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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se desarrollé por medio de una identificacion de como se lleva a cabo
la preparacion de alimentos en la Loncheria Las Delicias Doble A, a través de un
mapa de procesos, para conocer los procesos criticos a los que se les pueda
implementar la mejora y se complementé con un andlisis con la herramienta de los
5 porqués los procesos que estan generando retrasos en la cocina de la Loncheria
Las Delicias Doble A, Calle 57#15-32.

Esto permitio luego, la definicion de los defectos, fa&s o0 productos no conformes
gue generan insatisfaccion al cliente y finalmente se elaboré una propuesta de
mejora basada en la metodologia 7 perdidas a los procesos de cocina de la
Loncheria Las Delicias Doble A para generar un sistema sostenible en el tiempo.

En la implementacion de una mejora en el proceso del area de la cocina de la
Loncheria Las Delicias Doble A, se aplicé la metodologia 7 pérdidas. En el cual se
logrd concluir la aplicacion de cinco programas los cuales son, el programa de
inversion para acceso a maqguinaria, el programa de formacion en competencias al
personal de la loncheria, las acciones de mejora logistica de compras y
requerimientos de materiales. La herramienta para mejora de la comunicacion entre
trabajadores y administrador de la Loncheria y finalmente la accion de mejoramiento

del trabajo en equipo del personal de la Loncheria.

PALABRAS CLAVE: Loncheria, desperdicio, inventarios altos, ineficacia de
procesos, productos.
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INTRODUCCION

A veces algo que no parece que pueda ir mal, de repente va mal. Nos enteramiﬁ
de las cosas cuando ya han pasado y es tarde para solucionarlas. El
sistema APPCC (Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control) lo cre6 la NASA
en los afnos 60 para garantizar que los astronautas llevaran al espacio alimentos
completamente seguros. Idearon unas directrices: 7 principios en los que hay que
basarse para conseguir el objetivo que no es otro que garantizar la Seguridad
Alimentaria. Los peligros fisicos son los que peor imagen dan a la Industria
Alimentaria. Ocurren cuando, en lo que ha comprado, encuentra un trozo de algo
gue no deberia estar alli: un pelo, un plastico... algo asi. Da una imagen nefasta.
No son los mas peligrosos, pero si los mas impactantes en el consumidor (Cafio,
2019).

Los problemas imprevistos pueden ocurrir en cualquier equipo o0 proceso. Los
problemas son tan solo sintomas de causas mas profundas. Una solucion rapida a
un problema puede ser conveniente, sin embargo, esta no protege a tu proceso de
trabajo de errores recurrentes. En otras palabras, el proceso de andlisis de causa
raiz debe incluir personas que posean experiencia practica. Es logico que estas
pueden darte la informacion mas valiosa sobre cualquier problema que aparezca en

su area de especializacion (Kanbanize, 2020).
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cada vez mas son las empresas que buscan agregar valor a la administﬁzién de
sus procesos operacionales en cada una de las areas que la co&orman con el fin
de mejorar la calidad del servicio prestado (Fomento, 2020). El brindar un servicio
de calidad se fundamenta en la coordinacion de todas y cada una de las actividades
que hacen parte de los procesos de las empresas ya que, a través de ésta, se logra
un nivel eficiente con menor cantidad de recursos lo que redunda en la optimizacion
de los costos y aumento de las ganancias. En este orden de ideas, optimizar

procesos conduce al mejoramiento de la calidad del servicio prestado (Parra, 2019).

En Colombia de acuerdo con el estudio del Departamento nacional de Planeacion
(Castrillon, 2018); las cifras de desperdicio de alimentos eran del 20.6%, en las
etapas de distribucién y 15.6% en consumo, lo que trae como consecuencias
pérdidas econémicas, disminucion de productividad, efectos negativos para la salud
y afectaciones al medio ambiente. Con base en lo anterior y centrando la atencion
en la problematica evidenciada en la empresa “Loncheria Las Delicias Doble A" en
cuanto a la afectacion de su propuesta de valor. Se evidencias reclamos constantes
en la entrega de los pedidos, lo anterior es debido a despachos de pedidos
incompletos, ordenes equivocadas, el cambio constante de sabores en los platos
gue siempre se ofrecen, el no tener la materia prima necesaria o tener mas de la
que no se deberia tener, cambios de personal entre otras variables que incurren en
el proceso. Hoy diﬁl restaurante quiere una mejora para dar cumplimento a su
propuesta de valor “La cocina es el corazén de la casa’. Es por ello que desde una
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mirada de productividad del restaurate se plantea revisar el proceso en el area de

la cocina aplicando la metodologia 7 pérdidas.

Apoyandonos en lo anterior se plantea el siguiente interrogante: (;C;ﬁm a través de
la implementacién de la metodologia 7 pérdidas se contribuye con la mejora en los
procesos del area de la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, Calle 57#15-
327

1.2. JUSTIFICACION

El desarrollo de la presente investigacion se considera importante en la medida que
se convierte en una herramienta de apoyo que contribuye con la mejora de la
problematica presentada en el area de la cocina de la “Loncheria Las Delicias Doble
A” el cual busca aumentar su productividad en el proceso de cocina, con el fin de
generar una buena experiencia en sus clientes y poder hacer que ellos realizasen
unvoz a vos; de esta manera el principal beneficio que obtendra esta loncheria seria
optimizar los recursos del area de cocina, permitiendo una mayor fidelizacion de sus
clientes a través de una mejor experiencia en la entrega del pedido como debe ser,
con los parametros de las preparaciones, ingredientes acordes a lo que se ofrece
y se sirve, esto sin duda aumenta un mejor servicio al cliente con la disminucién de
los tiempos de espera, razon qlﬁes muy influyente como lo estipula la Ley 1253 de
Noviembre de 2008 que regula el aumento de la productividad y el mejoramiento de
la competitividad para el desarrollo econémico del pais (Silva, 219).

Por otra parte, a través de esta investigacion el tecnélogo en produccion industrial
ve una oportunidad para ampliar su conocimiento sobre la aplicacion de la

metodologia Siete Perdidas y de esta manera ser un aporte social al contribuir con
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la mejora organizacional ae las empresas del pais. Este trabajo de grado se
considera importante ya que se convierte en un referente teorico para futuras
investigaciones que busquen implementar herramientas de mejora a través del
analisis de las areas operativas de las empresas, definiendo cambios o estrategias

para mitigar los desperdicios y mejorar la calidad final.
a

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar una mejora en el proceso del area de la cocina de la Loncheria Las
Delicias Doble A, aplicando la metodologia 7 pérdidas.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Diagnosticar como se lleva a cabo la preparacién de alimentos en la
Loncheria Las Delicias Doble A, a través de los 5 porqués para determinar
los procedimientos criticos a los que se les pueda implementar la mejora.

e Plantear los materiales de mejora a los procesos que estan generando
retrasos en la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, mediante las
herramientas de las 7 pérdidas para identificar las oportunidades.

« Elaborar una propuesta de mejora basada en la metodologia 7 perdidas a los
procesos de cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A para generar un
sistema sostenible en el tiempo.
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15}
2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. 7 mudas o pérdidas

En este post va a analizar los principales factores de rentabilidad en un sistema
productivo, concentrados en los 7 MUDA, uno de los conceptos lea mas faciles de
trasladar a cualquier tipo de situacion y en cualquier tipo de organizacion, ya sea de
fabricacion de bienes o de prestacion de servicios. Los MUDA, término japonés que
significa “inutilidad; ociosidad; superflujo; residuos; despilfarro”, son 7 conceptos
gue se aplicaron inicialmente por el ingeniero Taiichi Ohno, autor del

archiconocido just in time el Sistema de produccion de Toyota (Cafo, 2019).

2.1.2. Cadena de valor

La cadenaée valor es una herramienta de andlisis estratégico que ayuda a
determinar la ventaja competitiva de la empresa. Con la cadena de valor de una
empresa se consigue examinar y dividir la compafia en sus actividades estratégicas
mas relevantes a fin de entender cdmo funcionan los costos, las fuentes actuales y
en qué radica la diferenciacion. El origen de este concepto surge en 1985 cuando
el profesor Michael E. Porter de la Universidad de Harvard introdujo el anélisis de la
cadena de valor en su libro «Competitive Advantage». Para ello se sirvio del analisis
utilizado previamente por Mckinsey. Porter ahond6 mas en el andlisis con el objetivo

de mejorar la rentabilidad de las empresas (Peir6, 2017).
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Las cadenas de valor se pueden estudiar de tres formas diferentes:

Figura 1. Tipos de cadena de valor

[=]

Cadena ggm\a}iligrspara los Cadena de valor de
Mckinsey

Cadena de valor de
Porter

1
Fuente: Adaptado de (Peiro, 2017).

2.1.3. Diagramacion de procesos

La diagramacion de procesos permite tener una vision global de la organizacion, ya
que expresa graficamente las relaciones entre las actividades y permite obtener una
primera idea sobre los procesos que se desarrollan en la misma. En los diagramas
de procesos las actividades se agrupan en 5 categorias generales: Operacion que
modifica crea o agrega algin aspecto al producto. Ejemplos de la categoria de
operacion seria clavar, atornillar, agujerear, entre otros, transporte que mueve el
aajeto de estudio de un lugar a otro, también denominado manejo de materiales.
Inspeccion que revisa o verifica algunas consideraciones del producto o proceso,
pero sin realizarle ningln tipo de accion o cambio. Ejemplos de la categoria de
inspeccion serian el control de calidad y/o cantidad. Espera que se presenta cuando
el producto queda detenido en espera de una accidon posterior. Almacenaje que
ocurre cuando los productos son almacenados o dispuestos en una zona a espera
de usarse después (Sanchis Gisbert, 2020).

2.1.4. DOFA
El anélisis o matriz DOFA se aplica como estrategia en el consultorio odontologico
Innova dental, ubicado en el municipio de Guacari, Valle, con el objetivo de realizar
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un analisis de la estructura organizacional del consultorio, a partir de la matriz
DOFA, gue permita recolectar informacién para obtener unos resultados del nivel
de vulnerabilidad y asi tomar acciones correctivas. Dado que este es un modelo
diseﬁad&para que los empresarios o estrategas logren elaborar la matriz que les
permita identificar las debilidades, las oportunidades, las fortalezas y las amenazas
que se encuentran en el interior de la organizacion, en el medio que larodeay
frente a la competencia, nace la necesidad de implementarla en el consultorio
Innovadental, en busca de la identificacion de esas falencias y, de esta manera,
lograr la toma de decisiones y la implementacidon de acciones de mejora que
propicien el crecimiento empresarial, la permanencia en el mercado y la prestacion
de servicios de calidad, asi como suplir las necesidades de los clientes (Mosquera,
et al., 2019).

2.1.5. El mapa de procesos

El mapa de procesos de una empresa es una herramienta que, pese a todas las
bondades que ofrece, su uso todavia no estd muy arraigado en las
empresas. Sabes qué es y por qué puede ser de utilidad en tu organizacion?
Aporta claridad a todos los procesos de tu empresa al desarrollar un plan estratégico
corporativo y aprende paso a paso como elaborar un mapa de procesos para
aprovecharte de todos sus beneficios. La definicion del mapa de procesos de una
empresa u organizacion se contempla durante la elaboracion de su plan estratégico
corporativo. El EJjetivo es conocer mejor y mas profundamente el funcionamiento y
el desempeno de los procesos y las actividades en los que la empresa se halla
involucrada, prestando una atencion especial a aquellos aspectos clave de estos
(EAE Business School, 2022).
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Figura 2. Mapa de procesos

Control de gestion
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Gestion
Comercial

Gestion del
talento humano

Fuente: Adaptado de Mapa de Procesos (Bing, 2014)

2.1.6. Herramienta de los 5 porqués los procesos

Existen muchas técnicas de resolucion de problemas, todas ellas muy atiles en
funcion del tipo de cuestién a resolver. Entre las que mas popularidad han alcanzado
gracias a la simplicidad de su aplicacién tenemos la técnica de los cinco porqués,
una herramienta que nos permite encontrar la causa raiz a un determinado
problema mediante la formulacion de preguntas. Aunque facil de aplicar esta
técnica, requiere de unos pasos a seguir, teniendo en cuenta unos cuantos consejos
y valoriido, también, sus inconvenientes, algo que vamos a ver en las siguientes
lineas (Rubio, 2021).

h’;\ técnica de los cinco porqués, también llamada por qué-por qué o escalera de
porqués, es una estrategia muy usada en la resolucion de problemas que permite
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hallar la causa raiz de un problema complejo 0 que es producto de una sucesion de

causas. Su aplicacion es muy sencilla, motivo por el cual es tan popular y usada en
el mundo de la resolucion de problemas. Se cree que el idedlogo de esta técnica
fue Sakichi Toyoda, un industrial e inventor japonés que fundo6 la empresa Toyota.
Toyoda aplico esta herramienta para la resolucion de problemas en la manufactura
de automoviles. Luego seria el ingeniero Taiichi Ohno, también de Toyota, quien

daria continuidad y fama a esta técnica, popularizando su aplicacion (Rubio, 2021).

Figura 3. Los cinco ¢ por qué?

1. Porqué 2. Porqueé 3. Porqué 4. Porqué 5. Porqueé
2 No entienden la El Ctale ha Incluir un
=% =T i . i ~
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0% pagar 1/3 del \ ot
59 \ costo del servicio '\ EICOS?I? n?brado a ofrecerles una
E_%;é No es un cliente pagar por este dem1osgc:g;s de

servicio

Fuente: Adaptado de herramienta de los 5 porqués los procesos (Bing, 2018).

2.1.7. Herramientas de Lean

Las herramientas Lean estan disefadas para reducir el Muda (término con el que
se denomina el desperdicio en Japén) y mejorar el control de calidad. En otras
palabras, buscan eliminar procesos que no aportan valor. Su aplicacion puede verse
en muchas industrias, desde la fabricacién hasta la ingenieria o las finanzas, en
areas tan diferentes como el almacén o la oficina de atencién al cliente. El Lean
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Management es muy relevante hoy dia, al facilitar que las organizaciones
encuentren mejores formas de hacer las cosas: con menos esfuerzo, menos tiempo
y menos recursos. Esto es, acabar con los procesos que ni aportan valor ni son
necesarios ¢ Qué se considera un desperdicio?

e Eltiempo de espera

« Eltransporte y los desplazamientos

« Elexceso de procesos

¢ El potencial humano infrautilizado

* Los defectos

« Los inventarios innecesarios
Para evitar que estos desperdicios generen costes extra, retrasos o ineficiencias,
ademas de seguir ciertos procedimientos, hay que utilizar diversas herramientas en

la gestion, conocidas como herramientas Lean (EKON, 2021).

2.1.8. Lean Manufacturing

El modelo de gestion Lean Manufacturing tiene como objetivo minimizar las
pérdidas y maximizar el valor afadido al cliente. Es un sistema que&tcié en la
industria automovilistica y se exportd a todo tipo de empresas. Su éxito en la mejora
de la competitividad empresarial demostré que es un valor imprescindible para la
supervivencia de las organizaciones (Andreu, 2021).

2.1.9. Mejora continua

La mejora continua es una practica comun en las empresas que buscan obtener
resultados ain mejores. Esto se debe a que implica la mejora continua de procesos,
productos y servicios. Se puede lograr mediante el uso de diferentes metodologias
y buenas practicas. Entre ellos, el modelo mas utilizado es el PDCA, abreviatura de
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“plan, do, check e act”. Mostraremos como funciona a lo largo de este contenido
(Castrillén, 2018).

2.1.10. Tipos de despilfarros o desperdicios:

Veamos el significado de cada uno de estos conceptos: Se trata de analizar el
proceso productivo para eliminar o reducir los residuos como una manera efectiva
de aumentar la rentabilidad de este. Podemos definir como despilfarro todo aquel
recurso que empleamos de mas respecto a los necesarios para producir bienes o la
prestacion de un determinado servicio. Esto no solo se refiere a producto terminado,
sino que se puede sobre producir en cualquier proceso, es decir, producir mas de
lo necesario para el siguiente proceso, producir antes de que lo necesite el siguiente
proceso o producir mas rapido de lo que requiere el siguiente proceso (Menéndez,
2014).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Emprendimiento

Cuando se habla del concepto de emprendimiento, se puede hacer un acercamiento
al término desde una perspectiva etimolégica, la cual, permite la comprension de
algunas de las caracteristicas mas destacadas respecto a su significado, alcance,
evolucion y proposito, que han sido estudiadas por numerosos autores en los
ultimos afios, en un esfuerzo por comprender de manera holistica este fenémeno
que hoy dia cuenta con un papel importante en muchos sectores de la sociedad,
especialmente en el educativo (Avila Angulo, 2021)
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2.2.2. Mejora de procesos de gastronomia

Todas las empresas actualmente operan en entornos dinamicos, ya que el sector
de alimentos y bebidas es uno de los mas importantes del pais por su capacidad
para generar empleo, es necesario que las empresas que en él operan sean
eficientes para satisfacer los requerimientos del turismo extranjero y nacional. Esta
coyuntura y las falencias que el restaurante La Canita evidencia por la FALTA de

gestion técnica basada en procesos, justifican desarrollar LA investigacion
"Andlisis y propuesta de mejoramiento de procesos aplicado a la empresa
Restaurante la Canita”, que busca aportar conocimiento a emprendedores, para que
determinen los mejores procesos en la produccion de alimentos, y generen cambios

positivos sustanciales en sus empresas (Torres, 2020).

2.2.3. Norma técnica de inocuidad de alimentos
Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos sanitarios que se deben

cumplir en los establecimientos de la industria gastronémica, para garantizar la
inocuidad de los alimentos, durante la recepcion de materia prima, preparacion,
almacenamiento, comercializacion y servicio, con el fin de proteger la salud del
consumidor. Esta norma es aplicable a todos los establecimientos de la industria
gastronomica, a los productos preparados que se expendan en servicios de
alimentos y bebidas (MINCIT, 2017).

2.2.4. Normas técnicas para Cocina

3

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, segun
decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo Econémico, descentralizd el
proceso de elaboracion de normas técnicas a cada sector que lo requiera y
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determine sus necesidades. La Asociacion Colombiana de la Industria
Gastronémica, ACODRES, es la Unidad Sectorial de Normalizacion que representa
al gremio. La mision primordial de la Unidad Sectorial de Normalizacion es brindar
soporte para el incremento de la competitividad del sector gastrondmico, logrando

una mejor calidad en los productos y el servicio (MINCIT, 2018).

2.2.5. Partes de un plan de negocios

El empresario toma decisiones bajo su vision y la mayoria evita improvisar y menos
aun gue tome decisiones sin haber hecho un analisis previo. Ciertamente, el
empresario es una persona que arriesga y toma decisiones, pero antes de poner en
marcha su empresa, recoge, procesa y analiza informacion que le permita evaluar
la viabilidad econdémica, social y ambiental de cualquier oportunidad de negocio.
Este proceso de recopilacion y analisis de informacién que permita evaluar si vale
la pena o no acometer una determinada actividad empresarial se presenta en lo que
denominamos un plan de negocios. El plan de negocios es un documento escrito,
gue permite responder a cinco preguntas esenciales que todo empresario o
inversionista desea resolver: ;En qué consiste la idea de negocio y cual es el
modelo de negocio planteado? ¢Quiénes dirigiran la empresa y por qué se deberia
creer en ellos? ;Por qué se deberia creer en el éxito empresarial? ;Cuales son los
mecanismos y las estrategias que se van a utilizar para lograr la visién, la misién y
los objetivos propuestos? ;Cudales son los recursos humanos, materiales,
financieros y de informacién, necesarios para llevar a cabo las actividades que nos

permitan alcanzar los objetivos planteados? (Villaran, 2012).
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2.2.6. Productos de una loncheria

Se debe tener en cuenta que hay dos clases de productos:

Productos Perecederos: necesitan frio para su conservacion, y podemos mencionar
los siguientes: Frescos: son aquellos que se presentan en el mercado sin ningdn
tratamiento previo de conservacion y son para consumir o transformar en un breve
periodo de tiempo. Productos No Perecederos: no necesitan de frio para su
conservacion, aunque si unas condiciones minimas de almacenaje. Entre estos
tenemos: - Conservas: productos enlatados o en tarros, conservas de pescados
(atan, sardinas, etc.), vegetales (esparragos, alcachofas, judias verdes), preparados
como mermeladas, etc. - Otros: especias, harinas, vinos, licores, leche en polvo,
esterilizadas o UHT, etc (Méndez & Molina, 2015).

2.2.7. Produccion de alimentos y la calidad

En los ultimos afios, la industria alimenticia se ha expandido notoriamente, producto
de las estrategias de inversiones que se han venido dando en las mismas y a la
blusqueda de atender a la creciente demanda de alimentos exigida en una poblacion
mundial en expansion, lo que tiende a aumentar la necesidad paralela de que la
calidad de los alimentos responda a los requisitos nutricionales establecidos. No
obstante, se ha observado que algunas de estas empresas, desarrollan operaciones
industriales alejadas de las normativas existentes en materia de seguridad y
produccion alimentaria como lo es, por ejemplo la Normas ISO y las COVENIN, las
cuales sostienen la obligatoriedad de ejecutar e incorporar una gestion de calidad
gue garantice el poder involucrar la seguridad de los procesos sanitarios,
nutricionales, higiénicos y de salud ambiental en aquellas organizaciones
encargadas de procesar alimentos (Hinojos, Chuquima, & Paccha, 2019).
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2.2.8. Productos no conformes

Después de haber escrito y publicado&n esta pagina web el articulo titulado
“concepto de calidad e importancia de implementar un sistema de gestion de la
calidad”; muchas personas me han escrito preguntando ;y como hago para
implementar el sistema? La publicacion de los articulos la haré conforme esta
organizada la norma ISO 9.001, pero priorizando en los intereses y preocupaciones
de los empresarios. Por esta razon y debido a que son muchos los productos
defectuosos que actualmente llegan al mercado causando molestias en los clientes
y pérdidas econémicas y de credibilidad en las empresas, he seleccionado para este
primer articulo el tema referente al control de los productos no conformes (Bovea,
2005).

Figura 4. Productos no Conformes
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Fuente: Adaptado de control de producto no conforme (Bing, 2018).
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2.2.9. ;Qué es la insatisfaccion de un cliente?

Un cliente insatisfecho es un cliente enfadado, es un cliente molesto, es un cliente
gue siente que no ha sido tratado correctamente, bien por un trato no ajustado a
sus expectativas, un servicio no conforme o multiples otras circunstancias que no lo
hicieron sentir incobmodo. Medir la satisfaccion o insatisfaccion de un cliente no es
facil, pero existen parametros objetivos para poder determinar la insatisfaccion de
un cliente (Mejor que un MBA, 2020).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Se aplico una metodologia de enfoque mixto cuantitativo y cualitati\% de nivel
proyectivo y de tipo no probabilistico. Todo ello permitira implementar una mejora

en los procesos del area de la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A aplicando

la metodologia 7 pérdidas.

Tabla 1.
Diserio y etapas de la investigacion

Objetivos Etapas Explicacion
Diagnosticar como Etapa 1: Diagnostico y En esta etapa se
se lleva a cabo la analisis de procedimientos determinaron esos

preparacion de

criticos a los que se les

procedimientos criticos que

alimentos en la pueda implementar la no permiten que el
Loncheria Las mejora restaurante, mejore en sus
Delicias Doble A, a indices de facturacién y esto
través de los 5 e Conceptualizacion de la también afecta la
porqués para herramienta 5 porqués recurrencia de clientes.
determinar los e Analisis de los procesos

procedimientos
criticos a los que se

que generan retrasos en la
cocina

Ademas, se gestionaron
preguntas que directamente

les pueda e Identificacion de los gestionaron los
implementar la defectos, fallas o productos trabajadores.
mejora no conformes que afectan la

atencion al cliente

) Construccion de

resultados

e |dentificacion de |Ia
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Objetivos Etapas Explicacion

Analizar las perdidas
encontradas en los
procesos que estan
generando retrasos
en la cocina de la
Loncheria de las
Delicias Dable A.

implementar la  mejora
Construccion de resultados.
Etapa 2: Elaboracién de una
propuesta  de mejora
basada en la metodologia 7
perdidas a los procesos de
cocina de la Loncheria Las

Delicias Doble A para
generar un sistema
sostenible en el tiempo. Se
aplicaran las siguientes
actividades.

eCaracterizacion del mapa
de procesos.
eConceptualizacion
metodologia 7 perdidas
eSe analizaran los
resultados de los objetivos
uno, dos y tres.

eSe proyectaran las
acciones

e Se formularan indicadores
y acciones

e Elaboracién de propuesta
de mejora
eConstruccion
resultados

de

Se utilizé la herramienta de
las 7 pérdidas, logrando
identificar asi las
oportunidades.  Logrando
identificar los procesos que
se llevan a cabo en la
loncheria, tales como los
procesos estratégicos, los
de soporte y los misionales.

En los procesos
estratégicos se conocié que
se desarrollan en
colaboracién con el
personal directivo y sus
oportunidades radican en la
planeacion y el analisis de
mercados, asi como la
gestion de la calidad. En los
procesos misionales los
cuales van dirigidos a la
produccion de la oferta de
servicios, se conocieron
oportunidades en la
preparacion de alimentos, y
en los servicios de cafeteria,
panaderia, dulces y la
logistica de  domicilios.
Finalmente, en los procesos
de soporte los cuales
ayudan a la loncheria a
funcionar, se cf@hocieron
oportunidades en la gestion
del talento humano, en la
gestion de los recursos
técnicos, en la gestion de
compras y en los residuos.
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Objetivos Etapas Explicacion
Elaborar una Finalmente, en la En el programa de inversion
propuesta de mejora elaboracion de la propuesta para el acceso a maquinaria
basada en la de mejora se basdé en la en el cual se plantea como
metodologia 7 metodologia de las siete primer punto, la linea factor

perddas a los
procesos de cocina
de la Loncheria Las
Delicias Doble A
para generar un
sistema  sostenible
en el tiempo

ELABORADO POR:
Oficina de Investigaciones

pérdidas a los procesos de
cocina de loncheria,
generando asi el sistema
sostenible en el tiempo.

REVISADO POR:
soporte al sistema integrado de gestion

bancos, luego, el
diagnéstico de la
infraestructura y de los
equipos, para finalmente
pasar al estudio de métodos
y tiempos.

Ademas, en el programa de
formacion por competencias
se enfoca en el trabajo en
equipo, mejora de costos y
preserva de alimentos lo
gue impulsara una
innovacion del servicio.

Luego en las acciones de
mejora logistica se debe
mejorar el direccionamiento
y la relacibn con los
proveedores y finalmente la
mejora de comunicacion en
la loncheria en el cual se
tenga una comunicacion

interna, informes
mensuales, documentar los
errores, mantener una

retroalimentacion y evaluar
la mejora de la
comunicacion.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

continuacion, se muestran las actividades que se realizaron en la investigacion y
cada uno de los pasos que se llevaron a cabo.

Diagnosticar como se lleva a cabo la preparacion de alimentos en la loncheria las
Delicias Doble A, ubicada en la Calle 57#15-32, a través de los 5 porqués para
determinar los procedimientos criticos a los que se les pueda implementar la mejora
en la primera etapa se realizaron visitas al restaurante para entender su
funcionamiento, y para consolidar la informacion de este, se realizd una entrevista

a la administradora.

La primera actividad para diagnosticar fue la identificacion de como se lleva a cabo
la preparacion de alimentos en la Loncheria Las Delicias Doble A, aplicando la
herramienta de los 5 porqués logrando la identificacion de procedimientos criticos.
Fue necesario primero conceptualizar acerca de la herramienta 5 porqués, paso
seguido,

Plantear los materiales de mejora a los procesos que estan generando retrasos en
la cocina de la loncheria las Delicias Doble A, mediante las herramientas de las 7
pérdidas para identificar las oportunidades.

Se realizd un andlisis de los procesos que generan retrasos en la cocina lo que
facilito la identificacion de los defectos, fallas o productos no conformes que afectan
la atencion al cliente y luego, se identificaron los procedimientos de preparacion de
alimentos en la loncheria las delicias dobles A través del mapa. Para finalizar el
desarrollo de este primer objetivo, fue necesario hacer una identificacion de
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procesos criticos sobre los cuales implemeptar la mejora Construccion de
resultados. Se elaboraron las siguientes figuras: diagrama de flujo de procedimiento
para elaboracion de jugo de fruta, diagrama preparacion de desayuno (café),
diagrama preparacion de desayuno (jugo de pifia), diagramas preparacion de
almuerzo (sopa), diagrama preparacion de almuerzo (pollo), diagrama preparacion
de almuerzo (arroz).

Para desarrollar el objetivo dos, se identificaron los procesos de la Loncheria,
clasificandolos entre procesos misionales, estratégicos y de apoyo, adicional a ello,
se formul6 el mapa de procesos de la loncheria organizando como interactdan los
procedimientos, luego, se logrd formular dos figuras: Tipos de Procesos de la
Loncheria las Delicias Doble A, mapa de procesos de la Loncheria Las Delicias
Doble A y un diagrama de las siete pérdidas de los procesos de cocina en el cual
se identificaron las debilidades.

Finalmente, se plantearon los materiales de mejora a los procesos que estan
generando retrasos en la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, mediante las
herramientas de las 7 pérdidas para identificar las oportunidades. Organizando una
matriz con actividad, indicador y rol y plazo.

Elaborar una propuesta de mejora basada en la metodologia 7 perdidas a los
procesos de cocina de la loncheria las Delicias Doble A para generar un sistema
sostenible en el tiempo.

Finalmente, en la elaboracion de la propuesta de mejora se baso en la metodologia
de las siete perdidas a los procesos de cocina de loncheria, generando asi el
sistema sostenible en el tiempo. El programa de inversién para el acceso a
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maguinaria en el cual se plantea como primer punto la linea factor bancos, luego el
diagnostico de la infraestructura y los equipos para luego pasar al estudio de
métodos y tiempos. Ademas, en el programa de formacion de competencias al
personal de la loncheria se busca el trabajo en equipo, reducir los costos y preservar
los alimentos llegando a una innovacion del servicio. Luego en las acciones de
mejora logistica se debe mejorar el direccionamiento y la relacion con los
proveedores y finalmente la mejora de comunicacion en la loncheria en el cual se
tenga una comunicacién interna, informes mensuﬁs, documentar los errores,

mantener una retroalimentacién y evaluar la mejora de la comunicacion.
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5. RESULTADOS

Teniendo en cuenta lo investigado y la metodologia propuesta para la elaboraciéon

del proyecto, se tienen los siguientes resultados:

5.1. Diagnosticar como se lleva a cabo la preparacién de alimentos en la
Loncheria Las Delicias Doble A, a través de los 5 porqués para
determinar los procedimientos criticos a los que se les pueda

implementar la mejora.

La primera actividad para diagnosticar fue la identificacion de cémo se lleva a cabo
la preparacién de alimentos en la Loncheria Las Delicias Doble A, aplicando la
herramienta de los 5 porqués logrando la identificacién de procedimientos criticos.
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Figura 5. Los cinco porqués que generan retraso en Loncheria las Delicias Doble A

5 porqués
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Por qué los procesos
gque se ejecutan o
realizan en cocina
estan generando

retrasos en sus
despachos

Porque no tengo
maquinaria para sacar
productos como se
deben

Porque no tengo
personal idéneo o
calificado

Porque no tengo las
materias primas en el
momento indicado

Porque las indicaciones
no son claras

Porgue no trabajamos
en equipo y de manera
coordinada

Fuente: Elaboracion propia.
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VERSION: 1.0

Figura 6. Los cinco porqués de las raices de las causas de los problemas o de

situaciones no deseadas

1.Why? 2.Why? 3.Why? 4.Why? 5.Why?

éPorguéel
cliente no
repite la
experiencia
decompra?

no entienden E' CIA |9Jh9
la propuesta i .
devalor
i Segmentode
Percepcion H cliente x :
de precio /
caro : :
El cliente
h espera pagar :
Noesun 1/3 delcoste  emtemp
cliente H del servicio :

Incluiru
me =

con el

competidor

X

Moestd

acostumbrado

a pagar por
este servicio

locompara

Fuente: tomado de (Emprendeaconciencia, 2019)

Luego, se elabord diagrama de flujo mediante la observacién, y se detallaron los

procesos y actividades que sé que deben realizar para determinado producto.

Para identificar cuales son las actividades, criticas sobre los cuales implementar la

mejora;

+ Diagrama de flujo de procedimiento para elaboracién de jugo de fruta

¢ Diagrama preparacion de desayuno (café),

e Diagrama preparacion de desayuno (jugo de pifa),

« Diagramas preparacion de almuerzo (sopa),

¢ Diagrama preparacion de almuerzo (pollo),

¢ Diagrama preparacion de almuerzo (arroz).
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Figura 7. Diagrama de flujo de procedimiento para elaboracion de jugo de fruta
Recepcion
+Cumple
Io Criterios de Seleccion

Separar Si—————— Lavadoy pelado — Infusiones
‘ Postre <—| i |-> Jugo
Prensado
Desecho l l
Separar
Picado @ ——» Porcionar —* Congelar
Fitrado ~—— Licuary colar
e Embaa
Mesa
Facturar
Fuente: Elaboracion propia
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Paso seguido, se formuld el siguiente diagrama de preparacion de desayuno.

Figura 8. Diagrama preparacion de desayuno (Café)

Calentar el
agua

—  Calentar 2min

No
—1
Si Agregar café _ — Aﬁergﬁgr
| Servir el agua | al gusto
en una taza |
Servir

Fuente: Elaboracién propia
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Y se complementd este analisis con el siguiente diagrama de preparacién de desayuno.
Figura 9. Diagrama preparacion de desayuno (Jugo de pifia).

Recepcion

¢Cumple
criterios de *+———  Seleccion

calidad? l

Si » Lavado y pelado

o |

Licuar

.

Filtrar

i

Envasado

Desecho

Almacenado

Fuente: Elaboracién propia
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Se estructurd un diagrama de preparacion de almuerzos.

Figura 10. Diagramas preparacion de almuerzo (Sopa)

> Inicio

Iral

aneamiento supermercado

Limpieza y corte de

) ) Pedir receta
los ingredientes

Baja, 15 minutos
Prender estufa *
Poner olla con sal Temperatura y Media, durante
alifios y agua tiempo de coccion 10min+
LT Alta, durante Smin+
ingredientes
. Verduras, granos,
Adicionar el
: S 4+—  Pasta avena
Ingrediente principal
4 RS (Mezclar)
: Adicionar
Cocinar a fuego ; Sopa
Medios 30 min+ —» Apagarestufa —» Cilantroala —» Preparada —bo
Sopa
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11. Diagrama preparacion de almuerzo (Pollo)

Recepcion pollo

crud (<5°%
v v
Almacenamiento congelado Almacenamiento refrigerado
(=-17,8°cmax 1 afo) (<5° max 1 afio)

Preparacio
(lavado en agua potable)

Cocci6
(275° 0 70°%2min en punto
central Preparacion y adecuacion

——= == — - — — — — — de otros ingredientes
Procesos y reduccion de |

ingrediente = °c) A <5°% en 4h

Despellejad | tamaf + o
Deshuesad |
Desmecha |
Corta | Mezclar otros
L

Almacenamient
Refrigerad (=63°
v
Calentamient
(£75° en punto central en 2<h)

Porcionado y servicio
para consumo

| A <5° en 4h
| Reprocesar en Max 2
| Dias y por una sola vez

Producto no servido

r
|
|
|
|
|

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Diagrama preparacion de almuerzo (Arroz)

Tras 15 min de :
Coccibn Si—> Tapar la olla 2 min

y apagar el fuego

LEl arroz esta

duro? No—» jArroz listo! <«—

¢ El arroz . Cocinar 2min mas
esta duro? con olla cerrada

Cocinar 2min mas
con olla abierta

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Plantear los materiales de mejora a los procesos que estan generando
retrasos en la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, mediante las
herramientas de las 7 pérdidas para identificar las oportunidades.

Fue necesario primero conceptualizar acerca de la herramienta 5 porqués, paso
seguido, se realizd un analisis de los procesos que generan retrasos en la cocina lo
que facilitd la identificacion de los defectos, fallas o productos no conformes que
afectan la atencion al cliente y luego, se identificaron los procedimientos de
preparacion de alimentos en la loncheria las delicias dobles A través del mapa.

Para desarrollar el objetivo dos, se identificaron los procesos de la Loncheria,
clasificandolos entre procesos misionales, estratégicos y de apoyo, adicional a ello,
se formuld el mapa de procesos de la Loncheria organizando cémo interactdan los
procedimientos, luego, se logrd formular dos figuras: Tipos de Procesos de la
Loncheria las Delicias Doble A, mapa de procesos de la Loncheria Las Delicias
Doble A y un diagrama de las siete pérdidas de los procesos de cocina en el cual

se identificaron las debilidades.

Figura 13. Tipos de Procesos de la Loncheria las Delicias Doble A

i o

Procesos Estratégicos Procesos de soporte Procesos Misionales

1. Procesos Estratégicos: Estos procesos se desarrollan en colaboracion con

el personal directivo.
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¢ PE1: Planeacion y andlisis de mercados.
o PE2: Gestién de la calidad.

2. Procesos Misionales: para la produccion de la oferta de servicios.

¢ Preparacion de alimentos (desayunos — almuerzos — cenas para eventos).

e Cafeteria y servicio a la mesa.

e Panaderia, tortas y ponqués.

¢ Dulces y postres.

¢ Logistica de domicilios.

3. Procesos Soporte: Estos son los procesos que ayudan a la loncheria a
funcionar, pero que no son de los que vive la empresa.

e PS1: Gestion del talento humano: Este proceso lo podemos dividir en
subprocesos como la: (Gestidn de la formacién, bioseguridad, comunicacion
interna y externa).

e PS2: Gestion de los recursos técnicos: Este se puede dividir en subprocesos
(Gestion de los equipos: de produccidon o maquinaria, de los equipos de
medida, de los equipos de proteccion, control de los consumos de materias
primas y otros materiales).

e PS3: Gestion de la contaminacion y los residuos.

e PS4: Gestion de compras.
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Figura 14. Mapa de procesos de la Loncheria Las Delicias Doble A

N
N

PROCESQOS ESTRATEGICOS DE LA LONCHERIA LAS
Gestion de la calidad y PQRS Planeacién y analisis de mercados

PROCESOS MISIONALES

Preparacion de alimentos
(desayunos — almuerzos —  mmp  Cafeteria y servicio a la mesa.
cenas para eventos).

Logistica de domicilios.

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion del talento humano. == Gestién de los recursos tcnicos.

Q
L —
c
2
o
©
°
c
he]
o
o
N
B
L —
@©
»
@
=
<

o)
b
c
2
©
)
i)
w
©
=
o
©
3]
@
Q
x
)
>
w
)
°
©
°
8
)
=

Gestion de la contaminacion y

Gestion de compras. .
los residuos.

5.3. Elaborar una propuesta de mejora basada en la metodologia 7 perdidas
a los procesos de cocina de la loncheria las delicias doble A, para

generar un sistema sostenible en el tiempo.

Se plantearon los materiales de mejora a los procesos que estan generando
retrasos en la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, mediante las
herramientas de las 7 pérdidas para identificar las oport%dades. Organizando una
matriz con actividad, indicador y rol y plazo. Se presenta a continuacion un diagrama
de las siete pérdidas de los procesos de cocina.

Se basd en la metodologia de las siete perdidas a los procesos de cocina de

loncheria, generando asi el sistema sostenible en el tiempo. Por lo cual se concluye
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gue en el programa de inversién para el acceso a maquinaria en el cual se plantea
como primer punto la linea factor bancos, luego el diagnéstico de la infraestructura
y los equipos para luego pasar al estudio de métodos y tiempos. Ademas, en el
programa de formacion de competencias al personal de la loncheria se busca el
trabajo en equipo, reducir los costos y preservar los alimentos llegando a una
innovacion del servicio. Luego en las acciones de mejora logistica se debe mejorar
el direccionamiento y la relacion con los proveedores y finalmente la mejora de
comunicacion en la loncheria en el cual se tenga una comunicacion interna,
informes mensuales, documentar los errores, mantener una retroalimentacion y

evaluar la mejora de la comunicacion.

Figura 15. Diagrama de las siete pérdidas de los procesos de cocina

Talento Humano
-Insuficiente
Sobre produccién capacitacion s
- Producir mas de lo necesario —— — -Inadecuada preparacion
- Inadecuada planificacion de algunos alimentos.

?ob!'e el CEE : 7 pérdidas Movimientos innecesarios
- Producir més de lo necesario mas 1 . Desorden

- Ineficacia en la planificacion

: lEsperas : Exceso de inventario
- Insuficiente  gestion de .
compras - Demasiado mercado
. : . I Transporte para evitar fallas
n.ﬂ..ﬂnci, sincronia —con - € - Baja pertinencia del
procedimiento de

distribucién en cocina

Fuente: Elaboracién propia
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DEBILIDADES

+ D1 Insuficiencia de la capacidad de la maquinaria

¢ D2 Personal no calificado

e D3 Baja coordinacién del flujo de materiales, informacion que limitan los
procesos de produccion y compras

e D4 Las indicaciones no son claras

¢ D5 Baja capacidad y voluntad para trabajo en equipo

¢ D6 Baja estandarizacion de procesos

+ D7 Exceso inventario de algunos productos y alta escases en otros.

FORTALEZAS
¢ F1 Alta tradicion en el mercado
e F2 Un grupo de clientes tienen mas de 5 afios comprando
e F3 Experiencia en conocer los cambios de necesidades y expectativas del
mercado
¢ F4 Excelente ubicaciéon geografica
+ F5 Empaque biodegradable de los productos, polietileno de baja densidad
e F6 Marca

AMENAZAS
¢ A1 Incremento del desempleo

e A2 Emigracion de personas que tienen edad productiva para la industria de
alimentos

e A3 Llegada de otras empresas multinacionales con oferta de productos,
similar a la de la loncheria

¢ A4 La competencia ha mejorado su tecnologia de produccion
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26
e A5 Crecimiento vertiginoso del uso de tecnologias de informacion y comercio

electronico de los clientes potenciales

OPORTUNIDADES

¢ 01 Linea factoring en bancos que permiten acceso a la inversién del
microempresario

e 02 oferta amplia y pertinente para formar el personal, en las instituciones
educativas, hechos a la medida de las necesidades

« Nuevas tecnologias y normas técnicas de logistica

¢ Cambios en los métodos de trabajo, teletrabajo, nueva legislacion laboral,
trabajo remoto.

¢ TIC para la productividad de acceso gratuito

PROPUESTA DE MEJORA

Figura 16. Programa de inversion para acceso a maguinaria

Linea Factoring Bancos n Estudio de métodos y
Diagnostico de tiempos (Hombre —
1 infraestructura y equipos Maquina) H

Fuente: Estrategia formulada a partir D1, D3, D5, O1, O2. Adaptado de (Peiro,
2017).
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Figura 17. Programa de formacion de competencias al personal de la loncheria

personal

Programa de formacion al

Fuente: Estrategia formulada a partir D2, D4, O3, O5. Adaptado de herramienta de

los 5 porgués los procesos (Bing, 2018).

Figura 18. Acciones de mejora logistica (compras y programacion de materiales)

Mejoras logisticas

Facturacion
electrénica

Fuente: Estrategia formulada a partir F2, F3, F5, O1, O3. Adaptado de Mapa de
Procesos (Bing, 2014).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:




PAGINA 49
nidoes DOCENCIA DE 56

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Figura 19. Mejora de comunicacién en la loncheria

Comunicacion

asertiva

Fuente: Estrategia formulada a partir F1, F4, F5, A3, A5. Adaptado de control de
producto no conforme (Bing, 2018).
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6. CONCLUSIONES
En la implementacion de una mejora en el proceso del area de la cocina de la
Loncheria Las Delicias Doble A, ubicada en la Calle 57#15-32, se aplico la
metodologia 7 pérdidas. En el cual se logro concluir la aplicacion de cinco
programas los cuales son, el programa de inversién para acceso a maquinaria, el
programa de formacion en competencias al personal de la loncheria, las acciones
de mejora logistica de compras y requerimientos de materiales. La herramienta para
mejora de la comunicacion entre trabajadores y administrador de la Loncheria y
finalmente la accion de mejoramiento del trabajo en equipo del personal de la

Loncheria.

Para el diagnostico de como se lleva a cabo la preparacién de alimentos en la
Loncheria Las Delicias Doble A, se determinaron los procedimientos criticos en los
gue se pueden implementar la mejora. En lo cual se determind que en primer lugar
el punto critico con mayor escala es no tener las materias primas en el momento
indicado, en segundo lugar, el trabajo en equipo y coordinado el cual no es el
adecuado, en tercer lugar, no contar con personal calificado, en cuarto lugar, no
contar con las maguinarias necesarias para sacar los productos como se deben y
finalmente que las indicaciones no son claras ni precisas. Por lo cual fue necesario
la realizacion de diagramas de flujo de procedimiento para elaboracion de ciertos

tipos de comidas.

Respecto al planteamiento de los materiales de mejora a los procesos que estan
generando retrasos en la cocina de la Loncheria Las Delicias Doble A, se utilizé la
herramienta de las 7 pérdidas, logrando identificar asi las oportunidades. Logrando
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identificar los procesos que se llevan a cabo en la loncheria, tales como los procesos

estratégicos, los de soporte y los misionales.

En los procesos estratégicos se conocié que se desarrollan en colaboracién con el
personal directivo y éus oportunidades radican en la planeacion y el analisis de
mercados, asi como la gestion de la calidad. En los procesos misionales los cuales
van dirigidos a la produccién de la oferta de servicios, se conocieron oportunidades
en la preparacion de alimentos, y en los servicios de cafeteria, panaderia, dulces y
la logistica de domicilios. Finalmente, en los procesos de sopo&e los cuales ayudan
a la loncheria a funcionar, se conocieron oportunidades en la gestion del talento
humano, en la gestion de los recursos técnicos, en la gestion de compras y en los
residuos.

Finalmente, en la elaboracion de la propuesta de mejora se baso6 en la metodologia
de las siete perdidas a los procesos de cocina de loncheria, generando asi el
sistema sostenible en el tiempo. Por lo cual se concluye que en el programa de
inversion para el acceso a maquinaria en el cual se plantea como primer punto la
linea factor bancos, luego el diagnéstico de la infraestructura y los equipos para
luego pasar al estudio de métodos y tiempos.

Ademas, en el programa de formacion de competencias al personal de la loncheria
se busca el trabajo en equipo, reducir los costos y preservar los alimentos llegando
a una innovacion del servicio. Luego en las acciones de mejora logistica se debe
mejorar el direccionamiento y la relacion con los proveedores y finalmente la mejora
de comunicacion en la loncheria en el cual se tenga una comunicacion interna,
informes mensuales, documentar los errores, mantener una retroalimentacion y

evaluar la mejora de la comunicacion.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer reuniones mensuales utilizando compromisos de mejora de
produccion, no solo con el personal de la cocina, sino, también con personal de
compras, administracion y atencion al cliente.

Es recomendable implementar mejoras en el control de los inventarios, apoyados
en herramientas como indicadores del sistema de costos, formular politicas y hacer
mayor seguimiento

Es necesario que el personal administrador se forme en temas de gestidn

tecnolégica, TIC y estandarizacion de procesos para lograr un mayor avance
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