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Resumen Ejecutivo

La Soda Papilo es una pequefia empresa ubicada en San Gabriel de Aserri, encargada de
preparar comida rapida de la cual se destacan las pizzas. Se establece la estrategia empresarial para
la soda debido a que, a pesar de tener afios en funcionamiento alin no contaba con una estrategia
adecuada. El objetivo principal es el disefio del proceso de preparacion para la produccion de
pizzas, el establecimiento de los requisitos y la afectacidn por no tener estandarizados los procesos.

Por lo que, por medio de diagramas de flujo se describe el proceso actual, ademas, a través
de un diagrama de analisis de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA), la
matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) y la Evaluacion de Factores Externos (EFE) y un
diagrama de Ishikawa se instaura el estado general de la empresa, adicionalmente, por medio de
una encuesta se miden las consecuencias que se presentan lo que permitio la disposicion de las

conclusiones y recomendaciones.

A partir de esto se llega a determinar que la principal causante del problema es la falta de
estandarizacion lo que genera los retrasos de los pedidos, especialmente cuando estos son por
anticipado y provoca insatisfaccion en el servicio exprés por parte de los clientes, asimismo se
encontré que la mayoria de los clientes no conocen todas las pizzas que se preparan en la soda y

tampoco sus ingredientes.

En conclusidn durante el diagnostico se logrd determinar que no existen estandarizacion en
los procesos, por lo cual se pueden dar variaciones que afecten la calidad de las pizzas, ademas no
se cuenta con un control de las ventas en una linea de tiempo, adicionalmente, la encuesta ayudo a

detectar que el 67% de los clientes de servicio exprés presentan retrasos en las entregas.

Se recomienda realizar la contratacion de un conductor de motocicleta por medio de Uber
Eats, ademas, crear un manual de procesos con la finalidad de obtener la estandarizacion de los
mismos, establecer un control de pedidos diarios proponiendo una manera manual y otra digital
que facilitaria el analisis de los datos recolectados, generar un control de los pedidos anticipados
haciendo uso de una pizza de corcho con notas que mejora la visualizacion de las ordenes que se

deberan ir preparando y realizar la restructuracion del mend.
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CAPITULO | INTRODUCCION

En esta investigacion se realizard un disefio del proceso de preparacién para la produccion
de pizzas, que se desea incorporar para facilitar y agilizar la planificacion de los productos en la
Soda Papilo. Actualmente, la soda cuenta con un amplio mend de comidas rapidas como: 16 tipos
de pizzas, calzonés, tacos, burritos, hamburguesas, salchi — hamburguesas, perros calientes, pollo
frito, gordita, papas, nachos, costilla, patacones, Nuggets y arroz cantones.

Adicionalmente, cuentan con la venta de postres entre los que se encuentran: conos,
ensaladas de frutas, banana Split, crepas, batidos en leche, batidos en agua, Milkshake y vaca negra.
Cada producto tiene distintos tamafios y diversos ingredientes. Ademas, la soda pretende mejorar
su menu para asi aumentar la satisfaccion de los clientes, también se han realizado mejoras en las

recetas para optimizar la calidad de cada uno de los productos.

Debido a la gran variedad de productos que se elaboran en la soda es que esta investigacion
se realizard exclusivamente, respecto del proceso de preparacion de las pizzas, esto con el fin de

limitar la informacion.

En desarrollo del proyecto se realizara mediante el enfoque de investigacidn sobre el disefio,
desarrollo o mejoramiento de sistemas productivos o de servicio, puesto que se incluird la
aplicacion de diversas herramientas de la Ingenieria Industrial que favoreceran la obtencién de un
mejor panorama de la situacién actual de la empresa y, de esta manera, se brindara una respuesta a

la problematica por resolver.

Se quiere incorporar el disefio de proceso de preparacion para inducir a los cocineros de
nuevo ingreso en la soda, ya que de esta manera contaria con la guia de como: se debe elaborar la
receta qué ingredientes se necesitan, tiempos de reposo y coccién de la pasta y del paso tras paso

de la preparacion.

Por lo anterior, es que hace falta un manual de procesos, el cual seria un recurso para que
la Soda Papilo agilice el proceso de la preparacion, adicionalmente favoreceria a que se implemente

este sistema para la elaboracion de los demas productos, progresivamente.

En el capitulo I se definiran los objetivos, el planteamiento del problema, antecedentes y

proyecciones, se incluye una resefia de la empresa la cual pretende generar un entendimiento de las
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necesidades desde la perspectiva de la vision de la empresa y de los resultados que se desean
obtener al final.

Para el capitulo Il, marco tedrico, se buscard sustentar los conocimientos de las
herramientas actuales de la Ingenieria Industrial que permitan realizar un analisis detallado del
problema al cual se enfrenta la Soda Papilo a fin de disefiar el proceso de preparacion para la
produccion de las pizzas.

En el capitulo I1l, marco metodologico, se describen los diferentes tipos de: enfoque,
alcances, disefios, variables, muestras, instrumentos, recoleccion de datos, métodos de analisis y se

indican los que seran utilizados en esta investigacion.

Durante el capitulo IV se desarrolla el andlisis de la situacion actual de la empresa, se
presenta una descripcién de la problematica a la que se enfrenta la Compafiia al incluir el proceso
de preparacion de las pizzas, se realizan las mediciones de las consecuencias de la implementacién
de este disefio en la empresa; mediante las herramientas aprendidas durante el programa académico
de la carrera de Ingenieria Industrial se culmina con un analisis de las causas segun todos los datos

proporcionados por las mediciones ejecutadas en el estudio.

En el capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones que se le brindan a la
empresa, que se dan como respuesta a la problematica que se presenta en el capitulo 1V del analisis

de la situacion actual, para servir como guia para la propuesta que se planteara.

Para el capitulo VI se disefia la propuesta, para esto se incluye una proposicion donde se
ofrezca la solucidn al problema, se presentan: los diagramas, procedimientos, el disefio propuesto
para el proceso de produccion y los requerimientos necesarios para ejecutar la preparacion.
Ademas, en este capitulo se debe realizar un estudio econémico de los costos en los que debe
incurrir la Soda Papilo para poder ejecutar los cambios propuestos, y también se debe incluir un

plan de ejecucion de cada uno de los pasos por seguir para cumplir con la propuesta.

Posteriormente, se continda con el apéndice, en el cual se encuentran documentos que
facilitaran a un mejor entendimiento de los temas tratados durante la investigacion y que no estan

incluidos en el desarrollo del documento.

Por ultimo, se presentan las referencias las cuales indican: libros, paginas web, articulos,

revistas, entre algunos, de los cuales se obtuvo informacidn pertinente para sustentar el contenido.
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Generalidades de la Empresa

La Soda Papilo, es una pequefia empresa fundada el 22 de Noviembre de 2013, esta fue
planeada por Francisco Fallas quien era el encargado de la soda del Liceo San Gabriel de Aserri,
después de trabajar por muchos afios como jefe de la soda colegial decide montar su propio negocio,
contd con los mismos colaboradores de la soda anterior, después de unos afios decide vender la
Soda Papilo y una de sus colaboradores decide comprarle el negocio y es asi que Martina Jiménez

Mendoza, pasa a ser la nueva propietaria de la Soda Papilo a partir de Octubre del 2018, esta ha

sido propietaria por cuatro afios y unos meses brinda, servicios de comida rapida.

Localizacién
La Soda Papilo est& ubicada en el centro de San Gabriel de Aserri en Costa Rica, en la calle

que se encuentra en la parte trasera de la iglesia de San Gabriel y al lado del Stper San Gabriel.

Figura 1 Localizacion Soda Papilo
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Nota: Google maps.
En la Figura 1 Localizacién Soda Papilo se muestras los lugares adyacentes al local de la

esta, con la finalidad de ubicar la zona en la que se encuentra la empresa objeto de estudio.
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A continuacion, se procede a definir la estrategia general de la empresa, debido a que en la
Soda Papilo no se cuentan con alguna, tampoco tiene establecida: la misién, vision, valores,

politicas y reglas.
Mision
“Brindar a nuestros clientes comida de calidad y una buena experiencia con el servicio

exprés.” (Tenorio, 2023)

La soda ahora tiene una misién clara, concisa y precisa, a pesar de que es corta es muy
entendible debido a que define la razon principal por la cual la empresa existe, es decir su razén de

ser, por lo tanto esta bien focalizada.
Vision

“Ser reconocidos por brindar una excelente experiencia siendo la primera opcién en la
mente de nuestros clientes. Ademas, nos proponemos a establecernos con un local propio para asi

aumentar la comodidad de nuestros consumidores, por medio de la innovacién de nuestros

servicios.” (Tenorio, 2023)

En el caso de la vision se plantea para hacer referencia hacia donde se quiere dirigir la
empresa y cuales son sus metas. Ademas, contesta a las siguientes preguntas: ¢qué se desea lograr?,

¢donde se quiere estar en un futuro? y ;como se conseguira?

Por lo tanto, la Soda Papilo ofrece ser una soda mas amplia para aumentar la satisfaccion y
comodidad de los clientes, por medio de la innovacion en los servicios logrado que los clientes

disfruten de los productos en un buen ambiente.
Valores

Para el desarrollo de esta investigacion los valores fueron desarrollados por Tenorio (2023)

indicando los siguientes:

X4

Responsabilidad, respeto y comunicacién entre el equipo.

%

% Transparencia en el manejo de los alimentos.

X4

Calidad en la materia prima y el producto final.

L)

X4

Trabajo en equipo.

L)
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Son los principios en los que se fundamentan las acciones y decisiones de la empresa, por
lo tanto, con estos valores se complementan la mision y visidn, es decir que gracias a estos se define
una guia por seguir durante el trabajo lo que influye directamente en el desarrollo de la empresa,

el servicio al cliente, el prestigio de la marca y el comportamiento ético de la empresa.

La Soda Papilo, actualmente, no cuenta con politicas ni reglas por lo que se recomienda que
se establezcan, debido a que esto permite determinar un esquema de conducta que debe seguir el
personal de la empresa, es importante aclarar que una politica es opcional debido a que es flexible
y proporciona la libertad de eleccion; mientras que las reglas son de caracter obligatorio y no se

debe permitir un margen de interpretacion.

A continuacion, se proponen las politicas para trabajadores y clientes, mas las reglas de la

empresa con el fin de ayudarle a definir su esquema de conducta.
Politicas

Este apartado se dividira en dos secciones debido a que son diferentes las politicas que se

establecen para los colaboradores que aquellas para los clientes.
Para los colaboradores.

» Los colaboradores tienen 20 minutos para el café y 40 minutos para la cena o
almuerzo.

» Se brinda flexibilidad en el horario de los trabajadores estudiantes, para que
fomenten la obtencién de experiencia mientras estudian.

» Alcanzar un servicio rapido y eficiente, al llevar a cabo cada paso del proceso.

> Al comprar un producto de la soda tendré la opcion de comprar la pizza de jamén y

queso a ¢ 6 000 aunque no sea dia de promocion.
Para los clientes.

v Los clientes que realicen una compra de treinta mil colones (¢ 30 000) o superior
obtendran un postreé gratis.

v' Clientes que realicen compras iguales 0 mayores a sesenta mil colones (¢ 60 000)
tendrén un 10% de descuento.

v Los pedidos via WhatsApp que sean una compra igual a cuarenta mil colones (¢

40 000) o mayor y que estén en el mismo distrito tendran el servicio exprés gratis.
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Como se menciond al inicio del apartado las politicas no son obligatorias tanto los
trabajadores como los clientes pueden o no aceptarlas, para aclarar mejor este punto se pondra un
ejemplo en donde: por ley el trabajador tiene una hora diaria libre para consumir sus alimentos, por
lo que en la primer politica para los empleados se menciona que tiene 20 minutos para el café y 40
minutos para la cena o almuerzo, esto quiere decir que si el empleado no requiere de 40 minutos

para cenar puede usar el tiempo restante en actividades que no sean laborales.
Reglas de la empresa

1. No se permite fumar en las instalaciones.

2. Se debe tener un correcto lavado de manos antes de manipular alimentos.

3. Se llevara a cabo un proceso de higienizacion en los muebles, areas del local,
equipos de trabajo y en alimentos.

4. Se respetaran las medidas sanitarias establecidas.

5. Se debe vestir de manera apropiada.

6. Los lunes se brinda una promocién de una pizza grande de jamon y queso mas
refresco de 1,5 L y orden de pan de ajo a ¢ 6 000.

7. Los miércoles se tendra la promocion de una pizza mediana de jamén y queso mas
refresco de 1,5 L a 5000 colones.

8. En las promociones por ¢ 500 adicionales se cambia el fresco de 1,5 litros a uno de
2 L.

9. Los dias de promocion por 2 000 colones adicionales se cambia el sabor de la pizza,

excepto el de la super suprema.

Cuando las reglas son establecidas se aclara que estas son de cumplimiento obligatorio y
que algunas de ellas también deben ser cumplidas por los clientes, es importante resaltar que a
pesar de que se le pregunto a la duefia de la empresa si tenia reglas esta dijo que no, por lo que se
comenzd a establecerlas, sin embargo, esta ya contaba con al menos cinco reglas sin tener

conocimiento de que lo eran.

Ademas, se aclara un concepto que si se usa de manera incorrecta provoca que la regla pase
a ser una politica, lo que provoca que pierda el caracter obligatorio y se trata de cuando se coloca
la palabra debe, ya que si esta es colocada entre comillas como se muestra a continuacion “debe” o

si se escribe debe de, se genera que deja de ser obligatorio.
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Entender este concepto ayudard a la Soda Papilo cuando quiera agregar nuevas politicas o

reglas a la empresa evitaria confusiones o malentendidos entre ambas, ademas, asegurase de que

al plantear las reglas estas conserven el caracter obligatorio, y no haya la posibilidad de perderlo

por un error en la redaccion.

Planteamiento del Problema

Este proyecto surge a causa de la necesidad que tiene la Soda Papilo por no contar con un

proceso de preparacion para la produccion de las pizzas, debido a que en la actualidad en la empresa

se encuentran los siguientes problemas:

1.

No cuentan con un manual de procesos para la elaboracién de los 16 tipos de pizzas
que se ofrecen en el mend.

Los pasos que se deben realizar para cada uno de los diferentes tipos de pizzas,
tampoco estan establecidos.

El cocinero no cuenta con un manual de proceso de elaboracion que le ayude a
evacuar las dudas que le surjan, respecto de las recetas para cada tipo de pizza
cuando no se encuentra la propietaria de la soda.

Ademas, no se cuenta con ninguna estandarizacion del proceso de preparacién de
las pizzas, como qué ingredientes se deben utilizar o la cantidad adecuada de estos,
lo que ocasiona retrasos en la preparacion de estas.

No hay un informe de control de calidad para afirmar cuéles son las mejores pizzas
pues, no se han establecido los tiempos minimos y maximos de coccion o
preparacion de los productos, por lo anterior se decide plantear la siguiente
pregunta, ¢Cémo disefiar el proceso de preparacion para la produccién de pizzas y

establecer los requisitos mencionados?

Objetivos

En este apartado se detalla el objetivo general y ademas los objetivos especificos planteados

como la guia para seguir de este proyecto investigativo.

Objetivo general

Proponer el proceso de preparacion para la produccion de pizza para el cumplimiento de

especificaciones en la Soda Papilo.
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Obijetivos especificos

1. Determinar las causas por las cuales no se cuenta con un proceso estandarizado de
elaboracion de pizzas.

2. Medir el impacto de la falta de un proceso que normalice la preparacion de las
pizzas.

3. Analizar los resultados obtenidos por la falta de un proceso que estandarice la
elaboracion de las pizzas.

4. Desarrollar el proceso de preparacion para la produccion de pizzas.

5. Establecer un plan de control para la propuesta.
Justificacion

La variedad de productos que tiene la soda seria beneficiada al implementar un manual de
procesos, al establecer los requerimientos de cada receta de pizza, al definir las cantidades
adecuadas de ingredientes y al establecer el paso tras paso del procedimiento de preparacion, con
lo que se lograria una mejora de la operatividad de la Soda Papilo.

Ademas, mejoraria la parte administrativa de la empresa, ya que no seria necesario que la
propietaria esté al pendiente de como los cocineros preparan las recetas, lo que le brindaria mayor

cantidad de tiempo para realizar otras funciones administrativas.

También al elaborar un manual de procesos se establece no solo los pasos por seguir de
manera productiva, sino que ademas se determinarian los procesos higiénicos que se deben respetar

durante la preparacion o manipulacion de los alimentos.

Por altimo, se pretende aumentar la satisfaccion de los clientes por medio de la agilizacion
de los procesos, debido a que los pedidos se entregarian con mayor rapidez.

Ademas, de mejorar la calidad de los productos logrando la estandarizacion de los procesos

de preparacion de las pizzas.
Antecedentes

A continuacion, se presentara un resumen de cinco articulos cientificos y de seis tesis,
estudios que indicaran el estado de lo cual depende las herramientas y metodologias que se
apliguen, como guia para este proyecto por lo que los temas desarrollados en estos sean similares

al que se emplea en esta investigacion.
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Articulos cientificos

Garcia et al. (2003) en su articulo titulado: Mejora Continua de la Calidad en los Procesos,
publicado en la revista Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y
Portugal, pretende proporcionar la compresion de los principios de la mejora continua en los

procesos, utiliza la serie de Normas NTP-1SO 9000:2001 para el desarrollo del tema.

Desarrollo el articulo usando PHVA y el enfoque de sistemas de gestion. Concluye con la
importancia de establecer un sistema de gestion y la mejora continua, ya que reorientar las acciones,

lo que evidenciaria los beneficios del sistema.

Tejeda (2011) en su articulo titulado: Mejoras de Lean Manufacturing en los Sistemas
Productivos, publicado en la revista Ciencia y Sociedad de INTEC, explica que los problemas que
existen en la produccién del sector vitivinicola en su mayoria pueden ser resueltos haciendo
mediante el sistema de produccion de Lean Manufacturing, debido a que de esta manera se mejoran

los sistemas de produccién y logisticos mediante la metodologia L.P.

Después de explicar detalladamente la metodologia en el articulo hizo uso de herramientas
como: Kanban, Value Stream Mapping (VSM), Manufactura celular, SMED, Kaizen, TPM, Poka-
Yoke y 5'S.

Se concluye que se lograron las siguientes mejoras: se reducen el inventario en méas de un
75%, aumenta mas de un 30% anual de productividad, reduccion de los defectos por afio en un

20% y se mejora un 30% del espacio y maquinaria.

Mantila y Sanchez (2012) en su articulo titulado: Modelo tecnoldgico para el desarrollo de
proyectos logisticos usando Lean Six Sigma, orienta a las empresas en el mejoramiento de su
desempefio logistico mediante el uso de herramientas como: cadena de suministros, cadena

logistica, manufactura esbelta, seis sigma y lean six sigma.

Concluyendo con la eliminacion de desperdicios en operaciones, se reducen los tiempos de

entrega, se reducen la variacion de los procesos y se genera un aumento en el valor de la empresa.

Ferrer et al (2013) en su articulo titulado: Aplicacion de simulacion para el incremento de
la productividad de una empresa generadora de panela en la ciudad de Tuxtepec, Oaxaca,
utilizando el software de simulacion ProModel, donde elaboran un modelo que representa el

sistema actual de la empresa y a partir de esto se generé un mejora.
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Se concluye que con la simulacion se obtienen las utilizaciones reales de los trabajadores y
de las maquinas, ademas se agrega una tercera molienda, lo que genera un aumento en las utilidades

anuales.

Villegas, Hernandez y Diaz (2018) en su articulo titulado: Nuevo sistema tecnologico para
produccidn artesanal de queso fresco con maximo aprovechamiento de componentes de la leche,
en donde realizan pruebas de produccién experimentales variando cualidades como: la cantidad

de leche, la temperatura y cantidad del suero.

En el cual se concluye que se realiza un nuevo sistema tecnologico disefiado con dos
subsistemas de produccion y se establecen los requisitos, logra un aprovechamiento de la leche en
un 91% y se tiene solo un 15% de desechos producidos por el suero.

Tesis

Mufioz (2017) en su tesis titulada Analisis y disefio del proceso de produccion de longaniza
en fabrica de embutidos los Kuinitos, S.A, para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria
Industrial en la Universidad San Carlos de Guatemala.

Hace uso de un diagrama de procesos y un andlisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenaza (FODA) para el diagnéstico de la situacion actual, ademas establece
métodos de medicion, indicadores, programas de seguimiento y planes de accién para lograr una
mejora continua progresiva. Se concluye con el disefio de un plan de seguimiento que aporta datos
como la cantidad producida, los tiempos de paro y los desperdicios, para después ser analizados

con diagramas de Pareto, ademas se detectaron los productos que generaban desperdicios.

Llerena (2018) en su tesis titulada: Propuesta de mejora del proceso de una planta de
produccién de fideos, para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicada, en esta se indica que se realiza en una planta de

manufactura.

Ademas, utiliza herramientas como: manufactura esbelta, SPT y LEAN, las cuales son
utilizadas para analizar la situacion actual de la empresa, después se utilizan para el diagnostico
herramientas como: mapa de procesos, diagrama de SIPOC, diagrama de Ishikawa, anélisis FTA,

diagrama de Pareto e histograma, por ultimo para solucionar el problema utiliza Poka-Y oke.
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En estas se concluye que el uso de la herramienta de Poka Y oke elimina los errores causados
por el factor humano, el cual causaba sobre produccion, inventarios y ventas perdidas, al
implementar la propuesta el nivel de cumplimiento de entrega a los clientes pasa de 90% a 95%
Fill Rate.

Bahamonde y Garcia (2020) en su tesis titulada: Estandarizacién de procesos para el
aumento de la productividad en el proceso de post-produccién de café pergamino mediante la
aplicacion de la metodologia PDCA en un fundo cafetero en Villa Rica, para optar por el grado
de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicada, propone

utilizar la metodologia PCDA.
Para eso se hace uso de herramientas como:

Diagrama de Ishikawa, flujogramas, matriz ECRS, ademas se simula usando Rockwell
Arena Simulator para validar la propuesta. Por lo que se puede concluir que se logra eliminar las
causas raiz aplicando los métodos estandarizados y utilizando herramientas de trabajo adecuadas,
se disefi6 un plan de mantenimiento auténomo y se desarrollo la gestion de mantenimiento, con la
simulacion se presentaron mejoras de un 22% en el ratio de productividad, una reduccion de las
paradas en las maquinas del 67% y el personal operativo esta debidamente calificado con un 100%.
(Bahamonde y Garcia, 2020, p 3).

Cuyo (2021) en su tesis titulada: Disefio de procesos para la elaboracién de caramelos
duros en la empresa alimentos Ducromz, para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria
Industrial en la Universidad Técnica de Cotopaxi, en Ecuador, se utiliza la norma INEN 2217 para

el desarrollo de su tema.

Utiliza herramientas como: diagramas de flujo de procesos, diagrama causa raiz y diagrama
de recorrido para analizar la situacion actual de la empresa Layout, posteriormente utiliza punto de
equilibrio y lista de chequeos como técnicas empleadas en la propuesta. Se concluye que laempresa
debe controlar el dosificador con una temperatura de 75°y 90° para depositar el producto en los
moldes de manera correcta, ademas el analisis de costos de la propuesta para compra de maquinaria

y utensilios, suma un costo de 8 480 $.

Baca y Urquizo (2022) en su tesis titulada: Propuesta de disefio e implementacién de un
modelo de planeamiento y control de la produccién de los cultivos de arroz para mejorar la

productividad de los agricultores pertenecientes a Piura, para optar por el grado de Licenciatura
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en Ingenieria Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicada, propone enfrentar el

ineficiente proceso productivo que tienen los agricultores de arroz en Perd.

Hacen uso de las siguientes herramientas: mapa de procesos, SIPOC y BPMN en el analisis
de la situacion, posteriormente utilizan: causa raiz, flujograma. Con lo que concluyen que se bajo
el costo de produccion por kilo de arroz vendido por medio de: planificacién, ejecucion y control;
se puede eliminar los problemas de produccion en un 10,9%, ademés se propone una campafia que
busque obtener hasta un 8,5% menos de los costos totales de inversion, para asi mejorar la
rentabilidad.

Sakihara (2022) en su tesis titulada: Influencia de la aplicacion de un sistema informético
en el proceso de venta en una empresa del sector gastronémico en el PerU, para optar por el grado
de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,

propone disminuir los errores en la toma de pedidos y las demoras en la preparacién de los estos.

Para eso hace uso de un flujograma del proceso de ventas y un diagrama de Ishikawa, para
determinar las causas raiz de estos problemas, después procede a realizar gréficos que indiquen: la
cantidad de clientes promedios, tiempos de espera en entregar la carta, tiempos de espera en tomar
el pedido, tiempo de espera en despachar el pedido, tiempo de espera en entregar la cuenta y tiempo
de espera en realizar el cobro, para de esta manera generar en resumen de tiempos promedios de

espera. Posteriormente, hace uso de las férmulas de poblacion y muestra.

En el estudio se concluye que al disminuir el tiempo de espera se genera una reduccién del
88,8% en el tiempo de entrega de carta y un 80% en despachar el pedido, se mejora asi la atencion
al cliente, ademas la aplicacion del sistema informatico disminuyd los errores en los pedidos hasta

un 79%, adicionalmente, se gener6 un aumento en las ventas.
Proyecciones

En este proyecto se pretende atender la necesidad de disefiar el proceso de preparacion para

la produccion de pizzas, por lo que se pretende realizar los siguientes puntos:

> Definir la estrategia general de la empresa.
Reestructurar el menu de las pizzas.

Mejorar la productividad de la empresa en cuanto el del proceso de produccion.

YV V V

Desarrollar el manual de procesos para la produccion de las pizzas.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este apartado se exponen los conceptos, las definiciones y toda aquellas teoria que
sustente y se relacione con el tema de estudio, por lo tanto se acudira a fuentes primarias y
secundarias que aporten informacidn objetiva, el paso tras las cuales seran utilizadas en el proceso

investigativo.
Conceptos generales

Se indican las definiciones de palabras claves que deben ser comprendidas para asi tener un

mejor entendimiento respecto del tema en estudio para futuros lectores y futuras investigaciones.
Metodologia Lean Manufacturing
Gisbert et al. (2018) indica que:

La filosofia Lean Manufacturing trata de mejor y optimizar el sistema de
produccidn, eliminando todas las actividades que dentro del mismo no generan valor
en el proceso productivo. Estd basado en diferentes sistemas de produccion, como
pueden ser:

e TQM: Calidad total.
e JIT: Justo a tiempo.
e KAIZEN: Mejora continua.

e Reingenieria de procesos (p.59).
Poka-Yoke

Significa a prueba de errores y es una técnica de calidad en la que como indican Gisbert et
al. (2018):

La idea principal es crear un proceso donde los errores sean imposibles de producirse.
Trata de frenar el proceso productivo cuando ocurre algin defecto, definir la causa y
prevenir que el defecto vuelva a aparecer. Este es el principio del sistema JIT. La clave
de esta técnica es detectar los errorres antes de que conlleven a defectos (p.60).

Calidad

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o

servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La
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calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas

por los consumidores o clientes del mismo (Cuatrecasas y Gonzaleez, 2017, p.6).

Value Stream Mapping

TPM

Se trata de un diagrama de flujo de valor que permite tener un conocimiento global del
mismo de principio a fin, analizando los diferentes centros de trabajo, procesos, flujos
de materiales e informacién. Asi podrian ser eliminados desperdicios que no generan
valor. Esta herramienta deberia de ser la primera en utilizarse antes de intentar mejorar

el proceso productivo (Gisbert et al. 2018, p.60).

Es un sistema japonés para el mantenimiento industrial desarrollado utilizando
conceptos de mantenimiento preventivo, sus siglas significan mantenimiento
productivo total, ademéas es una herramienta de Lean Manufacturing que conllevan a
una serie de actividades ordenadas que ayudan a mejorar la competitividad de la

organizacion industrial o de servicios (Gisbert et al. 2018, p.60).

Flujogramas

“Se preparan cuando los sistemas o procedimientos son complejos por lo cual se
requiere tener una amplia vision del flujo y las unidades organizativas que intervienen”
(Abad, 2001, p.11).

Experimento

Muestra

Un experimento es un cambio en las condiciones de operacion de un sistema o
proceso, que se hace con el objetivo de medir el efecto del cambio sobre una o
varias propiedades del producto o resultado. Asimismo, el experimento permite
aumentar el conocimiento acerca del sistema. Por ejemplo, en un proceso
quimico se pueden probar diferentes temperaturas y presiones, y medir el
cambio observado en el rendimiento (yield, ppm, defectivo) del proceso. Al
analizar los efectos (datos) se obtiene conocimiento acerca del proceso quimico,

lo cual permite mejorar su desempefio (Gutiérrez y de la Vara, 2008, p.7).
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Se describe como una parte de la poblacion, la cual puede ser definida como un subgrupo
de la poblacion, antes de seleccionar la muestra primero deben delimitarse las
caracteristicas de la poblacion. Para que la muestra sea representativa esta debe tener todas
las caracteristicas de la poblacion, para que los resultados sean generalizables, ademas debe
ser proporcional al tamafio de la poblacion, ademés es de preferencia seleccionar con
procedimientos aleatorios (Gutiérrez y de la Vara, 2008, p.20).

Poblacion
Para describir la poblacion o universo Gutiérrez y de la Vara (2008) indican que:

Es una coleccidn o totalidad de posibles individuos, especimenes, objetos o medidas de
interés sobre los que se hace un estudio. Las poblaciones pueden ser finitas o infinitas.
Si es finita y pequefia se pueden medir todos los individuos para tener un conocimiento

“exacto” de las caracteristicas (parametros) de esa poblacion (p.20).

En la Figura 2 Relacion entre poblacion y muestra se representa de manera gréafica la
diferencias que se dan entre ambos conceptos, para la diferenciacion de la poblacién y muestra.

Figura 2 Relacion entre poblacion y muestra
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@

T (representativa de la
produccién del mes)

~
—_
— 7 — 7 i —
p=s 0= =9 PARAMETROS 7S
(siempre degccrncr::idﬂ'ﬁ)/v
ESTADISTICOS
(conocidos) ad [ L =

'\\_‘_—_—__‘__"/

Inferencia

Nota: Analisis y disefio de experimentos.
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Método de muestre

Existen varios métodos de muestreo aleatorio, por ejemplo: el simple, el estratificado,
el muestreo sistematico y por conglomerados; cada uno de ellos logra muestras
representativas en funcion de los objetivos del estudio y de ciertas circunstancias y

caracteristicas particulares de la poblacion. (Gutiérrez y de la Vara, 2008, p.20).
Tamafio de la muestra

“En ocasiones es necesario calcular el tamafio de muestra n para lograr que la estimacion
de una media poblacional m tenga como error maximo a un namero E". (Gutiérrez y de la Vara,
2008, p.26).

Los mismos autores ellos plantean la siguiente formula:

4852

n= N
“Donde el tamafio de la muestra es n, el estimulador de varianza es S? y el error maximo es

Herramientas para describir el problema

Este apartado consiste en explicar las herramientas que serén utilizadas a lo largo del
proyecto y que sirven para describir el problema, con el propdsito de identificar las raices o causas

de este.
Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama en espina de pescado o diagrama de Ishikawa. Sirve
para graficar las posibles causas de las disfunciones en el proceso y relacionarlas con en
efecto que produce (problema). De esta manera, nos podemos centrar donde debemos [sic]

enfocar los esfuerzos para solucionar el efecto adverso (Mora, 2003, p.348).

Las principales categorias o dimensiones de causas se representan en las espinas mayores
que se originan en la columna vertebral del pescado. Las categorias son definidas por el
equipo de ACR, e incluyen, por ejemplo, causas asociadas al factor humano, a los
procedimientos, al uso de equipos y materiales, al ambiente fisico, etc. También pueden

incluirse categorias como entrenamiento, liderazgo, cultura organizacional, Las causas [sic]
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pertenecientes a la misma categoria se disponen como espinas mas pequefias que nacen de

esta espina mayor. Las causas proximales se disponen mas cercanas a la “columna

vertebral”, mientras que las causas subyacentes se ubican en la parte periférica. (Ortiz et al,

2011, p.77).

Ademas, esta herramienta puede proveer las siguientes ventajas segun Gutiérrez (2010)

quien indica que:

Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan
plasmados en el diagrama.

Muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre el
proceso.

Sefala todas las posibles causas de un problemay cémo se relacionan entre
si, con lo cual la solucion se vuelve un reto y se motiva asi el trabajo por la
calidad.

Puede aplicarse secuencialmente para llegar a las causas de fondo de un

problema (p.193)

Adicionalmente, el autor anterior resalta que se debe considerar aspectos como las 6 M para

realizar las ramas de este método, lo que consiste en:

v

v

Mano de obra: que abarca el conocimiento, entrenamiento, habilidad y
capacidad, ademas valora si la gente esta motivada.

Meétodos: destacando si se presenta la estandarizacion, las excepciones en
los procedimientos y las definiciones de las operaciones.

Maquinas o equipo: la capacidad, condiciones de operacion, herramientas,
ajustes, mantenimientos y diferencias entre maquinarias.

Material: se define la variabilidad, cambios, proveedores y tipos.
Mediciones: disponibilidad, definiciones, repetibilidad, reproductividad,
calibracion o sesgo.

Medio ambiente: se valoran los ciclos y temperaturas. (pp.194-195)

Tambien el mismo autor anterior indica que:

Ventajas del método 6M
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e Obliga a considerar gran cantidad de elementos asociados con el
problema.
e Puede utilizase cuando el proceso no se conoce con detalle.

e Se concentra en el proceso y no en el producto.
Desventajas del método 6M

e Enuna sola rama se identifican demasiadas causas potenciales.

e Tiende a concentrarse en pequefios detalles del proceso.

e EIl método no es ilustrativo para quienes desconocen el proceso
(p.195).

Segun, Gutiérrez (2010) para construir un diagrama de Ishikawa se recomienda los

siguientes pasos:

1. Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar. Es deseable

tener claridad en la importancia del problema (costos, frecuencia).

2. Decidir qué tipo de DI se usara. Esta decision se toma con base en las

ventajas y desventajas de cada método.

3. Buscar todas las causas probables, lo mas concretas posible, con apoyo

del diagrama elegido y por medio de una sesion de lluvia de ideas.

4. Representar en el DI las ideas obtenidas y, al analizar el diagrama,
preguntarse si faltan algunas otras causas aln no consideradas; si es asi, agregarlas.
(p.198).

A continuacion, se representa la Figura 3 Diagrama de espina de pescado utilizandose para
idenrificar la causa raiz para ejemplificar de manera mas ilustrativa con la finalidad de dar un mejor
entendimiento, sobre cémo se puede realizar un Diagrama de Ishikawa, es importante destacar que
no es la anica forma en la que se puede efectuar, ademas que también tienen otros usos como:
puede darse que en lugar de buscar causas raiz de un problema, se puede utilizar para ramificar y
mostrar de manera separada los ingredientes de un producto o las diferentes etapas que se dan en
un procedimiente, por esta razon es importante destacar las otras maneras en que se puede usar esta

herramienta.
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Figura 3 Diagrama de espina de pescado

AMBIENTE Fisico EQUIPAMIENTO PROCEDIMIENTOS FACTOR HUMANO

e —

/
CAUSAS PROXIMALES
CAUSAS SUBYACENTES

——
_——

—
CULTURA LIDERAZGO ¥ TRABAJO GESTION DE .
ORGANIZACIONAL EN EQUIPO INFORMACION R )

Nota: El Andlisis Causa-Raiz [ACR] Instrumento para la bldsqueda e implementacion de

soluciones para evitar las muertes maternas, fetales y neonatales.

Después se muestra la Figura 4 Diagrama de Ishikawa para mostrar una manera diferente

en la que se puede realizar el mismo diagrama.

Figura 4 Diagrama de Ishikawa

Ca\l@ad dela Mantenimiento
pintura
Vehiculo —— Frecuencia ——m
Pigments —p Encerrado —

Conservacion
de pintura

Temperatura ————=
Acabado —>

Exposicion al sol ———»—

Imprimacion —— g
Contaminacion ——

Tiempo de exposicién Método de pintado Atmdsfera

Nota: Calidad Total y Productividad.
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FODA

“Es también una metodologia de trabajo que facilita la toma de decisiones. Fue inventada
por Albert S. Humphrey en la Universidad de Stanford (EE.UU.) en los afios sesenta, y sigue

estando plenamente vigente a dia de hoy™ (Sanchez, 2020, p.9).

Siguiendo con el autor anterior: “Cada sigla de un analisis FODA o DAFO representa uno
de los 4 atributos o variables que se estudian: F de fortalezas, D de debilidades, O de oportunidades
y A de amenazas” (p.9).

Gutiérrez (2010) indica que con el analisis FODA se deben conocer las FO de una
empresa (las Oportunidades que ofrece el entorno en razon de las Fortalezas de una
organizacion), asi como las DA, es decir, las Amenazas y peligros que representa o
acarrea el entorno como consecuencia de las Debilidades de una organizacion. El
supuesto del andlisis es que a mayor capacidad o fortalezas de una organizacion (F),
existen mayores oportunidades (O) para realizar exitosamente sus fines; mientras que a
mayores puntos vulnerables o debilidades (D) de una organizacion, mayores son los
peligros y amenazas (A) que obstaculizan o impiden la realizacion de la vision y la

mision (p.132).
Para realizar un analisi FODA Sanchez (2020) indica los siguientes pasos:

1. Identificar las oportunidades y amenazas, asi como las fortalezas y
debilidades a traveés del estudio del micro, macroentorno y de un
concienzudo analisis interno.

2. Complementar la matriz FODA o DAFO.

3. Realizar el analisis CAME, herramienta para corregir las debilidades,
afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades
identificadas.

4. Seleccionar la estrategia de la compaiiia.

5. Definir y planificar las acciones a implementar. (pp.12-13).

A continuacion, se muestra la Figura 5 Analisis FODA para una mejor representacion de
cada una de las cuatro variables, en donde se describiran las caracteristicas de cada una de estas, lo

que facilita la realizacion de un FODA.
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Figura 5 Andlisis FODA

AMENAZAS FORTALEZAS
(@ Estan se encuentran fuera, o sea, en lo exterior de [® Capacidad para fundamental e innovar
una organizacion en dreas claves.
(@ Estaratento a los nuevos productos en el mercado, @ Presencia en mercados al mayor y de tal.
@ Lacompetencia es poderosa y esta @ Culturade laempresa.

constantemente innovando

@ Elgobierno puede ser un Dotacién del personal.

detonante para que la amenaza
se haga adin mas fuerte

Recursos financieros adecuados.

O]
0]

'H. ® Formacién del personal.
0]

@ Competidores con una estructura
Calidad de gestores.

de costo menor
@ Bajo crecimiento industrial

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

@ Cuando unaempresa empieza
con escases de sus productos,
es una senal que no se debe
dejar de prestar atencion, ya
que de lo contrario conllevaria
al cierre de la empresa.

Son las que proporcionan a
una organizacién seguir
avanzando y mejorar en cada
paso y ser capaz de enfrentar a
la competencia.

@ Saberaprovechar los nuevos
@ No tener capacidad para poder nichos.
enfrentarse a la competencia,
es una caracteristica que
comunmente hace que se

debilite paulatinamente.

Estar al corriente para saber cuando es el
momento de actuar.

Y] . Mejorar ante su competencia.
@ Sino maneja bien las caracteristicas de una

empresa se transformara en una debilidad. Ofrecer servicios o productos en otros lugares con

O]
®
(O]
O]

sucursales.
@ No hay una direccién estratégica clave.

No dejar de lado la tecnologia para promocionar
[@ Falta de talento gerencial. sus productos.

Nota: Riquelme Leiva Matias.
Diagrama de flujo del proceso

Es una representacion gréfica de pasos o actividades de un proceso, en donde se
incluyen transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de
reproceso, a través de este se observa en que consiste el proceso y como se
relacionan las diversas actividades, lo que ayuda a analizar y mejorar los procesos.
(Gutiérrez, 2010, pp.199-200).

Ademas segun Jiménez et al (2014) indican que los diagramas de flujo:

Es una manera grafica de represetar los algoritmos, usando simbolos geométricos
para cada uno de los pasos que integran el algoritmo. Por medio del diarama [sic]
de flujo se ilustra de manera grafica la secuencia de operaciones que se realizan para

resolver el problema (p.26).

Pasos por seguir para realizar un diagrama de flujo segun Valdés (2018) indica:
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1. "Determine cuéles son las entradas y salidas del proceso.
2. Establezca cudl es la primera actividad que se realiza, ademas de describirla

con la simbologia estandar, cuales son las actividades y el flujo del proceso™.
(p.4).

Existe una simbologia la cual se debe respetar cuando se crean los diagramas de flujo de

procesos, es por eso que se muestran los simbolos més utilizados en la Figura 6 Diagrama de flujo
de procesos.

Figura 6 Diagrama de flujo de procesos

Simbolo Nombre Funcion
Representa el inicio
Imicio / Final e } |1 L“:T "” camn
|']iii1-1 9'|13' |9'|'Iii—|':
| Linea de H io gjecucion de la OpEraciones.

La flecha indica la

siguiente instruccion.

Representa la lectura de datos
Entrada / Salida en la entrada y la impresié
de datos en la salida

Proceso Representa cualquier tipo
R le operacior
() -

Nos permite analizar una

Decision tuacion, con base en los

valores verdadero y falso

Nota: smartdraw.

Matriz EFE y EFI

Segun lo indicado por Vidal (2004) “La matriz de evaluacion de los factores externos-
EFE, facilita el resumen evaluativo de la informacion econémica, social, cultural, demogréfica,

ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva.” (p.99).

Segun Fred (2003) indica los cinco pasos por seguir para realizar la Matriz EFE son:
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1. Elabore una lista de los factores externos que se identificaron en el proceso
de auditoria externa. Incluya un total de diez a 20 factores, tanto
oportunidades como amenazas, que afecten a la empresa y a su sector. Haga
primero una lista de las oportunidades y después de las amenazas. Sea o mas
especifico posible, usando porcentajes, indices y cifras comparativas.

2. Asigne a cada factor un valor que varie de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy
importante). El valor indica la importancia relativa de dicho factor para tener
éxito en el sector de la empresa. Las oportunidades reciben valores mas altos
que las amenazas, pero éstas pueden recibir también valores altos si son
demasiado adversas o severas. Los valores adecuados se determinan
comparando a los competidores exitosos con los no exitosos, o bien
analizando el factor y logrando un consenso de grupo. La suma de todos los
valores asignados a los factores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor externo clave para
indicar con cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la empresa
a dicho factor, donde cuatro corresponde a la respuesta es excelente, tres a
la respuesta esta por arriba del promedio, dos a la respuesta es de nivel
promedio y uno a la respuesta es deficiente. Las clasificaciones se basan en
la eficacia de las estrategias de la empresa; por lo tanto, las clasificaciones
se basan en la empresa, mientras que los valores del paso dos se basan en el
sector. Es importante observar que tanto las amenazas como las
oportunidades pueden clasificarse como uno, dos, tres o cuatro.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar un
valor ponderado.

5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor

ponderado total de la empresa. (pp.110-111).

A continuacion, se muestra la Figura 7 Ejemplo de Matriz EFE lo cual es un ejemplo que

demuestra el uso de esta matriz.

Ademas, es de esta misma manera que se debe realizar la matriz EFI solo que se cambian

las oportunidades por las debilidades y las amenazas por las fortalezas.
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Figura 7 Ejemplo de Matriz EFE

_ e e Peso
FCE Peso [ Calificacion
ponderado
Oportunidades
Desempleo del 20% (.25 3 0.75
Cadena productiva del sector funcionando. 0.15 4 .60
90% de las empresas siguen “modas”™ para reduccion de
Ccoslos (reingenieria, outosureing . ele.). 0.15 2 030
Amenazas
Inversion extranjera en el sector ha aumentado un 15% en
¢l altimo afio. 0.10 010
Fusiones v alianzas en el 90% de los casos reducen N A
- 0.15 I 0.15
personal.
Competitividad con calilicacion MPC de 2.0 0.20 1 0.20
Total| 1.0 2.10

Nota: Elizabeth Vidal Arizabaleta.

Por lo tanto, la Figura 7 Ejemplo de Matriz EFE indica que el total ponderado es de 2,1 lo
que se interpreta como que la empresa no es efectiva para lograr las oportunidades y evitar las

amenazas.
Fred (2003) considera que:

La matriz EFI es una herramienta que ayuda en la formulacién y resume la
estrategia, evaluando las fortalezas y las debilidades, generando asi una base que
permite identificar y evaluar la relacion existente entre las areas funcionales de la
empresa. Para elaborar esta matriz se requiere de un juicio intuitivo por lo que no se
debe interpretar con la apariencia de un método cientifico, ni de que es una técnica
infalible. (p.149).

Adema el mismo autor indica los cinco pasos que se deben llevar a cabo son:

1. Enumere los factores internos clave identificados en el proceso de auditoria
interna. Utilice un total de diez a 20 factores internos, incluyendo tanto

fortalezas como debilidades. Elabore primero una lista de las fortalezas y
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después de las debilidades. Sea lo méas especifico posible, usando
porcentajes, indices y cifras comparativas.

2. Asigne un valor que vaya de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante) a
cada factor. El valor asignado a determinado factor indica la importancia
relativa del factor para que sea exitoso en la industria de la empresa. Sin
importar si un factor clave es una fortaleza o una debilidad interna, los
factores considerados como aquéllos que producen los mayores efectos en
el rendimiento de la empresa deben recibir los valores mas altos. La
sumatoria de todos los valores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor para indicar si dicho
factor representa una debilidad mayor (clasificacion de uno), una debilidad
menor (clasificacion de dos), una fortaleza menor (clasificacion de tres) o
una fortaleza mayor (clasificacion de cuatro). Observe que las fortalezas
deben recibir una clasificacion de cuatro o tres y las debilidades deben
recibir una clasificacion de uno o dos. De este modo, las clasificaciones se
basan en la empresa, mientras que los valores del paso dos se basan en la
industria.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar un
valor ponderado para cada variable.

5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor

ponderado total de la empresa. (p.150).

Sin importar cuantos factores estén incluidos en una matriz EFI, el puntaje
de valor total varia de 1.0 a 4.0, siendo el promedio de 2.5. Los puntajes de valor
muy por debajo de 2.5 caracterizan a las empresas que son débiles internamente,
mientras que los puntajes muy por arriba de 2.5 indican una posicién interna solida.
(Fred, 2003, p.150)

Herramientas para medir las consecuencias

Como se indica en el titulo anterior ahora se describen las herramientas que ayudaran a
medir las consecuencias, ademas se mostraran las férmulas o figuras que ayudara a entender su

aplicacion, ademas se realiza la explicacion del paso tras paso que se lleva a cabo para lograr
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implementar estas herramientas y adicionalmente se brinda una explicacion de como debe ser

interpretada cada una de ellas.
Encuesta

Para describir el concepto de encuesta se utiliza lo mencionado por Abascal y Grande
(2005) indican:

La encuesta se puede definir como una técnica primaria de obtencion de informacion
sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que
garantiza que la informacion proporciona por una muestra pueda ser analizada
mediante métodos cuantitativos y los resultados sean extrapolables con

determinados errores y confianzas a una poblacion. (p.14).

Ahora se representan las siete etapas que se contemplan en la encuesta, para asi tener una
mejor guia para poder realizar las encuestas de manera confiable y asegurar que la informacion se
recolecta de manera decuada, ademas de asegurar que se realiza el procedimiento correctamente,
por lo que se identificaran las fases por medio de la Figura 8 Etapas de la encuesta que se representa

acontinuacion.

Figura 8 Etapas de la encuesta

Etapas

Identificacion del problema

v

Seleccion de |a técnica
v

Disefio de muestra

v

Disefio del instrumento
N2

Recoleccion de la informacién

N2

Procesamiento y analisis de la
informacion

WL
Generacion de informes

Nota: Heriberto Lopez Romo.
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Histogramas

Tal como indica Mora (2003) “Es un diagrama de barras, donde se representa la distribucion
de frecuencias correspondientes a datos cuantitativos y continuos, clasificados por categorias o
clases™ (p.349).

Se puede considerar como un gréafico de columnas especial. Se realiza sobre el
primer cuadrante del plano cartesiano. La diferencia radica en que el histogramase
utiliza mas a menudo para representar tablas tipo B, donde el ancho de la columna
equivale al ancho del intervalo de clase. Las frecuencias absolutas se colocan en el
eje vertical y también puede emplearse las frecuencias relativas. Otra diferencia
importante es que no existe espacio entre las barras (Vergara y Quesada, 2007,
p.76).

Los autores anteriores ademas indican los pasos por seguir para realizar un histograma en

donde indican que:

Paso 1: Representar las escalas en los ejes horizontal y vertical del primer
cuadrante de un plano de cartesiano. En el eje vertical colocaremos las

frecuencias y en el eje horizontal las marcas de clases.

Paso 2: A cada clase se representa con una columna cuya altura concuerda
con su frecuencia expuesta en el eje vertical. Las barras estaran pegadas una
junto a la otra, es decir, ocupando el total del ancho de cada intervalo de

clase dispuesto en el gréafico. (p.77).

Adicionalmente Vergara y Quesada (2007) indican que las caracteristicas de un Histograma

son:

No muestran frecuencias acumuladas.
Se prefiere para el tratamiento de datos cuantitativos.
La columna (o barra) con mayor altura representa la mayor frecuencia.

Suelen utilizarse para representar tablas tipo B.

NN

La sumatoria de las alturas de las columnas equivalen al 100% de los datos
(p.78).
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Se presenta la Figura 9 Histograma con la finalidad de que favorezca una mejor

comprension de la herramienta que se esta explicando.

Figura 9 Histograma

produccion

2000
1500
: | | | I |
o=
2000 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Nota: Londofio Pablo.
Grafico Circular

Estos graficos también llamados grafico de torta permiten a ver la distribucién de los datos
que se utilizan para representar una situacion o hecho, en forma de porcentajes que se dividen sobre
el total. (Abad y Huapaya, 2009, p. 37).

Estos autores indican que:

Los gréficos circulares son adecuados para recalcar la magnitud relativa de los
componentes del total. Consiste en dividir un circuito en sectores cuyas superficies
sean proporcionales a las cantidades correspondientes a cada categoria. Dado que
los sectores circulares dependen de su angulo central, éstos se determinan
estableciendo la proporcionalidad respecto a 360°, que es el angulo de la

circunferencia. (p. 37).

Para tener una idea mas visual y clara de lo que es un grafico circular se presenta a
continuacion la Figura 10 Ejemplo de Gréafico de Control, en la cual se aprecian los porcentajes de

una poblacién de 15 y mas afios que fue dividida segun su nivel de educacion en el 2007, de los
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que el 38,2% es de secundaria, 31,1% educacion superior, 23,2% es de primaria y solo el 7.5% es

sin nivel o iniciando.

Figura 10 Ejemplo de Grafico de Control

PERU: POBLACION CENSADA DE 15 Y MAS ANOS DE EDAD,
SEGUN NIVEL EDUCATIVO, 2007

(Distribucion porcentual)

5in nivel e Inicial

Superior
p - 1.5

1

_ Primaria
23.2

Secundaria T
38,2

Nota: INEI — Censos Nacionales 2007: XI de Poblacién y VI de Vivienda.
Herramienta para Analizar las Causas

En el siguiente apartado se explican cada uno de los diagramas y las otras herramientas que

serén utilizadas para analizar las causas.
Diagrama de Pareto

Es un gréfico de barras que muestra en orden descendente y de izquierda a derecha, la
importancia de cada categoria de datos. Se utiliza para identificar, asi como relacionar
la importancia de un nimero de problemas o defectos y seleccionar las causas
principales que producen un efecto no deseado. (Mora, 2003, pp. 347-348).

Gutiérrez (2010) planetea que:

El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, conocido como “Ley
80-20 o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que s6lo unos pocos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy
poco del efecto total. De la totalidad de problemas de una organizacion, solo

unos cuantos son realmente importantes. (p.179).
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También este autor explica el como se debe hacer un diagrama de Pareto y propone los

siguientes pasos:

8.

Determinar la clasificacion por categoria del eje horizontal, este puede
abarcar diferentes tipos de variables.

Representar con el eje vertical izquierdo unidades de medida que den una
idea clara de la contribucion de la categoria a la problemaética global.

El eje vertical derecho debe representar una escala en porcentajes de 0 a 100,
para evaluar la importancia década categoria respecto a las demas.

La linea acumulativa debe representar los porcentajes acumulados de las
categorias.

Se recomienda agrupar las categorias que tienen relativamente poca
importancia en una sola categoria ejemplo: "Otras™.

Verificar si la primera barra predomina sobre las demas.

En caso de que ninguna barra predomine y presente una tendencia a plana,
se deben reanalizar los datos o el problema.

Agregar en la gréfica el periodo que representan los datos. (p.181).

Figura 11 Ejemplo de Diagrama de Pareto
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Nota: Matias Sales.
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Por lo tanto, se visualiza que el 80% de las fallas son ocasionadas principalmente por las
causas C y A, ademas en menor medida por la causa G. De esta manera, se obtiene una lectura fécil
acerca de cuales deben ser las causas del problema que deben ser atacadas mediante un Plan de

Mejora.
Herramientas para el Disefio o Propuesta

Se continta con la descripcion de las herramientas que se utilizardn en el disefio del

proyecto, las cuales seran muy importantes para la elaboracion de la propuesta.
Manual de procesos

Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una determinada
actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y permita al lector,

desarrollar correctamente la labor propuesta. (Ortiz, 2008, p.12)
El mismo autor indica:

El Manual de Procesos de una organizacion es un documento que permite facilitar
la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacion como de gestion) a
los intereses primarios de la organizacion; algunas de las funciones basicas del

manual de procesos son:

e El establecimiento de objetivos.

e Ladefinicion y establecimiento de guias, procedimientos y normas.
e Laevaluacion del sistema de organizacion.

e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e Laaplicacién de normas de proteccion y utilizacion de recursos.

e La generacion de recomendaciones.

e Lacreacion de sistemas de informacion eficaces.

e Lainstitucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

e EI establecimiento de programas de induccion y capacitacion de

personal. (p.14).

Las partes componentes de un procedimiento o los pasos para realizar el manual de procesos

segun Cadena (2018) son:
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1) Proposito u objetivo. Se refiere a la razon por la que se redacta este

procedimiento.
2) Alcance. A gqué departamentos o areas afecta este procedimiento.

3) Responsables. Personas responsables de la correcta aplicacion del

procedimiento.
4) Procedimiento. Pasos del procedimiento en si.

5) Documentos relacionados. Referencia o copia de otros documentos que
se empleen en este procedimiento o que tengan que ver con €él. Pueden incluirse
también anexos, documentos a los que sustituye, fecha desde la que se aplican,
formatos, etc. (p.39).

Las 5'S

Es una metodologia que, con la participacion de los involucrados, permite organizar
los lugares de trabajo con el propdsito de mantenerlos funcionales, limpios,
ordenados, agradables y seguros. El enfoque primordial de esta metodologia
desarrollada en Japdn es que para que haya calidad se requiere antes que todo orden,
limpieza y disciplina. Con esto se pretende atender problematicas en oficinas,
espacios de trabajo e incluso en la vida diaria, donde las mudas (desperdicio) son
relativamente frecuentes y se generan por el desorden en el que estan Utiles y
herramientas de trabajo, equipos, documentos, etc., debido a que se encuentran en
los lugares incorrectos y entremezclados con basura y otras cosas innecesarias.
(Gutiérrez, 2010, p.110).

La metodologia 5°S segun mencionan Gisbert et al. (2018) en la que: "Es una metodologia
para organizar el trabajo de manera que minimice los desperdicios, asegurando que las zonas de
trabajo se encuentren limpias, ordenadas y organizadas, mejorando asi la productividad, la

seguridad, y favoreciendo la implicacién de otras herramientas™ (p.60).
Gutiérrez (2010) sefiala que el nombre proviene de los siguientes términos japoneses:

e Seiri (seleccionar). Seleccionar lo necesario y eliminar del espacio de trabajo

lo que no sea util.
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Seiton (ordenar). Cada cosa en su sitio y un sitio para cada cosa. Organizar
el espacio de trabajo.

Seiso (limpiar). Esmerarse en la limpieza del lugar y de las cosas.

Seiketsu (estandarizar). Como mantener y controlar las tres primeras S.
Prevenir la aparicion de desorden.

Shitsuke (autodisciplinarse). Convertir las 4 S en una forma natural de
actuar. (p. 110).

Se entiende por lista de chequeo (cheks-list) a un listado de preguntas, en forma
de cuestionario que sirve para verificar el grado de cumplimiento de determinas
reglas establecidas a priori con un fin determinado. El uso de estas listas esta
generalizado en rubros muy diversos que van desde verificar y determinar el
potencial de mercados extranjeros hasta medir la confiabilidad y seguridad de
sistemas informaticos, incluyendo items tales como la evaluacion de criterios de
usabilidad de un sitio de Internet, como asi también la verificacion de un plan.
(Bichachi, s.f, pp. 3-4).

La autora anterior también indica que los pasos para realizar una lista de chequeos son los

siguientes:

Debe entenderse con facilidad.

Que no tome mucho tiempo en llenarsee el formulario.

La persona encargada de leer las respuestas tambien lo debe realizar de
manera rapida y clara.

Las preguntas se deben contestar con Si o NO.

Determinar el area que se quiere evaluar, controlar o chequear. (pp.6-7).

Herramientas para el Control de la Propuesta

Las herramientas que se define en este punto son para el control de la propuesta que se

planteara.

Ciclo de Deming

Para la mejora gradual de los procesos Mora (2003) plantea:
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El ciclo de Deming, conocido también como ciclo PDCA, es un elemento
fundamental en la gestion de las organizaciones innovadoras. Esta metodologia
puede ser utilizada tanto para la mejora reactiva, es decir, mediante decisiones
profesionales frente a situaciones cambiantes, como para sistematizar reacciones y

buscar soluciones racionales a los problemas. (p.341).
El mismo autor menciona:

Que las fases de esta metodologia son: planificar, hacer, controlar y ajustar, estas se
utilizan mediante la combinacion del método de las “5w™y "1 h” que representan las
siguientes palabras en inglés: what, why, who, when and how que significan
respectivamente: qué, por qué, quién, donde, cudndo y como. Para de esta manera

conocer las causas del problema y poder generar una solucién (pp.341-342).
Garcia et al. (2003) concideran que se puede explicar el ciclo PHVA de la siguiente forma:

¢ Planificar: donde se involucra a la gente correcta, se recolectan los datos, se
comprenden las necesidades de los clientes, se estudian solo los procesos
involucrados y se desarrollan planes y se entrena al personal si es necesario.

e Hacer: en esta fase se implementa la mejora y se verifican las causas del
problema.

e Verificar: se analizan y despegan los datos, se verifica si se alcanzaron los
resultados esperados, se comprenden y documentan las diferencias, ademas
se revisan los problemas y errores encontrados, por ultimo se determina que
falta por resolver.

e Actuar: se incorporan las mejoras al proceso, comprension y cumplimiento
de los requisitos, se obtienen resultados de desempefio y eficiencia del

proceso. (pp.88-94).
Cuadro de mando integral
Segun Gutiérrez (2010) indica que:

El cuadro de mando integral (CMI) (en inglés Balanced ScoreCard, BSC) es una
metodologia que han utilizado muchas organizaciones, porque ayuda a superar la

dispersion o duplicacion de esfuerzos, permite la creacion de sinergias, apoya para
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que la operacion diaria esté conectada con la mision, la vision y los objetivos

estratégicos; sin embargo, requiere una definicién clara de los procesos clave y que

la estrategia de cambio sea entendida y asumida por todos. EI CMI ayuda a

monitorear la implementacion de la estrategia a través de indicadores de desempefio

y metas concretas, asi como a lograr que las distintas areas estén alineadas al plan

estratégico (p.133).

“Se trata de una herramienta de control de gestion, cuya funcién primordial es la

implantacion y comunicacion de la estrategia a toda la empresa” (Paez, 2012, parr.1).

A continuacion, se muestra la Figura 12 CMI en la cual se ilustran las caracteristicas

principales que se deben tener en cuenta para realizar un cuadro de mando integral.

Figura 12 CMI

Finanzas

* Rendimiento sobre las
mnversiones

* Valor afiadido

Procesos
Internos

 Calidad

¢ Tiempos de respuesta

* Coste

¢ Introduccion nuevos
productos

Nota: Francisco Péez.

El autor anterior indica que:

Clientes

* Satisfaccion
® Retencion
¢ Cuota de mercado

Formaciony
Crecimiento

* Satisfaccion de los
empleados

* Disponibilidad de los
Sistemas de
Informacién

El modelo de CMI disefiado por Kaplan y Norton (Balanced Scorecard)

busca un cuadro de mandos «balanceado», donde ademés de la perspectiva

Financiera se tienen en cuenta las otras tres grandes areas a nivel estratégico dentro

de las organizaciones: clientes, procesos y recursos.
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e Financiera: ;Como nos vemos a los ojos de los accionistas?

e Desarrollo y Aprendizaje: {Podemos continuar mejorando y creando
valor?

e Procesos: ¢En qué debemos sobresalir?

e Clientes: ;Como nos ven los clientes? (parr.3)

En resumen, segun Gutiérrez (2010) para realizar un cuadro de mando integral se requiere

de los siguientes pasos:

1. Definir la estrategia de la organizacion: se debe tener en cuenta la mision, vision y
valores de la misma.

2. Establecer un enfoque fuerte para que cada recurso y actividad queden alineados
con la estrategia.

3. Organizacién implicando la movilizacion de los empleados para que actlen
(pp.136-138).

Diagrama de Gantt
Un diagrama de Gantt de acuerdo con Hinojosa (2003) es:

Los cronogramas de barras o “graficos de Gantt” fueron concebidos por el
ingeniero norteamericano Henry L. Gantt, uno de los precursores de la ingenieria
industrial contemporanea de Taylor. Gantt procuro resolver el problema de la
programacion de actividades, es decir, su distribucién conforme a un calendario, de
manera tal que se pudiese visualizar el periodo de duracion de cada actividad, sus
fechas de iniciacion y terminacion e igualmente el tiempo total requerido para la
ejecucioén de un trabajo. El instrumento que desarrollo permite también que se siga
el curso de cada actividad, al proporcionar informacion del porcentaje ejecutado de
cada una de ellas, asi como el grado de adelanto o atraso con respecto al plazo

previsto (pag.1).
Segun la autora anterior se pueden distinguir las siguientes caracteristicas:

e Cada actividad se representa mediante un blogue rectangular cuya longitud

indica su duracion; la altura carece de significado.
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e La posicion de cada bloque en el diagrama indica los instantes de inicio y
finalizacion de las tareas a que corresponden.
e Los blogues correspondientes a tareas del camino critico acostumbran a

rellenarse en otro color (pag.2).
Tambiénella establece los pasos para realizar el diagrama de Gantt:

1. Dibujar ejes horizontales y verticales|.

2. Escribir los nombres de las tareas o actividades sobre el eje vertical.

3. Se dibujan los bloques de las tareas que no tienen predecesores, situando el
lado izquierdo de los bloques para que coincida con el instante cero del
proyecto.

4. Posteriormente se dibujan las tareas que solo dependen de las tareas ya

introducidas en el diagrama. (pag.3).

Para comprender lo descrito se agrega la Figura 13 Diagrama de Gantt con el fin de

representar de manera grafica una forma en la cual se pueda realizar este tipo de diagrama.

Figura 13 Diagrama de Gantt

Tarea Hora de inicio Duracién en horas Hora de finalizacién Proceso

1 Preparar la maleta 7:00:00 1:00:00 8:00:00 Hora de inicio 7:00:00

2 Dar de comer al perro 8:00:00 0:10:00 8:10:00 Hora de finalizacién 9:00:00
3 Desayunar 8:10:00 0:35:00 8:45:00
4 Poner combustible al coche 8:45:00 0:15:00 9:00:00

Planificacion vacaciones

&57 712 726 740 755 809 824 838 852 30

Dar de comer al perro -
Poner combustible al coche -

Nota: Paula Rodb.
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En este apartado se encuentran los pasos por seguir para obtener el resultado deseado en la
labor investigativa. Ademas, se expondra: tipo de enfoque, alcance, disefio, las variables, muestras,
instrumentos, obtencion de datos y el método de analisis de la informacion para el logro de los
objetivos propuestos, por Ultimo, se elaborara el cronograma mediante un diagrama de Gantt y un
diagrama WSB.

Enfoque

“"Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones para
enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores
formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos.” (Hernandez, 2014,

p.2).
Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos para generar

conocimiento, por lo que conllevan a cinco estrategias similares y relacionadas entre si, segin

Grinnell (1997), mencionado por Hernandez (2014) indica que:

1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenémenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y
evaluacion realizadas.

3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y

fundamentar las suposiciones e ideas o incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque las aproximaciones cuantitativa y cualitativa

comparten esas estrategias generales, cada una tiene sus propias caracteristicas (p.4)

El mismo autor menciona los tipos de enfoques de la investigacion: cuatitativos, cualitativos

y mixto.
Cuantitativo.

Representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio, ademas usa la recoleccion
de datos para probar hipétesis, basado en mediciones numéricas y realizar analisis estadisticos con

modelos de comportamiento y probar teorias. En este se destacan las siguientes caracteristicas:
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“Planteamientos acotados, mide fendmenos, utiliza estadistica, pruebas de hipdtesis y
teoria. Sus procesos son: deductivos, secuenciales, probatorio y analiza la realidad objetiva. Lo que
generan resultados, control sobre fendmenos, precision, réplicas y predicciones”. (Hernandez,
2014, pp.3-4).

En la Figura 14 Proceso cuantitativo se representan las diez fases se establecen en el libro
de Metodologia de la investigacion, para comprender de los pasos por seguir para una correcta

realizacion del proceso cuantitativo.

Figura 14 Proceso cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
[ n i 5 5 . L. 5
Planteamiento Revision de Ia literatura Visualizacion Elaboracion
Idea 2 g del » y desarrollo del marco 2 del alcance  J de hipotesis y
problema tedrico del estudio definicién de
variables
L 4
3 . [ 3 ~ [ N
dg:arzor(;ir(t:]?ie . Andlisis de los - Recoleccion Py Definicion y seleccidn - Desarrollo del diseno
p datos de los datos de la muestra de investigacion
resultados

Fase 10 Fase 9 fase 8 Fase 7 Fase 6

Nota: Metodologia de la investigacion — Sexta Edicion.
Cualitativo.

Se utiliza la recopilacién y el analisis de datos para aclarar las preguntas de investigacion o
proponer nuevas preguntas durante el proceso de interpretacion. Por lo que se pueden desarrollar
preguntas e hipoétesis, ya sea por anticipado, durante o posterior a la recoleccion y analisis de los
datos.

Se caracteriza por realizar planteamientos mas abiertos que se enfocan, se realiza en
ambientes naturales, los significados se extraen de los datos y no se fundamenta en
la estadistica. Los procesos son: inductivos, recurrentes, analiza maltiples realidades
subjetivas y no tiene secuencia lineal. Las ventajas son: profundidad de significados,

amplitud, riqueza interpretativa y contextualiza el fenémeno. (Hernandez, 2014,
pp.3-7).



58

Ademas se representa con la Figura 15 Proceso cualitativo, las nueve fases por realizar para

desarrollar los planteamientos de modo adecuado en un proceso cualitativo durante la

investigacion.

Figura 15 Proceso cualitativo

Fase 2 Fase 3
Fase 1 . .
Fase 9 ; L
) s s abems T
Flaboracion del P =
reporte de resultados o x A Fase 4

I . : _ Concepcion del
————— literatura existente — — & e
v (marco de referencia)
Fase 8 4
) . ~ e
Interpretacion de & w  Fased
resultados ) n ‘ Fase 5
x y s,
Recoleccion . .
Fase 7 et e < &  Definicidn QE la muestra !mual
del estudio y acceso a ésta
Analisis *

de los datos

Nota: Metodologia de la investigacion — Sexta Edicion.
Mixto.

Hernandez (2014) establece que el método mixto es una "Combinacion del enfoque

cuantitativo y el cualitativo™ (pp.3).

Por lo que se define que esta investigacion tendra un enfoque cuantitativo, ya que se
recopilaran datos basados en mediciones numéricas y andlisis estadisticos, para asi probar las

teorias y lograr los objetivos.
Alcance

El alcance del estudio dependera de la estrategia de investigacion, para un estudio

cuantitativo se divide en: exploratorio, correlacional, descriptivo y explicativo.

Por lo que en resumen se considera que se definen en el siguiente apartado por medio de

parafrasis, basado en distintas paginas del libro Metodologia de la Investigacion.
Exploratorio.

Se encuentra como el primer tipo de alcance el cual se describe de la siguiente manera: "Se

utiliza cuando el objetivo es examinar un tema poco estudiado o novedoso, por lo que indaga desde
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un punto de vista innovador, ademéas ayuda a preparar el terreno para nuevas investigaciones y

ayuda a identificar conceptos prometedores”. (Hernandez, 2014, pp.89-91).
Descriptivos.

Estos se definen como: “Pretende especificar las propiedades y caracteristicas importantes
de los fendmenos que se analizan, describiendo la tendencia de un grupo o poblacion, ademés
consideran los componentes y el fendmeno estudiado, mide conceptos y define variables”.
(Hernandez, 2014, pp.89-92).

Correlacionales.

Es el tercer tipo de alcance y se describe de la siguiente forma: “Asocian variables mediante
un patron predecible para un grupo o poblacién, es decir, proporciona predicciones”. (Hernandez,
2014, pp.89-93).

Explicativo.

Por altimo, se encuentra el alcance tipo explicativo que se define de la siguiente manera:
“Son muy estructurados, generan un sentimiento de entendimiento y determina las causas de los
fendmenos. Por lo que procura establecer las causas del incidente o el fendmeno que se esta
investigando™. (Hernandez, 2014, pp.89-95).

Por lo tanto, este proyecto se realizard con un estudio explicativo, porque se determina el
¢por qué sucede?, ;cuales son las causas? y el ¢por qué se van a solucionar?, es decir, este indica

los propdsitos por los que se desarrolla una accién determinada.
Disefio
En esta etapa se define el tipo de disefio que sera mas apropiado para la investigacion, para
este el enfoque es cuantitativo y se divide en: disefio experimental o disefio no experimental.
Disefio experimental.
Hace referencia a un estudio donde segun Hernandez (2014) se indica que:

Se refiere a un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables
independientes (supuestas causas antecedentes), para analizar las consecuencias que la

manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos
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consecuentes), dentro de una situacion de control para el investigador. (Fleiss, 2013;
O’Brien, 2009 y Green, 2003) (p.129).

Creswell (2013a) y Reichardt (2004) llaman a los experimentos: “estudios de intervencion,
porque un investigador genera una situacion para tratar de explicar como afecta a quienes participan

en ella en comparacion con quienes no lo hacen”. (Hernandez, 2014, p.129).
Disefio no experimental.

Este disefio experimental es contrario al explicado anteriormente por lo que se puede definir
como un “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se

observan los fenébmenos en su ambiente natural para analizarlos.” (Hernandez, 2014, p.152).

El mismo autor menciona que en los disefios no experimentales se observan los fendmenos
a como se dan, es decir, de manera natural, ya que se observan las situaciones ya existentes y estas

no son provocadas de manera intencional durante la investigacion. (p.152)

Continuando con el autor anterior menciona que el disefio no experimental se puede

clasificar de dos maneras:

Transeccional o transversal: “Investigaciones que recopilan datos en un momento Unico”

(p.154). A su vez se divide en tres los cuales son:

Disefios transeccionales exploratorios es comenzar a conocer una variable o un
conjunto de variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacién. Se
trata de una exploracion inicial en un momento especifico. Por lo general, se aplican
a problemas de investigacion nuevos o poco conocidos; ademas, constituyen el
preambulo de otros disefios (no experimentales y experimentales). (Hernandez,
2014, p.155).

Los disefios transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia
de las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas
u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc.,

y proporcionar su descripcion. (Hernandez, 2014, p.155).

Disefios transeccionales correlacionales-causales estos disefios describen relaciones

entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A
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veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en funcion de la relacién causa-
efecto (causales). (Herndndez, 2014, p.157).

Longitudinal o evolutiva: el autor anterior indica que "Estudios que recaban datos en

diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion del problema de

investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos. * (p.159).

Por lo que se determina que este proyecto se realizara basado en un disefio no experimental,

ya que se efectuara de manera natural sin alterar variables.

Variables

A continuacion, se presenta la Tabla 1 Variables en donde se presentan los objetivos

especificos con sus correspondientes: variables, conceptos obtenidos de fuentes confiables, tanto

la definicidn operacional como la instrumentales, las cuales representan lo que se quiere obtener

con el logro de cada uno de los objetivos.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
“Diversas etapas que hay que | Calidad = Total
atravesar para completar una | de pizzas
Determinar las cierta operacion. Un proceso, | conformes/ Registro de
causas por las Proceso en este sentido, contempla el | Total de pizzas | producciéon
cuales no se paso por diferentes estados producidas
cuenta con un hasta que se alcanza la forma
proceso final de algo " (Definicién.de,
estandarizado 2023)
de elaboracion “Aquello que se considera
de pizzas. Causas como fundamento u origen de | Frecuencia de | Registro de
algo” (Real Academia las causas causas
Espafiola [RAE], 2014).
Medir el “Efecto producido en la
impacto de la opinién publica por un
falta de un acontecimiento, una Frecuencia de | Registro de
proceso que Impacto disposicion a la autoridad, los impactos impactos
normalice la una noticia, una catastrofe,
preparacion de etc. " (RAE, 2014).
las pizzas. " Accion y efecto de cumplir o | Tiempo de Cumplimientos
Normalice cumplirse © (RAE, 2014). preparacion/ establecidos
Tiempo
estandar
“Accion y efecto de Cantidad de Receta
Preparacion categorizar ~ (RAE, 2014). ingredientes de
la receta
Analizar los

resultados
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos

obtenidos por la | Resultados " Efecto y consecuencia de Resultados Registro de
falta de un un hecho, operacién o positivos/ Total | resultados
proceso que deliberacion * (RAE, 2014). | de resultados
estandarice la
elaboracion de
las pizzas.

“Diversas etapas que hay que

atravesar para completar una

cierta operacion. Un proceso,

en este sentido, contempla el
Desarrollar el Proceso de paso por diferentes estados Calidad = Total | Receta, registro
proceso de preparacion hasta que se alcanza la forma | de pizzas de preparacion
preparacion final de algo " (Definicién.de, conformes/ de pizza
parala 2023) Total de pizzas
produccion de producidas
pizzas “Preparacion son los

conocimientos que alguien

tiene de cierta materia. ~

(RAE, 2014).

" Se trata de una descripcion

documentada de los métodos
Establecer un Plan de control | y controles, asi como los indice Net Registro de plan
plan de control planes de reaccion utilizados | Promoter de control

para la

para controlar y monitorear la

Score (NPS)

propuesta variacion del proceso y
producto. ” (Aldana et al,

2018)

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
Muestra

En la Tabla 2 Muestra se explica cuales seran las férmulas que se utilizaran para realizar un
muestreo de manera correcta, las unidades y los tipos de muestra que seran utilizados los cuales
deben presentarse de manera especifica para asegurar que se plantearon tomando en cuenta las

férmulas para que coinciden las formulas que se utilizaran con el tipo de muestras.

Pero, en caso de que las muestras sean poblacionales no se hace uso de formulas por lo que

solo se indicaria que es poblacional.

Tabla 2 Muestra

Indicador Tipo de muestra Unidad de Formula
muestreo
Calidad = Total de Poblacional de la Poblacional de la semana
pizzas conformes/ Total | semana 11 a la 15 Pizzas 11 ala 15
de pizzas producidas
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Indicador Tipo de muestra Unidad de Formula
muestreo
Frecuencia de las Poblacional de la Causas Poblacional de la semana

causas

semana 16 a la 18

16 ala 18

Frecuencia de los
impactos

Tiempo de preparacion/

Poblacional de
semana 11 ala 20

la | Los impactos,
manual de proceso y

Poblacional de la semana
11ala 20

Tiempo estandar receta.
Cantidad de
ingredientes de la
receta
Resultados positivos/ Poblacional de la Resultados Poblacional de la semana
Total de resultados semana 20 a la 21 20ala 21
Calidad = Total de Poblacional de la Poblacional de la semana
pizzas conformes/ Total | semana 22 a la 23 Pizzas 22 ala 23
de pizzas producidas
indice Net Promoter Poblacional de la Clientes Poblacional de la semana
Score (NPS) semana 23 a la 24 23 ala24

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Instrumentos

Se realiza la explicacién en la Tabla 3 Instrumentos de los recursos que son requeridos y de

los instrumentos que se utilizaran para cada uno de los indicadores establecidos, ademas se

determina los recursos necesarios para la obtencion de los datos.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

Calidad = Total de pizzas
conformes/ Total de pizzas
producidas

Hoja de recoleccion

Hojas y boligrafo.

Frecuencia de las causas

Frecuencia de los impactos

Tiempo de preparacion/ Tiempo
estandar

Hoja de recoleccion

Hojas y boligrafo.

Cantidad de ingredientes de la
receta

Hoja de recoleccion

Hojas y boligrafo.

Resultados positivos/ Total de
resultados

Hoja de recoleccion

Hojas y boligrafo.

Calidad = Total de pizzas
conformes/ Total de pizzas
producidas

Registro

Hojas y boligrafo.

indice Net Promoter Score (NPS)

Hoja de recoleccion

Hojas y boligrafo.

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Tabla 4 Recopilacion de Datos se indica la fuente y método de recopilacion de los

datos en donde se explicard el paso tras paso que se necesita para obtenerlos, ademas de los

beneficios esperados al efectuarlo, también se indica la fuente de donde se obtienen los datos, con

la finalidad de explicar de manera amplia como se obtendran los datos.

Tabla 4 Recopilacion de Datos

Indicador

Fuente de los datos

Método de
recoleccion de los
datos

Beneficios esperados

Calidad = Total de
pizzas conformes/ Total
de pizzas producidas

Personal de la soda

Recoleccion diaria de
pedido de pizza, por
medio de la facturacion
Obtencién de datos de
producto requerido
Monitoreo de los datos
recolectados durante la
primera semana

Definir las cantidades
de pizza que se realiza
diariamente separados
segun el tipo de pizza

Frecuencia de las
causas

Frecuencia de los
impactos

Tiempo de preparacion/
Tiempo estandar

Propietaria de la soda

Recoleccion diaria de
pedido de pizza, por
medio de hoja de
recoleccion

Obtencién de datos de
producto requerido
Recoleccion de
cumplimientos por
medio de la receta
Recoleccion de factores
por medio de datos
Recoleccién de tiempos
de preparacion por
medio de observacion

Definir las frecuencias
de las causas y los
cumplimientos
requeridos para la
preparacion.

Cantidad de
ingredientes de la
receta

Personal de la soda

Recoleccion de
ingredientes
Recoleccion de
cantidad de
ingredientes

Definir los ingredientes
y la cantidad para
estandarizar el proceso

Resultados positivos/
Total de resultados

Personal de la soda
propietaria

Obtenciéon de
resultados

Division de resultados
en positivos o negativos

Definir las
consecuencias de los
resultados obtenidos

Calidad = Total de
pizzas conformes/ Total
de pizzas producidas

Propietaria de la soda

Registro de receta
Mostrar el paso tras
paso de la preparacion
de la pizza

Definir si se deben
hacer variaciones en la
preparacion actual o si
se mantiene y se
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Indicador

Fuente de los datos

Método de
recoleccion de los
datos

Beneficios esperados

Generar registro de la
receta

realiza manual de
proceso

indice Net Promoter
Score (NPS)

Personal de la soda

Crear encuesta para los
clientes

Establecer e indicar el
medio por el cual se
realizara la encuesta
Realizar encuesta a los
clientes

Establecer nuevos
controles que valoren la
satisfaccion del cliente

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Método de Andlisis

En la Tabla 5 Método de Anélisis: se presentan los indicadores con el correspondiente

andlisis por realizar, ademas se establece qué programa se utilizara, seran: Word, Excel y Google

Fomrs, ademas qué uso se le dara durante la investigacion es decir que se indica el analisis que sera

realizado.

Tabla 5 Método de Andlisis

Indicador

Andlisis a realizar

Programa

Uso

Calidad = Total de
pizzas conformes/ Total
de pizzas producidas

Por medio de los
graficos circulares e
histogramas, se analiza
cudles son las pizzas
mas vendidas y cuantas
pizzas se venden al dia
para lograr promediar la
informacion

Excel

Analizar los resultados
de los gréaficos para
determinar cuél es la
pizza mas vendida y la
cantidad que se vende
de cada uno de los tipos

Frecuencia de las
causas

Frecuencia de los
impactos

Tiempos de
preparacion/ Tiempo
estédndar

A través del diagrama
de FODA y las matrices
EFE y EFI se establecen
los factores con mayor
impacto en la empresa

Excel

Analizar el impacto que
generan los factores
positivos y negativos,
ademas mitigar y atacar
los impactos negativos

Cantidad de
ingredientes de la receta

Establecer la cantidad y
tipos de ingredientes,
analizando los pasos
por seguir

Word

Realizar un manual de
procesos
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Indicador

Anadlisis a realizar

Programa

Uso

Calidad = Total de
pizzas conformes/ Total
de pizzas producidas

Realizar un diagrama de
Ishikawa, para
establecer las causas de
las pizzas no conformes
y establecer los puntos

Word

Determinar las causa
del producto no
conforme y establecer
puntos de mejoras

gue se deben erradicar
0 corregir

Determinar la
satisfaccion actual del
cliente

Realizar una encuesta,
para medir la
satisfaccion de los
clientes en el servicio
exprés, pedido por
WhatsApp vy el servicio
general que brinda la
soda.

Resultados positivos/

total de resultados Google Forms

Analizar el indice NPS, Word, Excel y Google Establecer un nuevo

indice Net Promoter para determinar los Forms control por medio del
Score (NPS) niveles de satisfaccién indice NPS
de los clientes
Nota: Sharon Tenorio Abarca.
Cronograma

En el siguiente apartado se realizara un cronograma que estara divido en diagrama de Gantt
y en un Work Breakdown Structure o Estructura de Desglose del Trabajo (WBS o EDT), los cuales
representaran de manera grafica las actividades que se realizaran en funcién con el tiempo durante

el desarrollo de este proyecto.

En la siguiente Figura 16 Gantt en esta se presentan las actividades que se realizaran desde
la semana 1 hasta la 17 de este primer cuatrimestre del 2023, después se continla desde semana 1

a 15 del segundo cuatrimestre 2023.

Este diagrama muestra en qué semanas y cuantas son la duracion de cada una de las
actividades descritas, la fecha de semana 1 primer cuatrimestre es el 16 de Enero 2023 y finaliza
el 28 de Abril 2023, posteriormente, se encuentra semana 16 y 17 como libre pero se continuara
con la investigacién, ademas la fecha de inicio de semana 1 segundo cuatrimestre se estima que
sera el 15 de Mayo del 2023 y finalizara en semana 15 en la fecha 21 de Agosto del 2023. Las
especificaciones anteriores favorecen a una mejor comprension del diagrama de Gantt, como guia

para entender las semanas representadas.
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Figura 16 Gantt

A t d d Semanas del Cuatrimestre | 2023 Libres Semanas del Cuatrimestre | 2023
cuviaaaes 11 2| 3| 4 5 6 7| 8 9 10| 11| 12| 13| 14| 15 16| 17 1 2| 3| 4 5 6 7| 8 9| 10| 11

12

13

14

Estructura y Formato del TFG

Planteamiento del Problema

Capitulo |

Capitulo I

Capitulo Il

Correcciones 1

Correcciones 2

Matricula Tesis

Tutor

Capitulo IV

Capitulo V

Capitulo VI

Corecciones TFG

Revision Tutor

Revisién Fildlogo

Entrega a Registro

Defensa de TFG

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En el diagrama de WSB se colocan las tareas o actividades que se deben realizar y fueron descritas en la Figura 16 Gantt, por lo
que en la Figura 17 WSB se facilita la fragmentacion que tiene cada uno de los capitulos, para tener una mejor comprension, respecto
de las secciones que se realizaran en cada una de las actividades mencionadas, lo que facilita llevar la secuencia durante la realizacion

de la investigacion.

Ademas, una diferencia importante es que en comparacion con el diagrama anterior este no cuenta con los tiempos o fechas
establecidas durante las cuales debera ser realizado cada uno de los apartados que posee cada capitulo, por lo que solo es una guia para
visualizar cada una de las actividades que se deberan realizar durante el desarrollo de este proyecto. Por lo tanto, en la siguiente Figura

17 WSB se muestra como se ve el diagrama.




Figura 17 WSB

Trabajo Final de
Graduacién

117
T

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo se realizara la descripcion general de la situacion que presenta actualmente
en la Soda Papilo, para esto se dividird en tres etapas diferentes las cuales son: describir el
problema, medicién de las consecuencias y analisis de las causas, para establecer el disefio o
propuesta y el como se debe controlar y dar solucion al problema planteado, ademas durante este

capitulo se hard uso de diversas herramientas de la ingenieria industrial.

Para empezar este apartado se decide hacer uso de la herramienta de diagramas de flujo con
la idea de explicar de una manera clara y sencilla el como estan siendo ejecutados los procesos de

preparacion actuales, ya que cada actividad se presentara de manera grafica.

Para entender el flujo que Ilevaran las actividades y cuando el proceso se divida se hara use
de decisiones que llevaran a dos posibles alternativas en donde en ocasiones una de estas decisiones
genere un reflujo o reproceso, ya que regresa a una accion anterior para optimizarlo y asegurar que

se cumpla las especificaciones.

Adicionalmente, el flujo del diagrama es guiado por medio de flechas que llevan a la

siguiente actividad, operacion o accion, en caso de pasar por otra flecha tendra una ligera curva.

A continuacion, se realiza la explicacion paso tras paso del proceso de preparacién de la
pizza que tiene la Soda Papilo actualmente, en donde se hara uso de diversos diagramas de flujo
con la finalidad de visualizar de una manera mas sencilla la comprension de los diversos procesos
que se llevan a cabo, se resalta que al ser un proceso tan amplio se decidio realizar divisiones para

gue muestre una mejor compresion e interpretacion.

En la Figura 18 Diagrama de flujo de proceso de pedido se observan los pasos que se realiza
cuando se recibe un pedido en donde se realiza preguntas relacionadas con: si el cliente es fisico,
es decir, que si se encuentra en el local (el cliente dejara de ser fisico cuando se comuniqgue a la
soda por medio de una llamada o de WhatsApp), el tipo de pago, si se requiere cambio Y si requiere

del servicio exprés.

Los cuales finalmente llevaran a dos decisiones diferentes en los que se realizara un tipo de
acciones determinadas, ademas se debe recordar que las preguntas seran tomadas como decisiones
por tomar por lo que deberan estar en una figura de rombo para respetar la simbologia establecida

para los diagramas de flujo.



Figura 18 Diagrama de flujo de proceso de pedido

INICIO

Se recibe el pedido

¢El cliente es fisico?

¢Realizar pago con
tarjeta o SINPE?

¢Realizar pago en
efectivo?

¢Requiere cambio?

Se prepara el

cambio

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Se realiza el pagoy
se verifica

Se prepara el
pedido

é¢Requiere servicio
exprés?

Se entrega al diente

Se envia con el
mensajero

Mensajero entrega
al diente
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Figura 19 Diagrama de flujo de proceso de preparacién de pasta

INICIO

Limpiar la masa
metalica para
preparacion de la
pizza

Se prepara la pasta
para la pizza

Incorporar agua
tibiay un vaso de
aceite a la pasta

Se mezcla hasta
obtener una buena
consistencia

Se amasa a mano
por 10 minutos

Jalar los extremos
de la masa al
centro para hacer
una pelota

Girar la masa,
colocar en el balde
y cubrirlo con un
pano

Se deja reposar por
20 minutos

Sacar lamasay
volver a amasar a
mano por 5
minutos

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Cortar la masa en
secciones

JLaseccion pesa
450 gramos?

Se amasa
formando una
bolita

Se deja reposar 10
minutos

Se preparan los
moldes con aceite

Después se toma
una bolita y se
amasa con el

rodillo de cocina

Colocar la masa en
el molde, estirar y
acomodar

Tapar el molde
para comenzar la
fermentacion

Precalentar el
horno 25 mintutos

Agregar o retirar
masa
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Anteriormente, se observa la Figura 19 Diagrama de flujo de proceso de preparacién de
pasta, donde se logra observar el paso tras paso qué se lleva acabo para la preparacion de la pasta,

en ella no se indican los ingredientes de la masa, debido a que la empresa pidi6 que sean
confidenciales.

Figura 20 Diagrama de flujo de proceso de preparacién de pizza

. ) . Dejar por 5
Verificar tipo de ¢Lapizza esta lista? T
pizza
A Si
Tomar un molde +
con la masa
Soneatada Sacar del horno [«
A
A
Destapar el molde
Cortar la pizza en
secciones
A
Colocar una
cucharada y media Y
grande de salsa de Col & bi
tomate en la pasta ¢Lapizza es para Sacar una tabla s?)lgf::ala plz;a
llevar? para pizza pap
encerado
A
Expandir la salsa y y
dejando un dedo Si
r
de borde + Colocar el papel Llevar el producto a
encerado sobre la ’
tabla para piza la mesa del cliente
¥ Tomar una caja
para pizza
Colocar los
ingredientes segln
tipo de pizza Y
\ 4
Colocar el papel
A encerado dentro de FIN
Poner la pizzaen el la caja
horno por 15
minutos
\
Colocar la pizza Agregar los 3 .
sobre el papel P»| sobres de quesoy »| Cerrar la caja > E:r;\r,:aerl ?:g::;fr?
encerado las servilletas J

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Figura 20 Diagrama de flujo de proceso de preparacion de pizza se observa el
procedimiento que se lleva a cabo para realizar una pizza y las preguntas importantes que son si la
pizza ya esta cocinada y si es para llevar, lo que se divide en dos posibles actividades por realizar
hasta llegar al final en el que consiste en ser entregada al cliente. En la Gltima actividad que indica
enviar el producto en el servicio exprés, con esta accion, en ocasiones se debe esperar a que alguna

de las dos personas encargadas del exprés vuelva de otro pedido y puedan entregar el pedido actual.
Descripcion del Problema

Para describir de mejor manera el problema que tiene la Soda Papilo se realizé un diagrama
FODA, las matrices EFIl y EFE y un diagrama de Ishikawa para ayudar a establecer las causas,
consecuencias y el impacto, para de esta manera identificar esos factores que causan que sea
necesaria una estandarizacion en los procesos de la Soda Papilo, proporcionando a su vez una lista

de acciones por mejorar o resolver.
Diagrama de FODA

El cual ayuda a analizar las fortalezas y debilidades que tiene la empresa de manera interna
y a su vez también las oportunidades y amenazas pero vistas de manera externa. Favoreciendo a

un mejor analisis de la empresa de manera general.

Para poder identificar cuales seréan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se
hace una lista de los posibles factores para ello se identifican segun lo que se puede apreciar en la
empresa y ademas se realiza una conversacion con la duefia del local para generar una lluvia de
ideas y asi poder identificar méas factores que seran relevantes para la realizacion del diagrama de
FODA, después se realizaran diferentes cambios hasta poder plantear la idea de manera correcta y

que sea entendible.

Gracias a lo realizado en la proxima Figura 21 Diagrama FODA Soda Papilo se pueden
identificar las ventajas y desventajas que se presentan en la empresa y que puede generar una
afectacion, de esta manera es posible planificar soluciones a ciertos problemas de manera efectiva,

se pueden realizar prevenciones y cambios para evitar impactos fuentes en la empresa.

Por lo que ayuda a obtener un punto de inicio brindando una lista de los factores los cuales
son los causantes de las afectaciones en la empresa de manera externa e interna, ademas estas

pueden tener una consecuencia positiva o negativa a nivel general de la empresa, por lo que se
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pretende explotar o mitigar estas consecuencias para asi lograr mejoras en las actividades y

servicios que brinda la empresa.

Figura 21 Diagrama FODA Soda Papilo

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En Figura 21 Diagrama FODA Soda Papilo es posible apreciar la lista de factores para cada
uno de los elementos utilizados, ya de una manera ordenada y redactada de manera mas especifica,
en donde se puede analizar las fortalezas como las caracteristicas con las que cuenta actualmente
la empresa como: el ambiente laboral, el servicio al cliente, la calidad y precio del producto, la

ubicacién y la publicidad.
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Ademas las debilidades son las caracteristicas que faltan o se ausentan en la empresa en
este caso centrado en: la capacitacion y rotacion del personal, ausencia de departamentos y de un
sistema informatico; mientras que las oportunidades son acciones que se pueden realizar para
mejoramiento de la soda y por Gltimo se encuentran las amenazas que son todos los factores
externos que perjudican la soda causando por lo general disminucion en la cantidad de clientes y

por consecuencia en las ventas.
Matriz EFl y EFE

Por lo tanto esta lista de factores que se realizo anteriormente para el FODA puede ser
utilizada como inspiracion y guia para realizar una matriz EFl y EFE, en la cual se utilizan todos
los puntos que se encontraron anteriormente pero con un enfoque més profundo, ademas de que se
deben seleccionar los factores que provocan mayor impacto, dejando asi 12 factores en total para
la matriz EF1 y otros 12 para la EFE, para de esa manera poder asignar un peso a cada factor, una
calificacion y logrando asi tener un peso ponderado, el cual sera fundamental para determinar como
se encuentra actualmente la empresa, ya que permitird saber si tiene mas oportunidades que

amenazas o viceversa y también si posee mayores fortalezas que debilidades.

Brindando asi un mejor analisis de la empresa en general permitiendo establecer si la
estrategia de la empresa se encuentra bien actualmente y debe seguir asi o si por el otro lado deben
realizar cambios en los cuales se deban atacar las debilidades con las fortalezas.

Para proceder con la creacion de las matrices EFE y EFI se evalGan cada uno de los factores
de la lista poniéndoles un peso el cual determina que tan importante es con valores que van de 0
como el menor y de 1 como el valor mayor, ademas se realiza una calificacion la cual determina
que hace la empresa para aprovechar o contrarrestar ese efecto, siendo evaluado desde el 1 que es

menos responsabilidad hasta el 4 que es el de mayor responsabilidad.

Es importante destacar que en ambas matrices no debe existir igualdad en la cantidad de
factores que se den en la evaluacion externa o interna y siempre deben sumar 12 factores, por

ejemplo no deben coincidir la cantidad de oportunidades con la cantidad de amenazas.

Ademas para analizar el peso ponderado se debe tomar en cuenta que la calificacion maxima
es de 4 y el punto de equilibrio que se toma es de 2,5 por lo que cuando el peso ponderado este por
debajo de 2,5 indica que la estrategia de la empresa esta mal, mostrando la urgencia de un cambio

en la estrategia.
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Mientras que cuando esté por encima del 2,5 indicara que la estrategia de la empresa es

aceptable y entre mas cercano este el valor a 4 mejor seré la estrategia actual de la empresa.

Figura 22 Matriz EFI Fortalezas

EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI):

1 Menor y 4 Mayor

v

v
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO G2 Sl PO:;ESR?ADO
FORTALEZAS
F1 Calidad en el producto. 0,10 4 0,4
F2 Servicio expreés. 0,11 4 0,44
F3 Amplio meni. 0,07 4 0,28
F4 Compromiso con los clientes. 0,05 3 0,15
F5 Precios competitivos. 0,08 3 0,24
F6 Ubicacion céntrica. 0,09 4 0,36
F7 Utilizacion de redes sociales para la publicidad. 0,10 4 0,4

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 22 Matriz EFI Fortalezas se aprecian los pesos que segun la importancia de los

factores se asigno, ademas se puede calcular un peso total de 0,6 por lo que este peso junto con el

de las debilidades debe dar una sumatoria total de 1,00 distribuido entre los 12 factores totales para

gue este sea correcto.

Figura 23 Matriz EFI Debilidades

DEBILIDADES PESO CALIFICACION PO:[;EESRCJ)ADO

D1 Carencia de departamentos. 0,10 2 0,2
D2 Falta de sistema informatico. 0,10 4 04
D3 Ausencia de facturacion digital. 0,10 4 0,4
D4 Ausencia de parqueo. 0,05 3 0,15
D5 Alta rotacién. 0,05 2 0,1
D6

D7

D8

TOTALES 4
I U 3,52 Calificacion maxima de 4

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 23 Matriz EFI Debilidades en este caso los factores tienen un peso total de 0,4

el cual a ser sumado con el anterior que era de 0,6 da un valor de 1, con lo que se asegura que los

pesos fueron distribuidos de manera correcta.

Al analizar la Figura 22 Matriz EFI Fortalezas junto con la Figura 23 Matriz EFI

Debilidades, se puede concluir que la Soda Papilo es una empresa que tiene una estrategia por



77

encima de lo aceptable, debido a que la calificacion es de 3,52 superando con éxito el punto de

equilibrio de 2,5 y estando muy cercano al punto méximo de 4.

Figura 24 Matriz EFE Oportunidades

EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE):

l

|

J,—
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO it e PONF::';DO
OPORTUNIDADES
o1 Acuerdos con proveedores. 0,10 3 0,30
02 Aumento del ment salado y dulce. 0,10 3 0,30
03 Crear un sistema informatico. 0,12 4 0,48
04 Area infantil. 0,04 2 0,08
05 Comprar una computadora para la soda. 0,12 4 0,48
06 Aumentar las ventas en vacaciones estudiantiles. 0,04 3 0,12
o7 Mejorar en el servicio. 0,08 4 0,32

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En Figura 24 Matriz EFE Oportunidades se observa que se realizan los mismos pasos de la

matriz EFI, ademas se puede calcular un peso total de 0,6 por lo que este peso junto con el de las

amenazas debe dar una sumatoria total de 1,00 distribuido entre los 12 factores totales para que

este sea correcto.

Figura 25 EFE Amenazas

AMENAZAS PESO CALIFICACION pONPDEEs;Do

Al Muchos locales de comida cercanos. 0,08 3 0,24
A2 Aumento en el costo de los insumos. 0,12 3 0,36
A3 Disminucion de clientes en época lluviosa. 0,07 2 0,14
A4 Deslizamiento en las vias. 0,05 2 0,1
A5 Aumento en el precios del ment. 0,08 2 0,16
A6 0

A7 0

TOTALES 4 44
TOTALES 1,00 3,08 Calificacién maxima de 4

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Figura 25 EFE Amenazas se suman los factores dando como resultado un

peso total de 0,4 el cual a ser sumado con el anterior que son las oportunidades que poseen un valor

total de 0,6 da un valor de 1, con lo que se asegura que los pesos fueron distribuidos de manera

correcta.

En el momento en el cual se analiza la Figura 24 Matriz EFE Oportunidades junto con la

Figura 25 EFE Amenazas, logra concluir que la empresa tiene una estrategia por encima de lo
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aceptable, debido a que la calificacion es de 3,08 superando con éxito el punto de equilibrio de 2,5

y estando muy cercano al punto maximo de 4.

Por lo tanto la Soda Papilo esta bien en su estrategia empresarial tanto en la Matriz EFI

como en la Matriz EFE. Con esto se concluye el diagnostico que se da a la empresa a nivel general

mostrando a través del diagrama FODA vy de las matrices EFI y EFE, la situacion que presenta a

rasgos generales la soda y abriendo paso ahora al diagnostico sobre los problemas que se estan

presentando en la empresa y que estan afectando sus actividades.

Diagrama de Ishikawa Soda Papilo

A continuacion, se realiza el diagrama de Ishikawa, en el cual se describe por partes los

factores que estan generando complicaciones en la empresa debido a que se detecté a la falta de

estandarizacion en los procesos de la soda.

Por lo, que se utilizara el diagrama de Ishikawa para buscar los factores que provocan estos

retrasos basado en las 6 M las cuales son: materia prima, mano de obra, maquinaria, metodo, medio

ambiente y medicion.

Figura 26 Diagrama de Ishikawa Soda Papilo

(Materia prima> <Mano de obrzD

Gas

Retrasos en el

e\

pedido de jamoén

Olvido de pedidos

anticipados

Cocina

Maquinaria

Horno

‘ Escasez de

Falta de
organizacion

Ausencia de control
en los tiempos

Freidora

Plancha

Falta de

queso \

estandarizacion en

i

Ausencia de registro de los

pedidos

Falta de comunicacién ‘

/

Ausencia de
control de tiempos

‘ Falta de horario de comida

‘ Retraso en la llegada del mensajero V ‘ Ausencia de sistema informatico

‘ Ausencia de manual de procesos V

los procesos

‘ Falta de

pruebas piloto Falta de estandarizacion en el proceso

M No existe registro de pizzas ‘
V4

de entregas

Falta de personal para servicio exprés

/
C Méto

o)

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Falta de receta

No se indican los tiempos de preparacion ‘
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Por lo tanto al observar Figura 26 Diagrama de Ishikawa Soda Papilo se aprecia cada una
de las 6 M, con los factores que se detectaron en cada una de esas ramas, por lo que, se destaca que
algunas de estas estan conectadas, ya que en materia prima el gas es uno de los factores que cuando
se ausenta o se debe cambiar provoca que la maquinaria deje de funcionar afectando: la cocina, el

horno, la plancha y la freidora debido a que todos trabajan atreves del gas.

A pesar, de que estos son puntos que generan un gran impacto y tienen peso en la falta de
estandarizacion en los procesos, esta causa ya esta siendo contrarrestada por parte de la propietaria
del local, por medio de una nueva instalacion la cual permite tener dos tanques de gas a la vez en
lugar de solo uno, asi facilita que al momento de cambiar el tanque no se detenga por completo la
produccion de la pizza y de los otros alimentos.

Ademas, al continuar analizando se determina que medio ambiente genera generan disgusto
en el personal y el retraso en la llegada del mensajero se puede deber a que este ya se encuentra
realizando una entrega. Mientras que método, mano de obra y medicion son donde esta la mayor
cantidad de elementos que producen impacto en la falta de un proceso estandarizado, por lo que es

importante buscar una solucion para mitigar el impacto que estan generando estos elementos.

Por lo tanto, se logré encontrar que la falta de estandarizacién en los procesos se identifica
por medio de dos principales situaciones que se dan, siendo la primera cuando se realiza un pedido
anticipado en esta ocasion al personal de la soda se le olvida la hora de entrega por lo que
comienzan a realizar el pedido de manera tardia, generando que no se pueda entregar a la hora que
el cliente lo solicito, aqui se detecta la afectacién provocada por varios de los factores de mano de

obra, método y medicidn al mismo tiempo.

La segunda situacion se da cuando el pedido esta listo pero no estan ninguna de las dos
motos que se tiene disponibles para realizar el servicio expres, por lo que provoca la demora en la
entrega al tener que espera gque alguna de las motos regrese de otra entrega, en esta ocasion se

encuentran algunos factores de método.

Ademas, lo mencionado anteriormente causa disgusto en los clientes por lo que la
propietaria de la soda en ocasiones decide enviar un producto adicional como disculpa hacia el
cliente y asi evitar quejas del mismo, pero al hacer esto estad provocando un gasto adicional en la
soda debido a que se estan gastando ingredientes o productos como compensacion, generando

pérdidas para la empresa.
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Adicionalmente, se logro ligar elementos de medicion como: ausencia de manual de
procesos, falta de receta y de pruebas piloto. En una situacion que ocurrid, en donde los clientes se
quejaron de las pizzas, debido a un cambio que se realiz6 en el tipo de queso de las pizzas, sin
realizar una prueba de como quedaba el producto final con el cambio de ingrediente, por lo que en
esta situacion se resalta la necesidad de tener un manual de procesos en el que también se indique
la realizacion de pruebas piloto, debido a que antes de cambiar el ingrediente tenian que ofrecer el
nuevo producto a los clientes para que estos den su opinion y asi valorar el nuevo ingrediente sin

impactar la satisfaccion de los clientes y por lo tanto provocar una disminucién en las ventas.
Medicion de las Consecuencias

Debido a lo anterior se considera necesario realizar una encuesta a los clientes para de esta
manera medir la satisfaccion que tienen con el producto, servicio de la soda y del servicio exprés.
Para identificar las consecuencias que estan generando las causas mencionadas en el tiempo de la
descripcion del problema, ademés de evaluar si esto impacta en la falta de un proceso

estandarizado.

Por lo tanto, se realiza el calculo del tamafio de la muestra segun la proporcion en donde se

hace uso de la siguiente formula:

. (Zo2)**N-p-q
(Zaj2)? 0 q+ N *(E)?

En donde cada abreviatura significa:

E = margen de error
N = Tamaio de la poblaciéon
p - q = son las estimaciones de las proporciones esperadas
p = proporcion de la caracteristica de la muestra
q = proporcién que no pertenece a la caracterostica de la muestra

Y es segun a lo anterior que se decide que la encuesta se establecera para analizar los
clientes frecuentes de la Soda Papilo, quienes son 50 personas, por lo que se decide estimar el
tamano de la muestra con una confianza del 90% y un error maximo del 12% en donde ademas se

debe tomar en cuenta que para la confianza se debe utilizar lo siguiente:
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Z a2 = puntuacion Z que se basa en el nivel de confianza deseado

90% = 1,64
95% = 1,96
99% = 2,61

A continuacion, se muestran los datos ordenados que se necesitan para utilizar la formula:

E=12%
N =50
p=0,5
q=0,>5
Zas2 = 1,64

. (1,64)250-0,5-0,5
T 1,602-0,5-0,5 + 50 * (0,12)2

n= 24,15=25

Por lo que esto indica que se deben encuestar a 25 clientes, ya que al dar n = 24,15 se debe

redondear hacia arriba, para encuestar el nimero correcto de personas.

Para eso, se realiza una encuesta mediate Google Forms que consta de 18 preguntas,
posteriormente se envia el enlace de la encuesta a diversos clientes y finalmente se elaboran los

graficos para facilitar el analisis de la informacion brindada por los datos obtenidos.

A continuacion, se muestran las preguntas que se realizaron a los de 25 clientes segun lo
indicado en el tamafio de la muestra, con su respectiva tabla de datos y posteriormente el grafico

de la informacién obtenida.

Tabla 6 ¢Conoce los 16 tipos de pizzas diferentes de la Soda Papilo?

¢Conoce los 16 tipos de pizzas
diferentes de la Soda Papilo?

Si 13
No 12

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Figura 27 Grafico de los diferentes tipos de pizzas, se muestra un grafico circular
basado en la Tabla 6 ¢Conoce los 16 tipos de pizzas diferentes de la Soda Papilo? En el cual se
puede determinar que el 48% de los encuestados no conocen los 16 tipos de pizzas que se tienen
en la Soda Papilo, mientras que el 52% si conoce los tipos de pizza. Por lo tanto el 52% equivale a

13 clientes y el 48% restante es igual a 12 clientes.

Figura 27 Grafico de los diferentes tipos de pizzas

¢CONOCE LOS 16 TIPOS DE PIZZAS
DIFERENTES DE LA SODA PAPILO?

ESi mNo

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la siguiente Tabla 7 ;Cuales son sus sabores de pizza favoritos? Se muestras en la
primera columna los tipos de pizzas, en la segunda la cantidad de clientes que dicen que les gusta

el sabor en la tercera columna el porcentaje total de clientes que votaron por ese sabor.

Tabla 7 ¢ Cudles son sus sabores de pizza favoritos?

Tipo de pizza Clientes a los Porcentaje
que les gusta

Jamon y queso 24 96%
Suprema 16 64%
Suaper 9 36%
suprema

Brasileiia 1 4%
Hawaiana 2 8%
Peperoni 1 1%
Napolitana 1 4%
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Tipo de pizza Clientes a los Porcentaje
que les gusta

De la casa 8 32%
Mexicana 1 4%
Jamény 3 12%
hongos

Americana 1 4%
Solo carne 1 4%
Vegetariana 1 4%
lllinois 1 4%
Papilo pizza 1 4%
Pizza Patrick 0 0%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Tabla 7 ;Cuales son sus sabores de pizza favoritos? Se aprecia que algunas
tuvieron mas cantidades de clientes que otra, es importante aclarar que podian seleccionar varios

sabores a la vez, para de esta manera identificar las preferencias que tenian los consumidores.

Figura 28 Grafico de los sabores de pizzas favoritos

é¢Cuales son sus sabores de pizza favoritos?

Jamén y queso | 24 (96%)
Suprema | | G (64%)
Slper suprema |EEEEEEEEEEEEEE———— O (36%)
Delacasa | 8 (32%)
Jamén y hongos | 3 (12%)
Hawaiana |HEEEN 2 (8%)
Papilo pizza |l 1 (4%)
Minois jmm 1 (4%)
Vegetariana |mml 1 (4%)
Solo carne jmm 1 (4%)
Americana |l 1 (4%)
Mexicana jmm 1 (4%)
Napolitana |jmm 1 (4%)
Peperoni |l 1 (4%)
Brasilea jmm 1 (4%)
Pizza Patrick | o (0%)
0%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 28 Grafico de los sabores de pizzas favoritos se representa por medio de un
grafico de barras, la informacién obtenida en la Tabla 7 ¢ Cuales son sus sabores de pizza favoritos?
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En donde es posible identificar que al 96% de los consumidores les gusta la pizza de jamdn y queso,
al 64% la suprema, a un 36% la stper suprema, un 32% de la casa, a un 12% la de jamon y hongos,
un 8% hawaiana, 0% Pizza Patrick y teniendo con tan solo un 4% las pizzas restantes que serian:
la brasilefia, peperoni, napolitana, mexicana, americana, solo carne, vegetariana, illiois y Papilo

Pizza.

Ademas, es importante destacar que la Papilo pizza y la Pizza Patrick son nuevas por lo
cual explicaria el poco consumo de ambas, debido a que ain no son conocidas por los clientes. Lo
que a su vez indica que la soda no esta anunciando de manera correcta sus nuevos productos lo que
genera que se tengan materia prima de productos que no estan siendo vendidos debido a la falta de

publicidad o comunicacion hacia los consumidores.

Tabla 8 ¢ Sabe cudles ingredientes tiene cada una de las distintas pizzas?

éSabe cudles ingredientes

tiene cada una de las
distintas pizzas?
Si 13
No 12

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 29 Gréafico de los clientes que conocen los ingredientes de las pizzas

éSabe cuales ingredientes tiene
cada una de las distintas pizzas?

mSi mNo

Nota: Sharon Tenorio Abarca.



85

Segln lo que se aprecia en la Tabla 8 ¢Sabe cuéles ingredientes tiene cada una de las
distintas pizzas? Se realiza el gréfico circular de la Figura 29 Gréfico de los clientes que conocen
los ingredientes de las pizzas, gracias a esa informacion se logra determinar que el 52% de los
consumidores si saben los ingredientes de las distintas pizza, mientras que el 48% no lo conoce,
esto podria generar que no se vendan las pizzas que en la Figura 28 Grafico de los sabores de pizzas

favoritos tienen solo un 4% de consumo.

Tabla 9 ¢Sabe que existen 5 tamarios de pizza diferentes?

¢ Sabe que existen 5

tamarios de pizza
diferentes?
Si 21

No 4

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Con la Tabla 9 ¢Sabe que existen 5 tamafios de pizza diferentes? Se realiza la Figura 30
Gréfico sobre la cantidad de clientes que conocen los tamafios de las pizzas, con la finalidad de
conocer si los consumidores conocen los tamafios en los cuales se les puede proporcionar el

producto.

Figura 30 Grafico sobre la cantidad de clientes que conocen los tamafios de las pizzas

¢SABE QUE EXISTEN 5 TAMANOS DE PIZZA
DIFERENTES?

mSi m No

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Al analizar la Figura 30 Grafico sobre la cantidad de clientes que conocen los tamafios de
las pizzas se determina que el 84% de los clientes si conocen los 5 tamarios en los que se les puede

proporcionar la pizzay tan solo un 16% no lo sabe.

Posteriormente, se realiza la Tabla 10 ¢ Cudl es el tamafio de pizza que prefiere? Para poder
realizar la Figura 31 Grafico para evaluar qué tamafio de pizza prefieren los consumidores, con la

idea de conocer las preferencias que tienen los clientes.

Tabla 10 ¢ Cual es el tamafio de pizza que prefiere?

¢, Cual es el tamafio de pizza que
prefiere?

Personal 1 1%
Pequeiia 0 0%
Mediana 6 24%
Grande 20 80%
Extra Grande 6 24%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 31 Grafico para evaluar qué tamafio de pizza prefieren los consumidores

éCual es el tamaiio de pizza que prefiere?

3%
18%
61%
W Personal M Pequeiia Mediana Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Segun la Figura 31 Gréafico para evaluar qué tamarfio de pizza prefieren los consumidores
se logra determinar que los clientes prefieren con un 61% la pizza grande, un 18% la mediana y la

extra grande, tan solo un 3% prefiere la personal y la pizza pequefia tiene un 0%.
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Tabla 11 ;Cuéntos miembros hay en su familia?

¢ Cuantos miembros hay
en su familia?

Dela2 4
De3 a4 14
De5a6 7
Mas de 6 0

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

A continuacion, se utilizaran los datos obtenidos en la Tabla 11 ;Cuantos miembros hay en
su familia? Para realizar el gréfico circular de la cantidad de personas que hay por familia y asi
valorar si este dato tiene impacto en la eleccion de tamafia de la pizza.

Figura 32 Cantidad de miembros por familia

¢Cuantos miembros hay en su familia?

mDela?2
mDe3a4d
De5a6

B Mas de 6

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 32 Cantidad de miembros por familia se puede concluir que el 56% de las
familias estan conformadas de 3 a 4 personas, el 28% de 5 a 6, el 16% de 1 a 2 personas mientras
que existe un 0% con mas de 6 miembros por familia.

Por lo tanto, se puede concluir que la gran mayoria de las familias consumidoras son de 3

a 6 personas, lo que genera que exista mayor preferencia por las pizzas grandes, medianas y extra
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grandes, por lo que si tiene relacion la cantidad de miembros en la familia con los tamafios de

pizzas escogidos al momento de realizar el pedido.

Tabla 12 ¢ De qué manera considera que es la pasta de la pizza?

¢De qué manera

considera que es la pasta

de la pizza?
Mala 1
Buena 12
Muy buena 12

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Se hace uso de la Tabla 12 ;De qué manera considera que es la pasta de la pizza? Para poder
crear el grafico circular de la Figura 33 Gréafico de la calidad de la pasta en el cual se divide en 3
partes: mala, buena y muy buena. Lo que favorece el determinar qué tan satisfechos estan los

consumidores con la calidad de la pasta de las pizzas.

Figura 33 Grafico de la calidad de la pasta

éDe qué manera considera que es la pasta de
la pizza?

B Mala ®Buena m Muybuena

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Por medio de lo que se observa en la Figura 33 Gréfico de la calidad de la pasta se logra
definir que para el 4% de los clientes opinan que la pasta es de mala calidad, mientras que para

buena y muy buena existe un 48% para cada uno.
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Tabla 13 ¢ De qué manera considera que es la salsa de la pizza?

Mala 1
Buena 11
Muy buena 13

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Debido a los datos recolectados en la Tabla 13 ¢ De qué manera considera que es la salsa de
la pizza? Se establece un grafico de circulo en la Figura 34 Grafico de la calidad de la salsa en el
cual se determina que segun un 52% de los clientes la salsa es muy buena, un 44% indica que es

buena y solo un 4% indica que es mala.

Es decir que la calidad de la salsa en general esta bien, ya que satisface la necesidad de la

gran mayoria de sus consumidores.

Figura 34 Grafico de la calidad de la salsa

é¢De qué manera considera que es la salsa de la
pizza?

® Mala
Buena
® Muy buena

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

A continuacidn, se realiza la Tabla 14 ;Qué tan rica considera la pizza en general? En donde

se evalla que tan rica es la pizza siendo 1 muy mala y 5 muy buena, después con los datos que se
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fueron obtenidos se pudo realizar el grafico de barras que se muestra posteriormente en la Figura

35 Gréfico de la calidad de la pizza.

Todo con el fin de evaluar lo que opinan los consumidores sobre la pizza en general
tomando en cuenta la pasta y la salsa que ya habia sido evaluadas anteriormente, por lo que se

busca que las calificaciones sean iguales o mayores a 3.

Tabla 14 ;Que tan rica considera la pizza en general?

¢ QUuEé tan rica considera la pizza en

general?
Muy mala Personas Porcentaje
1 0 0%
2 0%
3 3 12%
4 11 44%
5 11 44%
Muy buena Total 25 Total 100%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 35 Gréafico de la calidad de la pizza

é¢Qué tan rica considera la pizza en
general?

11 (44%) 11 (44%)

Muy buena

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En el Figura 35 Grafico de la calidad de la pizza se puede apreciar que el 12% indica una
evaluacion de 3, el 44% indica un 4 y el otro 44% un 5, por lo tanto, las calificaciones se acercan
a muy buena siempre, lo que se puede concluir en que los clientes consideran rica la pizza en
general, por lo que se satisface las necesidades que tienen los consumidores y a su vez se puede

decir que la pizza tienen una buena calidad.
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Tabla 15 ¢Ha realizado pedidos por medio del WhatsApp?

¢Ha realizado pedidos
por medio del
WhatsApp?
Si 21
No 4

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 36 Grafico de cantidad de clientes que realizan pedidos por medio de
WhatsApp

éHa realizado pedidos por medio del WhatsApp?

ESi HNo ®m

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Con lo realizado en la Tabla 15 ¢ Ha realizado pedidos por medio del WhatsApp? Se obtiene
la informacion necesaria para realizar el grafico circular de la Figura 36 Grafico de cantidad de
clientes que realizan pedidos por medio de WhatsApp, en el cual se logra concluir que el 84% el
cual equivale a 21 personas si ha realizado el pedido por WhatsApp, mientras que el 16% restante

equivalente a 4 personas que no realizan los pedidos de esa manera.

Tabla 16 ¢ En cuanto califica el servicio por WhatsApp?

Uno 0 0%
Dos 1 5%
Tres 6 28%
Cuatro 8 38%
Cinco 6 29%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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EnlaTabla 16 ;En cuanto califica el servicio por WhatsApp? Se evalta del 1 al 5 el servicio
por WhatsApp, en donde 5 es muy bueno y 1 es muy malo, por lo que se desea que la mayor
cantidad de personas se encuentren del tres al cinco, ademas en la tabla se muestra en la segunda
columna la cantidad de personas que evaluaron y en la tercera columna el porcentaje al que

equivalen.

Figura 37 Grafico de calidad del servicio por WhatsApp

¢EN CUANTO CALIFICA EL SERVICIO POR
WHATSAPP?

Uno

0%

Tres
28%

38%
Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 37 Grafico de calidad del servicio por WhatsApp se establece que la
calificacion 1 es muy mala y 5 muy buena, por lo que se busca que la calificaciones de los clientes
sean superiores a 2, por lo que al observar el grafico de circulo se puede determinar que existe un
0% en uno, un 5% en dos, un 28% en tres, un 38% en cuatro y para el cinco un 29% estos datos
son obtenidos de la Tabla 16 ¢En cuanto califica el servicio por WhatsApp? En la cual se puede

identificar a cuantas personas equivale cada uno de los porcentajes.

Tabla 17 ¢Ha pedido el servicio exprés?

¢Ha pedido el servicio
expreés?

Si 24

No 1

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Tabla 17 ¢Ha pedido el servicio exprés? En la cual se responde la pregunta por medio
de un si o un no y ademaés esta informacion es utilizada para realizar el grafico circular de la Figura
38 Grafico de cantidad de clientes que piden servicio expreés, con la finalidad de tener una mejor

visualizacion de la informacion lo que facilita su comprension.

Figura 38 Grafico de cantidad de clientes que piden servicio exprés

¢Ha pedido el servicio exprés?

4%

HSi

= No

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Segln la Figura 38 Grafico de cantidad de clientes que piden servicio exprés se puede
determinar que el 96% de los consumidores si han pedido el servicio exprés mientras que el 4%

restante equivalente a un cliente no lo ha pedido.

A continuacion, se realiza la Tabla 18 ;Qué tan importante es para usted que el pedido
llegue a tiempo? Que permite recolectar la informacion que se utiliza para realizar el gréafico de
barras de la Figura 39 Grafico de la importancia de que el pedido llegue temprano, para valorar la

opinidén que tienen los clientes al respecto.

Tabla 18 ¢ Qué tan importante es para usted que el pedido llegue a tiempo?

Nada importante Personas Porcentaje
1 1 4%
2 0 0%
3 6 24%
4 6 24%
5 12 48%

Muy importante | Total 25  Total 100%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Tabla 18 ;Qué tan importante es para usted que el pedido llegue a tiempo? En el cual
se destaca que 1 es nada importante, mientras que 5 es muy importante por lo que se destaca que

se necesita que la mayor parte de las calificaciones sean superior a 2.
Figura 39 Gréafico de la importancia de que el pedido llegue temprano

éQué tan importante es para usted que el
pedido llegue a tiempo?

12 (48%)

6(2a%)  ©(24%)

: (4%) 2 (O‘y) I I
= ;
2 3 4 5

1

Muy importante

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Segun la Figura 39 Gréfico de la importancia de que el pedido llegue temprano se encuentra
que el uno tiene un 4%, en dos un 0%, en tres un 24%, en cuatro un 24% y por Gltimo en cinco un

49% lo que indica que para los 24 clientes es importante que el producto llegue a lo hora acordada.

Tabla 19 ¢Se han realizado las entregas exprés a la hora solicitada?

¢Se han realizado las
entregas exprés a la hora
solicitada?
No 16

Si 8
Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Por medio de la Tabla 19 ;Se han realizado las entregas exprés a la hora solicitada? Se
recolectan los datos necesarios para poder realizar el gréafico circular de la Figura 40 Pedidos
realizados a la hora solicitada en donde se pretende conocer la cantidad de clientes que han tenido

retrasos en sus pedidos.

Por lo que al observar la Figura 40 Pedidos realizados a la hora solicitada se visualiza que
el 67% que equivale a 16 clientes no han tenido entregas a la hora solicitada y el restante 33% que

es igual a 8 clientes si lo han tenido a la hora solicitada. Es importante recordar que en la Tabla 17
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¢Ha pedido el servicio exprés? Se obtuvo que 1 cliente no habia realizado pedidos mediante el
servicio exprés, por lo que ahora en la Tabla 19 ;Se han realizado las entregas exprés a la hora

solicitada? Se tiene un total de 24 respuestas en lugar de las 25.

Figura 40 Pedidos realizados a la hora solicitada

¢SE HAN REALIZADO LAS ENTREGAS EXPRES A LA
HORA SOLICITADA?

No = Si

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Debido a lo indicado en la Tabla 19 ;/Se han realizado las entregas exprés a la hora
solicitada? Se tiene la repuesta de un total de 24 clientes, ya que los clientes que no realizan pedidos
expres no responden a esta pregunta.

Por lo que, posteriormente, se realiza la Tabla 20 ;Cuantas veces ha tenido retrasos en la
entrega? En donde se muestran las cinco posibles opciones con la cantidad de personas que
eligieron cada una de estas y después se realiza el grafico circular de la Figura 41 Grafico de los
retrasos en entregas con el porcentaje que tiene cada una de las opciones.

Tabla 20 ¢ Cuéantas veces ha tenido retrasos en la entrega?

Ninguno 8
1vez 5
2 veces 2
3 veces 2
Mas de 4 veces 7
Total de clientes 24

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Figura 41 Grafico de los retrasos en entregas

¢CUANTAS VECES A TENIDO RETRASOS EN LA ENTREGA?

B Ninguno m1lvez M2veces HM3veces M Ma3asde4veces

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Figura 41 Gréfico de los retrasos en entregas se logra definir que los clientes
que no tuvieron retrasos en ninguna entrega son de un 34%, mientras hay un 21% que han tenido

1 vez tardia, se presenta un 8% en 3 veces y 4 veces, por ltimo un 29% en méas de 4 veces.

Tambieén se les solicita a los 16 clientes que han presentado retrasos en el pedido exprés
que pasen a responder la pregunta de la Tabla 21 ¢De cuanto tiempo ha sido el retraso? Con la que
después se realiza el grafico circular que se tiene en la Figura 42 Gréfico de la cantidad de retrasos
en pedido segun rango en donde se representa por medio del porcentaje de cada uno de los rangos

establecidos.

Tabla 21 ¢De cuanto tiempo ha sido el retraso?

¢ De cuanto tiempo ha sido el

retraso?
De 10a 15 7
minutos
De 20a 30 1
minutos
De 40a 50 7
minutos
De 1 hora o mas 1

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Figura 42 Grafico de la cantidad de retrasos en pedido segun rango

¢DE CUANTO TIEMPO A SIDO EL RETRASO?

m De 10 a 15 minutos m De 20 a 30 minutos

m De 40 a 50 minutos m De 1 hora o mas

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Figura 42 Gréfico de la cantidad de retrasos en pedido segln rango, se puede
determinar que los clientes suelen presentar retrasos de 10 a 15 minutos en un 44%, en un 6% de
20 a 30 minutos, un 44% de 40 a 50 minutos y por ultimo de una hora o0 mas se tiene un 6% lo que
indica que se presentan retrasos superiores a 20 minutos en un total del 56% y el 44% restante es
de 10 a 15 minutos.

Los 24 clientes que piden el servicio exprés responden a la pregunta realizada en la Tabla
22 ¢Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio exprés? Con la que, posteriormente, se realiza el

grafico circular de la Figura 43 Gréfico de la satisfaccion del servicio exprés.

Tabla 22 ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio exprés?

Uno 0
Dos 4
Tres 5
Cuatro 5
Cinco 10

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Figura 43 Grafico de la satisfaccion del servicio exprés

¢Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio exprés?

N

En la Figura 43 Gréfico de la satisfaccion del servicio exprés se identifica que existe un

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

41% en cinco, un 0% en uno, un 17% en dos, 21% en tres y un 21% en cuatro, ademas se debe
recordar que se necesita que los porcentajes sean mayores en tres, cuatro y cinco debido a que son
los més cercanos a muy satisfecho y en este caso existe una sumatoria del 83%, lo que indica que

solo el 17% esta insatisfecho con el servicio.

Tabla 23 ; Como calificaria el servicio en la Soda Papilo?

1 0 0%
2 0 0%
3 4 16%
4 12 48%
5 9 36%

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Tabla 23 ;Como calificaria el servicio en la Soda Papilo? Se toma un total de 25
clientes, para valorar coémo se califica el servicio general de la Soda Papila por lo que 1 y 2 son
cercanos a muy malo, mientras que 3, 4 y 5 son méas cercanos a muy bueno y por lo tanto son los
gue mas porcentaje deberian presentar para asi indicar que la empresa tiene un buen servicio

general.



99

Figura 44 Grafico de la calificacion del servicio en a Soda Papilo

é¢Como calificaria el servicio en la Soda
Papilo?

12 (48%)

9 (36%)

4 (16%)
0 (0%) 0 (0%) .
1 2 3 4 5

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Muy bueno

En la Figura 44 Gréfico de la calificacion del servicio en a Soda Papilo se observa que 1y
2 tienen un 0%, el tres posee un 16%, el cuatro un 48% y el cinco un 36% por lo que la soda tiene

una buena calificacion general del servicio.

En conclusion, aproximadamente la mitad de los clientes no conocen los diferentes tipos de
pizza que se brindan en la soda ni los ingredientes que las conforman, provocando que las pizzas

favoritas de los consumidores sean solo las mas conocidas o populares.

Ademas, se logra determinar que los tamafios de pizza favoritos son: grande, mediana y
extra grande. Y el causante de esta preferencia es provocada porque la mayoria de las familias

tienen de 3 a 6 personas.

La calidad de la pasta y la salsa es considerada buena, lo que provoca que la pizza en general
sea muy buena mientras que los pedidos por WhatsApp son considerados de buena calidad.

Mientras que en el servicio exprés el 67% de los clientes no han recibido los pedidos en el
tiempo solicitado y han presentado retrasos de mas de 4 veces, la mayoria de retrasos son de 10 a
15 minutos y de 40 minutos hasta 50 minutos, lo que causa que los tiempos de espera de los clientes
sean muy extensos y produce que la satisfaccion de los clientes, respecto del servicio exprés sea

medio bueno.

Por ultimo, la calificacion del servicio de la Soda Papilo es muy buena segun la calificacion

de los clientes, por lo que el punto que mas debilidades tiene es el servicio exprés y que lo que
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provoca los disgustos sean las llegadas tardias de los productos, por lo cual se determina que si

hace falta la contratacion de personal en el &rea de servicio expres.
Anélisis de las Causas

Para analizar las causas se toma en cuenta diversos factores que provocan la afectacion en
las mediciones que se realizaron en el apartado anterior con la intencion de encontrar los causantes

por lo que no se estén desarrollando las acciones o procesos debidos en la empresa.

La propietaria de la Soda Papilo, Martina Jiménez Mendoza durante afios trabajé en una
soda colegial en el area de coccion de alimentos, servicio al cliente y manipulacion de la caja
mientras, entregaba vueltos a los estudiantes, esto ayud6 a que adquiriera experiencia en estos
ambitos pero cuando a ella se le presentd la oportunidad de establecer su propia soda, también se
le presentaron acciones en las que aun no tenia experiencia estas eran desde: nivel administrativo,
operativo, contable, licencias sanitarias, licencia de operacion de actividades, codigo fiscal, pagos

de impuestos, entre algunas.

Lo que provoco que muchas de estas actividades hubo que aprenderlas durante el curso,
mientras se abria la soda la propietaria se encontraba llevando cursos para aprender, respecto de lo
que se requiere para un negocio entre ellas: pagar todas las cuentas, cumplir con todos los requisitos

necesarios para que el negocio fuera funcional y legal.

Esto causd que la empresa aln no cuente con ciertos registros basicos como lo serian: el
registro de los pedidos, tiempos de espera del cliente, registro de envios de servicio exprés, cantidad
de productos vendidos, ganancias o pérdidas por producto, costos de produccién, entre algunos

otros.

Adicionalmente, al no contar con lo anterior, tampoco conocen el nivel de satisfaccion de
cliente, ni el impacto que esto genera a la Soda Papilo, prueba de eso es que indican con seguridad

que los pedidos han sido y son entregados de manera correcta y que no hace falta mas personal.

Al realizar la encuesta de este proyecto se logré determinar que los clientes estan
insatisfechos debido a los tiempos de espera provocados por los retrasos de los pedidos, lo que
contradice lo indicado por los trabajadores de la soda y muestra la necesidad de contratar al menos
a una persona mas para los servicios exprés para asi reducir los tiempos de espera por los clientes

y mejorar la calidad de este servicio.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado del capitulo cinco se plantearan las conclusiones a las que se llego gracias
al analisis de informacion obtenida, respecto de la situacion actual del objeto de estudio y también
se exponen sus respectivas recomendaciones, con el fin de apoyar a la empresa a minimizar los
problemas que se encontraron mediante este estudio y lograr erradicar algunas de las causas
principales y de no ser asi mitigar las consecuencias de estas causas, con la idea de la basqueda de
una continua, principalmente, en cuanto al mejoramiento del servicio y el aumento de la
satisfaccion de los clientes. A continuacion, se presentan las conclusiones logradas con este proceso

investigativo:
Conclusiones

v Se concluye que debido a la dindmica actual del negocio en ocasiones provoca que
no se tenga personal disponible para el servicio exprés.

v Debido a que el 96% de los consumidores han pedido servicio exprés, de los cuales
el 67% de los clientes presentan retrasos en las entregas, ademas un 54% de los
clientes presentan mas de 1 retraso, esto a su vez genera que un 44% de los retrasos
sean de 10 a 15 minutos y el 56% sean retrasos superiores a los 20 minutos.

v Durante el diagnostico se pudo determinar que no hay procesos estandarizados de
preparacion de las pizzas, por lo cual hay variaciones que pueden afectar la calidad
del producto.

v" Actualmente, no se cuenta con un control de las ventas en una linea de tiempo
establecida, por lo cual esto afecta en la compra de materia prima y genera que no
se tenga conocimiento de la cantidad, ni tipo de pizzas vendidas.

v Debido a la encuesta se detectd que el 48% de sus clientes no conocen todos los
tipos de pizzas que se tienen en el menu, ni conozcan los ingredientes que componen

a cada una de estas pizzas.
Una vez mostradas las conclusiones la sustentante propone las siguientes recomendaciones:
Recomendaciones

» La creacion de un control de pedidos anticipados y uno de la produccién de pizzas
diarias, que permita a la organizacion llevar un estimado del consumo de los

diferentes suministros y productos.
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» La contratacion de un conductor mas con motocicleta para el servicio exprés por
medio de una subcontratacion con la aplicacion de Uber Eats, para abastecer la

demanda del servicio expreés.
> Disefiar un manual de procesos con el fin de lograr una estandarizacion.
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CAPITULO VI PROPUESTA

Se pretende en la propuesta hacer uso de herramientas de ingenieria industrial desarrolladas
en clase y aprendidas durante la carrera en general, con el fin de plantear una mejora a los procesos
actuales y también en espera de una mejora del proceso de produccion. Y brindarle a la empresa

en estudio algunas nuevas ideas y un panorama mas claros.
Propuesta

Se plantea solo una propuesta en la cual se pretende sustituir los metodos actuales que
carecen de un control por procedimientos los cuales: ofrecerian mejoras en los procesos actuales
para la preparacion de pizzas, que disminuyan los retrasos que se dan en los pedidos anticipados y
mejoren la presentacion de la Soda Papilo hacia los clientes, por lo que se proponen los siguientes

cambios:
Contratacion de un conductor de motocicleta

Se deberd efectuar la contratacion de un conductor de motocicleta adicional, para asi
abastecer la demanda del servicio exprés debido a que en el diagnostico se logro determinar que el

67% de los clientes que piden este servicio indicaron retrasos en sus pedidos.

Para eso se hace la subcontratacion con la aplicacion de Uber Eats, debido a que la soda ya
se encuentra trabajando con esta plataforma, ademas esta contratacion hace que la esta no incurra
en gastos por la contratacién del nuevo conductor, ya que Uber se encarga de llevar a cabo los

pagos Y se distribuyen los costos: de gasolina, la plataforma y lo que gana el conductor.

Adicionalmente, la plataforma indica el costo del servicio exprés a la soda lo que permite
que este sea cobrado directamente al cliente que solicito el servicio aparte del valor del pedido, por
lo que se agiliza el trabajo de la empresa, ya que no se hace cargo de manera directa del personal

para Servicio expres.

Al estar el conductor de la motocicleta vinculado con la plataforma de Uber Eats puede que,
también realice pedidos en otros locales cercanos a la Soda Papilo, es decir, que no sera un
mensajero exclusivo de la empresa, pero adn, asi esta tendria prioridad en los pedidos, gracias a la
plataforma, ademéas se toma en cuenta que es posible que cuando la soda haga un pedido el

mensajero se encuentre dejando un encargo de otro local.
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A causa de esta situacion se destaca la importancia de aumentar la cantidad de personal para
el servicio exprés, debido a que, actualmente cuentan con solo dos y ocasionalmente se presenta
esta situacion, por lo que se debe esperar hasta que algin mensajero retorne del pedido anterior

para, posteriormente ir a entregar el producto de la soda.
Manual de procesos

El manual de procesos de la Soda Papilo se desarrolla en un documento de Word, y
contiene: la portada, tabla de contenido, una breve presentacion de lo que contiene el manual de

procesos.

Posteriormente, se encuentran los antecedentes de la empresa en donde se indica cuando
fue fundada, cuando cambi6 de propietario y la motivacién que tuvo la empresa para implementar
un manual de procesos gque se resumen en: la falta de estandarizacion en los procesos actuales, la
afectacion en la calidad de las pizzas debido a no contar con las cantidades exactas de ingredientes
y necesidad de contar con pruebas pilotos que guien los cambios que se puedan dar en los procesos
0 de productos de la soda, lo que podria generar impacto en la satisfaccion de los clientes y

disminucidn en las ventas.

Ademas, se determina el alcance que afecta positivamente el area de cocina, que a su vez,
tendrd un impacto en el rendimiento de la soda con los pedidos anticipados y exprés, las
limitaciones en donde se indica que: debido a que la propietaria de la Soda Papilo, Martina Jiménez
Mendoza solicit6 la confidencialidad de los ingredientes y modo de preparacion que se utilizan en
la pasta y en la salsa de tomate, se decide no especificar la receta de la salsa de tomate y usar una
receta de preparacion de pasta que no pertenece a la soda en el manual, con la intencion de
ejemplificar los pasos por seguir en el documento de este estudio, ademas los ingredientes se
encuentran en Apéndice C Guia de receta para la preparacion de pizzas y no se revelaran la

cantidad exacta que se utiliza para la elaboracion del producto, sino que se utilizara una estimacion.

El objetivo del manual es generar la estandarizacion de los procesos de preparacién de los
16 tipos de pizzas en la Soda Papilo. Esto con el fin de lograr un ordenamiento de los procesos
actuales y agilizar el proceso de preparacion, ya que permite junto con el Apéndice C Guia de

receta para la preparacion de pizzas facilitar el ingreso de nuevo personal de cocina.

Se continlia con el proceso de preparacion de la pasta se comienza con la indicacién de la

limpieza de la mesa metalica que es utilizada para llevar a cabo cada una de las distintas etapas de
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las pizzas, luego se pueden verificar los ingredientes necesarios para la mezcla de la levadura en la
guia de receta en la pagina tres, seguidamente de los cuatro pasos que se deben llevar a cabo,
ademas, al final se puede encontrar una nota que describe lo que ocurre cuando la levadura no es

efectiva y lo que se debe hacer al darse esta situacion.

Después se indica preparacion de la pasta con sus correspondientes veintidds pasos por
seguir, en donde a la vez se utilizan iméagenes para representar algunos de los puntos por destacar,
también se brinda una explicacion de la equivalencia de los gramos de pasta para los cinco distintos
tamano de la pizza, para facilitar las medidas necesarias y el manejo de cada uno de los distintos

moldes.

Ademas, se indica que la receta de pasta alcanza para preparar veintidds pizzas medianas u
once pizzas grandes, por lo que cuando queden, ya solo tres moldes de masa fermentada, se debe
preparar de nuevo la masa, en caso de que termine la jornada laboral y queda pasta preparada esta

se debe refrigerar para el dia siguiente, de esta manera se evita que se contamine o se dafie.

Para concluir, en este apartado se resalta la importancia de precalentar el horno, después de
haber colocado la masa en moldes y ponerla a fermentar, debido a que el calor del horno ayuda a

que la masa crezca y se fermente con mayor facilidad.

Posteriormente, se encuentra el apartado de ingredientes segun tipo de pizza en la pagina
tres del Apéndice C Guia de receta para la preparacion de pizzas, en donde por medio de una tabla

se establecen los 16 tipos de pizza con sus ingredientes y sus respectivas cantidades.

Después, se encuentra el proceso de la preparacién de la pizza, donde mediante una serie
de trece pasos por seguir se describe su correcta preparacion, adicionalmente se explica por qué no
se realiza la preparacion de la salsa de tomate en la soda, ya que esta se realiza en casa de la
propietaria de la empresa para mantener la confidencialidad de los ingredientes y la lleva lista a la
soda en donde la refrigeran, después se indica la importancia de mantener el horno caliente para

evitar retrasos en la coccién de la pizza.

En el siguiente apartado se introducen las pruebas piloto y se indica para qué se utilizan y
los beneficios que se obtienen al aplicarlas, se establecen los ocho pasos para realizar estas pruebas
y se ilustra con un ejemplo en el cual se sigue la manera de proceder en cada uno de los puntos
mencionados, lo que favorece la comprension de como debe proceder en cada uno de los pasos

especificados.
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Se concluye, el manual de procesos con dos diagramas de flujo para una representacion méas
ilustrativa de la manera en que se debe proceder en la preparacion de la pasta y de la pizza los
cuales, también se encuentran en esta investigacion en la Figura 19 Diagrama de flujo de proceso
de preparacion de pasta y en Figura 20 Diagrama de flujo de proceso de preparacion de pizza que
se utilizaron para mostrar las actividades y decisiones que se deben realizar durante cada uno de

los procesos actuales.

Ademas, se indica que se debe revisar y realizar los cambios que sean necesarios al manual
en Junio del 2024 o en caso de que se realizaran cambios importantes en el proceso que afecte el
paso tras paso, esto generaria que se deba modificar antes de la fecha establecida, para de esta

manera mantener la estandarizacion en los procesos de preparacion.

Para ver de manera completa el manual de procesos dirigirse al Apéndice A Manual de
procesos de la Soda Papilo y para ver la receta al Apéndice C Guia de receta para la preparacion

de pizzas.
Control de pedidos anticipados

Para establecer este control se hara uso de una pizarra de corcho en la cual se marcan las
horas y minutos del tiempo que se trabaja en la Soda Papilo, para de esa manera poder colocar
notas usando pequefias hojas de papel autoadhesivo, en las que se indica: el nimero de pedido,
cantidad, tamario, tipo de pizza, adicional (indica los acompariantes de la orden de pizza como:
papas, refrescos u otros productos), hora de envio (aqui se calcula lo que tarda el recorrido para asi
enviar el pedido antes de la hora que solicité el cliente para asegurar que llegue a tiempo) y enviar
a (se coloca el nombre y direccion del cliente para tener el dato de a dénde o hacia donde debe ser

enviado).

Adicionalmente, la nota se sujetara a la pizarra de corcho con chinches para pizarra, ya que,
aunque el papel es autoadhesivo este puede llegar a caerse por lo que se toma esta medida para

evitarse problemas a futuro.

Cuando el pedido de la nota se haya realizado la nota o papel debera ser guardado en una
caja rectangular de carton con tapa que sera utilizada exclusivamente para esto, al final de la jornada
se verificara si las 6rdenes anticipadas estan incluidas en el registro de pedidos, en caso de no ser

asi se debera agregar en el registro, las notas después de verificadas podran ser desechadas.
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A continuacidn, se presenta la Tabla 24 Control de pedidos anticipados en donde se
mostrara como visualizar la pizarra de corcho, en donde se podran observar unos cuadritos de

colores que representaran: las notas y el formato de estas seran descrito en la Figura 45 Formato

de nota.

Tabla 24 Control de pedidos anticipados

Minutos Hora

10am | 11am | 12md | 1pm 2 pm 3pm 4 pm 5 pm 6 pm 7 pm
0

[] [] []
5
10

15

20

[]

25

30

35 [
40 []

45

50 I:]

55

[]

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Tabla 24 Control de pedidos anticipados se puede interpretar que la ubicacion de cada
cuadrito representa la hora a la que se deben comenzar a preparar los pedidos, por lo que el cuadrito
azul de la parte superior izquierda indica que el pedido se debe realizar a las diez de la mafiana (10
a.m.), después en la siguiente columna se tiene un cuadro de color amarillo que representa que a el
siguiente pedido se comienza a preparar las 11:15 a.m. y a la misma hora se tendra otro pedido,
pero en este caso los minutos cambian por lo que sera a las 11:45 a.m., asi se continua leyendo
cada columna de la misma manera, para asi recordar los pedidos que fueron realizados con
anticipacion y al estar representados de una manera tan visual se asegura de que estos llegaran a

tiempo.
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A continuacion, se muestra la Figura 45 Formato de nota que indicaria lo que llevaran antes
de ser colocadas en la pizarra de corcho para tener orden y una mejor visualizacién de los datos

importantes de los pedidos anticipados.

Figura 45 Formato de nota

NUmero de pedido: Hora de envio:
Cantidad: Tamairio:

Tipo de pizza:

Adicional:

Enviar a:

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
Restructuracion del menu

Debido a que en la encuesta se revel6 que el 48% de sus clientes no conocen todos los tipos
de pizzas que se tienen en el mend, ni conozcan los ingredientes que componen a cada una de estas
pizzas se realiza la restructuracion del meni en el cual ahora se verd el tipo de pizza, sus

ingredientes y el precio segun el tamafio de la pizza.

Para ver el nuevo menu ir a Apéndice B Restructuracion del mend, donde se pueden

apreciar las imagenes.
Control de registro de pizzas manual

Para conseguir que la soda lleve un control sobre la produccidn de pizzas que permita llevar
un estimado del consumo de los diferentes suministros, que adicionalmente funciones como un
registro de la cantidad y tipos de pizzas vendidas, se plantea utilizar una hoja de recopilacion de
datos de uso diario, para tomar los datos, guardarlos y facilitar la realizacién de estudios o analisis

posteriores, ademas este control servirda como un complemento para el uso de la pizarra y
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favorecera a que el personal se acostumbre al nuevo método de registro, también se estima que

proporcionara mayor facilidad al momento de la incorporacion del registro digital.

Para eso se rellenaran los datos de forma manual en la hoja de recopilacién por mostrar a

continuacion, en la Figura 46 Control de registro de pizzas manual con la finalidad de mantener el

control de la produccion y venta de pizzas.

Figura 46 Control de registro de pizzas manual

Fecha , dia , mes y afio

Cant Tamaiio Tipo de Pizza

[JPersonal [JPeq [JMed [JGrande [JExtr Grande

[JPersonal [JPeq []Med [JGrande [JExtr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande [JExtr Grande

[]Personal [JPeq [JMed []JGrande []Extr Grande

[[]Personal [JPeq [JMed []JGrande []Extr Grande

[JPersonal [JPeq []Med [JGrande [JExtr Grande

[]Personal [JPeq [JMed []Grande []Extr Grande

[]Personal [JPeq [JMed []JGrande []Extr Grande

[[]Personal [JPeq [JMed [[]JGrande [[]JExtr Grande

[JPersonal []JPeq []Med []JGrande [JExtr Grande

[ Personal [JPeq [JMed []Grande []Extr Grande

[[]Personal [JPeq [JMed [T]JGrande []Extr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande []Extr Grande

[JPersonal []JPeq []Med [JGrande [JExtr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande [JExtr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande []Extr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande [JExtr Grande

[QPersonal [JPeq [JMed [JGrande [JExtr Grande

[JPersonal [JPeq []Med []Grande [JExtr Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 46 Control de registro de pizzas manualFigura 46 Control de registro de pizzas

se muestra como es la tabla que se utilizara para llevar a cabo el registro diario, esta cabe dos veces

en la misma hoja por lo que en caso de tener que cambiar la fecha del dia se puede realizar en esta.

Los pasos por seguir seran los siguientes:

1.

Colocar en la fecha el nimero de dia, por dia el nombre del respectivo, en mes el

nombre correspondiente y en afio en numeros (Fecha__,dia___,mes___ yafio__ ).

A partir del primer pedido de pizza anotar los datos de: tipo de pizza y cantidad.
Marcar con una x la casilla correspondiente al tamafio, peq es abreviatura de

pequefia, med es la de mediana y extr grande es la de extra grande.
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4. Continuar llenando los datos y cuando la hoja se llena cambiar a la siguiente, y
colocar la fecha de nuevo.

5. Guardar las hojas para evitar que se manchen o pierdan.
Control de registro de pizzas digital

Para este control se remplazan los medios de registro manuales por los digitales, ya que son
mas versatiles y a pesar de que la empresa no cuenta con una computadora, actualmente, estan

abiertos a la posibilidad de obtener una, ya que quieren implementar la facturacion digital.

Por lo que se hace uso de Excel para crear la plantilla para control de registro de pizzas
preparadas diariamente, asi se muestra en la Figura 47 Control de registro de pizzas digital que

funciona de una forma mas sencilla y rapida para completar el registro.

Figura 47 Control de registro de pizzas digital

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 47 Control de registro de pizzas digital se observa, que existen cinco columnas
diferentes en donde la primera indica el nimero de pedido, la segunda la fecha en la que se toma
los datos, la tercera la cantidad de pizzas por realizar, en la cuarta el tamafio y en la quinta el tipo
de pizza, ademas estas se repiten dos veces para poder recopilar mayor cantidad de datos en una

hoja de Excel.
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En la primera columna nombrada N° de pedido se colocaron los nimeros del 1 al 25 solo
para que funcione como ejemplo y se visualice la cantidad de datos que podrian ser colocados en

total.

A continuacion en la Figura 48 Plantilla de control de pizzas se muestra en una vista mas
cercana del contenido de la plantilla en donde en la parte superior se encuentra el titulo de N° de
Pedido en donde se colocara el nimero de orden segln corresponda y donde se reiniciara el conteo
cuando se cambie la fecha, en el titulo Fecha se puede digitar a mano o utilizando el comando en
Excel (Ctrl + ;) en donde se colocara de manera automatica la fecha del dia actual, después en
cantidad se digitara el nmero de pizzas solicitadas, en la cuarta columna en la que se hara uso de
una lista desplegable la cual indicara los cinco tipos de tamafio de pizza que ofrece la soda, por
ultimo en tipo de pizza, también se utilizara la lista desplegable en donde apareceran los dieciséis

tipos de pizzas diferentes que se ofrecen en la actualidad.

Figura 48 Plantilla de control de pizzas
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Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Para utilizar la lista desplegable se debe seleccionar la casilla donde aparecera una flecha

como la siguiente [v] y al hacer click izquierdo sobre ella se podra observar la lista de nombres
que se pueden seleccionar los cuales corresponderan segun la casilla seleccionada, si se refiere a
tamanos se desplegaran las cinco opciones y si es tipo de pizza se despegaran los 16 modelos

establecidos.

En la Figura 49 Lista desplegable de tamafio se observa el como se despliega la lista con
las cinco opciones disponibles, lo que permite agilizar la recopilacion de los datos, es importante

destacar que cada fila representa un pedido completo.

Figura 49 Lista desplegable de tamafio
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Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Ademas, en la Figura 50 Primer lista desplegable de tipos de pizza se muestra cémo se
extiende la lista con los distintos tipos de pizza, pero en esta ocasion hacen falta mas opciones por
lo que se puede bajar en la lista hasta encontrar el nombre de pizza que se necesita, lo cual se
muestra en la Figura 51 Segunda lista desplegable de tipos de pizza por lo que permite registrar el

tipo de pedido con mayor agilidad.

Figura 50 Primer lista desplegable de tipos de pizza
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Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Figura 51 Segunda lista desplegable de tipos de pizza
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Nota: Sharon Tenorio Abarca.

A continuacion, en la Figura 52 Hoja de informacion para listas desplegables se observa la
hoja de Excel nombrada Listas desplegables y remarcada con un cuadro de color rojo, en donde se

encuentra la informacion necesaria para realizar la lista de tamafio y tipos de pizzas.

Es importante destacar que no se desea que se realicen cambios en esta hoja, por lo que
estara blogueada con una contrasefia que conocera la propietaria de la soda, también la hoja se
mantendra oculta, con la finalidad de evitar que se le realicen cambios no deseados al documento

que afectarian la efectividad de la plantilla.



Figura 52 Hoja de informacién para listas desplegables

Personal
Peguefia
Mediana
Grande

Extra Grande

Registro de Pizzas

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Jamadn y queso

Suprema

Super suprema

Brasilefia

Hawaiana

Peperoni

Mapolitana

De la casa

Mexicana

Jamon y hongos

Americana

Solo carne

Vegetariana

linois

Papilo Pizza

Pizza Patrick

Listas desplegables
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Graficos de control

En la Figura 53 Ejemplo de uso de plantilla se mostrara con un cuadro azul las diferentes

hojas que se pueden observar en la plantilla de Excel, también se podra apreciar que ahora no se

encuentra la hoja de lista despegable, ya que ahora se encuentra oculta, para aumentar la proteccion

de los datos para evitar que los editen sin consentimiento de la propietaria de la Soda Papilo.



Figura 53 Ejemplo de uso de plantilla
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1 3/7/2023 3 Mediana De la casa

2 3/7/2023 1|Grande Jamon y queso

3 3/7/2023 4|Grande Jamon y queso

4 3/7/2023 3|Grande Jamon y queso

5 3/7/2023 2|Grande Jamon y queso

G 3/7/2023 2|Mediana Suprema

7 3/7/2023 3|Grande Jamon y queso

8 3/7/2023 2|Grande Jamon y queso

1 A4/7/2023 1{Grande Peperoni

2 A/7/2023 2|Grande De la casa

3 A4f7/2023 2|Mediana Jamon y hongos

4 Af7/2023 4|Personal Peperoni

5 A4/7/2023 1|Extra Grande |lllinois

B A/7/2023 1|Pequefia Solo carne

1 5/7/2023 5|Mediana Jamon y queso

2 5/7/2023 2|Mediana Jamon y queso

3 5/7/2023 3Mediana Jamon y queso

il 5/7/2023 2[Mediana Jamon y queso

5 5/7/2023 1|Mediana Jamon y queso

b 5/7/2023 3|Mediana Jamon y queso

7 5/7/2023 2[Mediana Jamon y queso

1 6/7/2023 1{Grande Sdper suprema

2 6/7/2023 2|Personal Jamon y hongos

3 6/7/2023 1|Extra Grande [Napolitana

1 7/7/2023 2|Grande Jamon y hongos

2 7/7/2023 1{Mediana Brasilena

3 7/7/2023 3|Mediana Solo carne

4 7/7/2023 1|Extra Grande |Americana

5 7/7/2023 2|Grande Peperoni

B 7/7/2023 3 Mediana Slper suprema
I Registro de Pizzas | Graficos de control o)

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Ademas, en la Figura 53 Ejemplo de uso de plantilla se puede apreciar el como ahora las

casillas se encuentran con datos, estos son supuestos creados solo para visualizar de qué manera se
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completarian, adicionalmente, se hara uso de estos para realizar graficos los cuales ejemplificaran

la manera en que se podrian realizar los analisis de estos datos.
Analisis de datos hipotéticos

Se procede a realizar un ejemplo en donde los datos que se observan en la Figura 53
Ejemplo de uso de plantilla, son utilizados para realizar tablas, posteriormente, los graficos lo que
generaria que los datos sean empleados para analizarlos de mejor manera y se facilitaria la
interpretacion de los datos, también se lograrian sacar conclusiones y proponer mejoras segun las

posibles situaciones que se presenten.

A continuacion, se usaran imagines de las tablas realizadas en Excel, estas indican la
cantidad total de pizzas vendidas segun el tamafio, es importante recordar que existen cinco tipos

diferentes de modelos para pizza por lo cual se toman en cuenta todos.

Para determinar la cantidad segun el tamafio se hace uso de una funcién de Excel la cual es
SUMAR.SI.CONJUNTO esta posee la siguiente descripcion de uso la cual debe respetar los
paréntesis y signos de puntuacion para funcionar de manera correcta, para que no presente error en
Excel, por lo que se debe utilizar de la siguiente forma: SUMAR.SI.CONJUNTO(rango_suma;
rango_criteriosl; criterios1; rango_criterios2; criterios2;...) esta formula permite tener diversos

criterios que deberan ser cumplidos antes de realizar la sumatoria.

En este caso se hara uso de dos criterios de busqueda y permite hacer sumatoria de un rango
que sera la cantidad, ahora se ejemplifica el cbmo se utilizaria la funcién en donde de escribe en
una celda de Excel de la siguiente manera: = SUMAR.SI.CONJUNTO (selecciona columna de
cantidad sin el titulo; se selecciona la columna de fecha sin el titulo; se escribe o selecciona la fecha
deseada; se selecciona columna de tamafio sin el titulo; se escribe o selecciona el tamafio que se
desea). Un ejemplo de fecha deseada seria 3/7/2023 y de tamafio deseado seria Personal es
importante tener en cuenta que la palabra y la fecha deben estar escritas de la misma manera que

en el registro de pizzas digital, para que la funcidn busque los criterios de manera correcta.

Después de aplicar la formula en una celda se puede arrastrar o copiar y pegar en las demas
celdas que lo necesitan, aunque es de vital importancia recordar cuales datos deben permanecer en
la misma celda por lo que se fijarian por medio de F4, pare evitar que si se arrastra la funcién a

otra celta y provoque cambios en los resultados que se desean obtener.
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Figura 54 Ventas del lunes segtin tamafio de pizza

Lunes

Fecha 3/7/2023
Tamano Cantidad Total
Personal

Pequefia

Mediana

Grande
Extra Grande
Total de pizzas

EDGUIDD

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 54 Ventas del lunes segin tamarfio de pizza se hace uso de la funcion explicada
anteriormente para calcular los datos que se encuentran en la columna de Cantidad Total,
posteriormente, se usan estos datos para generar un grafico circular el cual se puede observar en la

Figura 55 Grafico de pizzas vendidas el lunes.

Figura 55 Grafico de pizzas vendidas el lunes

Pizzas vendidas el Lunes 3/7/2023

Personal Pequeia Mediana Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 55 Gréfico de pizzas vendidas el lunes se logra determinar que el 75% de las
pizzas vendidas son grandes, el 25% es mediana y los tamafios: personal, pequefia y extra grande

durante ese dia no tuvieron ni una sola venta.
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Posteriormente, se realizan los mismos célculos utilizando las mismas funciones cambiando
solo la fecha deseada a 4/7/2023 y de la misma manera se calculan los datos en la columna de

cantidad total, esto puede ser visto en la Figura 56 Ventas del martes segln tamafio de pizza.

Figura 56 Ventas del martes segin tamario de pizza

Martes
Fecha 4/7/2023
Tamafio Cantidad Total
Personal 4
Pequefia 1
Mediana 2
Grande 3
Extra Grande 1
Total de pizzas 11

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Ademas, la Figura 56 Ventas del martes segln tamafio de pizza es utilizada para realizar el
grafico circular que se encuentra en la Figura 57 Grafico de pizzas vendidas el martes en donde se
logra determinar que el 37% de las pizzas son de tamafio personal, el 9% pequefias, el 18%

mediana, el 27% grande y un 9% para la extra grande.

Figura 57 Gréfico de pizzas vendidas el martes

Pizzas vendidas el Martes 4/7/2023

M Personal Pequefia m Mediana M Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.



120

En la Figura 58 Ventas del miércoles segin tamafio de pizza se realizan los mismos pasos
que se indicaron solo que la fecha corresponde al 5/7/2023 después de calcular los datos, también
se realiza la Figura 59 Grafico de pizzas vendidas el miércoles en donde se representa por medio

de un grafico circular por medio de porcentajes las ventas de pizzas del miércoles.

Figura 58 Ventas del miércoles segun tamafio de pizza

Miércoles
Fecha 5/7/2023
Tamafio Cantidad Total
Personal 0
Pequefia 0
Mediana 18
Grande 0
Extra Grande 0
Total de pizzas 18

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 59 Gréfico de pizzas vendidas el miércoles

Pizzas vendidas el Miércoles 5/7/2023

M Personal Pequefia ® Mediana ®Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Figura 59 Grafico de pizzas vendidas el miércoles se logra identificar que el
tamafo de las pizzas vendidas en un 100% fue medianas, por lo que los demas tamafios tuvieron

un 0% de las ventas.
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A continuacion, se realiza la Figura 60 Ventas del jueves seguin tamafio de pizza se continda
con la misma dindmica anterior, también en esta ocasion se realizan los célculos para la fecha
6/7/2023 y se crea la Figura 61 Grafico de pizzas vendidas el jueves con la finalidad de que por

medio de los porcentajes se visualice mejor la cantidad de pizzas vendidas segun el tamafio.

Figura 60 Ventas del jueves segun tamafio de pizza

Jueves

Fecha 6/7/2023
Tamafio Cantidad Total
Personal

Pequefia

Mediana

Grande

Extra Grande

Elelelolelm

Total de pizzas

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En el grafico circular de la Figura 61 Grafico de pizzas vendidas el jueves se determina que
el tamafio mas vendido de ese dia fue la personal con un 50% de ventas, seguido por un 25% en

grande y extra grande, por lo tanto existe un 0% en pequefia y mediana.

Figura 61 Grafico de pizzas vendidas el jueves

Pizzas vendidas el Jueves 6/7/2023

M Personal m Pequeia Mediana Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Seguidamente, se realizan los célculos para la fecha 7/7/2023 que se muestra en la Figura
62 Ventas del viernes segun tamafio de pizza, luego se realiza el grafico circular en la Figura 63
Gréfico de pizzas vendidas el viernes y en esta se logra observar que un 0% de las ventas son para

los tamarios personales y pequefia, un 8% es extra grande, un 33% es grande y el 59% es mediana.

Figura 62 Ventas del viernes segun tamafio de pizza

Viernes

Fecha 7/7/2023
Tamafio Cantidad Total
Personal

Pequefia
Mediana
Grande
Extra Grande
Total de pizzas 12

=kl e N =N =]

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 63 Grafico de pizzas vendidas el viernes

Pizzas vendidas el Viernes 4/7/2023

8%

M Personal M Pequeia Mediana ®Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Los cuadros inferiores que se encuentran en la Figura 63 Grafico de pizzas vendidas el

viernes indican el color que pertenezca a cada uno de los tamarios, por lo que verde claro es para
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personal, azul claro para pequefio, amarillo para median, verde oscuro para grande y finalmente

azul oscuro para extra grande.

Ademas, la informacion anterior puede ser resumida en la Figura 64 Venta totales en
semana 1 segun el tamafio y esta conlleva al grafico circular de la Figura 65 Gréafico de ventas

totales de semana 1 segun el tamafio.

Figura 64 Venta totales en semana 1 segun el tamafio

Pizzas vendidas en Semana 1
Tamario Cantidad
Personal 6
Pequefia 1
Mediana 32
Grande 23
Extra Grande 3
Total de pizzas B3

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 65 Grafico de ventas totales de semana 1 segun el tamafio

Pizzas vendidas en semana 1
5%

2%

M Personal M Pequefia M Mediana Grande M Extra Grande

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Figura 65 Gréfico de ventas totales de semana 1 se identifican los siguientes resultados
en donde el 2% de las ventas son de tamario pequefia, el 5% son extra grandes, el 9% personal, un

35% es grande y finalmente el 49% es mediana.

Posteriormente, se realiza el calculo de la cantidad total de pizzas vendidas por dia y se
muestra en la Figura 66 Total de pizzas vendidas por dia, después se realiza un gréfico de barras
para representa las ventas el cual esta indicado en la Figura 67 Gréafico del total de pizzas vendidas

por dia.

Figura 66 Total de pizzas vendidas por dia

Total pizzas vendidas por dia
Dia Cantidad total
Lunes 20
Martes 11
Miércoles 13
Jueves a
Viernes 12
Total de pizzas 65

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 67 Grafico del total de pizzas vendidas por dia

Total de pizzas vendidas por dia

20
18

12
11

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Figura 67 Grafico del total de pizzas vendidas por dia se puede observar que el lunes
se vende un total de veinte pizzas, el martes son once, el miércoles veintiocho pizzas, el jueves tan

solo se venden cuatro y el viernes un total de doce.

Ademas, los mismos datos de la Figura 53 Ejemplo de uso de plantilla pueden ser utilizados
para calcular la cantidad de pizzas que son vendidas segun el tipo de pizza haciendo uso de la
misma funcidn, pero con algunas diferencias por lo que se realizaria de la siguiente estructura:
=SUMAR.SI.CONJUNTO(selecciona columna de cantidad sin el titulo; se selecciona la columna
de fecha sin el titulo; se escribe o selecciona la fecha deseada; se selecciona columna de tipo de
pizzasin el titulo; se elige la celda de tipo de pizza que se desea) un ejemplo de fecha deseada seria
3/7/2023 y de tipo de pizza deseada seria Jamén y queso.

Se marca la el tipo de pizza de una columna y no se fija para arrastrarla funcién en las demas
celdas y que se vaya corriendo para calcular el siguiente tipo de pizza, pero las préximas secciones
si deben estar fijadas haciendo uso de F4, también se debe recordar que la palabra y la fecha deben
estar escritas de la misma manera que en el registro de pizzas digital, para que la funcion funcione

de manera correcta.

A continuacion, se encuentra la Figura 68 Cantidad segun tipo de pizza del lunes la cual es
utilizada para generar un gréafico de barras con la intencién de representar de manera gréfica el
conjunto de datos que en este caso serian los 16 tipos de pizzas, lo que favorece a que sea mas
sencillo de interpretar y de entender, también facilita la visualizacidn de los datos, debido a que si
se hiciera uso de un grafico circular este se sobrecargaria debido a que son muchos tipos diferentes

de pizza los que se tendrian que indicados y sefialados con distintos colores.

Por lo tanto, en la Figura 68 Cantidad segun tipo de pizza del lunes se encuentra una
columna que indica el tipo de pizza como titulo y después se tiene las dieciseis opciones, a lado se
encuentra la columna con el titulo de cantidad total en la que se realiza el calculo con la funcién

indicada.

Posteriormente, en la Figura 69 Gréafico de la cantidad segun tipo de pizza del lunes se
encuentra el gréafico de barras en donde se muestra con 0 que ese tipo de pizza no fue seleccionado,
por lo tanto, se vera el color en plano en la parte baja y las barras altas con colores representan que
esa pizza si fue vendida y arriba tendra un cuadro con el nimero que indica la cantidad total que

se vendio de ese tipo de pizza.
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Figura 68 Cantidad segun tipo de pizza del lunes

Lunes

Fecha 3/7/2023
Tipode pizza  |Cantidad Total
Jamdn y queso
Suprema
Super suprema
Brasilefia

Hawaiana

Peperoni

Mapolitana
De la casa

Mexicana
Jaman y hongos
Americana

Solo carne
Vegetariana
linois

Papilo Pizza
Pizza Patrick

Total de pizzas

EOOOOOOOONOOOOONG

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 69 Gréfico de la cantidad segun tipo de pizza del lunes

TIPOS DE PIZZAS DEL LUNES 3/7/2023

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 69 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del lunes se puede determinar
que la pizza de jamén y queso se vendié quince veces ese dia, dos veces la suprema, tres veces de
la casa y los demas tipos no se vendieron ese dia, también se concluye que la venta en su mayoria
es de jamon y queso debido a la promocion de los lunes de un pizza grande de jamon y queso, con

refresco de 1,5 L y pan con ajo.
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Figura 70 Cantidad segun tipo de pizza del martes

Martes

Fecha 4/7/2023
Tipo de pizza  |Cantidad Total
Jamon y queso

Suprema

Super suprema
Brasilefia

Hawaiana

Peperoni

Napolitana

De la casa

Mexicana
Jamdn y hongos
Americana

Solo carne

Vegetariana

Ilinois

Papilo Pizza
Pizza Patrick

=Rl=R =R =R =R R =R R =R =R =R =R =0 =]

Total de pizzas

(=
=

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 70 Cantidad segun tipo de pizza del martes se encuentran los datos que se
utilizarén para la Figura 71 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del martes en donde se puede
concluir que ese dia se vendieron cinco pizzas de peperoni, dos de la casa, dos de jamoén y hongos,

una solo carne, una tipo Illinois y las demas no se solicitaron.

Figura 71 Gréfico de la cantidad segun tipo de pizza del martes

TIPOS DE PIZZAS DEL MARTES 4/7/2023

HHH

Nota: Sharon Tenorio Abarca.



128

Figura 72 Cantidad segun tipo de pizza del miéercoles

Miércoles

Fecha 5/7/2023
Tipo de pizza  |Cantidad Total
Jamon y queso

Suprema

Super suprema
Brasilefia

Hawaiana

Peperoni
Napolitana
De la casa

Mexicana

Jamén y hongos

Americana

Solo carne
Vegetariana
linois

Papilo Pizza
Pizza Patrick

EOOOOOOOOOOOOOOOO’?

Total de pizzas

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 73 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del miércoles

TIPOS DE PIZZAS DEL MIERCOLES 5/7/2023

o
%
N2>

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 72 Cantidad segun tipo de pizza del miércoles se encuentra los datos
calculados, posteriormente, realizar el gréafico de la Figura 73 Grafico de la cantidad segun tipo de

pizza del miercoles, en donde se indica que solo se vendio la pizza de jamon y queso con un total
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de dieciocho, se puede llegar a concluir que esto sucede debido a la promocién que hay los
miércoles de pizza mediana de jamén y queso con un bebida de 1,5 L.

Después se encuentra la Figura 74 Cantidad segun tipo de pizza del jueves con el que se
genera la Figura 75 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del jueves en esta se puede
determinar que es el dia de menor ventas en donde dos pizzas son de jamdn y hongos, una

Napolitana, una tipo super suprema y que los demas sabores no fueron solicitados ese dia.

Figura 74 Cantidad segun tipo de pizza del jueves

Jueves

Fecha 6/7/2023
Tipo de pizza  |Cantidad Total
Jamaén y queso 0
Suprema
Super suprema
Brasilefia

Hawaiana
Peperoni
Napolitana
De la casa

Mexicana
Jamaén y hongos
Americana

Saolo carne
Vegetariana
Ilinois

Papilo Pizza
Pizza Patrick
Total de pizzas

L E=R=R =R =R =N =R =R =R =R =R =R =R = =]

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 75 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del jueves

TIPOS DE PIZZAS DEL JUEVES 6/7/2023

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Por altimo, se encuentra la Figura 76 Cantidad segun tipo de pizza del viernes que es
realizada con las mismas indicaciones que las anteriores, adicionalmente, es utilizada para la Figura

77 Gréfico de la cantidad segun tipo de pizza del viernes.

Figura 76 Cantidad segun tipo de pizza del viernes

Viernes

Fecha 7/7/2023
Tipo de pizza Cantidad Total
Jamdn y queso
Suprema
Super suprema
Brasilefia

Hawaiana
Peperoni
Mapaolitana
De la casa

Mexicana
Jamén y hongos
Americana

Solo carne
Vegetariana
Hlinois

Papilo Pizza
Pizza Patrick
Total de pizzas

EOOOOWHNOOONOH&UOO

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 77 Gréfico de la cantidad segun tipo de pizza del viernes

TIPOS DE PIZZAS DEL VIERNES 7/7/2023
B

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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En la Figura 77 Grafico de la cantidad segun tipo de pizza del viernes se logra observar que
se vendieron tres pizzas sUper supremas, una Brasilefia, dos de Peperoni, dos de jamoén y hongos,

una Americana y tres de solo carne.

Figura 78 Total de pizzas vendidas segun el sabor

Total de pizzas segun tipo de pizza por semana

Tipo de pizza Cantidad Total
Jamédn y queso 33

Suprema

Super suprema

Brasilefia

Hawaiana

Peperoni

Napolitana

De la casa

Mexicana
Jamoén y hongos
Americana

Solo carne
Vegetariana
Illinois

Papilo Pizza

=== =l L e = e R

Pizza Patrick

(=]
i

Total de pizzas

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Figura 79 Grafico del total de pizzas vendidas segun tipo de pizza por semana

Nota: Sharon Tenorio Abarca.



132

Se puede observar en la Figura 78 Total de pizzas vendidas segun el sabor la informacion
recopilada para calcular la cantidad de pizzas dependiendo del sabor durante la semana, para eso
se hace uso de la misma funcion solo que en esta ocasion se usard unicamente un criterio y no dos

como en las anteriores.

Por lo tanto, la formula se utilizara de la siguiente manera: =SUMAR.SI.CONJUNTO
(selecciona columna de cantidad sin el titulo; se selecciona columna de tipo de pizza sin el titulo;

se elige la celda de tipo de pizza que se desea).

Lo que realizara la ecuacion serd que segun el tipo de pizza asignado, buscara en la tabla
todos los nombres que sean iguales, posteriormente, realiza la suma de las cantidades de esa pizza
deseada, de esta forma se logra obtener la cantidad total de cada tipo de pizza durante la semana
de este modo se realiza de manera automatica lo que brinda mayor facilidad y agilitad al momento

de consultar los datos.

Mientras que en la Figura 79 Gréfico del total de pizzas vendidas segln tipo de pizza por
semana se determina que se vende solo una vez las pizzas: Brasilefia, Napolitana, Americana e
Illinois, dos veces la suprema, cuatro veces la stper suprema y la solo carne, cinco veces la de la
casa, seis de jamon y hongos, se venden siete pizzas de peperoni y un total de treinta tres pizzas de

jamén y queso.

Por lo que, desde la Figura 54 Ventas del lunes segun tamafio de pizza hasta la Figura 79
Gréfico del total de pizzas vendidas segun tipo de pizza por semana se logra concluir que los dias
gue mas pizzas se venden son los lunes, miércoles y viernes, en donde los dos primeros dias

presentan promocion de pizzas de jamén y queso.

También, se puede determinar los tipos de pizzas mas vendidas en cada uno de los dias lo
que llega a visualizar que las pizzas que no se venden son: la Hawaiana, Mexicana, vegetariana, la
Papilo Pizza y la Pizza Patrick. Lo que indica que es necesario aumentar la publicidad de estas

pizzas y de ser posible promocionarlas.

Se consigue conocer que la pizza con mayor venta es la de jamon y queso, también se

establece que se debe a las dos promociones que existen con esta pizza.

Con esto se termina la explicacidén de cdmo se pueden utilizar los datos que se obtienen por

medio de la platilla de Excel, para el registro digital de las pizzas y el analisis mas las posibles
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conclusiones que se podrian obtener por medio de la digitacion del registro, lo que logra optimizar
la capacidad de mejora y de respuesta ante distintas situaciones de la Soda Papilo.

Se debe recordar que los datos que se emplearon para realizar las figuras y los analisis
fueron ficticios, es decir, se estimaron para poder ejemplificar el andlisis, por lo tanto las

conclusiones, también son falsas por lo que no deberan ser tomadas en cuenta por la empresa.
Implementacion del andlisis digital

Para que se pueda implementar el analisis en la Soda Papilo se establece que se efectuara

mensualmente la revision de los datos, luego deberan seguir estos pasos:

1. Recopilar los datos de un mes completo en la plantilla de Excel nombrada registro
de pizzas.

Contratar a un ingeniero industrial para el andlisis de los datos.

Generar conclusiones con los datos recopilados.

Establecer recomendaciones.

o B~ w N

Realizar la implementacion de las recomendaciones que tengan mayor peso, es

decir, que causarian mayor impacto en la Soda.

A partir de la utilizacion del registro digital no se deben dejar de recopilar los datos, ya que
la ausencia de informacion provocaria que los datos dejen de ser confiables, por lo que no se

Ilegarian a conclusiones y recomendaciones que favorezcan el estado de la empresa.

Ademas, para esta propuesta es necesaria la compra de una computadora portatil, por lo que
se selecciond una que pueda cumplir con los programas necesarios, por lo que se eligié la marca

Lenovo y el modelo corresponde al Core i3-1215 U.

Adicionalmente, para el correcto funcionamiento de esta se necesita adquirir la licencia de
Windows 11 que asegura el éptimo funcionamiento del dispositivo y la licencia de Office 365 la

cual permite el uso de herramientas como: Word, Excel, Power Point, Publisher, entre algunos.
Ventajas y desventajas de los tipos de control

En este apartado se explicard una tabla con los proes y contras de cada tipo de control por
lo que se podra observar en la Tabla 25 Ventajas y desventajas segun tipo de registro lo que
proporciona un mayor entendimiento del porqué se hara uso de ambos tipos de registro durante la

propuesta.
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Tabla 25 Ventajas y desventajas segun tipo de registro

Tipo de registro Ventajas Desventajas

Es mas econémico Se deben estar imprimiendo las
hojas de recoleccion

Manual Es facil de llenar Existe mayor posibilidad de
pérdida de documento
Menos costo de capacitacion Genera acumulacién y pérdida de
espacio
Facilita analisis posteriores Mayor costo econdémico

Facilta la automatizacién de | Requiere de un mayor costo para
algunos datos capacitacion

Se recopilan mas rapido los datos

Digital

Facilita la implementacion de
nuevos sistemas informaticos

Es mas facil realizar cambios en
las plantillas

Los datos obtenidos no ocupan
espacio fisico

Existen mas formas de respaldar
la informacién

Mayor confidencialidad

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Gracias a la informacion brindada en la Tabla 25 Ventajas y desventajas segun tipo de
registro es que se decide hacer un uso entrelazado del control manual y del digital, debido a que
aungue se puede asegurar que los registros manuales necesitan espacio fisico, estos permitirian que
la empresa comience a organizar los procesos y esto favorezca el desarrollar una disciplina,
respecto de la constancia en los colaboradores hasta que se genere una rutina, también permite

Ilevar un correcto registro diario con un costo menor y mas accesible.

Pero este presenta la desventaja de que los datos serian mas dificiles de analizar, debido a
que deberan ser digitalizados, posteriormente, el analisis se generaria de manera manual lo que

provoca gue se necesite mas tiempo para poder determinar el estado actual de las ventas.



135

Mientras que los digitales producen un costo econémico mayor tienen méas ventajas a corto
y largo plazo lo que genera una implementacion mas versatil lo que permitira un analisis de datos
con mayor facilidad y que al mismo tiempo funcionard como introduccion para los sistemas
informaticos, que después, se quieran implementar en la soda lo que generaria que el personal se

adapte a la digitacion de algunos de los procesos.
Benéficos esperados con la propuesta

A continuacion, se presentan los distintos aspectos que se pueden mejorar al implementar

esta propuesta.
Beneficios cuantitativos:

1. Disminuir en un 95% las entregas tardias del servicio exprés.

2. Disminuir un 98% los olvidos de pedidos anticipados.
Beneficios cualitativos:

Estandarizacion de los procesos de produccién de pizzas.
Control de pedidos diarios y de los pedidos anticipados.
Brindar un mejor y mas agil servicio al cliente.

Se pretende mejorar la percepcion de los clientes hacia la soda.

Lograr la digitalizacion de procesos.

o 0~ w Db

Facilitar la implementacion de sistemas informaticos.
Analisis Econdémico

Contiene los costos econdmicos individuales que generan cada uno de los cambios que se
deben implementar, posteriormente, se realizara la union de estas alternativas en donde se indicaran
el costos total de la propuesta, también se brindan los precios de las capacitaciones que deben
tomarse por parte de los colaboradores, se incluye las respectivas cargas sociales, cada una de estas

capacitaciones se realizara haciendo uso de una hora por dia.

Es importante recordar que para la de contratacién de un conductor de motocicleta no se

generan gastos para su implementacion, por lo que este no sera mencionado en este apartado.

A continuacion, se muestra la Tabla 26 Costo de manual de procesos que indica los valores

monetarios en que se deben incurrir para lograr la implementacion del manual de procesos, en el
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cual se encuentra la primera columna de material, la segunda de la cantidad necesaria, la tercera
indica el costo unitario y finalmente el costo total. Posteriormente, se menciona dénde fueron

estimados los precios.

Tabla 26 Costo de manual de procesos

Impresion a color 9 @ 250 ¢ 2 250
Impresién en blanco/negro 7 @ 100 @ 700
Laminas de pasta 2 @ 150 @ 300
Realizar empastado 1 ¢ 1250 ¢ 1250
Inversién total: ¢ 4 500

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Al observar la Tabla 26 Costo de manual de procesos se pude encontrar cuatro columnas
donde la primera fila tiene los titulos y posteriormente se encuentran los datos, también se indica
la impresion con color y la con blanco/negro, debido a que estas no tienen el mismo valor, por lo

que se debe realizar el conteo de las hojas que poseen colores y de las que no.

Con lo que se logra concluir que la inversion total para realizar un manual de procesos es
de 4 500 colones, los materiales fueron presupuestados en Comercial Alpa 3 ubicado en San
Gabriel de Aserri.

En la Tabla 27 Costo del control de pedidos anticipados se utilizaran los siguientes
materiales: una pizarra de corcho que mide 100 x 122 cm con marco de aluminio, un paquete de
papel autoadhesivo 3 x 3 pulgadas que equivalen a 7,62 x 7,62 cm que contiene un total 400 hojas,
una caja de chinches para pizarra y una caja mediana de cartdn rectangular con una tapa con ventana
transparente la cual mide 15,5 x 10,5 x 4,5 cm la cual se utilizard para guardar los papeles
autoadhesivos que sean utilizados como notas, ya que de esta manera se evita que se pierdan,

después de haber despachado y entregado el pedido, lo que permite que se encuentren en buen
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estado las notas hasta finalizar la jornada laboral, en donde se verifica que estos pedidos estén
registrados en la hoja de control de registro de pizzas.

Lo que finalmente genera un costo de inversion total de 51 000 colones, estos datos fueron

presupuestados en el Almaceén el Rey.

Tabla 27 Costo del control de pedidos anticipados

Pizarra de corcho 1 @ 47 400 @ 47 400
Papel autoadhesivo 1 ¢ 1500 ¢ 1500
Caja de chinches 1 @ 450 ¢ 450
Caja de cartén 1 ¢ 1650 ¢ 1650
Inversién total: € 51 000

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la siguiente Tabla 28 Costo de restructuracion del menu se tiene el desglose de los costos

de materiales para volver a disefiar el menu los precios fueron obtenidos de Comercial Alpa 3.

Por lo que, se realizan impresiones a color para crear cinco nuevos mentes los cuales
constan de dos hojas cada uno, también se plantea la compra de un rollo de plastico autoadhesivo
transparente para proteger estas hojas, no se toma en cuenta el tiempo que se tarde en realizar esta

tarea debido a que la realizara la duefia del local fuera de sus horas laborales para disminuir costos.

Tabla 28 Costo de restructuracion del ment

Impresion a color 10 @ 250 @ 2 500
Plastico autoadhesivo 1 ¢ 1300 ¢ 1300
transparente

Inversion total: @ 3 800

Nota: Sharon Tenorio Abarca.
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Posteriormente, se encuentra la Tabla 29 Costo de computadora portétil en la cual se cotiza
una computadora portatil Lenovo Core i3-1215U en Grupo Creta, por ultimo, se calcula el costo
de las licencia de Windows 11 y de Office 365 anualmente, de esta manera se establece una

inversion total de 326 900 colones.

Tabla 29 Costo de computadora portatil

Laptop Lenovo 1 @ 198 000 @ 198 000
Licencia Windows 11 1 @ 85900 @ 85900
Licencia Office 365 1 ¢ 43 000 ¢ 43 000
Inversion total: @ 326 900

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Tabla 30 Costo total de la propuesta se realiza la sumatoria de los valores totales de
los cambios por realizar que son: el manual de procesos, control de pedidos anticipados, la

restructuracion del mend y la compra de la computadora portétil.

Adicionalmente, se incluyen el costo de las hojas que se utilizaran para el control de pedidos
de forma manual por lo que se realiza la impresion, en blanco y negro de nueve hojas en las que se

espera que recopilen todos los datos de un mes.

También, se indica el costo de un dia de capacitacion para el registro manual y la pizarra,
seguida de otra capacitacion por tres dias para el registro digital para un total de tres personas en
ambas, cada dia de capacitacion se hara uso de una hora, los trabajadores tienen un salario de
280 000 colones al mes y a esto se le suman las cargas sociales las cuales son equivalentes a

476,0933 colones por hora, asi que se necesita una inversion total de 412 111 colones.

Tabla 30 Costo total de la propuesta

Impresion en blanco/negro 9 @ 100 @ 9 000

Costo de  capacitacion 3 ¢ 1409 ¢ 4227
registro manual y para
pizarra por un 1dia
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Costo de capacitacién para 3 ¢ 4228 ¢ 12 684
registro digital por 3 dias

Manual de procesos 1 @ 4500 ¢ 4500
Control de pedidos 1 € 51 000 € 51 000
anticipados

Restructuraciéon del menu 1 ¢ 3800 ¢ 3800
Computadora portatil 1 @ 326 900 € 326 900
Inversién total: ¢ 412 111

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

De la Tabla 30 Costo total de la propuesta se indicar que se realiza la unién de los costos
totales de las tablas anteriores, mas los costos de capacitacion que incluye las cargas sociales,
adicionalmente, el costo de impresion de las hojas para el registro manual, lo que genera una

inversion total de propuesta de ¢ 412 111.
Costo de estudio realizado

Se procede a calcular el costo del estudio realizado, es importante indicar que este no se
incluird en la propuesta, ya que al ser este estudio parte de una tesis se realiza de manera gratuita,
pero al mismo tiempo es fundamental destacar de cuanto hubiera sido el valor monetario que

hubiera tenido que pagar la empresa por realizar una investigacion como la de este documento.

Por lo que se estima que se trabajaron 560 horas distribuidas durante 26 semanas, ademas

se cobra 2 500 colones por hora laborada, lo que daria un costo total de 1 400 000 colones.
Plan de Implementacion

Para iniciar este apartado se hara uso de un diagrama de Gantt que es una herramienta que
funciona para la planificacion y gestion de proyectos, ya que permite la visualizacion de las tareas
0 actividades principales, también se puede hacer uso de hitos los cuales son: fechas de inicio o

finalizacion del proyecto, revisiones externas por realizar, controles de entrada y presupuestos.
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Por lo que se desarrolla un cronograma basado en un diagrama de Gantt a fin de que la
empresa pueda visualizar de forma grafica los tiempos y ordenar las actividades que se deben

realizar para poner en ejecucion los controles de pedidos.

En este plan el cronograma debera revisar de forma semanal con el objetivo de que se le
Ileve un seguimiento de las actividades por realizar y verificar las fechas previstas para su
realizacion, esto permite analizar si existen contratiempos en las fechas o bien se va a poder cumplir

con el plan elaborado.

Las fechas estan distribuidas desde Agosto del presente afio 2023 hasta Noviembre del
siguiente afio 2024, aunque en el cronograma se muestra de manera adicional el mes de Diciembre
del 2024 el calendario de trabajo indicara las fechas de inicio y de término para lograr una
visualizacion estas de una manera mas sencillas y evitar que sea complicado de interpretar, ademas

en fase se indica cada una de las diferentes actividades por realizar.

Para crear este cronograma se hace uso de la herramienta de Excel en donde se escriben las
actividades, se disminuye el tamafio de las celdas que indicaran los meses, posteriormente, cambiar

el color de algunas filas para indicar el mes en que se realizara la actividad.

Adicionalmente, se hard uso de un CMI (Cuadro de Mando Integral) esta es otra
herramienta empresarial la cual funciona para medir la situacion y la evolucion de la empresa con

una perspectiva mas general.

Por lo que, genera informacion sobre la situacién de la empresa y sus objetivos, se

desarrolla teniendo en cuenta cuatro criterios entrelazados y los cuales se explican a continuacion:

e Financiera: sirven para que la empresa logre maximizar su valor y crecimiento,
ademas permite establecer estrategias para conseguir mejoras.

e Cliente: son indicadores de relacion con los clientes como; aumentar la satisfaccion,
generar retencion y escuchar la opinion de este.

e Procesos internos: son los que agregan valor a los productos y servicios lo que es
necesarios para las estrategias de reduccion de costos.

e Formacion y crecimiento: proporciona informacion sobre los intangibles de la
empresa como: el capital humano, el informativo, la comunicacion y la organizacion

de la empresa.



Figura 80 Cronograma de actividades

Afio 2023

Cierre del proyecto

19-now-24

20-nov-24

Fase Feha Inicio |Fecha Término |Ago |Sep |Oct |N0v |Dic

Inicio de proyecto 1-ago-23

Restructuracion del mend 2-ago-23 4-3po-23
Contratacion de un conductor de motocicleta 15-ago-23 15-ago-23
Compra de pizarra de corcho 16-ago-23 1-5ep-23
Control de pedidos manual 2-sep-23 3-sep-23
Capacitacion del personal para registro manual y pizarra 4-5ep-23 4-5ep-23
Compra de laptop 1-ago-23 1-nov-24
Capacitacian para registro digital 15-nov-24 13-nov-24

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

Afio 2024
Ene |Feb |Mar |Abr |May |[Jun |Jul
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Ago |Sep |Oct |Nov |Dic

En la Figura 80 Cronograma de actividades se indica que el proyecto inicia el 1 de Agosto del 2023, el redisefio del menu se

realizara entre el 2 y 4 de Agosto 2023, la contratacion de un conductor de motocicleta se plantea para el 15 de Agosto del 2023 y esta

actividad concluye el mismo dia, la compra de la pizarra de corcho se planifica entre el 16 de Agosto del 2023 y el 1 de Septiembre

2023, mientras que el control de pedidos manual se establece imprimir las hojas de recoleccién del 2 al 3 de Septiembre 2023.

Adicionalmente, se propone efectuar la capacitacion del personal para el registro manual el 4 de Septiembre 2023, ya que esta

contara de una hora en un solo dia, posteriormente, para la compra de laptop se establece desde el 1 de Agosto del 2023 hasta el 1 de

Noviembre del 2024, por lo que se deja un periodo de 15 meses, después procede a realizar la capacitacion del personal para el registro

digital que sera del 15 al 18 de Noviembre del 2024 debido a que esta consta de una hora por tres dias y para finalizar se indica el cierre

del proyecto el cual se efectuara del 19 Noviembre del 2024 al 20 de Noviembre del 2024.

Se concluye la informacion del cronograma basado en un diagrama de Gantt que fungira como guia para una correcta realizacion

de las actividades que a la vez tendra un impacto positivo en la implementacion de la propuesta.
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Figura 81 CMI de la Soda Papilo

™~
*Mejorar el rendimiento en las inversiones.
eGenerar valor agregado.
J
\
eAumentar la satisfaccidn del cliente.
eGenerar retencion.
eEscuchar la opinion del cliente.
J
*Mejorar la calidad de los servicios y productos. d
eOptimizar los tiempos de respuesta.
Procesos eIntroducir nuevos productos.
Internos *Optimizar los costos. )
eBuscar la satisfaccion de los colaboradores.
eImplementar un sistema de informacion.
Glaklelel /| *Capacitar al personal sobre los sistemas informaticos.
od=lellagil=1a1e) | ®Buscar la retroalimentacion.

Nota: Sharon Tenorio Abarca.

En la Figura 81 CMI de la Soda Papilo se observa diversas vifietas las cuales poseen el area
en la que se generara la afectacion en busca de un impacto positivo y al lado se observan los puntos
que se desean aumentar, generar, proponer u optimizar para lograr una mejora efectiva en la

empresa.

Por lo que se aplica la metodologia de un Cuadro de Mando Integral (CMI) para crear una
sinergia que apoyara las operaciones diarias para conectar la mision, visién y los objetivos
estratégicos, adicionalmente se propone a la vez implementar los objetivos de este proyecto dentro
del mismo CMI.

Con la finalidad de destacar en las diferentes areas las principales acciones por realizar
para lograr el cumplimiento en conjunto con las actividades que se presentan en el proyecto y que
de esta forma se relacionen con la estrategia empresarial establecida en la Soda Papilo.



APENDICES

Apéndice A Manual de procesos de la Soda Papilo




PRESENTACION

En el presente documento se incluye un manual de procedimiento de los procesos
implicados en la produccion de pizzaz en la empresa Soda Papilo, por lo cual ze
estandzrizaran procezos como: la preparacion de la levadura, la preparacién de la pasta v
preparacion de la pizza

La empreza actualmente cuenta con 16 tipos diferentes de pizzas en cada una de ellas
varian en los ingredientes, por lo tanto, se debe realizar la versficacion de estos en la guia de
recetas para la preparacidn de pizzas, por lo que se pretende establecer una guia de
preparacion con el paso tras paso de cada una de ellas.

AT

Fecha: Jueves 29 de Junio de 2023 Elaborado por: Sharon Lizeth Tenorio Abarca
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Antecedentes

La Soda Papilo, 23 una pequefia empresa fundada 1 22 de Noviembre de 2013, esta
fue planeada por Francisco Fallas quién era el encargado de la soda del Liceo San Gabriel de
Aserri, después de trabajar por muchos afios como jefe de la soda colegial decide montar su
propio niegocio, contd con los mismos colaboradores de la soda anterior, después de unos
afios decide vender la Scda Papilo v que una de sus colaboradores decide comprarle el
negocio ¥ es asi que Martina Jiménez Mendoza, pasa a ser la nueva propietaria de la Soda
Papilo a partir de Octubre del 20138, esta ha sido propietaria por cuatro afios v unos meses,
brindando servicios de comida rapida

La empresa es motivada 2 realizar el manupal de procesos, debido a la falta de
estandarizacion que existe en los procesos actuales, lo que causa variaciones que pueden
afectar 1a calidad de las pizzas.

Ademas, de que tampoco cuentan con una guia para realizar pruebas piloto lo gue
provoca que la Sodz Papilo no tenga una manera correcta para modificar sus productos
estrella lo que podriz cavsar un fuerte tmpactd en la satizfaccion al cliente e imcluso bajas en
las ventas de pizrza al realizar un cambio.

Alcance
Este procedimiento afectard el area de cocina de la Soda Papilo.
Objetivo

Generar la estandarizacion de los procesos de preparacion de los 16 tipos de pizzas
en la Soda Papilo.

Py
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Proceso de preparacion de la pasta

Para realizar este proceso es esencial comenzar con la limpieza de la mesa metalica,
la cual sera utilizada para la preparacion de la pasta, ademas, se deben lavar los moldes v sus
rezpectivas tapas ya que se utilizaran para la fermentacion de la pasta.

Para zaber cudles son los ingredientes a utilizar revisar la guia de receta para

preparacién de pizza en el apartado 1.

1. Se coloca el agoa tibia en un tazdn grande.
Se agrega la levadura.

Se agrega el azlcar.

Mezcla hasta que la levadura haga burbujas.

Ll G

NOTA: En caso de que la levadura no haga burbujas, esto indicarfa que ya no es

efectiva por lo que se deberd hacer la mezcla de nuevo hactendo vso de una levadura nueva.

Se coloca la harina en un tazdon grande.
Hacer espacic en el centro de la harina v agregar la sal.
Mezclar.

i S

Agregar la mezcla de levadura.

Lh

Mezclar 1a masa con cuchara hasta tener buena consistencia

6. Después amasar a tnano por 10 minutos (la masa estard lista cuando se
presiones v regrese a la forma original).

7. Apgregar aceite en el balde v distribuirlo haciendo uso de una servilleta.

2. Colocar la masa dentro del balde.

8. Tapar con un pafic ¥ dejar crecer por 20 minutos.

10. Sacar la masa v volver a amasar a mano por 5 minutos.

11. Cortar en secciones la masa.

12. Pezar las secciones para que cada una sea de 430 gramoes, ze deberd agregar o

retirar masa hasta llegar al peso indicado.

13. Agregar harina a la mesa metalica y distribuirla.

-
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14. Después cada seccion de masa se amasa a mano formando una bolita y

colocandolas en 1a mesa metalica. Como se muestra en la siguiente foto:

15. Se dejan reposar 10 minutos.

16. Se preparan los moldes con aceite.

17. Después. se toma una bolita y se amasa con el rodillo de cocina,
posteriormente, se estira la masa colocandola en el borde de 1a mesa metalica
usando la gravedad para que la masa se estire y se va girando con cuidado.

Para lograr que la masa quede como se muestra en la siguiente imagen:

Fecha: Jueves 29 de Junio de 2023  Elaborado por: Sharon Lizeth Tenorio Abarca
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18. Se coloca la masa en el molde se estira 1a masa para que quede ajustada en el
molde. A continuacion, se muestra una imagen de como debe quedar en el
molde:

19. Tapar el molde para comenzar la fermentacion.

20. Se coloca el molde tapado al lado del horno. Como se muestra a continuacion:

21. Se repite del paso 17 al 20 hasta acabar con todas las bolitas de masa.

22. Precalentar el horno a maxima temperatura por 25 minutos.

Cada bolita de masa equivale a una pizza mediana con sus 450 gramos, si se necesita
sacar el pedido de una pizza grande se toman dos moldes en reposo, se unifica la masa y se
estira en un molde limpio de pizza grande, en caso de necesitar una pizza pequefia se usa la
mitad de una masa mediana de molde en reposo o por otro lado, si aGn queda masa en el
balde en reposo se toman 2235 gramos de masa para hacer 1a pizza pequefia y en el caso de
ocupar una pizza grande se toman 900 gramos de masa, si es una pizza extra grande son 1
125 gramos de masa los que se necesitan, por Gltimo, si se necesita realizar una pizza personal

se usa 100 gramos de masa y se ajusta al molde personal.

-
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Esta receta de paszta alcanza para preparar 21 pizzas medianas o 11 pizzas grandes,
pot lo que cuando queden va zolo 3 moldes de masa fermentada se debe volver a preparar la
masa, en caso de que termine 1a jornada laboral v sobre pasta esta se refrigerard para el dia
siguiente, de esta manera se evita que se contamine o se ponga mala.

Ez importante precalentar el horno después de haber colocado la masa en moldes v
ponerla a fermentar, debido a que el calor del horno ayuda a que 1a masa crezea v se ferments

con mayor facilidad.
Proceso de preparacion de la pizza

Se explicara de forma general la manera de preparar las pizzas, los ingredientes de
esta dependeran segin el pedido realizado, por lo tanto se debera verificar en la guia de receta
para preparacion de pizza en apartado de ingredientes segon tipo de pizza, en donde una tabla
indica los 16 tipos de pizzas diferentes, con sus componentes v cantidades establecidas.

1. Verificar tipo de pizza (ze reviza los ingredientes segin tipo de pizza, ze lavan
los vegetales v e cortan).
Tomar un molde de maza fermentada.

Destapar molde.

o

Sacar salsa de tomate del refrigerador.

LA

Colocar una cucharada v media grande de zalza tomate en la pasta
Expandir 1a zalsa dejando un dedo de espacio para el borde.

=

Colocar log ingredientes segin el tipo da pizza.

2. Poner la pizza en el horno por 13 minutos.

0. Transecurrido los 15 minutos revisar 81 la pizza esta lista, 51 200 no lo esta ze
deja ¥ minutos mas en el horno.

10. Cuando la pizza esta lista se zaca del horno.

11. Cortar la pizza en secciones.

12,51 la pizza e3 para llevar se toma una caja para pizza, se le coloca papel

encerado. se coloca la pizza sobre el papel encerado, se agregan los tres sobres

de queso, tres de chile picante v las servilleta, 32 cierra la caja v 3e envia el

producto con el mensajero.

-
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13. En cazo de gue la pizza no sea para llevar se saca una tabla para pizza, la cual
ge debe limpiar, e colocar el papel encerado sobre la tabla para pizza, colocar

la pizza zobre el papel encerado v 3e lleva el producto a la mesa del cliente.

Es importante destacar que debido a que la zalza de tomate v sus ingredientes son
una receta secreta; 1a salza la traen preparada a 1z soda, por lo que se mantiens
refrizerada v esta después de ser utilizada debe volver a ser guardada.

Ademas, el homo permanece encendido y caliente para preparar mas rapido los
pedidos solicitados, en cazo de que se tengan bajas ventas de pizzas se mantiens
el horno a una temperatura baja, pero, no apagado para evitar que se enfrié por
completo y causar que el signiente pedido de pizza presente retrazos mientras se

caliente el horno.
Pruebas piloto

Estas pruebas son realizadas para evalvar que tan viables son los cambios que 32
vayan a realizar a un producto, también pueden servir para analizar la duracidn, coste,
adversidades v mejoras que se le pueden dar al cambio de un dizefio, cambio en el procesc o

en la preparacidn de un producto.

Por lo que, ze logran evitar malgastos de dinero o tiempo, pérdida de clientes por
dizconformidades v quejas, yva que, en lugar de realizar los cambios en un producto y obtener
quejas de loz clientes, se le muestra al cliente o 32 le da una prueba del auevo producto v 32
le pide zu opimidn, por lo que esta nunca llega a transformarse en queja v esta opinion le sirve
2 la empresa para velver a modificar el producto mejorandole o decidir dejarlo como estaba
antes, por otro lado sirve para saber 31 el cambio esta bien por lo que se puede lanzar el mevo
producto o si se debe realizar la mejora al producto seleccionado.

Es debido, a lo anterior que la Soda Papilo debe comenzar a implementar las prushas
pilote en las pizzas, va que, esto sumentaria el conocimiento de sus consumidores en los
muevos productos que se desean lanzar v aumentaria la satisfaccion del cliente al semtirse
involucrado en las decisiones que toman para los nuevos productos v las mejoras de los

anteriores.

-y
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Deszcribir lo que se desea probar o testear.

Identificar los objetivos.

Establecer la duracidn del periodo de prueba.

Dezarrollar un plan o estrategia, ademas, llevar un regiztro de lo establecido.
Elegir el grupo o la perzona que estard a cargo de la pmeba.

Seleccionar de qué manera ze va a recolectar 1a informacion v de qué manera se

van a medir los datos.

-

Analizar los datos.

&, Obtener comentarios sobre la prueba piloto esta puede venir de los clientes cuando

ze trata del producto o de los colaboradores cuando e trata del proceso, pormedio

de encuestas o entrevistas.

1.

:-.Jl

Se desea realizar un testeo de la pizza de jamdn v queso cambiando la marca
de queszo v del jamon.

Por lo que se plantea como objetivo: realizar una valoracion econdmica sobre
los ingredientes que se desean cambiar sin disminuir la satisfaccion del
cliente.

3e establece que la prueba tendra una duracion de uvn mes.

3e plantea que se realizara la nueva pizza sin quitar la original, por lo gue
durante el mes de prueba se le indicara a los clientes que existe un nuevo tipo
de pizza de jamon v quesc, en donde se le consultard =i quiere realizar su
pedido con esta mueva recetz v brindar su opinidn. Adicionalmente, ze
ofrecera un splice de pizza por ua valor de 1 000 colones en donde el cliente
también brindaria su opinién, mediante, una breve entrevista.

Se establece que la persona a cargo de esta prueba piloto sera Sharon Tenorio.
La entrevista zerd el medic que se utilizard para recolectar la informacion v
medir la satisfaccidn del cliente, ademas, el ahorro econdmico que ze den con

los nueves ingredientes, también se valorara a través de un costo-beneficio.

7. 5eanalizan los datos recolectados en donde se indica que los clientes tuvieron

una buena aceptacion de la nueva pizza y que, ademas, los costos de los
ingredientes son mencres.

-
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2. Debido a la opinion del cliente v a la valeracion de los nuevos precios se
decide que se quitara la receta anterior y se colocara la nueva, ya que, no canso

afectacion en la satizfaccion del cliente.

Es importante destacar que la informacion brindada en este ejemplo ez basado enun
supuesto, por lo que en un caso real de cambiar esta pizza podrian obtenerse muchos
factores distintos los cualez deberian valorarze vy analizarse. para obtener la mizsma
finalidad de no afectar la satisfaccion del cliente de manera negativa.

Ademas, podria vanar el precio de los splice de pizza e incluso se podria poner la
pizza en promocién con la misma intencion de emtrevistar a los cliemtes gue la
pruebarn.

Este tipo de prueba, también se puede emplear a nivel interno evaluando vna nueva
manera de manejar el proceso de produccién, en conjunte con una nueva capacitacion
lo que podria disminuir la resistencia al cambio por parte de los colaboradores,
ademas, se podria medir que tan satisfechos estarian con la mueva forma de llevar a
cabo el proceso v 51 tienen alguna sugerencia que ayude a mejorar el proceso. Por lo
que estas pruebas pilotes pueden darse con diferentes finalidades pero ayudando ala
empresa a optimizar la toma de decisiones v disminuyendo las posibles perdidas.

DIAGRAMAS DE FLUJO

En este apartado se presentan dos diagramas de flujo los cuales ayudarsn a entender
el proceso que se realiza para la preparacion de la pasta de la pizza v Ia preparacion de la
pizza, por lo que estos servirdn como vha geia similar a los pasos descritos a inicio de este
documento ¥ que conllevaran a la misma interpretacion, solo que se decide representarlo de
ambas maneras para que el personal de 1a Soda Papilo pueda comprender de una manera mas

zencilla log pasos a zeguir.

iy
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Diagrama de preparacion de la pasta
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Diagrama de preparacidn de la pizza
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Loz dos diagramas zon realizados con la intencién de ayudar a 1a visualizacién de los
pazos por seguir, ademais, es importante recordar que los rombos representan decisiones que
ze deben tomar durante el proceso, por lo que siempre tendrén dos posibles alternativas.

Para finalizar este manual se establece que se deberd revisar y realizar los cambios

necesarios en Junio del 2024 o en caso de que se realizarén cambios importantes en la receta
de las pizzas o en el proceso, genera que deba modificarse antes de la fecha establecida.
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Pequenia

Mediana

Grande

Extra
Grande

Jamoén y queso
Pizza clasica con trocitos de jamoén y el
delicioso queso.

6 100

8 400

9400

12 000

Suprema
Carne de res, chile dulce, cebollz, hongos y el
delicioso queso.

7100

9400

10 400

13 000

Super Suprema
Peperoni, carne de res, salami, chile dulce,
cebolla, hongos, tocineta y el delicioso queso.

7700

10 100

11 100

14 000

Brasilena
Carne de res, jamon, chile dulce, cebolla,

tomate, trocitos de limén y el delicioso queso.

7100

9400

10 400

13 000

Hawaiana
Carne de res, jamon, chile dulce, cebolla, pifia
en trocitos y el delicioso queso.

7100

9400

10 400

13 000

Peperoni
Pizza clasica con trocitos de peperoniy el
delicioso queso.

6 100

8 400

9400

12 000

Napolitana
Pizza clasica con rodajas de tomate, queso y
condimentos.

7100

9 400

10 400

12 000

De la casa
Carne desmechada, pollo desmechado, quesc
mozzarella y queso cheddar.

7100

9400

10 400

13 000

8498-0383
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Pizza Pequefia | Mediana | Grande | Extra

Grande

Mexicana _ _ 7100 9400 10 400 | 13 000

Carne de res molida, tomate picado, chile

jalapefio, condimentos y el delicioso queso.

Jamén y hongos o 7100 9400 10 400 | 13 000

Pizza clasica con trocitos de jamon, hongos v el

delicioso queso.

Americana 7100 9400 10 400 | 13 000

Hongos, peperoni, tocineta y queso

mozzarella.

Solocarne o 7100 9400 10 400 | 13 000

Carne de res, jaman, salami, tocineta y gueso

mozzarella.

Vegetariana ) ) 6 100 8 400 9400 |13 000

Hongos, pifia, tomate en rodajas, oréganao,

chile dulce, cebolla en julianas v el delicioso

queso.

lllinois o 7100 9400 10 400 | 13 000

Peperoni, chile dulce, cebolla en julianas vy

queso mozzarella.

Papilo Pizza 7100 9400 10 400 | 13 000

Carne desmechada, pollo desmechado, queso

mozzarella, queso cheddar y papas.

Pizza Patrick N 7100 9400 10 400 | 13 000

Peperoni, pollo v el delicioso queso.

Calzones 4 400 5400 6 400

Pizza personal... ... s ssneeenn 2. 500

LASAM81 0 eeerermserrssens srmmsrnms srmsssans sxssesses smssessss samnsenass
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PRESENTACION

En el presente documento se indican los ingredientes segin el tipo de pizza, con su

rezpectiva cantidad.

La empresa actualmente cuenta con 16 tipos diferentes de pizzas en cada una de ellas
varian en los ingredientes, por lo que se pretende establecer una guia de preparacion para de

esta manera evitar confusiones con las diversas clases de pizzas.

Limitaciones
Debido a que la propietaria de la soda Martina Jiméner Mendoza sclicitd la
confidencialidad de los ingredientes v modo de preparacion que se utilizan en la pasta v en
la zalza de tomate, e decide no especificar la receta de la zalza de tomate v usar una receta
de preparacion de pasta que no pertenece a la soda en este manual, para la ejemplificacion de
los pasos a seguir en ] documento de la tesis, ademas, alzunos de los ingredientes no ze
revelara la cantidad exacta que se utiliza para la elaboracion del producto sino gue se utilizara

una estimacion de la cantidad.



Ingredientes para la preparacién de la mezcla de la levadura
Se deberdn tomar en cuenta los sizuientes;

___________________ e =g

O Tazas de agua tibia.

32 Cucharadas de aziicar.

7 Cucharadaz de levadura seca.

Ingredientes para realizar la pasta
A continuacion, e indican los ingredientes:

25 Tazas de harina que equivalen a 3 kilos de harina.
5+ Cucharadas de sal.

I. Taza de aceite de oliva extra virgen

La mezcla de 1a levadura realizada anteriormente.

160
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Eszta receta de pasta alcanza para preparar 21 pizzas medianas o 11 pizzas grandes,

siguients, de esta manera se evita que ze contamine o ze ponga mala

Ingredientes segun tipo de pizza

por lo que cuando queden ya zolo 3 moldes de masa fermentada ze debe volver a preparar la
maza_ en cazo de que termine la jornada laboral v zobre pasta esta ze refriserars para el dia

Aqui ze utilizara una tabla en 1a cual se indica el tipo de pizza y los ingredientes gue

con mayor facilidad como debe realizarse cada una de las 16 pizzas diferentes.

Jameén y queso 30 trocitos de jamon.

150 gramos de queso mozzarella.

debera llevar, mds la cantidad establecida de cada uno de ellos, para de esta manera identificar



Suprema

Siper Suprema

Brasilena

Hawaiana

Peperoni

MNapolitana

150 gramos de carne de res.

18 rodajas o tiras de chile dulce.
Media cebolla en rodajas.

50 pramos de hongos.

150 gramos de queso mozzarella.
18 rodajas de peperoni.

130 gramos carne de res.

18 pedazos de salami.

18 rodajas o tiras chile dulce.
Media cebolla en rodajas.

50 gramos de hongos.

18 pedazos de tocineta.

1530 gramos de queso mozzarella.
150 gramosz carne de res.

18 pedazos de jamon.

18 rodajas o tiras chile dulce.
Media cebolla en rodajas.

100 gramos de trocitos de tomate.

2 limones partidos en 4 tajadas v
colocarlas en la parte central de la

pizza.
150 gramos de queso mozzarella.
150 gramos carne de res.

18 pedazos de jamon.

18 rodajas o tiras chile dulce.
Media cebolla en rodajas.

100 gramos de trocitos de pifia.
150 zramos de queso mozzarella.
18 rodajas de peperont

150 gramos de queso mozzarella.
10 rodajas finas de tomate.

18 rodajas o tiras chile dulce.
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Die la casa

Mexicana

Jamon y hongos

Americana

Solo carne

Vegetariana

Media cebolla en rodajas.

150 gramos de queso mozzarella.
150 gramos carne desmechada.
150 gramos pollo desmechado.
150 gramos queso mozzarella.
150 gramos de queso cheddar.
150 gramos carne de res.

100 gramos de trocitos de tomate.
18 rodajas o tiras chile dulce.
Media cebolla en rodajas.

2 chile jalapefio en rodajas.

150 gramos queso mozzarella.
30 pedazos de jamon.

30 gramos de hongos.

150 gramos queso mozzarella.
30 gramos de hongos.

18 rodajas de peperoni.

1§ pedazos de tocineta.

150 gramos queso mozzarella.
150 gramos carne de res.

1§ pedazos de jamon.

18 pedazos de salami.

18 pedazos de tocineta.

150 gramos queso mozzarella.
50 pramosz de hongos.

100 gzramos de trocitos de pifia.
10 rodajas finas de tomate.

1 cuchada de orégano.

18 rodajas o tiras chile dulce.
Media cebolla en julianas.

150 gramos queso mozzarella.
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18 rodajas de peperoni.
Mlinois 18 rodajas o tiras chile dolce.

MMedia cebolla en juliznas.

150 gramos queszo mozzarella.

150 gramos carne desmechada.

150 gramos pollo desmechado.
Papile Pizza 150 gramos queso mozzarella.

150 gramos de queso cheddar.

Unas papas fritas distribuidas en la
pizza, equivalente a una orden de
papas medianas.

Pizza Patrick 18 rodajas de peperoni.
150 gramos pollo desmechado.

150 gramos queszo mozzarella.

Es importante destacar que debido a que 1a salsa de tomate v sus ingredientes son una
receta secreta, la salsa la traen preparada a la soda, por lo que se mantiene refrigerada v esta
después de zer utilizada debe volver a ser guardada.
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