliminares

Hojas electrénicas

Lograr estandarizar
los procesos
productivos mediante
las evaluaciones que
se realicen,
incentivando el uso

de las 5’s.

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Dentro de la tabla 2, se define la utilizacion de los instrumentos que serdn los que permitan

identificar los resultados de la implementacidon en el proceso, midiendo la mejora y la satisfaccion

dentro de la empresa con base en recopilacion de datos necesaria para la obtencion de los beneficios

esperados y el analisis posterior de los datos suministrados de la investigacion.

Recoleccion de Datos

Se estableci6 una lista de instrumentos para la recoleccion de los datos, como lo son las fichas de

observaciones, las cuales pretenden dar visibilidad de los tiempos de produccién mediante el uso

del crondmetro con la finalidad de obtener posibles mejoras en la metodologia empleada del

proceso productivo que realiza el colaborador, para posteriormente someter la informacién en una

etapa de andlisis y de toma de decisiones.
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Las entrevistas son de gran importancia para hacer un mapeo y levantamiento de los procesos
productivos, por lo que requiere del capital humano capacitado y experimentado para la obtencion
de la informacién necesaria con el fin de documentar el procedimiento; seguidamente, el manual
de procedimientos el cual permitira el cumplimiento de la demanda a tiempo mitigando reprocesos,
de la tal manera que el producto esté disponible en el mostrador y lo puedan comprar; por Gltimo,
se realizara un Diagrama de Ishikawa para determinar las posibles causas del problema, con su
respectivo diagrama de Pareto y diagrama de Klee para priorizar y definir la magnitud de las

mismas.
Meétodo de Anélisis

Para determinar el método de andlisis de datos de la presente investigacion se presentan algunas
definiciones relevantes del método deductivo y analitico; de acuerdo con estos conceptos se

definira el método por utilizar para el proceso de anlisis de este proyecto.
Método Deductivo

“Es el proceso del razonamiento que pasa de lo universal a lo particular a partir de las leyes
universales”. (Padilla, 2012, p. 11). Con base en lo anterior se utiliz6 el método deductivo de los
conceptos, definiciones y demas referencias bibliogréaficas sobre el sistema de procedimientos, por
lo que se necesitd de la recoleccion de datos que sirvieron como base tedrica para la estructura del

sistema mencionado adaptado a las necesidades y requisitos de la empresa KAM. SA
Método Analitico

“Es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicion de un fendmeno en sus
elementos constitutivos.”. (Echavarria et al, 2010, p.17). Por consiguiente, este método se aplico
en la elaboracion de las fichas, diagramas de flujos y al mapeo de procesos con el fin del

levantamiento de los procedimientos.

El programa sistematico que se utilizara para el analisis de los datos que se obtendran mediante las
diferentes herramientas utilizadas a lo largo de la investigacion serd Excel, donde se derivan las
hojas de célculo y la tabulacion de la informacion obtenida. Esta investigacion utilizard el método
analitico ya que se analizaran diversas herramientas ingenieriles las cuales permitiran conocer la

informacion que brinde el logro de los objetivos del proyecto.
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Cronograma

En la siguiente figura 17 que corresponde al cronograma, se presentara cada seccion de los

entregables correspondientes a cada capitulo de la investigacion.

Figura 17. Estructura de desglose de trabajo

Propuesta de
Disefio

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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La figura 17 provee una visibilidad de los entregables del proyecto, de modo jerarquico para cada

uno de los capitulos desarrollados.

Posteriormente, en la figura 18 se mostrara un diagrama de Gantt que permitira dar una perspectiva

en términos de tiempo, de la entrega y finalizacion del proyecto.

Figura 18. Diagrama de Gantt
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En la figura 18 se establece el cronograma de actividades previstas desde la semana 1 del primer
cuatrimestre del 2021, hasta la décima semana del segundo cuatrimestre del 2021 donde culminara

el proyecto de investigacion.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este capitulo presenta un analisis de la situacion actual de la empresa empleando datos obtenidos
de entrevistas y andlisis de informacion recopilada mediante observaciones directas y revision de
los procesos actuales. A raiz de este analisis se lograron establecer las principales causas que
originan el problema de estudio, esto permite desarrollar la propuesta de solucion del problema que

se planteard en el capitulo VI.
Descripcion de la situacion actual
Entrevista Cliente Interno

Se realiz6 una entrevista con el cliente interno para conocer con que documentacion fisica cuenta
la empresa y que dispongan a la mano para poder corroborar los procesos productivos que realizan
diariamente. Asi como de evidenciar si existe 0 no una estandarizacion ideal para el flujo constante
de los procesos, en cuanto a herramientas, informacion e insumos que se tengan en el momento

necesario. El formato utilizado para la entrevista se puede visualizar en el apéndice 1.
Célculo de la muestra

Debido a que no existen procesos homélogos en la empresa que permita realizar un analisis
probabilistico de una muestra, se optd por entrevistar a la totalidad de los 13 colaboradores que

tienen a cargo los procesos incluidos en este estudio.

Las entrevistas se realizaron fisicamente, mediante un formulario con preguntas necesarias para
conocer la documentacidn con la que los empleados cuentan donde posteriormente son analizadas
con Google Forms para conocer los porcentajes de cada una de las respuestas y saber la tendencia
si existe una buena documentacion o por el contrario no existe, asi mismo, se desea también saber
qué tan util es la informacion para los colaboradores mas experimentados que necesitan entrenar

gente nueva en la empresa.
Resultados de la entrevista al cliente interno

En el siguiente apartado se muestran los resultados de la entrevista hacia el cliente interno
de la empresa KAM S.A., los cuales se analizaron para evidenciar la problematica que tiene
la organizacion; el formulario que se realiz6 en dicha empresa se puede visualizar en el

apéndice 1.
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Pregunta 1

¢Ha recibido alguna capacitacion dentro o fuera de la organizacion sobre el tema de la

estandarizacion de procesos?

Figura 19. Pregunta #1 entrevista cliente interno

@S
® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

De acuerdo con la pregunta 1, de las 13 personas entrevistadas, un 76.9% mencioné que no y solo

un 23.1% menciond que si conocen el concepto de estandarizacion de procesos.

Esto evidencia la carencia en cuanto a los procesos estandarizados dentro de la organizacion, y la
poca capacitacion que estos reciben, asi como reflejar que 10 personas de las 13 en su totalidad,
realizan sus labores sin tener alguna idea de la ventaja que les pueda proveer una estandarizacion

€N sus procesos, contar con areas clasificadas para los insumos y herramientas para la produccion.
Pregunta 2
¢Entiende o conoce del concepto de estandarizacion de los procesos?

Figura 20. Pregunta #2 entrevista cliente interno



71

@ si
@® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

Para lo que respecta de la pregunta 2, se muestra que solamente un 38.5% conoce qué es
estandarizacion de procesos y un 61.5% desconoce este significado.

Ahora bien, 5 personas saben del concepto, pero no trabajan bajo el mismo ya que la empresa no
cuenta con esta cultura, esto es un grave problema para la compafiia, ya que si al menos le dieron
uso a este conocimiento 5 de las 13 personas estarian trabajando con un estandar, lo que permitiria
poder medir el rendimiento y la calidad de su trabajo, asi mismo de promover la mejora continua

de la empresa.
Pregunta 3

¢Existe algiin documento fisico o virtual que le brinda la empresa, en donde pueda corroborar sus
procesos o responsabilidades?

Figura 21. Pregunta #3 entrevista cliente interno

g

Fuente: Daniel Gonzéalez Alfaro
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Como se puede apreciar en la figura 21, solo el 7.7% de los entrevistados (1 persona del total de
entrevistados) afirmé que puede corroborar sus procesos, mientras que en 92.3% restante indicaron

que no pueden determinar sus procesos o responsabilidades.

Dicha informacién deja muy vulnerable a la empresa, ya que, sus colaboradores desconocen dénde
pueden consultar sus procesos y responsabilidades, esto quiere decir que, si por alguna razén a un
empleado se le olvida alguna tarea en especifico, no tiene como consultar o refrescar ese
procedimiento para llevar a cabo dicha funcidn. Por otro lado, al no conocer las responsabilidades
al 100%, se desconoce hasta donde llegan las funciones de cada uno de los puestos de trabajo, el
cual no permite una trazabilidad de medicién en cuanto a las labores que le corresponde a cada uno

de las personas.
Pregunta 4

Si su respuesta fue NO, conteste lo siguiente: ¢Cree necesario poder contar con algin documento
que detalle esta informacion? De lo contrario omita esta pregunta en caso de “Si” en la pregunta

anterior y pase a la pregunta 5.

Figura 22. Pregunta #4 entrevista cliente interno

®Si
® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

Para la pregunta 4, se evidencia que el 100% de las personas entrevistadas indicaron que no cuentan
con un documento donde puedan visualizar sus procesos y responsabilidades, ademas creen

necesaria dicha informacion.
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Es muy importante para la empresa contar con estos documentos a la mano de los empleados ya
que esto les permite tener ese apoyo que necesitan a la hora de ya sea, refrescar ciertos
procedimientos, o de respaldarse en las labores que le corresponden, ademas de conocer cuando es
el inicio y fin del flujo de sus responsabilidades dentro de la organizacion.

Pregunta 5

¢Le resulta sencillo encontrar los instrumentos, herramientas e insumos, a la hora de realizar sus

procesos?

Figura 23. Pregunta #5 entrevista cliente interno

®sSi
@® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

En relacién con la pregunta 5, un 53.8% de las personas confirma que le resulta sencillo encontrar
las herramientas e insumos necesarios para la produccion y a un 46.2% de las personas se le

dificulta encontrarlos.

Dicha informacion refleja un desbalance entre las personas que si estan pudiendo encontrar los
insumos necesarios para llevar a cabo sus labores y las que no. Ahora bien, se evidencia la falta de
estandarizacion y de clasificacion de dichas herramientas para lograr un flujo ininterrumpido entre
los procesos y mitigar los reprocesos que se estén presentando. Algo importante que se debe
analizar es el ¢por qué algunas personas si estan en la facilidad de encontrarlas y hay otras que no?
Justamente es por la falta de estandarizacion en general.

Pregunta 6

¢Conoce a detalle sus procesos laborales y responsabilidades?
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Figura 24. Pregunta #6 entrevista cliente interno

®Ssi
® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

En la pregunta 6, un 38.5% desconoce a detalle sus procesos y responsabilidades, asi como un
61.5% dicen conocerlos.

Acéd es importante recalcar que, si bien 8 personas afirman conocer sus procesos Yy
responsabilidades dentro de la organizacion, no justifica que la empresa esté bien, ya que estos
colaboradores podran conocer lo que realizan, pero no existe un documento que respalde esta
informacion que le ayude a la gerencia a enfrentar eventos futuros que se presenten. Por otro lado,
las otras 5 personas afirman no conocer a detalle sus labores dentro de la organizacién, por lo cual,
es una oportunidad de mejora para la empresa el contar con un manual que permita despejar esas

dudas en sus empleados.
Pregunta 7
¢Le resultd sencillo aprender sus procesos laborales y responsabilidades?

Figura 25. Pregunta #7 entrevista cliente interno
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® Si
@ No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

En lo que respecta a la pregunta 8, un 30.8% de las personas presentaron dificultad en aprender sus

procesos productivos y un 69.2% les fue sencillo poderlos aprender.

Si bien, como se evidencia en la figura 25, para las personas que no se les dificultd aprender sus
labores hay que entender qué tipo de labores realizan, ya algunos puestos son mas complicados que
otros por esto, es que, contar con una buena capacitacién en donde de primer plano se les ensefie a
los nuevos colaboradores sus procesos les da una visibilidad para que se proyecten de cdmo tiene
que hacer sus labores y hasta donde llegar. Para dicha capacitacion es necesario contar con
informacion detallada en donde se expliquen bien los procesos de cada puesto de trabajo.

Pregunta 8
¢Conoce qué es un Manual de Procedimientos?

Figura 26. Pregunta #8 entrevista cliente interno

Fuente: Daniel Gonzéalez Alfaro
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Para la pregunta 8, se visualiza un 69.2% el desconocimiento de lo que es un manual de

procedimientos y solo 30.8% conoce que es este documento.

Con base en lo anterior, el desconocimiento de este documento refleja que los colaboradores no
tienen una nocién de las ventajas que este pueda proporcionarles, en cuanto a conocimientos de
procesos y demas. Por otro lado, para las 4 personas que dicen conocer el manual, no tienen dentro
de la empresa ese documento para apoyarse de él, por lo que ese conocimiento se esta
desperdiciando en los colaboradores puesto que no se esta haciendo uso del mismo debido a la

inexistencia de la herramienta.
Pregunta 9
¢Ha cometido algun error por falta de conocimientos en el proceso?

Figura 27. Pregunta #9 entrevista cliente interno

® Si
® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

Dentro de la pregunta 9, el 100% de los colaboradores entrevistados hicieron saber que habian

cometido un error por falta de conocimientos en el proceso.

El no contar con la informacion a la mano de los procedimientos de cada uno de los puestos de
trabajo deja a la empresa muy desfavorecida en tema de reprocesos al aumentar la probabilidad de
errores durante los procesos productivos. Esta situacion provee grandes posibilidades de aumentos
en los costos de produccion debido a los reprocesos y aumento de desperdicios que podrian

eliminarse con la estandarizacion y documentacion de sus procesos.
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Pregunta 10

Si su respuesta fue Si conteste lo siguiente: ;Cual fue el mayor motivo de su error en el proceso?
Respuesta multiple

Figura 28. Pregunta #10 entrevista cliente interno

Falta de capacitacion 5(385%)

Desconcentracion

10 (76.9 %)

Falta de documentacion 13 (100 %

Fuente: Daniel Gonzélez Alfaro

Con lo que respecta a la pregunta 10, el 100% de las personas entrevistadas han cometido errores
por la falta de documentacion en los procesos, un 76.9% dice que fue por desconcentracion y

solamente un 38.5% menciona que fue por falta de capacitacion.

Aca se puede reflejar que los colaboradores de la empresa han cometido errores en el procesos por
la fatal de documentacién que no posee la organizacion en cuanto a los procedimientos, esto
representa una fuerte debilidad para la empresa ya que expone a sus empleados al no darles el
soporte que requieren para corroborar informacién necesaria para ejecutar sus labores, si bien la
desconcentracion es un factor que siempre esta presente en los humanos, es algo que la empresa
debe de tener en cuenta para futuros eventos dentro de la organizacion y tratar de mitigar esto, por
Gltimo, la falta de capacitacion en las tareas que deben de realizar, es algo en donde la empresa
debe de tener cuidado, y proveer estos entrenamientos de la mejor manera posible para evitar

reprocesos.
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De aqui a lo que resta de la entrevista, solamente se les pregunt6 a las personas que han entrenado
gente nueva dentro de la organizacion para conocer la experiencia de cémo lo realizaron y tener el

detalle de los mismos.
Pregunta 11
¢Ha entrenado gente nueva?

Figura 29. Pregunta #11 entrevista cliente interno

®Ssi
® No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

En la pregunta 11, de los 13 colaboradores solamente 8 de ellos han entrenado gente nueva en la

organizacion.

Es importante para la empresa conocer como se esta gestionando el tema de las capacitaciones y
los entrenamientos en los puestos de trabajo, para los futuros empleados que lleguen a contratar,
esto le garantiza a la empresa una incorporacién exitosa de personal nuevo y una actualizacion

constante de sus empleados en el mejoramiento de sus procesos productivos.
Pregunta 12

¢Le resulta sencillo entrenar los nuevos colaboradores con las herramientas e informacion que le

brinda la empresa?

Figura 30. Pregunta #12 entrevista cliente interno



79

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

Para la pregunta 12, se les pregunt6 a esos 8 colaboradores si les resulta sencillo entrenar o capacitar
a los nuevos empleados, a lo cual un 62.5% mencioné que no y un 37.5% dijo que si le resulta
sencillo.

Acé se evidencia que 5 personas no cuentan con las herramientas esenciales para poder entrenar o
dar capacitaciones de las labores que deben de realizar los nuevos empleados, dejando vulnerable
a estos nuevos ingresos al riesgo de equivocarse por falta de conocimiento, a esto sumado que no
tienen dénde visualizar sus procesos para guiarse a la hora de realizarlos.

Pregunta 13

¢Cual es el método que utiliza para ensefiarle los procesos a los nuevos colaboradores? Respuesta
multiple.

Figura 31. Pregunta #13 entrevista cliente interno
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Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro
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Para lo que corresponde a la pregunta 13, los 8 colaboradores expresaron que deciden entrenar de

forma préctica, 5 de forma oral y solo 2 de forma visual.

Si bien, los 8 colaboradores entrenan de forma practica, deben de contar con un documento que los
respalde y los guie para poder dar estos entrenamientos, ya que no todas las personas aprenden de
igual manera, para algunos colaboradores nuevos absorber todo el conocimiento es mucho mas
sencillo si existen documentos de referencia. Ahora bien, hay que recalcar que ninguno de los
empleados que han entrenado gente nueva marco que lo hacen de forma ilustrativa o escrita, siendo
esto el resultado de que no cuentan con algin documento que les proporcione esta informacion

para poder apoyarse y que estos nuevos empleados puedan también ir aprendiendo.
Pregunta 14

¢Le encontraria utilidad contar con un documento donde se visualice a detalle el proceso o los

procesos que le esta ensefiando al nuevo colaborador?

Figura 32. Pregunta #14 entrevista cliente interno

® Ssi
@& No

Fuente: Daniel Gonzalez Alfaro

Para la tltima pregunta, se les preguntd a estas 8 personas que si ven la utilidad en poder apoyarse
en un documento el cual visualice y detalle los procesos que estdn ensefiando a los nuevos

colaboradores y por lo que su respuesta fue afirmativa en un 100%.

Se evidencia en la pregunta anterior que los colaboradores expresan la necesidad de poder contar
con un documento que les sirva como guia para poder capacitar y entrenar a los futuros empleados
que tendra laempresa. Actualmente la empresa estd vulnerable en este tema ya que no existe ningin
documento en papel que describa los procesos ni responsabilidades de los diferentes puestos de

trabajo que existen dentro de la organizacion.
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Lluvia de ideas para estandarizar los procesos productivos de la empresa KAM S.A.

A continuacion, se muestra en la figura 33 una lluvia de ideas elaborada en conjunto con los

colaboradores de la empresa KAM S.A.

Figura 33. Lluvia de ideas para estandarizar los procesos productivos

“Informacién
P nula de los —
Poca \procesos
clasificacion 3 Fallas en los

de las procesos
herramientas dar
insumos

6n en los

procesos de la

empresa KAM P
- ., \S.A
Confusién en

[EH ) Falta de
responsabilida capacitacion
des

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Los datos expresados en la figura 33 fueron recopilados presencialmente con los colaboradores de
la empresa al momento de realizar la entrevista, tomando en cuenta y evidenciando el problema de
la falta de estandarizacion de los procesos productivos dentro de la organizaciéon y la poca

informacion que esta cuenta en cuanto a los procedimientos.

Dentro de los factores que se obtienen en relacion con la lluvia de ideas sobre el tema de la

estandarizacion de los procesos en la empresa se encuentran los siguientes:

¢ Informacion nula de los procesos: Debido a que no existe informacion fisica ni
virtual de donde se puedan corroborar los procesos productivos de los diferentes
puestos de trabajo.

e Fallas en los procesos: Esto se debe a que no hay un estandar en los procesos
productivos de la empresa y existe una oportunidad muy alta de equivocarse al
realizar los procedimientos, los cuales generan reprocesos y pérdidas
econémicas dentro de la empresa.

e Falta de capacitacion: Ya que a la hora de capacitar a los nuevos empleados o a
otras personas en otros procesos de otros puestos, no se pueden apoyar en un
documento con informacion que dictamine qué procesos se deben de realizar en
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un puesto de trabajo ni en un proceso especifico dentro de la organizacién. Esto
provoca que las personas que estan aprendiendo no lo hagan eficientemente y
genera inseguridad dentro de lo que aprende al no tener dénde poder visualizar
estos procesos.

e Confusion en las responsabilidades: La falta en la estandarizacion en los
procesos provoca que los empleados se confundan hasta dénde llegan sus
responsabilidades dentro del flujo de trabajo de la organizacion.

e Poca clasificacion de las herramientas e insumos: Esto es debido a que no existen
zonas especificas ni mucho menos marcadas de donde deben de ir los insumos
o herramientas para producir, al igual que no hay etiquetas que informen a los
empleados donde pueden encontrar dichos instrumentos y materia prima.

Swhy’s

A continuacidn, se muestra en la figura 34 un analisis de los 5 porqués que se realiz6 debido a una

eventualidad que sucedié dentro de la organizacion durante las horas laborales de produccion:

Figura 34. 5 porqués en la empresa KAM

Se presenta un producto no
conforme en el drea de cocina
donde se produjo el producta

1 proch.ll:l:o == encuentraen u
estado de amargura gue no
deberia de tener usualments

habla con el encargada de
produccién de la misma

detecta un desconocimient
en el proceso de produccién

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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Segun la figura 34 se detectd un problema sobre un producto que se tuvo que botar debido a que
no cumplia con las especificaciones, se realiza la metodologia se los 5 porqués para determinar la
causa raiz del problema. Para lo que respecta del primer porqué, se presenta un producto no
conforme en el area en donde se realiz6 el producto, el segundo porqué, se encuentra el producto
en un estado de amargura que no es la que deberia estar usualmente después de la preparacion,
para el tercer porqué, se habld con la persona encargada de la produccién del producto y para el
ultimo porqué donde se determina la causa raiz del acontecimiento se detecta un desconocimiento
en el proceso de produccidn por parte de la persona encargada. Esto da un hincapié a la necesidad
que tiene la empresa por contar con un documento que respalde y guie a los empleados en sus
responsabilidades para que las puedan ejecutar de la mejor manera posible metiendo los errores
menores posibles y logrando una estandarizacion general en todos sus procesos directos e
indirectos que incluyen al cliente final.

Diagrama de Ishikawa

El manual de procedimiento junto con su estandarizacion en los procedimientos representa una
herramienta muy importante para todas las empresas sin exclusion alguna, para futuras expansiones
0 crecimientos de la empresa siempre es importante tener a detalle y estandarizados los procesos
productivos de la organizacion, esto le da una ventaja competitiva y promueve la mejora continua
de los procedimientos. Actualmente la alta gerencia expresa la necesidad de contar con un
documento que respalde toda la informacién de los procesos dentro de la organizacion para
garantizar un flujo constante para los empleados mas experimentados, como también para los mas

nuevos.

En este caso se realiza un diagrama de Ishikawa, ilustrado en la figura 35, cuya finalidad es de
conocer las causas que impactan la falta de estandarizacién de los procesos productivos a raiz de
la inexistente informacién ya sea fisica y virtual de los mismos. Se realiza un analisis desde el
punto de vista de mano de obra, materiales, método, maquinaria, medida y media ambiente
conocido como las 6M’s. Este diagrama esta elaborado conforme al problema actual de la empresa
que forma parte de este estudio, con el objetivo de disefiar un sistema de operaciones con el que la
empresa pueda ejecutar sus labores de la mejor manera posible, por Gltimo, se procede a analizar
las causas que provocan el problema origen del presente estudio, con el fin de promover la mejora

continua y la estandarizacion en sus procedimientos.



Figura 35. Diagrama de Ishikawa
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Segun la figura 35 del diagrama de Ishikawa, se realiza un analisis de las causas encontradas en la

empresa KAM S.A. para cada una de las 6Ms, donde se define lo siguiente:

Mano de obra

alta de
estandarizacién de
los procesos

productivos
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Actualmente la empresa cuenta con 13 colaboradores de los cuales més del 75% no han recibido

ninguna capacitacion en general ni de estandarizacion de procesos, por lo que refleja un personal

muy poco capacitado y poco motivado a promover la mejora continua, asi como la organizacion

no cuenta con un perfil de puesto definido, por ende cada colaborador realiza sus tareas sin saber

si debe 0 no debe de hacerlas o definir hasta donde llega su proceso productivo, esto complica

gravemente los registros generales de la empresa ya que esa es informacion necesaria para saber

qué habilidades y conocimientos son las idoneos para cada puesto de trabajo. Es importante

mencionar que esta no cuenta con un encargado directo que maneje la contabilidad ni el marketing

de la organizacion.
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Materiales

Los insumos de entrada, ingresan a la bodega de forma normal, sin embargo, no existe una
clasificacion ni sefializacion para colocar los insumos de forma Idgica para la produccion, ya que
no existe un orden estandarizado que permita encontrar los articulos de forma réapida, dentro o fuera
de la bodega de almacenamiento. Adicionalmente a esto no existe una clasificacion FIFO para darle

rotacion al inventario de manera adecuada.
Método

Los procesos existen dentro de la empresa, pero no existe un documento que respalde esta
informacion para poder corroborarlos, por lo que no hay una guia formal que indique como se
deben de realizar de forma adecuada los procedimientos, por ende, no existe una estandarizacion

en los diferentes puestos de trabajo para realizar las labores.

El desconocimiento de los procesos productivos va mas alla de solo conocer el dia a dia, si no, que
actualmente los empleados no saben determinar hasta qué punto del flujo de trabajo general de la
empresa deben de llegar, o si, alguna tarea en especifico les corresponde a ellos o a otra persona,
esto provoca una gran confusion dentro de la organizacion y limita el flujo de comunicacion

constante de la informacion en la empresa.
Maquinaria

La organizacién no cuenta con etiquetas en la maquinaria que expliquen para qué sirve cada una
de las méquinas, esto genera incertidumbre en los empleados al utilizarlas sin estar capacitados, al
igual que no existe informacion clasificada, relacionada sobre los cuidados que se deben de tener
para y con las maquinarias. El hecho de que esta informacién no exista no permite que personas
nuevas o que no tengan conocimientos de las maquinas puedan ejecutar distintas tareas que podrian
hacerlas en un momento critico para la empresa. Por Gltimo, la limitacién en cuanto a la cantidad
de maquinarias que tienen para una determinada tarea, en ocasiones generan reprocesos que

terminan en una atencion al cliente negativo.
Medida

La compafiia no cuenta con un cronograma estandarizado para las auditorias internas ni externas
que proporcionen mejoras dentro de sus procesos de produccion, esto genera una nula visibilidad

por parte de la alta gerencia al no lograr conocer si su personal esté del todo capacitado para cumplir
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con sus labores, asi como de determinar si los procesos se amoldan a los requerimientos de cada

uno de los puestos de trabajo.

No se cuenta actualmente con indicadores que muestren el desempefio de cada uno de los puestos

de trabajo, ya que la organizacién no tiene sus procesos estandarizados.
Medio ambiente

La zona de produccion de la empresa es muy pequefia, por lo que en ocasiones tener los insumos
o las herramientas al alcance es casi imposible, esto genera que los empleados deban ir a la bodega

a conseguir sus propios insumos para producir al instante.

No existen zonas marcadas o identificadas para los insumos, herramientas, maquinaria o productos
terminados, por lo que no hay una estandarizacion en ninguno de estos factores de produccion.

Diagrama de Klee

En la figura 36 se ilustra la evaluacion de las variables que se analizaron anteriormente en el
Diagrama de Ishikawa. Estas mismas se proceden a colocar y a relacionar entre cada una de las
variables confrontadas de forma individual, o sea, para cada una de las variables que se utilizaron
en el Ishikawa, se les colocara en el Diagrama de Klee para generar los pesos de importancia
correspondientes y asi conocer los principales factores que se relacionan con el problema

presentado en esta investigacion.

Adicionalmente, se procederad a atribuir el peso de cada uno de los factores utilizados en el
diagrama, para que sirvan de datos de analisis en un Diagrama de Pareto, que permita determinar
el detalle de las principales causas que se deben de abordar para reducir los impactos analizados,
donde posteriormente se clasificaran en A, B y C y determinar el 80% donde seran las A, el 15%

By un 5% las C segln la importancia de cada una de las mismas.

A continuacion, se demuestra en la figura 36 el Diagrama de Klee con su respectivo analisis para
las causas mencionadas anteriormente en la figura 35 Diagrama de Ishikawa.
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Figura 36. Diagrama de Klee

Diagrama de Klee Empresa KAM 5.4

Nota de |a empresa 50 75 50 75 il 50 5 75 50 5 5 50
Mota del autor 7 75 % 1 i 75 5 i 75 7 i 5
. |Inedistenciade | Mahay | Moeviste e Ha Espacio
Ineviztencia de | Inevistencia en Desconocimien un documenta | etiquetss | inFormacid | R evan | Clasfiacid sparala pumatoriy Peso

Factores Faltla d?, perfilde | laelasificacion todelos sobrelos | clasificativas | nzobre el Mlgqglngrl dclona con | ndeareas | materia

R puesto de materiales przceios progesos paralas | usodelas BUTIERE aLt' MOMI3E | i edore | inesistente prima

produtias productivas | maquinarias | maquinas m e‘rnas i H limitada
Faltade capacitacion 075 05 075 .75 075 075 .25 15 05 0.5 35 £i5 i
Inesistencia de perfil de puesto 075 05 075 075 035 0.5 [ 15 035 [ 035 475 i
Inesiztencia én la elasificacion de materiales 05 028 .35 .35 015 0.7 [} 35 [H [ 35 q T
Desconocimienta de los procesos productivas 1 075 05 1 075 05 .25 075 05 05 5 &5 i
shistencia de un documenta sobre |os procesos product 1 075 .35 1 15 075 [Fi] 075 1 1.5 [H 1.5 13
Mo hay etiquetas clasificatorias para a2 maquinarias 05 i 05 015 [H 5 [ 35 [F] [ 35 q T
Mo eviste informacion sobre el uso de las maquinas 025 025 05 05 .25 05 025 35 025 025 35 35 it
Ivlaquinaria limitada i 025 .35 i i 035 025 i .25 .5 i 175 i
Ml cuentan con suditornias internas ni estermnas 075 05 135 075 .75 5 05 0 .75 .25 5 45 i
Ma cuentan con indicadares 015 [ .35 015 075 35 028 [ 015 075 015 [ [
Clasificacion de areas inesistente 025 05 05 05 05 05 05 .25 5 05 5 ] T
Espaio: para | materia prima limitado .15 0.5 .15 i .35 035 0.5 .25 035 .15 .25 L5 5
Total ; 435 45 ; 575 5 475 L5 45 5 45 35 55,25 i

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para el analisis de la matriz anterior se compararon todas las variables encontradas en el diagrama de Ishikawa, 0 sea, es co mpararon
una a una, otorgando una importancia por cada comparacion de las celdas; siendo 0 menor importancia, 0.25 muy poco importante, 0.50
igual de importancia, 0.75 es mas importante y 1 es estrictamente muy importante. Al final cada variable obtuvo un peso, el cual se

muestra en el analisis del Pareto del ABC de las causas.
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Clasificacion ABC de los factores

En la siguiente figura 37, se muestran las variables con su peso obtenido, luego del
andlisis y evaluacion en el diagrama de Klee.

Figura 37. Clasificacion de las causas y asignacion de prioridades a la vista

Factor Peso Porcentaje Acumulado Clasificacion
Inexistencia de un documento sobre los procesos productivos 1312] 29.11% 29.11%
Desconocimiento de los proceso productivos 916 20.33% 49.44%
Inexistencia de perfil de puesto 484 10.73% 60.16%
Falta de capacitacion 424 9.41% 69.57%
No cuentan con indicadores 407 9.03% 78.61%
No cuentan con auditorias internas ni externas 305 6.78% 85.38%
No hay etiquetas clasificatorias para las maquinarias 271 6.02% 91.41%
Espacios para la materia prima limitado 113] 2.51% 93.91%
Inexistencia en la clasificacién de materiales 90| 2.01% 95.92%
No existe informacion sobre el uso de las maquinas 79| 1.76% 97.68%
Magquinaria limitada 59 1.32% 99.00%
Clasificacion de areas inexistente 45| 1.00% 100.00%

Total 4507.918552

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
Diagrama de Pareto

En la figura # 38 se presenta un diagrama de Pareto realizado a partir de la informacién analizada
en el diagrama de Klee.

Figura 38. Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto KAM S.A

PESO

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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El resultado del Diagrama de Klee, muestra que la clasificacion tipo A de las causas en donde se
ubica el 80% del peso de las variables esta dada por cinco de estas, las cuales son las siguientes:
Inexistencia de un documento sobre los procesos productivos, desconocimiento de los procesos
productivos, inexistencia de perfil de puesto, falta de capacitacién y no cuentan con indicadores, el
restante 20% tiene un impacto muy leve, por lo que la clasificacion B tiene 3 variables asociadas y

la clasificacion C tiene cuatro variables menores.
Asignacion de las causas

En la figura 39 se ilustra la clasificacion de las causas que son asignables, es decir que se pueden
controlar directamente por la empresa y las que no son asignables, o sea, las que no se pueden

controlar por la organizacion.

Figura 39. Causas asignables y no asignables

Causas Casusas no
Asignables Asignables

Inexistencia de un documento sobre los
procesos productivos

+» No se encontraron causas no

o i asignables
* Desconocimiento de los procesos productivos

Inexistencia de perfil de puesto

Falta de capacitacion
* No cuentan con indicadores
* WNo cuentan con auditorias internas ni externas

* No hay etiquetas clasificatorias para las
maquinarias

* Espacios para la materia prima limitado

* Inexistencia en la clazificacion de materiales

* No existe informacién sobre el uzo de las
magquinas

* Maquinaria limitada

Clazificacion de drea inexistente

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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Como se puede observar en la figura anterior, todas las causas en su mayoria pueden ser asignables,
0 sea, se pueden controlar por la empresa, englobandolas con variables dependientes de la

organizacion.

Es importante mencionar la gran oportunidad de mejora que la compafiia tiene al poder controlar
cada una de estas causas involucradas directamente en el problema presentado en esta

investigacion.
Mapa de Procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo

En la figura 40 se muestra el diagrama del mapa de procesos estratégicos, operativos y de apoyo
de la organizacion, desde el punto de vista gerencial, mostrando las diferentes funciones que se
realizan dentro de la compafiia.

Figura 40. Mapa de Procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo en la empresa KAM S.A

Planeacion Geslionar refaciones
externas con

Estralégica
proveedores

p— P—

Recursos
Humanos

Gestion
Financiera

Mercadeo Logistica

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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Entrada y salida del proceso

Para lo que respecta a la empresa sobre el ingreso del proceso son los clientes, los cuales buscan
satisfacer sus necesidades adquiriendo cualquier producto alimenticio con el mejor servicio
brindado posible. Para lo que corresponde a la salida se define que el cliente salga del

establecimiento con su necesidad cubierta y satisfecha dando la mejor impresion posible del local.
Procesos Estratégicos

Estos procesos se encargan de planificar, estructurar y llevar de la mejor manera posible la toma
de decisiones que tienen peso dentro de la organizacion, construyendo un pilar de suma importancia
para la gerencia general de la empresa, este proceso tiene como objetivo esencial fortalecer y

orientar los procesos operativos.
Dentro de los procesos estratégicos se encuentran:

e Planeacion Estratégica
e Gerencia General

e Gestion de Relaciones externas con Proveedores
Procesos de Apoyo

Estos procesos de apoyo brindan a la empresa un soporte a los procesos operativos en general,
donde se garantiza que las operaciones mantengan un adecuado rendimiento, sosteniendo un perfil

constante para lograr un desempefio eficiente en la organizacion.
Dentro de los procesos de apoyo estan:

e Gestion Financiera
e Mercadeo
e Logistica

e Recursos Humanos
Procesos Operativos

Los procesos operativos son los encargados de poner a disposicion del cliente los productos y
servicios que se venden en la empresa, cuya funcionalidad principal es mejorar constantemente el
desempefio desde el ingreso del cliente, hasta la retirada del local del mismo, habiendo procesado
su solicitud satisfaciendo sus necesidades con el producto y servicio brindado.
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Estos procesos operativos en la empresa son:

e Servicio al cliente.
e Gestion de pedidos.
¢ Logistica de entrega.

e Operaciones generales
Flujo de Proceso Operativo

La figura 41 muestra el mapa de proceso operativo de la empresa KAM S.A., con el objetivo de

aclarar el sistema de operaciones de la organizacion.

Figura 41. Flujo de Procesos Operativos General

Atencion en el Entregaal ciente
Recepcion del Procesamiento de:
W cliente 1a solicitud FIN
Aencion via Entrega al cliente
telefénica (Solo > it
pasteleria)

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

En el siguiente apartado se describe lo visto en el diagrama anterior:
Recepcion del Cliente

La entrada al proceso productivo comienza con el cliente, donde se recibe y se expone sus
necesidades, ya sea para un producto o servicio. Las comodidades de servicio en cuanto atencion

dependeran del tipo de atencidn que el cliente necesite al momento de la solicitud.
Atencion al cliente en el mostrador o atencion via telefonica

Actualmente existen dos formas de atencion al cliente, ya sea por medio del mostrador o por la via
telefénica, donde cabe resaltar que este medio, es exclusivo para pedidos de la pasteleria. Aqui el
cliente describe su necesidad, donde se le brinda la informacion necesaria para que pueda hacer su

pedido o solicitud.
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Procesamiento de la solicitud

La solicitud se toma luego de la atencion al cliente ya sea por el mostrador o por la via telefonica,
donde se buscan proporcionar el producto al cliente en el tiempo solicitado, se pactan cantidades,
método de pago y la informacién general del cliente, por Ultimo, se genera la orden y se le pasa al

area correspondiente.
Entrega al cliente en la mesa

Una vez procesada la solicitud del pedido en el mostrador, se procede a entregarle al cliente la
orden que pidié directamente en la mesa en donde estan sentados, por dltimo, se hace una

evaluacion de satisfaccidon sobre el platillo degustado que genera un valor agregado a la empresa.
Entrega al cliente en el mostrador

Una vez procesada la solicitud del pedido via telefénica, se procede a hacer entregar del producto
solicitado en el mostrador del local a la hora pactada. De igual forma se hace una evaluacion de

satisfaccion al cliente via telefonica.
FODA
A continuacion, se muestra en la figura 42 un andlisis FODA de la empresa:

Figura 42. Andlisis FODA de la empresa

ANALISIS FODA

Ubicada en una zona estratégica
= Unice local de comidas =~ Facilidad de contactar con el
alimenticias sanas en la zona piiblico meta mediante marketing
Atencién al cliente al detalle » Crecimiento del parqueo externo
e Buen ambiente laboral

= Conocimiento del mercado

Crecimiento en el mercado

e Local pequefic para satisfacer »  Aumento de precios de insumos
mas demanda con los proveedores

= Pocos espacios para la = Segmento del mercado contraido
produccién

= Pocos espacios de
estacionamiento

= Falta de capacitaciones

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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En este apartado se describen cada uno de los puntos reflejados en el analisis FODA segun la figura
anterior:

Fortalezas

Las fortalezas de la empresa hablan de lo positivo que tiene la empresa y de la buena imagen que
proyecta a la clientela, en este caso al ser una empresa que se ubica en una zona estratégica y que
sea el Unico local en donde su nicho se concentra en las comidas sanas, a diferencia de los
restaurantes cercanos que son de comidas rapidas, esto le da una ventaja competitiva por sobre
estos locales alimenticios, también la atencidn al cliente al detalle, crea un ambiente amigable y
sociable entre los colaboradores y los clientes que suelen visitar la empresa dandoles conocimiento
del mercado, a esto se le suma el buen ambiente laboral que existe en la empresa.

Oportunidades

Las oportunidades en la organizacion suelen marcar la diferencia entre la competencia, donde el
que se enfoca en sus oportunidades de mejora suele sacar ventaja por sobre otro. Para la empresa
KAM S.A., logar posicionarse con uno de los mejores restaurantes de comidas sanas seria de gran
valor hacia la imagen que proyecta actualmente, ya que podria expandir ain mas su publico meta,
donde también se logre aprovechar la oportunidad de contabilizar con una facilidad de contactar
con esta clientela a través del marketing. Por otro lado, el crecimiento del parqueo externo siempre
es una variable con la que el restaurante pueda ofrecer ain méas espacios y pueda abarcar mas

demanda de la que se cuenta actualmente.
Debilidades

Las debilidades en la empresa son un alto foco en el cual la gerencia general debe enfocarse, ya
que ahi es donde se encuentran mas vulnerables y la competencia podria sorprenderlos. Para la
empresa en cuestion el ser un local pequefio provoca que en ocasiones no se puedan atender grupos
grandes de personas, esto ligado a que el area de estacionamiento es muy limitada. También hay
que tomar en cuenta los pocos espacios que existen para la produccion diaria, y la falta de

capacitacion en el personal.
Amenazas

Las amenazas representan en el local un foco por parte de la gerencia, debido a los aumentos que

se realizan a los insumos por parte de los proveedores, esto sucede ya que la empresa no cuenta
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con un contrato de proveedores donde se manejen tarifas negociables o estables, si no, que lo hacen
ya sea directamente por compras en los diferentes supermercados o con proveedores que no
manejan grandes volimenes de insumos. Por otra parte, el tema de COVID-19 ha sido un problema
ya que ha ocasionado la contraccion de un sector como lo eran las universidades cercanas a la

empresa, donde se ha dejado de percibir estos ingresos de forma considerable.
Diagrama de Flujo de Procesos

A continuacion, se presentaran en la figura 43 el listado de los diferentes procesos que existen
actualmente en los puestos de trabajo con los que cuenta la empresa, es importante mencionar que
ningun proceso estd documentado ni graficado a detalle, ya que la empresa no cuenta con esta
informacion. Los flujos de procesos realizados para cada puesto de trabajo se pueden visualizar en
los apéndices 3, 4,5,6,7,8y9.

Listado de procesos actuales en la empresa KAM S.A.

Figura 43 Listado de procesos actuales en la empresa KAM S.A.

Lista de Procesos Actual

Personal

Proceso / Personal Jefe de | Asistente | Encargado | Saloner | Jefe de [Encargad | Asistente | Jefede | Recursos Encargadade
cocina | de cocina | de mesa fria a salén | o de pilas de pasteleria | humanos logistica con
Apertura de cocina X
Mise and Place

Preparacion para el almuerzo
Check list de insumos
Limpieza profunda
Pre alisto de insumos para la semana posterior,
Preparacion de las frutas
Preparacion del pan para la plancha
Preparacion de guarniciones
Adelanto para el dia posterior
Preparacion de ensaladas
Preparacién de salmén
Preparacion de aderezos
Verificacion de cantidades en la camara fria
Apertura de salon
Pedidos en cajas
Corte de cajas
Preparacion para almuerzo
Conteo de proveedores
Inventarios

Cierre de cajas diario
Cierre de pago semanal
Limpieza desayuno-almuerzo
Limpieza general
Limpieza de congelador
Limpieza de cocina de gas
Limpieza del Horno Rational
Apertura de tumo
Preparacion de mantequilla
Preparacion de pasteleria
Cierre de tumo
Preparacion de lista de tareas
Compras
Flujo Planillas
|35 |Realizacién de Mends
|36 |Adquisicion de talento humano X
|37 |Compra de insumos a proveedores X
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Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

La figura 43 muestra el listado de operaciones con las que labora actualmente la empresa KAM
S.A., asi mismo como de especificar el o los procesos que realizan en los diferentes puestos de
trabajo. Actualmente la organizacién cuenta con 37 procesos productivos de los cuales algunos son
Unicos para cada area y otros que son generales, es decir, se deben ejecutar estos procedimientos,
independientemente del area de trabajo en la que se esté laborando. Al ser una empresa PYME,
contar con tantos procedimientos genera confusion en algunos casos, es por eso que se busca de

alguna forma estandarizar algunos procesos, logrando agilizar los flujos de los mismos.

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de analizar con diversas herramientas el estado actual de la empresa en cuanto a sus
procesos productivos, se han determinado algunas situaciones que permiten desarrollar una

propuesta de solucion &gil y oportuna para documentar y mejorar los procesos de la empresa.
Conclusiones

Con base en el andlisis del capitulo 1V se determina que con la implementacion del sistema de
operaciones el cual pretende estandarizar los procedimientos de las areas operativas de la empresa,
para mejorar la respuesta hacia los clientes, serd de gran ayuda para la empresa. Dicha
estandarizacion conlleva a una mejora tanto a nivel interno de los procesos productivos, asi como
de controlar las actividades que se van a llevar a cabo en cada proceso que se requiere realizar para

suplir la necesidad del cliente.

Los procedimientos contemplados para la creacion del manual de procedimientos de la empresa
KAM S.A., fueron identificados para cada una de las etapas en las que se ejecutan los procesos en
cada una de las area de operacidn, teniendo como procedimientos previos a la preparacion de los
platillos que la empresa vende directamente a sus clientes, asi como las recepcion de pedidos y la
entrega de los mismos, estandarizando de manera eficiente cada una de las entradas y salidas que

contiene cada puesto de trabajo.

Los procedimientos descritos anteriormente, no cuentan con un Manual de procedimientos,
conforme con las necesidades de cada uno de los puestos de trabajo con las que actualmente la

empresa trabaja, el cual viene a suplir el gran vacio del restaurante KAM S.A., en cuanto a la
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documentacion de la informacion de sus procesos de produccion, al no contar con dicho
documento, el cual no solo brinda de forma ordenada los procesos, sino, que también logra
estandarizar la forma en las que se realizan estos mismos, tanto para la gente mas experimentada

como para la gente que recién ingresa al grupo de trabajo.

Las mejoras por trabajar son de bajo costo y de implementacion eficaz, por lo que genera un orden

secuencial de las actividades y operaciones a nivel interno de la empresa.

Recomendaciones

A la empresa KAM S.A. se le recomienda incluir dentro de un sistema de informacién el manual
de procedimientos para que este quede plasmado de forma digital, cuyo objetivo sea el de poder
visualizar los procesos para cada puesto de trabajo de forma sencilla y ordenada, asi como de
facilitarle la curva de aprendizaje a los nuevos integrantes como al entrenador, para que este
conozca sus responsabilidades y labores de la manera mas pronta posible. Por otro lado, el sistema
de informacion, le permite a la empresa el ahorro de papel a la hora de la impresién del mismo,

cada vez que a este se le vaya a realizar una modificacion o un cambio para mejorarlo.

También se recomienda contar con un auditor interno para poder controlar y velar por el
cumplimiento de los procedimientos que contempla el Manual de procedimientos, esto permite
darle un posicionamiento estable a la gerencia de aseguramiento de poco conocimiento de los
empleados en cuanto a sus labores dentro de la empresa, asi como de reconocer, quién tiene la
experiencia en un determinado puesto de trabajo. Esto a su vez, sirve como indicadores de
desempefio y conocimiento, que sirven para la toma de decisiones en la Gerencia General. Es
importante recalcar que el costo del auditor no implicaria un costo ya que se designaria a una

persona encargada de realizarlo.

A la Gerencia se le recomienda cotizar un profesional, para que realice un estudio en cuanto a la
distribucién de planta con la que cuenta la empresa, ya que, el acomodo de las &rea de trabajo, la
bodega y sus herramientas de trabajo no cuentan con una distribucion ideal que ayude a la
estandarizacion y clasificacion de las materias primas y herramientas con las que trabajan los
colaboradores, el poco espacio con el que cuenta el personal de la empresa KAM S.A. para realizar

sus labores y satisfacer la demanda, es un factor de gran importancia que debe de considerar el
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restaurante. Asi mismo, al contar con el manual de procedimientos a raiz del estudio de esta
investigacion, facilitaria el trabajo para lograr tener una distribucion ideal en cuanto a los flujos de
trabajo de la empresa, por tanto, agilizaria la optimizacion de las areas operativas con respecto a

sus flujos de proceso.

Por udltimo, se recomienda capacitar el personal, en temas que promuevan la mejora continua y
motiven al mismo, con el fin de traer nuevas ideas al restaurante, donde las mismas se ingenien
desde adentro y no necesariamente de una persona profesional externa, asi mismo de contar con un
sistema de pasantias donde incentive a personas jovenes profesionales a realizar su practica
profesional de campo en la empresa, ya sea directamente en produccion, analisis de datos o

promover una idea de mejora para con el restaurante.
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CAPITULO IV PROPUESTA

El capitulo VI se conforma de la propuesta del proyecto, el cual presenta 3 elementos importantes.
Primeramente, se realiza la propuesta, donde se van a describir las soluciones que pertenecen al
andlisis realizado en esta investigacion en funcion al objetivo general planteado, después se
presenta un andlisis econdmico que serd el que defina la rentabilidad del proyecto a realizar y por

Gltimo, el plan de implementacion, el cual describe el periodo en el que el proyecto se desarrollara.
Propuesta

Bajo el analisis concluido en el capitulo 1V, se busca realizar la propuesta que mejore el sistema de
operaciones de la empresa KAM S.A., proporcionando una facilidad en el entendimiento y
visibilidad en los procesos productivos y que a su vez permita una toma de decisiones concreta,
repercutiendo directamente en el servicio al cliente, o sea, se busca proyectar desde la zona

operativa hasta la atencion al cliente y excelentes platillos que estaran bajo un estandar controlado.

Cabe mencionar que las mejoras propuestas se encuentran en funcion de los objetivos planteados

en esta investigacion.
En adelante, se explica brevemente el disefio del sistema de operaciones de la empresa.
Disefio del sistema de operaciones

De acuerdo con los andlisis realizados sobre los comportamientos, procesos y metodologias
establecidas por la empresa KAM S.A., se procede a disefiar el sistema de operaciones, teniendo
como objetivo la estandarizacion en sus procesos productivos, el cual le permita conocer e
identificar los procesos que realiza cada puesto de trabajo y que finalmente se vea reflejado en el

servicio al cliente y la mejora continua.
Ciclo Deming - PHVA

Como metodologia de mejora se utilizard un ciclo PHVA. En la siguiente imagen se muestra el
esquema propuesto para la mejora del sistema de operaciones en laempresa KAM S.A, permitiendo

recibir un estandar basado en la mejora continua.

Figura 44 Ciclo Deming — PHVA
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Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
Planear

En esta primera instancia se proyectan los recursos necesarios para llevar a cabo el funcionamiento

adecuado del sistema de operaciones. A continuacion, se describe cada uno de los pasos:

e Reunir los grupos de trabajo: Se debe de reunir los grupos de trabajo de cada area, los cuales
deban explicar los procesos operativos que realizan dia a dia, quienes repercuten
directamente en el sistema de operaciones. De esta manera se logra crear un amplio
conocimiento entre las funcionalidades que le corresponden a cada puesto de trabajo y que,

si en dada ocasion llegase a faltar algtin empleado, otro colaborador pueda asistir a realizar
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las labores que le corresponden a esa persona, la cual debe asumir el conocimiento y hacerse
responsable de cualquier inconveniente que puede llegar a existir.

e Frecuencia de revision: Para cada proceso debera existir una frecuencia por la cual debe ser
evaluado o revisado para buscar la mejora continua, esto realizard 1 vez al mes con la
evaluacion del area correspondiente. Esto permite garantizar que los procesos se ejecuten
de una manera mas agil y eficiente cada vez que se le realice alguna mejora.

e Andlisis de la cantidad de procesos existentes: Actualmente la empresa cuenta con muchos
procedimientos que pueden ser modificados o unificados, agilizando el proceso productivo
de la misma, al ser una empresa PYME, lo que se busca es la simplificacion de sus procesos,

y reducir la cantidad de procedimientos con las que ejecutan al dia de hoy.
Hacer

Definir los objetivos de los distintos puestos: Se deben definir los objetivos, mision y vision de
cada uno de los puestos de trabajo, esto con el fin de proveer la informacion a cualquier &rea
operativa acerca de las funcionalidades de sus propios compafieros de trabajo. Asi como también
de lograr hacer que la persona que desempefia un determinado puesto de trabajo conozca sus

objetivos y metas, la razon del puesto y la importancia que tiene para la empresa.

Establecer los flujos de los procesos: Al no contar con un documento que respalde la informacion
de los procesos productivos de la empresa, se tendran que crear los flujos de los procesos acorde
con las funcionalidades y responsabilidades de cada puesto de trabajo. Esto genera una visibilidad
enorme, para identificar los pasos a seguir para llevar a cabo una tarea, tanto para las personas

experimentadas como para las mas nuevas en la empresa.
Verificar

Evaluacion y seguimiento de los procesos: El poder verificar si un area productiva se encuentra de
la mejor manera o no, es clave para la empresa, ya que en conjunto del seguimiento de los procesos
y una evaluacién de los mismos se podra determinar los posibles riesgos que existen en el proceso
actual.

Identificar y almacenar informacién importante de mejora de los procesos: Documentar todo tipo
de informacion relevante a los procesos de produccién es de suma importancia para la empresa ya

que con esto lo que se busca es una mejora continua de sus procesos operativos, los cuales tienen
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como objetivo estandarizar y guiar al colaborador en sus procesos productivos, los cuales
repercutirdn en la calidad del servicio al cliente.

Actuar

Realizacion de las actualizaciones en los procesos: Una vez que se tengan a disposicion las mejoras
recolectadas del proceso o de los procesos a modificar, corresponde realizar dicha actualizacién en
el documento informativo del procedimiento, de esta manera se asegura producir con base en los

procedimientos mejorados y actualizados de una manera mas eficiente.

Capacitacion del personal: Se debera capacitar al personal en las modificaciones que se le hayan
realizado a los procedimientos en caso de que sea haya modificado, por el contrario, se busca la
retroalimentacion del personal motivandolos, con charlas o temas que ayuden promoviendo la

mejora continua.
Metodologia 5’s

La metodologia 5’s permite una mejor eficiencia dentro del restaurante, permitiendo aprovechar
espacios, clasificando articulos y eliminando todo aquello que no se utilice en el momento para
realizar una determinada tarea, ademas de lograr organizar el area de trabajo en conjunto con la
realizacion de la limpieza del area operacional. El encargado de llevar la ejecucion y darle
seguimiento a esta metodologia sera la Gerencia general de la empresa donde asegure lo siguiente:

Clasificar

Como primera instancia se debe de clasificar todos los insumos que se encuentra en la bodega y en
las zonas operativas, con el tipo de producto que es, adicionalmente se pretende clasificar las
herramientas en mal estado y que necesitan un cambio rapidamente, esto con el fin de mitigar
reprocesos que se puedan presentar a la hora de la produccién donde por no contar con la
herramienta en perfecto estado no se pueda lograr realizar un determinado platillo, dando una mala
imagen hacia el cliente.

La tabla 3 muestra la hoja de clasificacion de insumos y herramientas reportadas necesarias para la

produccion continua del area.

Tabla 3 Hoja de clasificacion de insumos y herramientas
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Hoja de clasificacién de insumos

y herramientas a m

Area: Fecha: Breakfast € Bakeru

. Motivo por el
Insumo/herramient | Proveedo Fecha de P . . L.
Entrega cual se realiza el Firma aprobacion

a r Entrega .
& cambio

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

La tabla 3 detalla la informacion necesaria para que se realice el cambio pertinente, ya sea que una
herramienta se encuentre en malas condiciones o que un insumo se deba de cambiar por otro, por
temas de proveedores. A su vez la hoja muestra el area, la fecha que se realiza, el proveedor con el
que se va a realizar la compra, la entrega, si es en el local o no, la fecha de entrega por el cual se
compromete tener a disposicion ese producto y el ltimo el motivo por el cual se realiza el cambio.
Para finalizar, cada peticion de cambio deberé llevar una firma de aprobacion por parte de Gerencia

General.

Asi mismo para cada herramienta en mal estado se le debera colocar una etiqueta de alerta, la cual
permita clasificar si un determinado producto necesita un cambio. El responsable de completar la

etiqueta sera cada jefe de area y a su vez con la Gerencia General para realizar la compra.
En la tabla 4 se muestra la etiqueta de alerta para el cambio de herramientas.

Tabla 4 Etiqueta de alerta para el cambio de herramientas

Etiqueta de alerta para el cambio de herramientas

Area: Fecha:

Elaborado por: Cantidad:
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Fecha necesaria de cambio: Herramienta:

Motivo del cambio:

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Dentro de la tabla 4 se muestra la informacion necesaria que debe ser completada para llevar a cabo
el cambio correspondiente de la herramienta solicitada, cuyo objetivo es lograr identificar las
herramientas que estan en mal estado y que requieren cambio. Se debe especificar el area de trabajo,
la fecha que se realiza la etiqueta, el nombre del colaborador que solicita el cambio, la fecha
necesaria para contar con la herramienta, cantidad de herramientas a cambiar, el nombre de la

herramienta y el motivo por el cual se realiza el cambio de dicha herramienta.
Organizar

Como segunda instancia se debe organizar todo lo requerido para la ejecucion del proceso, dentro
del &rea especifica, se debera realizar un chequeo de lo que pertenece al desayuno y lo que
pertenece al almuerzo, para el caso en especifico del area de pasteleria se debe de chequear el

mostrador de los postres para que todo esté bien organizado y visible para el cliente.

La tabla 5 ilustra la lista de verificacién del orden, tanto para los productos en el mostrador como
para el area de trabajo. Esta actividad se debe de realizar 2 veces al dia para lograr mantener el

orden deseado.

Tabla 5 Lista de verificacion del orden

Lista de verificacion del orden a

Fecha:

Brookfost @ Bokory

Area a evaluar:

éCumple con el formato?
Insumo/herramienta SI NO

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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La tabla 5 muestra la informacién necesaria para mantener el orden en el area de trabajo, por lo
cual se realiza una visualizacion ya sea de un determinado insumo o herramienta que no debe de
estar en la zona de trabajo por lo cual se debera anotar el elemento, asi como si un producto debe
estar en el area de trabajo se debera evaluar si cumple o no con el formato estandar.

Limpiar

Como tercera instancia, se debe realizar la limpieza en el area de trabajo antes de ejecutar cualquier
proceso que requiera cuidados de limpieza, lo que se busca con esto es mantener la higiene
adecuada y despejar las areas aglomeradas de productos, logrando asi una mejora eficiente
conforme con los movimientos y transportes que se vayan a realizar en el &rea de trabajo. Para cada

area operativa se establecio la cantidad de veces por realizar la limpieza dentro de la jornada

laboral.
La siguiente tabla 6 muestra el ciclo de repeticion que se debe realizar para la limpieza.

Tabla 6 Ciclo de repeticion de limpieza

Area Repeticion A realizar
Cocina 2 veces Limpieza general

Limpieza general y lavado de trastes de las
Pilas 2 veces distintas areas
Pasteleria 2 veces Limpieza general

Limpieza general, acomodo y desinfectar las
Salén 3 veces mesas
Bodega 1vez Limpieza general

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Dentro de la tabla 6, se especifican la cantidad de veces que se debe realizar la limpieza para cada

area operativa donde:

e Area cocina: Debera de realizar la limpieza general, 2 veces al dia.
e Area pilas: Deberé4 de realizar la limpieza general y lavado de trastes de las
distintas areas, 2 veces al dia.

o Area pasteleria: Debera de realizar la limpieza general, 2 veces al dia.
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o Area sal6n: Debera de realiza la limpieza general, acomodo y desinfectar las
mesas 3 veces al dia.

e Bodega: Debera de realizar la limpieza general 1 vez al dia.
Por otra parte, se requiere los siguientes puntos a considerar:

e Integrar la limpieza dentro de las labores diarias
e Asumir la limpieza como inspeccién necesaria

e Despejar los espacios aglomerados
Estandarizar

Como cuarta instancia, se encuentra la estandarizacion de los procesos productivos, insumos y
herramientas que permite mejorar la eficiencia en cuanto al acomodo de los mismos, asi como de
compartir los mismos conocimientos dentro de la empresa. El uso estricto de insumos y
herramientas en especifico para la elaboracién de un determinado platillo genera que el proceso
sea mas controlado, y que, en caso de haber alguna falla, poder determinarla de la manera méas
sencilla posible. Por otra parte, ayuda a mantener la disciplina en el cumplimiento de los

procedimientos que se lleven a cabo en la empresa.

Disciplinar

Como quinta instancia, se busca seguir mejorando a nivel general de la empresa, el cual no solo
asegure el control y los resultados favorables de la misma, si no, que también incentive al personal
a buscar ideas de mejora dentro de las diferentes areas operativas. Es importante acostumbrar al

empleado a realizar sus labores siguiendo siempre el procedimiento, asegurarse de que realice la

limpieza y que mantenga el orden del area de trabajo.

Inicialmente se ofrecera una capacitacion sobre la metodologia 5’s a lo largo de 1 semana, con el
objetivo de que cada colaborador conozca el significado de esta metodologia, los beneficios y a
raiz de esta herramienta buscar ideas de mejora continua, que le sirvan a la empresa para sacar

provecho.

En la tabla 7 se muestra la evaluacion de la metodologia 5’s, que servird como control y analisis

de resultados favorables o desfavorables del area evaluada.
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Evaluacion metodologia 5's

Area a evaluar: Mes:

Puntos

am

Breakfost @ Bakery

Nota Meta

Clasificar

éSe encuentran insumos o herramientas en mal estado?

¢éSe utiliza la etiqueta de alerta de herramientas en mal
estado?

¢éSe tienen identificadas las herramientas en mal estado?

Ordenar

éSe encuentra un mix de los insumos o herramientas de
trabajo?

éSe encuentran visibles los insumos y herramientas de
trabajo?

¢éSe utiliza de manera adecuada la lista de verificacion de
orden?

Limpiar

éSe encuentra limpio el area de trabajo?

éSe encuentran solo los insumos y herramientas
correspondientes al area?

éLos colaboradores tienen claro las veces que deben de
realizar la limpieza?

Estandarizar

¢El personal conoce y realiza sus procesos de manera
adecuada?

¢El personal logra identificar las diferentes areas de trabajo?

=~ = =~ =

¢éSe realizan los procesos de manera estandar?
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Disciplinar I

¢El personal conoce el significado de las 5's?
éExiste conocimiento de los procesos entre las diferentes 15
areas?
éConoce cual fue el resultado de la evaluacion pasada? _
Totales 75
NOTA FINAL

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

La tabla 7 muestra la evaluacién de las 5’s dentro de la empresa, donde el puntaje maximo sera de 75 puntos, logrando una calificacion
de 100 como nota final, el puntaje minimo serian 64 puntos para una nota final de 85, el area que no logre esta puntaciéon minima debera
de someterse a un analisis profundo para identificar los fallos y las posibles mejoras que se deban de implementar. Esta evaluacion se
deberé de realizar cada mes sin ningun aviso previo al area a evaluar. Los resultados seran divulgados una semana después la cual busca

crear una competencia sana entre las areas y lograr motivarlas.
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Manual de procedimientos

El manual de procedimientos le permite a la empresa auxiliar en el adiestramiento y capacitacién
de su personal, ya que este documento va a poder describir las responsabilidades, los objetivos por
el cual mediante un diagrama de proceso se lograran visualizar cada actividad para llevar a cabo
una tarea en especifico, o sea, el manual va a describir de forma detallada las actividades de cada
puesto de trabajo existente. Para la empresa KAM S.A. contar con este documento es muy
ventajoso, ya que los colaboradores podran saber las responsabilidades entre areas, dandole una
visibilidad y una continuidad mas nitida al flujo de trabajo de la empresa, indicando las
interrelaciones con las otras areas operativas. EI manual va a poder ser utilizado como indicador
de cumplimiento en cuanto a las tareas que se le asignan a cada puesto de trabajo, por lo que sera

de gran ayuda para la Gerencia general, lograr tomar decisiones a raiz de la sucesion de un evento.

A continuacidn, se describirdn brevemente cdmo esta estructurado el manual de procedimientos
propuesto con su respectivo analisis.

Utilidad

El manual de procedimientos permite conocer el funcionamiento interno de forma descriptiva de
las tareas o responsabilidad de los diferentes puestos de trabajo, adicionalmente, sirve de analisis
0 revision periddica de los procesos productivos del restaurante, interviene en la consulta de todo
el personal. Sirve para unificar y controlar el cumplimiento de las tareas donde se evite la alteracion
en alguna de estas de forma arbitraria, es de suma importancia para la determinacién de fallos y
errores que pueda cometer algun colaborador. Por Gltimo, facilitara labores de auditoria, evaluacion
del control interno promoviendo el mejoramiento en los procedimientos y la metodologia de

realizarlos.
Conformacioén del manual

Para este apartado se definiran las partes que debe contener el manual de procedimientos, con el

objetivo de que este pueda resolver los problemas que se encontraron en el diagnostico.

A continuacién, se mencionaran algunos lineamientos que se deben de considerar en el

planteamiento del mismo:

o Se definirén las politicas y/o normas que se utilizaran en el marco general del

personal, a efecto de que éste no incurra en fallas.
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e Los lineamientos se elaboraran de forma clara y concisa, a fin de que sean
comprendidos por cualquier persona de la empresa, incluso aunque no sean del
puesto o rea de trabajo relativos a los procedimientos utilizados.

e Deberan de ser lo mas explicativos posibles para evitar la interrupcién

innecesaria de consulta con los demas niveles o puestos del area.

El documento debe ser redactado con formato donde cualquier persona de la empresa puede
entenderlo y que sea de facil acceso, donde lo pueda guiar y orientar, por ello se debe incluir esta

informacion adicional:

e Logotipo de la empresa: Con el fin de darle una imagen representativa al
documento el cual pertenece a la empresa KAM S.A.

o Nombre oficial de la empresa: Se debe relacionar directamente con el logotipo
de la empresa.

e Denominacion y extension: Lo que se pretende con la denominacién es que se
deje claro qué tipo de documento es al que se le esté haciendo referencia, en este
caso seria el manual de procedimientos. Por otro lado, la extension da
conocimiento de la cantidad y nimero de paginas que posee el documento, esto
genera un control ante algiin cambio no autorizado y/o que se requiere realizar
alguna actualizacidn en una determinada pagina por deterioro.

e Lugary fecha de elaboracién: Esto permite llevar un control y orden al tener un
registro de cuando y dénde fue elaborado el manual.

e Periocidad en la revision: El documento debe estar sujeto a revisiones
programadas periddicamente, con el objetivo de mejorar procedimientos en caso
de ser requerido y que este sea actualizado, generando una versién nueva.

¢ Responsables de su elaboracidn, revision y autorizacién: Dentro de la empresa
debe existir un puesto que sera el encargado de elaborar, revisar y autorizar el

uso del mismo.
ndice o contenido

En este apartado, se especifican las paginas donde se pueden encontrar exactamente los contenidos,
y encontrar exactamente la informacién necesaria en el momento de la bdsqueda.
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Prélogo introduccion

Se da una breve exposicién del documento, objeto, area de aplicacion y la importancia de su
revision y actualizacion correspondiente. Se puede incluir un mensaje de carécter autoritario de las
areas comprendidas en el manual, donde se busca que cualquier persona que lea el documento sepa

e identifique el contenido del manual.
Objetivos del procedimiento

e Los objetivos deben de unificar y controlar el cumplimiento de las rutinas de
trabajo de cada puesto.

e Deben de explicar el proposito que se pretende cumplir con los procesos por
realizar.

o Simplificar la responsabilidad en cuanto a las fallas y errores que se puedan
cometer.

e Facilitar las labores de auditorias.

e Reducir costos al aumentar eficiencia general

o Facilitar la evaluacion del control interno.
Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos

Para este apartado, se delimitara el alcance del manual de procedimientos con el fin de ser claros y
concisos en las responsabilidades y funciones que se deben de cumplir en las diferentes areas y

puestos de trabajo en donde aplique.
Responsables

El objetivo de designar los responsables para que sea lo menos manipulado posible por cambios
que no se autorizan, dentro de este se define cudl es el puesto que se estd evaluando y cudles son

las responsabilidades con respecto al documento.
Politicas y normas de operacion

En esta seccidn, se incluyen los criterios o lineamientos generales que se terminan de forma
explicita para facilitar la cobertura de las responsabilidades de las distintas areas laborales que

participan en el documento. Adicionalmente se deberd complementar con todas las normas de
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operacién que precisan en las situaciones alternativas que llegasen a ocurrir en la ejecucion de los

procedimientos.
Procedimiento

Es la descripcion de las actividades, tanto por escrito como secuencial del flujo de procesos, los
cuales se realizan por medio de un procedimiento, el cual serd explicado en qué consiste, cuando,

coémo, donde, con qué y el responsable de ponerlo en ejecucion.

Cuando la descripcién del procedimiento sea general, o sea, que comprende varias areas, debe
anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion
detallada dentro de una unidad administrativa, se debe indicar el puesto responsable de realizar
cada actividad.

Glosario de términos

Se conforma de una lista de conceptos y términos de caracter técnico relacionados con el contenido
y técnicas de elaboracién del manual de procedimientos, los cuales sirven de apoyo en cuanto a

consulta a la hora de su uso.
Sistema de control calidad en la fuente

Como medida de gestion de control se implementaran la filosofia de realizar los procesos
correspondientes mediante la calidad en la fuente es por esto que cada colaborador deberé de

verificar lo siguiente segun su area de trabajo:

e Area de cocina y pasteleria: Cada colaborador debera verificar el recetario para
realizar una comida en especifico, obligadndolo a seguir la preparacion al detalle,
mitigando reprocesos en el area.

e Area de salon y pilas: Cada colaborador debera ejecutar sus tareas con calidad
en la fuente.

e Proveeduria y logistica: Se debera de verificar los insumos y/o productos en
negociacion con el proveedor, donde se calificara el estado de los mismos, el
tiempo de entrega y por ultimo el precio de compra.

e Recursos Humanos: Se deberd de verificar toda fuente de reclutamiento de
personal como lo son los portales de empleo, redes sociales, eventos, bolsas de

empleo, ferias de empleo, entre otros, con el fin de obtener una mejor atraccion
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de postulantes aptos para los puestos deseados, donde por dltimo se lograra
dictaminar el mejor candidato posible.

Manual de procedimientos propuesto

A continuacidn, se presentara el disefio del manual de procedimientos propuesto. En los apéndices

3,4,5,6,7,8,9, se encuentran detallados los flujos con lo que la empresa labora actualmente.
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KAM breakfast and bakery S. A Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccién General Rige: 21/10/2021

Introduccion

Con el objetivo de definir responsabilidades y estandarizar los procesos productivos de la empresa
KAM S.A., se ha elaborado el presente Manual de Procedimientos, el cual complementa los

aspectos basicos sobre la organizacion interna de la Direccion General.

En el presente documento, se encuentran contenidos los procedimientos que coadyuvan al logro de
los objetivos de la empresa, fundamentados en el disefio conceptual de las diferentes areas
productivas que existen en cuanto a sus responsabilidades y actividades que deben de realizar, asi
como la generacion de resultados positivos o negativos que esta informacion arroje, con la finalidad

de buscar el mejoramiento de la metodologia de dichos procesos.

Adicionalmente, este documento es un instrumento y/o herramienta administrativa que apoya el
quehacer institucional y que estd considerado como un documento fundamental para la
coordinacion, direccién, evaluacién y control, asi como para la consulta en el desarrollo cotidiano

de las actividades operativas.
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KAM breakfast and bakery S. A Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccién General Rige: 21/10/2021

Marco juridico-administrativo
Régimen
Constitucidn Politica de Costa Rica
Leyes
Ley del consumidor
Ley orgénica de la CCSS
Cadigos
Caodigo de ética institucional - MTSS
Reglamentos
Reglamento Interior de la Empresa KAM S. A

Reglamento para los Servicios de Alimentacién al Publico


http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=73436&nValor3=90132&strTipM=TC
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KAM breakfast and bakery S. A Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccién General Rige: 21/10/2021

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16

Glosario de términos
GRGN: Gerencia General
RRHH: Recursos Humanos
DRGN: Direccion General
Bowls: Recipiente de almacenamiento de insumos.
Comanda: Pedido del cliente

Numero de orden: Tiquete que se le entrega al cliente para saber llevar la trazabilidad de
la orden

Anfitrion: Persona que se encuentra en la entrada del local
Entrada: Platillo primario que puede solicitar el cliente
Ramiquin: Utensilio de cocina

Expreso: Esencia del grano del café

Tabla de picar: Herramienta de soporte donde se colocan los insumos para lograr picarlos
de manera sencilla.

Vincha: Cobertor de pelo
Delantal: Cobertor del cuerpo
Stock de inventario: Cantidad de insumo restante en el inventario de bodega

Urna: Mostrador en cajas

. PEPS: Para los productos en inventario se maneja la metodologia primero en entrar,

primero en salir.



126

KAM breakfast and bakery S. A Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccién General Rige: 21/10/2021

Obijetivo del manual

Dar a conocer al personal de las areas que conforman la empresa en general, la informacién sobre
las actividades y procesos que se desarrollan dentro de la Direccidn General, asi mismo, se describe
el marco Juridico-Administrativo, el &mbito en que se desarrollan sus procedimientos y
actividades, asi como los objetivos y politicas que regulan su ejecucidn y por ultimo los diagramas

de flujo correspondientes a cada procedimiento.
Politicas generales

1. Para efectos del presente manual, se considerard como (til para cada una de las &reas
operativas de la empresa.

2. Sera responsabilidad de la GRGN generar e integrar registros administrativos, que aporten
informacion de valor para la mejora de procedimientos o capacitacion de informacion
bésica.

3. Sera responsabilidad de la GRGN coordinar la construccion y actualizacion de los
procesos productivos, supervisando la integracion de nuevas herramientas y metodologias

dentro de los procesos, previniendo posibles fallos en los mismos.

4. Es responsabilidad de la GRGN, llevar a cabo las acciones correspondientes para el

adecuado funcionamiento y desarrollo de cada una de las areas en cuestion.

5. El presente manual, servira como herramienta y/o instrumento de apoyo para la
identificacion de los procesos y actividades desarrollados por la GRGN, en el
cumplimiento de sus objetivos y metas.
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Caodigo
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Breakfast @ Bakery . .,
Direccion General

Rige: 21/10/2021

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Procedimientos
Apertura de Cocina
Mise and Place
Preparacion para el almuerzo
Pre-alisto de insumos para la semana posterior
Preparacion del pan a la plancha
Adelanto para el dia posterior
Apertura del salén
Preparacion pre-almuerzo
Conteo de proveedores
Cierre de cajas diario
Pedidos en cajas
Apertura de turno-Pasteleria
Preparacion de lista de tareas
Creacion del menu de la semana
Compras
Planillas
Preparacion de pasteleria
Limpieza de Areas

Limpieza desayuno-almuerzo
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KAM breakfast and bakery S. A Caodigo
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Breakfast @ Bakery

Direccién General Rige: 21/10/2021

20. Limpieza de Cocina

21. Adquisicién de talento Humano
22. Inventarios

23. Limpieza Profunda

24. Limpieza General
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Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Apertura de Cocina

Objetivo.

Preparar las herramientas necesarias previas a la produccion del desayuno, asi como de la

preparacion de los insumos mas solicitados en los platillos de la mafiana.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ;
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de Cocina L | Preparaci6n de las herramientas e [NO hay ningin
insumos  necesarios para ladocumento ligado a

produccion del desayuno

Generacién de productos nuevos
en el sistema del horno Rational

Coccioén de productos esenciales
para los platillos del desayuno.

Limpieza general y orden

Fin de procedimiento.

este procedimiento.
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Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Mise and Place
Objetivo.

Organizar las bandejas de los insumos, asi como de picar y preparar la masa necesaria para la

produccion del dia.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIV
DOCUMENTOS
RESPONSABLE IDAD INVOLUCRADOS
No. DESCRIPCION
Jefe de Cocina 1 |Organizar las bandejas de[NO hay ningin
desayuno de los insumos|documento ligadoa
necesarios. este procedimiento.

2. MNerificar si se requieren picar
insumos para la produccidn.

\Verificar la cantidad de masa
existente, para la produccién.

4 |Almacenar los insumos picados Y|
la masa en los recipientes

correspondientes.

Fin de procedimiento.
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Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Preparacion para el almuerzo
Objetivo.

Producir el o los pedidos que solicita el cliente, utilizando los insumos necesarios del “Mise and

Place” para cada platillo, asi como de picar y cocinar la proteina segun se requiera.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE - DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de Cocina 1 Tomar el pedido proveniente del [El pedido del cliente

area de salon

2. |Utilizar los insumos necesarios
para la produccion del pedido
solicitado

3. |Picar y cocinar la proteina,
utilizando el método de coccion
segUin se requiera.

IAlmacenar la proteina sobrante en|

bowls.

Sacar la basura acumulada,
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producto del desayuno.

Fin de procedimiento

Diagrama de flujo
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Breakfast @ Bakery
Rige:

21/10/2021

Direccion General

Procedimiento.
Pre-alisto de insumos para la semana posterior
Objetivo.

Preparar los insumos Yy las salsas necesarias, que se necesitaran producir para la siguiente semana,

verificando el menu proporcionado.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE ACTL/IDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de Pasteleria 1 | pasar el mend de la semana al jefe [Ment de la semana
de cocina.
Jefe de Cocina 2. Revisar el men( proporcionado

Preparar las salsas necesarias y
cortar los insumos necesarios para
la produccion de la semana segln
el mena.

IAlmacenar los insumos y las salsas

preparadas en bowls.

Fin de procedimiento
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Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Preparacion del pan a la plancha

Objetivo.

Preparar el pan a la plancha ante los pedidos que se generen por parte del cliente.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Asistente de Cocina

Tomar el pedido proveniente de
salon.

Tomar y colocar el pan cuadrado
en la mesa de trabajo.

Picar los bordes del pan cuadrado
con la herramienta de corte
correspondiente.

Sacar la  mantequilla  para

colocarle al pan cuadrado

Untarle la mantequilla al pan

Colocar el pan en la plancha 6

Pedido del cliente




minutos, con temperatura 200°C

Sacar el pan de la plancha

Colocar el pan en el plato del
cliente.

Colocar el plato en el area de
salida de pedidos.

Fin de procedimiento.
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Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Adelanto para el dia posterior

Objetivo.

Alistar los insumos y la masa necesaria para la produccion del dia siguiente

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
RESPONSABLE -
SPONS No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Asistente de Cocina Para insumos No hay ningun

Tomar los insumos necesarios del
dia siguiente

Lavar y picar los insumos

Almacenar los insumos en bowls
para posteriormente introducirlos
en la camara fria.

Para masa
Tomar la masa de la bodega

Colocar la masa en la mesa de

trabajo.

documento ligado a
leste procedimiento.




Agregar los ingredientes
necesarios a la masa.

Amasar la masa, para dejarla lista
ante la produccion del did

siguiente.

Almacenar la masa en un bowl

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Preparacion de salmén

Objetivo.

Preparar el salmén necesario de tal manera que se maneje la suficiente cantidad para suplir los

platillos solicitados.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE 5 DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Encargado de mesa L. | Sacar el salmén de la camara fria NO hay ningun
fria documento ligado a
leste procedimiento.
2.

Tomar el salmoén y separarlo en
porciones especificas que se deben
de clasificar.

Pesar las porciones para
clasificarlas

Clasificar las porciones en 80g
para ensaladas, 50g para homelets
ly 30g para tostadas

IAlmacenar el salmon en las bolsas

siploc clasificadas para cada
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porcion.

6 Almacenar las bolsas en la camara
fria.

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Apertura del sal6n

Objetivo.

Encender la maquina de bebidas, acomodo de las sillas, mesas y vasos en el lugar correspondiente,

asi la limpieza de las mismas.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de salon

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE . DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Salonera 1. [Encender la maquina de bebidas N0 hay ningln

para que vaya calentando
alrededor de 15-20 minutos

IAcomodo de los vasos, mesas y
sillas en el lugar correspondiente
de cada uno.

Sacar el jugo de naranja y
colocarlo a la par de la maquina de
bebidas.

Revisar las mesas que estén
limpias por temas de fumigacion
diaria.

documento ligado a
leste procedimiento.




En caso que las mesas estén
sucias, se deben de limpiar con un
trapo limpio con desinfectante.

Purgar la maquina de bebidas, una
vez haya terminado el ciclo de
calentado

Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Preparacion pre-almuerzo

Objetivo.
Preparar la estacion de bebidas, acomodo y limpieza del sal6n trasero, asi como de guardar todo lo

referente al desayuno
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de salon

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE - DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Salonera 1. | Preparar y acomodar la estacion|[NO hay ningtn

de bebidas, guardando todo lo|documento ligado a

Jefe de salén referente al desayuno este procedimiento.

2. |Sacar los refrescos y la estacion
de entradas de la bodega y
colocarlos en el area de la estacion
de bebidas

Realizar la limpieza
correspondiente en el saldn trasero|

4 [Sacar la basura acumulada

producto del desayuno.

Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Conteo de proveedores
Objetivo.

Realizar la cuenta de los montos que se deben y se han pagado a los proveedores en el sistema de

cajas.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de salon

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE - DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Salonera L |Realizar la cuenta del monto en [Bitacora

caja, debe existir una cantidad
minima de 120 000 colones.

2. |Revisar la cantidad minima en
cajas, en caso de que no esté la
cantidad minima, se debera
revisar con la GRGN.

3. |Realizar el conteo de los montos
de pago a los proveedores y se

anotan en la bitacora

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Cierre de cajas diario

Objetivo.

Contabilizar los montos que se han facturado tanto de efectivo en cajas como de sinpes en el

sistema, para determinar si los montos coinciden con el dinero existente en cajas con lo que se ha

facturado en ventas.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE ALTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de salon 1. |Realizar el cierre de datafonos al [Resumen de reporte
finalizar el dia. diario
Bitacora
2. Merificar los montos tanto de
sinpe como los bancarios en caso
que hayan.
3. . .
Sumar el efectivo en caja
4 |Declarar ambos montos, tanto en

efectivo como las transferencias |

los montos bancarios en el sistema

Generar el reporte en el sistema

para proceder a realizar la




comparativa de lo declarado en
efectivo y lo que calculé el

sistema.

En caso de que existan diferencias
entre los montos declarados, se
debe de ver con la GRGN, de lo
contrario se anotan los montos en
el cuaderno de la bitacora.

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Pedidos en cajas

Objetivo.

Atencion a la necesidad del cliente en cajas, con respecto a lo que desea consumir, asi como de

cobrar el monto exacto del pedido y dandole un tiempo estimado de espera para recibir su pedido.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de salén

Descripcion Narrativa.

Jefe de salén

RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Salonera L | Atender al cliente en el area de Pedido del cliente

cajas con su necesidad.

Cobrarle al cliente el monto segun
el pedido generando una factura
de trazabilidad.

En caso de que el pedido sea para
la cocina se debe de enviar la
requisicion, por el contrario, si es
un pedido que requiera de la
maquina de bebidas, se prepara la
bebida

Verter el insumo de la bebida a

preparar  en la maquinal




mesa.

correspondiente
(licuadora 0 maquina de café)

Procesar el insumo con la maquina

correspondiente

7. (Colocar la bebida en el azafate y

entregarle la bebida al cliente en I3

Fin de procedimiento.

segin  pedido
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Apertura de turno-Pasteleria

Objetivo.

Preparar todo lo necesario para la apertura de turno del area de pasteleria, en cuanto a limpieza,

revision y priorizacion de la lista de produccion y el alisto de la mantequilla.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de pasteleria

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE 5 DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Asistente de pasteleria| 1 | Limpieza de la estacion de trabajo [ista de produccion
en relacion con la produccién de
pasteleria
2

Revisar la lista de produccion de
reposteria

Tomar la mantequilla y proceder
a cortarla por la mitad

Pesar la mantequilla, debe de
pensar al menos 1kg, en caso que
no pese 1kg se debe agregar el

equivalente a lo faltante.

Almacenar la mantequilla en un




bowl.

preparacion.

6. lAnalizar los productos de la lista

de produccién para producir.

7 |Priorizar los productos para lg
produccion en orden de tiempos de

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A.

Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Preparacion de lista de tareas

Objetivo.

Revisar los productos faltantes en el mostrador al inicio del turno para realizar la lista de productos

necesarios por producir.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de pasteleria

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Jefe de pasteleria

Revisar los productos faltantes en [Lista de produccion

la urna

Realizar la lista de produccion con
base en los productos faltantes en
la urna

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Compras

Objetivo.

Realizar las compras de los pedidos de inventario de las diferentes areas de produccion con los

proveedores.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de logistica

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Encargada de logistica| -
con proveedores

Revisar la hoja de inventarios de
las diferentes areas.

/Analizar la hoja de inventarios de
los productos requeridos

Comprar los insumos necesarios
con los proveedores 0
distribuidores

En caso de que se comprara por
medio de proveedor, se contacta
para generar la compra de los
insumos y se acuerda con el
proveedor el dia para el
reabastecimiento en la bodega

En caso de que se comprara por
medio de distribuidor, se deben de

llevar los insumos a la bodega

Hoja de inventarios




Fin de procedimiento.

IAcomodo de los insumos en el areal

correspondiente de la bodega.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Planillas

Objetivo.

Controlar la entrada y salida de los colaboradores en cuanto a su jornada laboral, generando los

montos de pago que le corresponden a cada empleado quincenalmente.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area Recursos Humanos

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE - DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
RRHH 1. |Revisar el control de entrada y[Control de entraday
salida de los colaboradores. salidas

Revisar los tiempos de trabajo de
cada empleado

Tabular los datos de los tiempos y
el pago de cada uno de los
empleados en una hoja Excel.

Pasarle la Hoja de Excel a la
Duefia de la empresa para que
realice los pagos
correspondientes.

Fin de procedimiento.

Hoja de Excel
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Preparacion de pasteleria

Objetivo.

Preparar los productos necesarios con respecto a la lista de produccion del dia para satisfacer los

productos faltantes en la urna.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de pasteleria

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Jefe de pasteleria L

Asistente de pasteleria

Tomar el recetario de pasteleria,
que sirva como guia en la
realizacion.

Sacar los insumos para producir
dicha receta, asi como los
utensilios necesarios.

Preparar el producto siguiendo la
receta correspondiente

[Tomar el producto y meterlo en el
horno para que comience el
proceso  de  coccion. La
temperatura y el tiempo se deben
corroborar en la receta

Sacar del horno el producto

Lista de produccién




cuando esté horneado.

En caso de que el producto
necesite enfriarse de debe dejar
enfriar durante 10-15 minutos
aproximadamente

IAlmacenar el producto en el
carrito de productos terminados.

Colocar el o los productos en el
mostrador del salon

Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Creacién del menu de la semana
Objetivo.

Preparar el menu de la semana siguiente totalmente nuevo con respecto a la semana anterior, para

que el area de cocina pueda conocer qué platillos se deben de preparar durante la semana.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE . DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de pastelera 1. | Revisar con cocina los productos [Menu de la semana

que quedaron restantes durante la
semana para utilizarlos en la
produccion de los platillos de la
siguiente semana

Jefe de cocina

2. |Realizar el mend con base en los
insumos restantes de la semana.

Revisar el menu con cocina

4. [En caso de que se deba agregar un
platillo adicional al mena, se
agrega el platillo.

5 lmpresion del mend para el area de
cocina.
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Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Limpieza de areas
Objetivo.

Limpiar las reas productivas de la empresa, asi como proveer los suministros necesarios en los

bafios tanto para el personal como para los clientes
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de Pilas

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS

RESPONSABLE

Encargado de pilas | I |Preparar la mezcla de limpieza[NO hay ningln
para los bafios documento ligado a

este procedimiento.

2. Limpiar ambos bafios tanto del
personal como el del cliente.

En caso de que falten suministros
en los bafios, se busca en la bodega
y se colocan los ministros.

4 |Barrer las areas productivas

5 [Trapear las areas productivas




Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Limpieza desayuno-almuerzo
Objetivo.

Proveer la limpieza en los lapsos de tiempo de la produccién en cuanto a trastes, sartenes vasos,

asi como de realizar limpieza en la cocina.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de pilas

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS

Encargado de pilas | I |Lavar los trastes sucios producto NO hay ningln
de la elaboracién de platillos del documento ligado a
desayuno y del almuerzo. este procedimiento.

RESPONSABLE

2. |Secar los platos y sartenes y
colocarlos en la zona
correspondiente.

Poner a escurrir los vasos en la
zona correspondiente.

4 |Limpiar las paredes de la cocina.

Barrer y trapear el area de cocina.
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Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A.

Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Limpieza del area de cocina

Objetivo.

Proveer la limpieza al &rea de cocina, en cuanto a maquinas, congelador, cocina de gas y el horno

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de pilas

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
RESPONSABLE 3
SPONS No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Encargado de pilas 1. | Desconectar el congelador. No hay ningln

Sacar los productos por completo
del congelador.

Limpiar los vidrios y bandejas del
congelador.

IAcomodar los productos de nuevo
dentro del congelador

Limpiar las rejillas de la campana.

Limpiar la cocina de gas

Colocarse los guantes de limpieza.

documento ligado a
leste procedimiento.




10.

Tomar el liquido especial de
limpieza para el horno

Rociar el liquido dentro del horno
para limpiarlo

Colocarle las dos pastillas de
limpieza tanto atras como adelante
dentro del horno.

Fin de procedimiento.
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo

DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.

Adquisicion de talento humano

Objetivo.

Crear el perfil adecuado para el puesto de trabajo que se requiera, asi como la busqueda de personal

especifico que cumpla con los requisitos.

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area recursos humanos

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE - DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
RRHH 1. | Desarrollar el perfil de puesto No hay ningun

necesario.

Publicar la requisicion del puesto
de trabajo para realizar la
busqueda del personal.

Realizar el proceso  de
reclutamiento del personal.

Realizar las entrevistas con el
personal recolectado

En caso de cumplir con los
requisitos necesarios, se realiza la
contratacion formal de la persona,
por el contrario, se descarta.

documento ligado a
leste procedimiento.




Fin de procedimiento.
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Inventarios
Objetivo.

Verificar la cantidad de insumos en existencia en la bodega con lo faltante que se necesita pedir
para producir, asi como de llevar un control de los insumos més recientes por medio del método
PEPS.

Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina, pasteleria y salon.

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE ALTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Jefe de pasteleria 1. |Tomar la hoja de inventarios. Hoja de inventarios
Jefe de cocina > |Comparar los insumos restantes

con el stock de bodega.

Jefe de sal6n
3. | Llenar la hoja de inventarios con
los valores que se tienen en stock
de bodega vs con lo que se
necesita pedir para producir.

4. | Encaso de requerir pedir insumos
para comprar, se debe pasar la
hoja de inventarios a la encargada
de la logistica con los
proveedores para que realice las
compras.
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Fin de procedimiento.
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Diagrama de flujo
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KAM breakfast and bakery S. A. Caodigo
am
Breakfast @ Bakery
Direccion General Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Limpieza profunda
Objetivo.

Realizar todos los martes al final del turno la limpieza detallada de superficies, paredes, muebles,
camaras de enfriamiento, vidrios, barrer y trapear el piso, con el fin de mantener el orden y la

higiene de cada una de las areas operativas.
Ambito de Aplicacion.
El procedimiento es aplicable al area de cocina, pasteleria, saldn y pilas.

Descripcion Narrativa.

ACTIVIDAD DOCUMENTOS
No. DESCRIPCION INVOLUCRADOS

RESPONSABLE

Todo el personal de | 1 |Limpiar todas las superficies del [NO hay ningln
procuccion area documento ligado a

este procedimiento.

2. |Limpiar las paredes del area.

Correr los muebles para realizar la
limpieza detras de los mismos en
el area.

4. |Limpiar las camaras de
enfriamiento del area

5 |Limpiar los vidrios del area.

Barrer el piso
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7. |Baldear con agua clorada el piso y
rapearlo.
Fin de procedimiento.
Diagrama de flujo
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am

Breakfast @ Bakery

KAM breakfast and bakery S. A.

Caodigo
DRGN

Direccion General

Rige: 21/10/2021

Procedimiento.
Limpieza general

Objetivo.

Realizar la limpieza general del area, con el objetivo de mantener solo los insumos necesarios y el

orden del area productiva

Ambito de Aplicacion.

El procedimiento es aplicable al area de cocina, pasteleria, saldn y pilas.

Descripcion Narrativa.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Todo el personal de
produccion

Almacenar los insumos y[NO hay ningln
herramientas que no se vayan adocumento ligado a
utilizar donde corresponden. este procedimiento.

Barrer el area

Trapear el area

Fin de procedimiento.
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Analisis Econémico

La propuesta incluye la documentacién, estandarizacion, simplificacién y capacitacion de los
procesos asociados a las acciones de produccion y operacion de la empresa, debido a esto se ha
logrado identificar una serie de costos y beneficios econémicos que permiten justificar

financieramente la propuesta planteada.
En este sentido, los costos identificados son los siguientes:

e Costos asociados a la elaboracion e impresion del manual de procedimientos.
e Costos asociados a la capacitacion del personal en la metodologia 5S.

e Costos asociados a la capacitacion del personal operativo.
Costos asociados a la elaboracién e impresion del manual de procedimientos

Para llevar a cabo este proyecto, la empresa debe incurrir en los costos de elaboracion del manual
de procedimientos (el cual se realiza una Unica vez) y la impresion del mismo (solo se toma en

cuenta una impresion).

Para calcular el costo asociado a la elaboracion del manual de procedimientos, se utiliz6 como
referencia la informacién emitida por el Ministerio de Trabajo de Costa Rica en relacidn al costo

por hora de un ingeniero industrial.

La propuesta requiere que el ingeniero industrial dedique 30 dias de trabajo (excluyendo los dias
libres de ley como se detalla en el plan de implementacion) con turnos de 8 horas diarias para
implementarla, para un total de 240 horas, de acuerdo con la referencia obtenida, el costo por hora
seria de ¢ 4 266.3 colones, por lo tanto, el costo asociado a la elaboracion del manual de

procedimientos ascenderia a ¢ 1 023 912.00 colones.

Con respecto al costo asociado a la impresion del documento, se tomé como referencia el monto
establecido en la cotizacion de la sefiora Soledad Vargas Prado propietaria de la empresa de
impresion, el mismo incluye la impresion de 80 hojas aproximadamente, tamafio carta en full color
para un precio unitario de ¢ 125 colones, para un total de ¢ 10 000 colones, en el apéndice 10 se

adjunta la cotizacion recibida.
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Costos asociados a la capacitacion del personal en la metodologia 5S

Para determinar los costos asociados a la capacitacion del personal en la metodologia 5S, se
tomaron en cuenta salarios mensuales y los costos / hora reportados por el &rea de recursos humanos
de la empresa contemplando las cargas sociales para cada funcionario involucrado en la

capacitacion, de este modo se estableci6 lo siguiente:

e Salario mensual de cada colaborador es de ¢ 547 000.00 colones, los dias
laborables por mes son 20 dias tomando en cuenta los dias libres de ley, ademas
laboran en jornadas de 8 horas diarias, por lo tanto, el costo por hora se
determin6 en ¢ 3 418.75 colones.

¢ Salario mensual del gerente es de ¢ 641 000.00 colones, los dias laborables por
mes son 20 dias tomando en cuenta los dias libres de ley, ademas labora en
jornadas de 8 horas diarias, por lo tanto, el costo por hora se determiné en ¢
4 006.25 colones

Con esta informacion se logro establecer el costo asociado a la capacitacion en la metodologia 5S
de la siguiente manera, tomando en cuenta que se requieren 5 horas para realizar la capacitacion

por persona de acuerdo al plan de implementacion:

Tabla 8 Costo asociado a la capacitacion 5S

Costos Asociados a la Capacitacion en la Metodologia 5S

Funcionario | Salario por hora | Horas de capacitacion Costo de la Capacitacion
Colaborador 1 ¢ 3418.75 5 ¢ 17 093.75
Colaborador 2 ¢ 3418.75 5 ¢ 17 093.75
Gerente ¢ 4 006.25 5 ¢ 20031.25
Total ¢ 54 218.75

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

La capacitacion serd impartida durante 1 hora semanal, por 5 semanas, para un total de 5 horas de
capacitacion, los colaboradores seran los jefes de area, no se toma en cuenta el costo por hora del
ingeniero industrial, ya que sus honorarios estan contemplados dentro de las 240 horas que ejercera

dentro de la empresa.
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Costos asociados a la capacitacion del personal operativo

Para determinar los costos asociados a la capacitacion del personal operativo, se tomaron en cuenta
salarios mensuales y los costos / hora reportados por el area de recursos humanos de la empresa
contemplando las cargas sociales para cada funcionario involucrado en la capacitacion, de este

modo se establecid lo siguiente:

e Salario mensual de cada colaborador es de ¢ 547 000.00 colones, los dias
laborables por mes son 20 dias tomando en cuenta los dias libres de ley, ademas
laboran en jornadas de 8 horas diarias, por lo tanto, el costo por hora se
determin6 en ¢ 3 418.75 colones.

¢ Salario mensual del gerente es de ¢ 641 000.00 colones, los dias laborables por
mes son 20 dias tomando en cuenta los dias libres de ley, ademas labora en
jornadas de 8 horas diarias, por lo tanto, el costo por hora se determiné en ¢
4 006.25 colones

Con esta informacion se logré establecer el costo asociado a la capacitacion del personal operativo
de la siguiente manera, tomando en cuenta que se requieren 10 horas para realizar la capacitacion

por persona de acuerdo al plan de implementacion:

Tabla 9 Costo asociado a la capacitacion del personal operativo

Costos Asociados a la Capacitacion del Personal Operativo

Funcionario | Salario por hora | Horas de capacitacion Costo de la Capacitacion
Colaborador 1 ¢ 3418.75 10 ¢ 34 187.50
Colaborador 2 ¢ 3418.75 10 ¢ 34 187.50
Gerente ¢ 4 006.25 10 ¢ 40 062.50
Total ¢ 108 437.50

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

La capacitacion sera impartida durante 1 hora diaria, por 2 semanas, para un total de 10 horas de
capacitacion, los colaboradores seran los jefes de area, no se toma en cuenta el costo por hora del
ingeniero industrial, ya que sus honorarios estan contemplados dentro de las 240 horas que ejercera

dentro de la empresa.

En la tabla 10 se puede apreciar el resumen de los costos asociados a la propuesta.
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Tabla 10 Resumen de costos asociados a la propuesta

Resumen de Costos Asociados a la Propuesta

Rubro Costo en Colones
Costo de elaboracion del manual de procedimientos. ¢ 1023912.00
Impresion del manual de procedimientos. ¢ 10 000.00
Capacitacion metodologia 5S ¢ 54 218.75
Capacitacion al personal operativo ¢ 108 437.50
Total ¢ 1196 568.25

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Como puede apreciarse en la tabla 10, el costo final asociado a la implementacidn de la propuesta
asciende a ¢ 1 196 568.25 colones.

Beneficio econdmico de la propuesta

La empresa actualmente cuenta con 37 procedimientos para los diferentes puestos de trabajo, tal y
como se reflejo en el capitulo 1V, cada uno de estos procesos representa un costo operativo para la

empresa dependiendo de la actividad que se realice.

En la siguiente figura 45, se muestran los salarios con las cargas sociales de cada uno de los puestos

de trabajo en los que incurre en costos la empresa proporcionados por Recursos Humanos:

Figura 45 Costos de salarios por puesto de trabajo

Asistente de | Encargado de Salonera | Jefe de salin Encargado de | Asistentede |  Jefe de Recursos | Encargada de logistica

e et acia cocina mesa fria pilas pasteleria | pasteleria | humanos con proveedores

Salario Neto | € 547,000.0 | € 365,400.0 | € 391,500.0 | € 339,300.0 | € 547,000.0 | € 304,500.0 | € 365,400.0 | € 547,000.0 | € 348,000.0 | € 348,000.0

Salario diario | € 27,350.0 | € 182700 | € 19,5750 | € 169650 | € 27350.0 | € 152250 | € 18270.0 | € 2723500 | € 174000 | € 17,400.0

Salarioporhoral ¢ 34188 | € 22838 | € 24469 | € 21206 | € 34188 (¢ 19031 | ¢ 22838 (¢ 34188|¢ 21750 | ¢ 21750

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para efectos de interpretacion de la figura anterior, se muestra cada puesto de trabajo con su salario
neto mensual, salario diario y salario por hora. Con base en estos costos se calcularan los costos
operativos para cada proceso con el que cuenta actualmente la empresa. Cada rubro se determind

de la siguiente manera:
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e Salario neto: Monto proporcionado por Recursos Humanos de la empresa,
contabilizando las cargas fijas a cada salario.

e Salario diario: Se calcula con base al salario neto divido entre los 20 dias
laborales.

e Salario por hora: Se calcula con base al salario diario divido entre las 8 horas
laborales.

En la siguiente figura 46 se muestra el costo operativo reflejado en pago de horas laborales para
cada una de las actividades, utilizando los salarios por hora de la figura 45 anteriormente
mencionada.

Figura 46 Procesos actuales de la empresa KAM S.A.

Lista de Procesos Actual

N |proceso Tiempo estimado por Repeticién | Tiempo total Personas que  |Costo operativo| Costo operativo
operacion (Horas) minimas al dia (Horas) realizan la operacion diario Mensual
1 |Apertura de cocina 125 1 125 1 ¢ 427134 | ¢ 85,468.8
2 |Mise and Place 1.08 2 2147 1 ¢ 74073 ¢ 148,145.8
3 |Preparacion para el almuerzo 117 1 117 1 ¢ 39885 | ¢ 79,770.8
4 |Check list de insumos 1.33 1 1.33 1 ¢ 4558.3 | ¢ 91,166.7
5 |Limpieza profunda 1.33 04 053 7 ¢ 12,7633 | ¢ 255,266.7
6 _|Pre alisto de insumos para a semana posterior 1.33 1 1.33 1 ¢ 45683 | ¢ 91,166.7
7 |Preparacion de las frutas 050 2 100 1 ¢ 22838 | ¢ 45,675.0
8 |Preparacion del pan para la plancha 0.58 4 233 1 ¢ 53288 | ¢ 108,575.0
9 |Preparacion de guarniciones 0.42 4 167 1 ¢ 38083 | ¢ 76,125.0
10 |Adelanto para el dia posterior 1.00 1 1.00 1 ¢ 22838 | ¢ 45,675.0
11 |Preparacion de ensaladas 033 9 300 1 ¢ 73406 | ¢ 146,812.5
12_|Preparacion de salmon 075 2 1.50 1 ¢ 36703 | ¢ 73,408.3
13 _|Preparacion de aderezos 0.58 2 147 1 ¢ 28547 | ¢ 57,093.8
14 |Verificacion de cantidades en |a cmara fria 0.7 2 1.50 1 ¢ 36703 | ¢ 73,406.3
15 |Apertura de saldn 092 1 092 1 ¢ 19439 | ¢ 38,878.1
16 |Pedidos en cajas 017 68 11.33 2 ¢ 48,087.5 | ¢ 961,350.0
17 |Corte de cajas 042 3 125 2 ¢ 53016 | ¢ 106,031.3
18 |Preparacion para almuerzo 092 1 092 2 ¢ 38878 | ¢ 77,756.3
19 |Conteo de proveedores 042 2 083 1 ¢ 17672 | ¢ 35,343.8
20 _|inventarios 1.33 1 133 2 ¢ 5665.0 | ¢ 113,100.0
21 |Cierre de cajas diario 092 1 092 1 ¢ 31339 ¢ 62,6771
22 _|Cierre de pago semanal 058 02 012 1 ¢ 2474 | € 4,948.1
23 |Limpieza desayuno-aimuerzo 0.25 10 250 1 ¢ 47578 | ¢ 95,156.3
24 |Limpieza general 0.83 2 167 1 ¢ 317191 ¢ 63,4375
25 |Limpieza de congelador 1.2 1 125 1 23789 47,578.1
26 |Limpieza de cocina de gas 0.75 1 0.78 1 142713 28,546.9
27 |Limpieza del Horno Rational 0.92 1 0.92 1 1,744.5 34,890.6
28 |Apertura de furno 092 1 092 1 ¢ 20834 ¢ 41,868.8
290 |Preparacion de pasteleria 1.33 2 267 2 ¢ 12,1800 | ¢ 243,600.0
30 |Preparation de [a mantequila 017 g 083 1 ¢ 19031 ¢ 38,062.5
31 |Cierre de tumo 0.92 1 0.92 1 ¢ 20934 | ¢ 41,868.8
32 _|Preparacion de lista de tareas 075 1 075 1 ¢ 25641 | ¢ 51,2813
33 |Compras 083 1 083 1 ¢ 28490 ¢ 56,979.2
34 |Flujo Planilas 1.25 0.03 0.04 1 ¢ 1424 | ¢ 2,849.0
35 |Realizacién de Ments 0.92 1 0.92 1 ¢ 31339 | ¢ 62,677.1
36 |Adquisicién de talento humano 567 1 567 1 ¢ 12,3250 | € 246,500.0
37 |Compra de insumos a proveedores 6.25 1 6.25 1 ¢ 13,5938 | ¢ 271,875.0

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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En la figura 46, se detalla para cada una de las actividades, el tiempo estimado por operacién en

horas, la repeticion minima al dia, el tiempo total de la operacion en horas y la cantidad de personas

que realizan esa misma operacion a lo largo del flujo. Para efectos de entendimiento de los céalculos

de los costos operativos se desglosan de la siguiente manera:

Costo operativo diario: Corresponde al salario por hora del puesto de trabajo,

multiplicado por el tiempo total y las personas que realizan la operacion

Costo operativo mensual: Es igual al costo operativo diario multiplicado por los

20 dias laborales.

A raiz de los costos operativos con los que opera la empresa KAM S.A. actualmente, se realiza la

propuesta del sistema de operaciones para mitigar algunos de estos costos. Por ende, se realiza una

comparativa en costos entre los procesos que fueron mejorados o cambiados mediante la

implementacion del disefio del sistema de operaciones.

En la siguiente figura 47, se muestran los procesos que sufrieron cambios positivos mediante la

implementacion de la propuesta.

Figura 47 Beneficios de la propuesta

Beneficios de la propuesta

N Proceso Mejora| Cambio Tempo | Repetielon |Tlempo|  Personasque | Costo | COSI0 OPERAINO oy uopys)  pporry
estimado |minimas al dia) total |realizan la operacion| operativo |Mensual (propuestal
 |Checklstde ioumos | S° SO CONE pOCEso e minars | g 05 | 087 1 ¢ 2m2l¢ 455833 |6 911867 | ¢ 455633
5e redujo Ia repeficion diara
p4.|/efcacin de cantdaces i 075 2 150 0 ¢ ¢ ¢ 734083 | 73,4083
en la camara fria Se elimind el proceso, no genera valor
17 |Corte de cajas Se elimind el proceso, no genera valor 042 3 125 0 ¢ ¢ $106,031.3 | ¢ 106,031.3
2 |nventanos Eelandarzato paa {002 2s rcas poducias)| 4 o 05 | 087 2 ¢ 2875|¢ 56,5600 | €113,1000 | ¢ 56,6600
¥ 5é redujo Ia repeficion diaria
22 |Cierre de pago semanal Se elimind el proceso. no genera valor 0.58 02 012 0 ¢ ¢ § 4948100 49481
25 |Limpieza de congelador S unf 2 un 50 pocedimento "Uinpieza 117 1 117 1 ¢ 22203|¢ 444063 (¢ 475781 (¢ 31718
2 |Limpieza de cocina de gas | de Cocina". Se redujeron los fiempos de 067 1 067 1 ¢ 12688 ¢ 253750 |¢ 285469 (¢ 31718
g7 [pen e OpeLON. 06 1| 08 1 ¢ 15690 U7188| 6 MENG |8 3719
2 Preparacion de la Setonsohdo’epe\procesode"Apen_urade 017 ’ 067 1 ¢ 1525)¢ 304500 |6 380625|¢ 78125
maniequila tumo-Pasteleria’, se redujo (a repeticion diaria
Se estandarizd con el proceso de "Limpieza
31 |Clere de tumo general'y se redujeron os fiempos de 050 1 0.50 1 §1149(¢ 28075 |¢ 41,8688 (€ 19,0313
operacin
% |Compras Esandarzadoyy delegado al pueso e iabap | 1 083 0 ¢ ¢ ¢ 5697926 569792
Encargada de logistica con proveedores'
Totales ] 266,920.8 | $636,578.3 | ¢ 379,657.5

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro
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Con respecto al analisis de la figura 47, se realiza la comparativa entre el costo actual de los
procesos de la empresa contra el costo operativo con la implementacion de la propuesta para
determinar el beneficio que se lograra obtener con el sistema de operaciones, dando por resultado
un costo operativo de €256,920.8 el cual genera un ahorro total de ¢379,657.5 con respecto a los
costos operativos actuales de los procesos mencionados. Esto se logré a raiz de la reduccion de la
cantidad de procedimientos actuales y el mejoramiento de los flujos de los mismos teniendo por

resultado una cifra de 29 procesos estandarizados en total.
Analisis costo-beneficio

La siguiente tabla 12 se refleja en tiempo la recuperacion de la inversidn inicial con respecto al

ahorro que se genera en la implementacion del sistema de operaciones:

Tabla 11 Tiempo de recuperacion de la propuesta

-¢  1,196,568.3
-¢ 816,910.8
-¢ 437,253.3
-¢ 57,595.8

322,061.8

701,719.3
1,081,376.8
1,461,034.3
1,840,691.8
2,220,349.3
2,600,006.8
2,979,664.3

ol e ele|e | e

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para efectos de la interpretacion de la tabla 12, se refleja la inversion inicial de ¢1,196,568.3
comenzando en el mes de agosto segun el plan de implementacion mencionado posteriormente,
dicho monto se amortiguara mensualmente con el monto de ¢379,657.5, correspondiente al ahorro
mensual tal y como se mostraba en la figura 47 anteriormente, es decir, a la inversion inicial se le
debe descotar mensualmente el ahorro proporcionado. Asi mismo se muestra que para el mes de

diciembre del presente afio el proyecto se debe haber pagado, es ahi donde empezara a generar
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ganancias que al afio después de la implementacién suman la cantidad de ¢2,979,664.3, lo cual
serd una cantidad considerable que beneficia a la empresa.

Plan de Implementacion

El plan de implementacién de la propuesta, se llevara a cabo a lo largo de 10 semanas, o sea, 2
meses y 2 semanas, iniciando la primera semana de agosto y finalizando la segunda semana del

mes de octubre del afio 2021, estimando un cumplimiento del 100% para cada actividad asociada.
El plan de implementacidn consta de las siguientes actividades:

e Disefio del sistema de operaciones: Inicia en semana 1, con una duracion de 6
semanas, el cual se trabajara por el Ingeniero Industrial a lo largo de 30 dias, a
8 horas diarias, contemplando los dias libres por ley.

e Impresion de documentos: Inicia semana 7, con una duracion de 1 semana

e Capacitacion en metodologia 5’s: Inicia semana 8, con una duracion de 1 semana

e Capacitacion al personal operativo: Inicia en semana 9, con una duracion de 2

semanas
En la siguiente tabla 13 se muestra a detalle el plan de implementacidn a través del tiempo:

Tabla 12 Plan de implementacion

PLAN DE IMPLEMENTACION KAM S.A.

Inicio y; Semanas
Actividades del Duracion del
plan
plan
Disefio del sistema de operaciones 1 6
Impresion de documentos

7 1
Capacitacion en Metodologia 5's 8 1
Capacitacion al personal operativo 9 2

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para efectos de la interpretacion de la tabla anterior la cual esta dada por 10 semanas y 4 actividades

de manera cronoldgica en cuanto a implementacion.

Los encargados de cada actividad son los siguientes:
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o Disefio del sistema de operaciones: Gerencia General y colaboradores
e Impresion de documentos: Gerencia General
e (Capacitacion en metodologia 5’s: Ingeniero y Gerencia General

e Capacitacion al personal operativo: Ingeniero y Gerencia General
Plan de capacitacion del disefio del sistema de operaciones

El disefio del sistema de operaciones sera impartido por la Gerencia General de la empresa KAM
S.A. a los colaboradores seleccionados, durante 6 semanas. Se procede las primeras 2 semanas 1
hora de instruccion diaria del sistema en cuanto a planear, hacer, verificar y actuar. Las restantes 4
semanas se realizaran bajo supervision cercana, Unicamente aclarando las dudas méas detalladas y
buscando que se compartan las experiencias obtenidas. Es importante mencionar que el plan podra

ser modificado segun lo considere la Gerencia general.

A continuacion, se ilustra la tabla 14 el manejo de la capacitacion del disefio del sistema de

operaciones:

Tabla 13 Plan de capacitacion del disefio del sistema de operaciones

Plan de capacitacién al personal operativo

Capacitacion Tiempo Horas totales

1 hora por dia
2 Colaboradores durante 2 semanas 10
(lunes a viernes)

1 hora por dia
1 Gerente durante 2 semanas 10
(lunes a viernes)

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Para efectos de compresion acerca de como se impartird la capacitacion mostrada en la tabla 9, se
impartird por el ingeniero durante las 2 semanas donde se capacitaran 2 colaboradores que seran
los jefes de area y 1 gerente, durante 1 hora por dia de lunes a viernes, con el objetivo de en un
futuro los colaboradores capacitados puedan entrenar a las otras personas regulares, o, para los

nuevos colaboradores que ingresen a la empresa.
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Plan de capacitacion de la metodologia 5’s

La capacitacion de la metodologia es de suma importancia para la empresa, la cual serd impartida
por el ingeniero y la Gerencia general, donde se explicaran los conceptos de clasificar, organizar,

limpiar, estandarizar y disciplinar, durante 1 hora al dia a lo largo de una semana de lunes a viernes.
En la tabla 15 se muestra el plan de capacitacion de la metodologia 5’s:

Tabla 14 Capacitacion metodologia 5’s

Plan de capacitacion Metodologia 5's

Capacitacion Tiempo Horas totales
1 hora por dia
2 colaboradores durante 1 semana 5

(lunes a viernes)

1 hora por dia
1 Gerente durante 1 semana 5
(lunes a viernes)

Nota: Daniel Gonzalez Alfaro

Como se puede apreciar en la tabla 15, se detalla la capacitacion a 2 colaboradores que seran los
jefes de area y un Gerente, cuyo objetivo es profundizar en los conceptos de la metodologia 5’s
para que estos mismos colaboradores les ensefien a sus otros comparfieros de trabajo.
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APENDICES
Apéndice 1. Entrevista Cliente Interno KAM S.A.
San José, Costa Rica 2021
Encuesta al cliente interno en la empresa KAM SA
Universidad Internacional de las Américas

Escuela de Ingenieria Industrial

El objetivo de esta entrevista serd conocer la opinién y conocimientos que cuenta el

colaborador para con la empresa. El resultado de la misma sera unanime, por lo_que

solamente el entrevistador conocera las respuestas finales, con el fin Gnicamente del uso de la

misma para llevar a cabo la investigacion del proyecto de Tesis, la cual busca promover la

mejora_continua, estandarizacién de sus procesos internos y brindar _un_manual de

procedimientos.

Instrucciones: Para cada una de las preguntas solicitadas, proceda a colocar una X en la casilla de
la respuesta que crea mas Optima para usted.

1. ¢Ha recibido alguna capacitacion dentro o fuera de la organizacion sobre el tema de la
estandarizacion de procesos?

()si ()NO
2. (Entiende o conoce del concepto de estandarizacion de los procesos?
()si ()NO

3. ¢Existe alglin documento fisico o virtual que le brinda la empresa, en donde pueda
corroborar sus procesos o responsabilidades?

()si ( )NO
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4. Si su respuesta fue NO, conteste lo siguiente: ;Cree necesario poder contar con algln
documento que detalle esta informacion? De lo contrario omita esta pregunta en caso de
“SI” en la pregunta anterior y pase a la pregunta 5.

()si ( )NO

5. ¢Le resulta sencillo encontrar los instrumentos, herramientas e insumos, a la hora de realizar
Sus procesos?

()si ()NO

6. ¢Conoce a detalle sus procesos laborales y responsabilidades?

()si ()NO

7. ¢Le resultd sencillo aprender sus procesos laborales y responsabilidades?
()si ( )NO

8. ¢Conoce qué es un Manual de Procedimientos?

()si ()NO

9. ¢Hacometido algun error por falta de conocimientos en el proceso?
()si ()NO

10. Si su respuesta fue SI conteste lo siguiente: ¢Cuél fue el mayor motivo de su error en el
proceso? Respuesta multiple

() Falta de capacitacion () Desconcentracion () Falta de documentacion

UNICAMENTE PARA ENTRENADORES (En caso de haber entrenado gente nueva
dentro de la organizacion). Omita en caso que NO, en caso que Sl, proceda a contestar lo

siguiente:
11. ¢Ha entrenado gente nueva?
()si ()NO

12. ¢ Le resulta sencillo entrenar los nuevos colaboradores con las herramientas e informacion
que le brinda la empresa?

()si ( )NO

13. ;Cual es el método que utiliza para ensefiarle los procesos a los nuevos colaboradores?
Respuesta multiple.

() Visual ( ) Hustrativo () Préactico () Escrito () Oral
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14. ; Le encontraria utilidad contar con un documento donde se visualice a detalle el proceso o
los procesos que le esta ensefiando al nuevo colaborador?

()si ()NO

Observaciones: (En caso de agregar alguna otra informacién gue considere necesaria)

Ing. Daniel Gonzalez Alfaro

iMUCHAS GRACIAS!




Apéndice 2. Hoja de Inventarios
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INVENTARIO SEMANAL KAM Ongine. |
ENLATADOS Y OTROS EMBUTIDOS, LACTEOS,
HE

Acei latas |Carne mechada bolsa
Garbanzos lata Crema dulce
Champifiones lata grande Frijol Molido
Tomate en trozos Jamén de Pollo
Pasta de Tomate Natilla de tapita
Palmito en trozos Polio séndwich y
|Leche de coco Q. Americano
Chipotle conserva Q. Cabra
Achiote Q Feta

1Q. Mozzarella fresco
Maiz dulce 0. Mozzarella rayado
Crema Cola de res Q. Mozzarella tajada
Crema Espirragos Q. Parmesano
Crema Hongos Q. Provolone
Crema Tomate Q, Turrialba
Sopa de Polio Q. Queso pars tortilla
|Sopa de Res Tocimeta
|Sopa Tortilla Yogurt frutas

cartones de 30
|Cebolla caramelizad:
asados
CONGELADOS CRUDOS CONGELADOS COCINADOS

Patiposs Pan Avena modificado
getlos mitos Pem Bagee
Pan Pita Salsa

Salsa

Pollo

\Cerdo

Bisteck

{Carne molida
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==
INVENTARIO SEMANAL KAM
m.mwmvmr £ GRANOS BASICOS, PASTAS, CONDIMENTOS
=~
— §§ 13 moeo (218138
§|¢ :
H
Aceite de Ajonjoli botella Ajonjoli
Aceite de cocina Clover Arroz jazmin
Aceite de Oliva extra virgen Arroz precocido &
Aderezo césar Arroz regular
Miel de abeja Avena Instantanea
Mﬂdﬂl!L Frijol blanco
Mostaza Dijon Frijol rojo
Salsa Lizano crudo
Salsa Rosada |Granola bolsa
ISalsa Soya Clara MasaRica
Soya oscura |Lentejas
[Vinagre Basamico
{Vinagre Sidra ( Pasta. Corta
Vinagre blanco Pasta, Lasafia
Vino Blanco Tortillas de trigo
Vino Tinto Tortiricas
Mermelada Quinoa
|Vinagre de Arroz [Salgruesa
Saké [sal refinada
Mirim Canela en astilla
Algas Canela molida
Salsa de anguita Comino
d: ¢ de polio
Pesto de v tomate | # de res
wantan (Curry
Gyoza Ibahaca seca
Nutela [Perejil Seco
Ketchup [Orégano seco
Mayonesa Paprika
Salsa BBQ Pimienta molida
amarilia Ajo en polvo
|Adereo M: a o
Adrezo Fresa o
Ad Py y Tomate o
10 o
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INVENTAR'O SEMANAL KAM
FRUTAS ENSALADAS
8l s
PRODUCTO g z g PRODUCTO i g
g g
Bananos wm
Fresas Albahaca
Limén mandarina Kale
Limén mesino (ebolla Morada
Mango Cranberry pasa
Mar fspinacas
Melon lechuga mixta
[Pupaya Lachugs verda
Pifla dorada grany
Sandia Mezcla de y nuez
Hierba buena rugula
Flores Pepino
Tomate
Tomate A
Tomate cherry
| neido
\js Dulce
VEGETALES CREMAS Y SOPAS PEDIDOS ESPECIALES
Ayote Sazén 1 edcoli 0
Cebolla Blanca 10 kg Mostaza China 0
Chile dulce 10 und Cebollino 0
Chile il 4und (Chile p A 0
Chile naranja 4 und Repollo blanco 0
gibe 200 gr s de 0
Papa amarilla 2kg Romero o
Platanos maduros 1r
Tomate B kg Fscab il 0
Trenza de ajo 2t Zuquine mini o
Zanahoria S kg Colifior 0
Camote 3 und
Chayote 3 und
Apio 1t
Culantro coyote Sr
Culantro castilla Sr
Tomillo 2
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INVENTARIO SEMANAL KAM

ACEITES, GRASAS, VINAGRES ¥ SALSAS GRANCS BASICOS, PASTAS, CONDIMENTOS
<
« <
PRODUCTO 2 g § § PRODUCTO g % 2 g
g H H = s a
Aceite de Ajonjoli botella [Ajon ol
Aceite de cocina Clover Arroz jazmin
Aceite de Oliva extra virgen Arroz precocido
Aderezo césar Arroz regular
[Margarina Suave (Arvejas
Miel de abeja Avena i
Miel de maple Frijol blanco
Oijon Frijol rojo
Salsa Lizano Garbanzo crudo
Salsa Rosada boisa
|Salsa Soya Clara R
|Saksa Soya oscura Lentejas
Vinagre Baisamico [Macens
[Vinagre Sidra { Pasta Corta
'Vino Blanco (Pasta.
Vino Tinto Fetucon
Pasta. Lasafia
Vinagre de Arroz Pasta. Linguini
Sabe Tortillas de trigo
Mirim Tortiricas
Algas Quinoa
{Satsa de anguila (Poten de sbegs
[Hondash [sal gruesa
Pesto de haca y tomate refinada
\wantan Canela en astilla
Gyoza Canels mokda g
Nutela Comino
Ketchup Ci é de polio
Vinagre blanco |Consomé de res
Mayonesa |Curry
Salsa BBQ . |Albahaca seca
Perejil Seco
Oréganc seco
Pa
Pimienta molida
|Adereo Maracuyd on
Adrezo Fresa on
Ad Pimi y Tomate n
|Reduccié i on
{
L g
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INVENTARIO SEMANAL KAM
2 8 LR
PRODUCTO z PRODUCTO alz| 8
S| & HHES
Elotes Galleta Maria
Manzana grany Galleta Oreo
gala A, Zucra
Fresas A Maria
Arand. A. Polvo
B A Victoria
Naranga americana Chispas de chocol
Lmdn mesigo Coco rayado
Leche d; Almendras
Leche evaporada Pasas
Duice de leche Avens tegral
[Hopla [Avena regular
|Crema duice [Semdlas de Girasol
[ Navils [Semiitas de ajonjob
[Yogur natusl Polen de abeja
Leche agria (Canela
Jalea de guayab Nue: moscada
Jalea de pifia Vainilla en polvo
Suope de Maple [Vainilla Vainol
Miel de abeja crema
M. quilla Dos pinos |Aceite en Spray
Barras de Numar Zanahoria
Aceite de Girasol Ron
Aceite de ajonjoli Amarul
Polvo de hornear Licor da menta
Bicarbonato Esencla de menta
CONGELADOS COCINADOS
Sal
Harina Regular
Harina Integral
Harina Fuerte
Cocoa Amarga
Papel h
Papel cera
Papel pléstico
Papel i
Bolsas ziplot grandes
|Bolsas ziplot medianas




Jefa de cocina

3.1 Apertura de cocina

Encender el horno

;

Encender el gas

}

Encender los
pilotos

}

Desinfectar las
mesas de trabajo

}

Apéndice 3. Flujo de los Procesos Area Cocina

Se recolectan los
insumos para la

Lavar las tablas

Aagarrar el pan
cuadrado

}

Colocar el pan en
la mesa de trabajo

I

Agarrar la
mantequillay
colocarla a la par
del pan cuadrado

Y

Desinfectar las
tablas

4

produccion y se
ingresan al homo

|

Seingresaenel
sistema del horno

¢Existe el producto en
el sistema?

Se busca en el
sistema el producto
a preparar

}

Se selecciona el

NO
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Ingresar a la opcion
contenedores
buffet

A 4

Generar el
producto nuevo con
las
especificaciones

A

producto deseado

}

Cocinar el producto
en el horno

:

Sacar del horno el
productoy
colocarlo en un
contenedor




3.2 Mise and place

Sacar las bandejas
de insumos de
desayuno

A

Colocar las
bandejas en la
mesas de trabajo

Se almacenan los

Se pican los
insumos
necesarios

¢Se necesita
mas masa?

<
insumos
A 4
Verificar la masa
existene
Si

Preparar la masa
requerida

A

Se almacenan los
insumos
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3.3 Preparacion para el almuerzo

Generacion de
pedido

P»| Agarrar el pedido

Y

Utilizar los insumos
para producir del
mise and place

!

Picar la proteina
necesaria

¢Requiere bano
maria?

Realizar el bafio
maria ala proteina

Cocinar la proteina
enelsartén

Sereservala
proteina en los
bowls

Sacar la basura
acumulada

206
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3.4 Pre alisto de insumos para la semana posterior

Revisar el menua de
la semana
siguiente

Preparar las salsas
necesarias
siguiendo la receta
correspondiente

Cortar los vegetales
necesarios para la
produccion

Almacenar las
salsasy los
vegetales picados
en los recipientes
correspondientes
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3.5 Check list de insumos

Agarrar la Hoja de
inventarios

Y
Comparar los
insumos restantes
con el stock de
bodega

Y
Llenar la hoja de
inventarios con los

Realizar el pedido
via WhatsApp con

valores que se ;Requiere pedir
; q = p?e la persona
tienen de insumos insumos?
encargada en
vslo que se X
Gerencia

necesita pedir




Asistente de cocina

3.6 Preparacion de las frutas

Agarrar las frutas
de la bodega

A

Lavar las

frutasen

el area de pilas

A

Colocar |
enla

as frutas
tabla

correspondiente y

sep

ican

A

Almacenar en
contenedores las
frutas picadas e

introduci
cama

rlas en la
ra fria

209
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3.6 Preparacion del pan para la plancha

Agarrar el pan
cuadrado

A 4
Cortar los bordes
del pan cuadrado
con la herramienta
de corte

A 4
Sacar los insumos
necesarios para
colocarle al pan
cuadrado
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3.7 Preparacion de guarniciones

Agarrar los
insumos
necesarios para la
preparacion de la
guarnicion

Sl
JSe deben

Lavar los insumos
lavar?

Picar los insumos |«

Agarrar el pedido
Sl
¢Se usaran en y
gste momentoz Colocar la cantidad
necesaria de
guarnicion en el
platillo segin el
pedido
Colocar los
insumos en los y
contenedoresen la
camara fria hasta Pasar el plato con
el momento del uso la guarnicion al
Jefe de Cocina
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3.8 Adelanto para el dia posterior

Para insumos Para masa
Agarrar los
insumos Agarrar la masa de
necesarios para el la bodega
dia siguiente

|

A 4 Colocar la masa en
la mesa
Lavar los insumos l
Agregar los

ingredientes
necesarios segin
la receta

!

Amasar la masa

,, ]

Almacenar los
insumos en
Preparar las
contenedores e -
: X tortillas
introducir en la
camara fria l

Picar los insumos

Almacenar las
tortillasen un
recipiente




Encargado de mesa fria

3.9 Preparacion de ensaladas

INICIO

Agarrar la lechuga
de la bodega

Enlatabla, se
corta el pepino,
eneldoy la cebolla

Lavar la lechuga

Almace
pepino,

enar el
eneldoy

cebolla, en los

recipi

ientes

corespondiente

!

Agarrar el pepino,
eneldoy la cebolla

Secar la lechuga
conla herramienta
de secado

Revisar el

conten

edor de

tocinoy huevos

duros(
medio
tocinoy

minimo
kilo de
6 huevos

duros

!

A

Enlatabla, se
corta el tomate
cherry por la mitad

Agarrar la tabla
correspondiente
para el picado de la
lechuga

A

Revisar el

conten
manz;

naranjas( minimo 2

edor de
anasy

de cada una)

Colocar la ensalada
lista en el plato
para entregar

Agarrar el tomate
cherry

A

Almacenar la

lechuga enlos

contenedores
correspondientes

Revisar el

conten

edor de

aguacate( minimo
2

12)

y

Preparar la
ensalada
corespondiente
segiin el pedido

Lavar los tomates
chertys, pepilos,
eneldosy cebollas

Revisar el

conten

edor de

y granola( mitad de

envase

minimo)

Agarrar el pedido
comespondiente

213
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3.10 Preparacion de salmén

Sacar el salmén de
la camara fria

Agarrar el salmon y
porcionarlo

Pesar las porciones

A
Se clasifican de
80gpara
ensaladas, 50g
para homelets y
30gpara tostadas

A
Almacenar el
salmén en las Almacenar el
bolsas siploc »| salmonenla
clasificadas para camara fria
cada porcion




3.11 Preparacion de aderezos

Agarrar el recetario

y

Seguir la receta
segln el aderezo
necesario

A 4

Agregar los
ingredientes
correspondientes
enla licuadora

A 4

Verter el contenido
para almacenarlos
en chupones

Y

Guardar los
chupones en la
camara fria
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Verificar insumos
necesarios en la
mesa fria de cocina
para la produccion
del dia siguiente

¢Hay suficientes

3.12 Verificacion de cantidades en la camara fria

Verificar insumos
necesarios en la
mesa fria de
bodega para la
produccion del dia
siguiente

insumos?

éSe requiere
pedir insumos?

NO

A

Se le notifica al
Jefe de cocina para
que realice el
pedido

A

216
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Apéndice 4. Flujo de los Procesos Area Salon

Salonera

4.1 Apertura de sal6n

Encender la
maquina de
bebidas

!

Esperar entre 15-
20 min para que la
maquina caliente

!

Acomodar los
vasos en el lugar
correspondiente

!

Sacar el jugo de
naranja

|

Revisar las mesas
que estén limpias,
por fumigacion
diaria

!

Purgar la maquina
de bebidas




4.2 Conteo de proveedores

Realizar la cuenta
de monto encaja (|

min 120mil
colones)

JExiste la
cantidad

minima en
cajas?

Realizar el conteo
de pago de
proveedores

Revisar con
gerencia
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Jefe de salén

4.3 Cierre de cajas diario

Realizar cierre de
datafonos

Sl
¢Se hicieron
SINPES?

Sumar los montos

Verificar los SINPES|
que se realizaron

A

del BN-BAC-SINPE

Contabilizar el
efectivo en la caja

Declarar los

montos

A 4

Buscar enla
computadora la
opcion de generar
reporte diario

¢Existen diferencias
entre montos?

Realizar la
comparativa entre
lo declaradoy lo
calculado por el
sistema

Y

Enel reporte se

A 4

busca “resumen”

Revisarlo con
Gerencia

Apuntar los montos
enel cuaderno de
bitacora

220
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4.4 Cierre de pago semanal

Colocar los montos
que se retirarony
se pagaron

A 4

El restante monto
se coloca enun
sobre

A 4
Pasarle el sobre a
Gerencia en
conjunto con la
bitacora




Procesos generales del area

4.5 Preparacion para almuerzo

Acomodar la
estacion de
bebidas, guardar
todo lo que
corresponde al
desayuno.

v

Sacar los frescosy
estacion de
entradas

!

Limpiar el salon
trasero

!

Pasar la escoba en
el salon trasero

!

Trapear el salon
trasero

!

Sacar la basura
acumulada
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4.6 Pedidos en cajas

Atender el pedido
del cliente en cajas

!

Cobrar al cliente el
monto segun el
pedido

Factura del pedido

Entregar la factura
del pedido al
cliente

¢Se envia el
pedido a
cocina?

Enviar el pedido a
cocina

Verter el insumo de
la bebida a
preparar enla
maquina
correspondiente
segln el pedido

A

Agarrar el pedido

A 4

Procesar en la
maquina
correspondiente

Colocar la bebida
en el azafate

y

Llevar la bebida
correspondiente al
cliente en la mesa
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4.7 Corte de cajas

Realizar el cierre
de datafonos

A 4

Realizar la suma de
lo cobrado con
tarjetay en efectivo
para verificar el
monto en cajas

¢Coincide el
monto en
efectivo?

A

Revisar con el
Gltimo encargado
de cajas
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Apéndice 5. Flujo de los Procesos Area Pasteleria

Asistente de pasteleria

5.1 Apertura de turno

Limpieza de
estacion de trabajo

A

Revisar la lista de
produccion de
reposteria

A

Analizar los
productos para
producir por orden
de rapidez

A

Priorizar los
productos para la
produccion
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5.2 Preparacion de la mantequilla

Cortar la
mantequilla por la
mitad

Y

mantequ

Pesar la

pesar 1kg)

illa (Debe

A

Almacenar la
mantequillaen un
recipiente
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5.3 Cierre de turno

Almacenar los
insumos utilizados
donde
corresponden

Y

Realizar limpieza
general enel area
de pasteleria

A

Lavar los trastes y
secar los utensilios
de pasteleria

Barrer el area de
pasteleria

Trapear el area de
pasteleria
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Jefe de pasteleria

5.4 Preparacion de lista de tareas

Revisar lauma (
mostrador) los
productos faltantes

A\ 4
Realizar la lista de
produccion de
reposteria de los
productos faltantes
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5.5 Compras

Revisar el mensaje
enviado via
WhatsApp por las
diferentes areas de
produccion

Y

Analizar la lista con
los pedidos
requeridos

Y
Realizar el pedido
delo
correspondiente a
la carniceria

A
El restante pedido
de insumos se le
pasa ala
encargada de
Logistica con
proveedores
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5.6 Planillas

Revisar el control
de entrada y salida
de los
colaboradores

Revisar los tiempos
de trabajo

A 4

Tabular los datos
de los tiempos en
una hoja en Excel

y
Enviar un mensaje
via WhatsApp a la
Duefa para que
realice los pagos
correspondientes




5.7 Realizacion de MenUs

Revisar con cocina
los productos que
quedaron restantes
de la semana para
utilizarlos en la
produccion de la
semana siguiente

Y

Realizar el menu
conbasea la
produccion
restante

Validar con cocina

JSe agrega algin
platillo adicional al
menu?

Agregar el platillo
adicional al menu

Impresion del

menu
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Procesos generales del area

5.8 Preparacion de pasteleria

Tomar el recitario

|

Seguir la receta
correspondiente a
elaborar seglin el

pedido

!

Sacar los insumos
necesarios para
producir

!

Sacar los utensilios
necesarios para
producir

JEl producto

necesita
enfriarse?

Dejar enfriar el
producto por 10-15
minutos
aproximadamente

A 4

Almacenar el
producto en el
carrito de
productos
terminados

!

Sacar del horno el
producto cuando
esté cocinado

Y

Preparar el
producto necesario
siguiendo la receta

f

Colocar el o los
productos enel
mostrador del
salon

Meter al horno el
producto en

7| preparacion para la

coccion




Encargado de pilas

6.1 Limpieza General

Apéndice 6. Flujo de los Procesos Area Pilas

Preparar la mezcla
para la limpieza de
los bafos

Limpiar los bafos

¢Faltan
suministros en
el bafio?

NO

Barrer ambos
salones, cocinay el
area de reposteria

A

Buscar en bodega
toallas, jabony
papel sanitario

A

Colocar los
suministros en el
bano

v

Trapear ambos
salones, cocinay el
area de reposteria
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6.2 Limpieza desayuno-almuerzo

Lavar los trastes
sucios del
desayuno-almuerzo

Secar los platosy
los sartenes

A
Poner a escurrir los
vasos en la
ubicacion
correspondiente

Limpiar las parades
de la cocina

Barre el area de
cocina

Trapear el area de
cocina
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6.3 Limpieza de congelador

Desconectar el
congelador

A 4

Sacar los productos
por completo del
congelador

Limpiar el
congelador

Acomodar los
productos de nuevo
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6.4 Limpieza de cocina de gas

Limpiar las rejillas
de la campana

A 4

Limpiar la cocina
de gas
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6.5 Limpieza del Horno Rational

Colocar los guantes
de limpieza

Y

Agarrar el liquido
especial para el
horno

A 4

Rociar el liquido en
el homno para
limpiarlo

A
Colocarle las dos
pastillas de
limpieza tanto
atras como
adelante dentro del

horno.
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Apéndice 7. Flujo de los Procesos Recursos Humanos
Recursos Humanos

7.1 Adquisicion de talento humano

Desarrollar el perfil
de puesto
necesario

A 4

Publicacion de la
requisicion del
puesto

A 4

Proceso de
Reclutamiento

A 4

¢Cumple con
los requisitos
necesarios?

Realizacion de
entrevistas

Contratacion de la
persona
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Apéndice 8. Flujo de los Procesos Logistica
Encargada de logistica con proveedores

8.1 Compras de insumos a proveedores

Revisar el mensaje
enviado via
WhatsApp por la
Jefa de Pasteleria

A 4

Analizar la lista con
los pedidos
requeridos

A

Comprar los
insumos
necesarios con los
proveedores y
distribuidores

Llevar los insumos

al local para
reabastecerlo
¢Se compré por
medio de un
proveedor?
\ 4
Acomodar los
insumos en la
bodega
A
Acordar con el
proveedor el dia

parael
reabastecimiento
enel local
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Apéndice 9. Flujo de los Procesos Generales de la Empresa KAM S.A.

9.1 Inventarios

Agarrar el menu de
la semana
siguiente

A 4

Comparar los
insumos restantes
con el stock de
bodega

y

Llenar la hoja de
inventarios con los
valores que se
tienen de insumos
vsloque se
necesita pedir

¢Requiere pedir
insumos?

Realizar el pedido
via WhatsApp con
la persona
encargada en
Gerencia
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9.2 Limpieza profunda

Limpiar todas las
superficies del area
Y
Limpiar las paredes Baldear el piso con Trapear el piso
del area agua clorada > P P
A
A 4
Correr los muebles
para realizar
limpieza detras de Barrer el piso
los mismos en el
area
A
A 4
Limpiar las
camaras de o | Limpiar los vidrios
enfriamiento del d del érea
area
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Apéndice 10. Cotizacion de impresion del Manual de procedimientos

San José, 15 de julio de 2021
Sefior
DANIEL GONZALEZ ALFARO

COTIZACION

Impresion de 80 hojas carta full color 125 cada una 10 000

DIES MIL COLONES EXACTOS.
El monto no consigna empaste.
Agradezco su atencion
SOLEDAD VARGAS PRADO

TEL. 2253-6922

CEDULA 105270877
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