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RESUMEN EJECUTIVO

A través del analisis de la informacion recopilada, se detectaron falencias criticas en el
control de inventarios y en la gestion de tiempos de produccién. Se disefiaron
estrategias de mejora enfocadas en la optimizacion del flujo de trabajo y en la
implementacion de listas de verificacion para garantizar la uniformidad en los

procedimientos y minimizar errores operativos.

La aplicacion de estas herramientas de calidad permitié mejorar la organizacion interna
del restaurante, reducir los tiempos de preparacion de los alimentos y minimizar
desperdicios. Asimismo, se evidencié una mayor satisfaccion de los clientes y una
optimizacion en la gestion de inventarios, lo que contribuyé a incrementar la

rentabilidad del negocio y su posicionamiento en el mercado.

En conclusion, la implementacion de herramientas de calidad en el proceso productivo
del restaurante Ciudad Imperial China resulté es una estrategia efectiva para mejorar
las actividades clave de operacion y percepcion del servicio. La estandarizacion de
procesos y la correcta administracion de recursos demostraron ser claves para
garantizar la sostenibilidad y el crecimiento del establecimiento en un entorno

altamente competitivo.

PALABRAS CLAVE: herramientas de calidad, eficiencia operativa, gestién de procesos,

satisfaccion del cliente, optimizacion de recursos.
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INTRODUCCION

El sector gastronémico ha experimentado una evolucién significativa en los ultimos
afos, enfrentando desafios relacionados con la eficiencia operativa, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. La creciente competencia ha llevado a los
restaurantes a optimizar sus procesos mediante estrategias enfocadas en la gestion de
calidad. Sin embargo, muchas empresas del sector aln presentan deficiencias en la
administracion de inventarios, tiempos de produccion elevados y falta de
estandarizacion en sus procedimientos, lo que afecta su desempeiio y rentabilidad.
(Amaya Pingo, 2020).

En este contexto, el restaurante Ciudad Imperial China ha evidenciado dificultades en
la gestion de sus procesos operativos, lo que ha generado demoras en la atencion al
cliente y variabilidad en la calidad de los productos ofrecidos. Ante esta problematica,
se consideroé pertinente la aplicacion de herramientas de calidad que permitan mejorar
la eficiencia en la produccion y garantizar un servicio estandarizado y competitivo.
(Rosas, 2021)

Para abordar esta situacion, se llevo a cabo un analisis detallado del proceso
productivo del restaurante, empleando herramientas como el mapa de procesos, el
diagrama de Ishikawa y el anélisis FODA (dos Santos, 2021). Ademas, se realizaron
encuestas a clientes para evaluar su percepcion sobre la calidad del servicio. Estas
estrategias permitieron identificar puntos criticos de mejora y establecer acciones

correctivas basadas en evidencia.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun la Camara de Comercio (2024) el sector gastronémico chino ha sido afectado
por la aplicacion de leyes como la resolucion 810 de 2021, modificada por las
resoluciones 2492 de 2022, que tienen como objetivo supervisar la calidad alimentaria
en el restaurante Ciudad Imperial China.

El incumplimiento de estas normativas ( (Normatividad, 2022)), ha llevado a que mas
del 20% de los restaurantes de comida asiatica sean sancionados, lo que ha impactado
negativamente en su reputacion y ventas. Aunque Ciudad Imperial China no ha sido
sancionado directamente, el dafio a la reputacion y los cierres de otros
establecimientos debido a condiciones insalubres han reducido sus ventas, ya que los
consumidores se muestran mas cautelosos al elegir donde comer (Secretaria, 2024).
Asimismo, la falta de una adecuada gestion de recursos y un control de calidad
inadecuado han generado insatisfaccion entre los clientes. Las inconsistencias en la
preparacion de los alimentos y en la gestion de los insumos son problemas frecuentes
gue afectan la eficiencia operativa del restaurante, creando un riesgo considerable para
competir en un mercado cada vez mas riguroso y regulado.

Este trabajo busca responder el interrogante ¢ Como la implementacion de
herramientas de calidad influye en la eficiencia y calidad del proceso productivo en la

empresa Ciudad Imperial China?
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1.1.  JUSTIFICACION
Dado que mas del 20% de los restaurantes de comida asiatica fueron sancionados, la
percepcién negativa en el mercado, afecto las ventas del restaurante Ciudad Imperial
china, para resolver esta problematica se deben cumplir las normativas vigentes
(secretaria, juridica, 2024) mejorando la experiencia del cliente mediante herramientas
de gestion de calidad que resalten la eficiencia operativa, calidad y seguridad de los
alimentos.
Al cumplir estos objetivos se generaran efectos positivos en varios niveles. En el &mbito
econdémico, se espera un incremento en las ventas y una reduccion de costos
asociados a sanciones y desperdicio de recursos. Socialmente, la mejora en la
percepcion del restaurante dentro de la comunidad puede atraer a mas clientes.
De igual manera este trabajo de grado es pertinente para la produccion cientifica del
grupo SOLYDO, ya que esta articulado con el semillero SIPRO y aporta a la sublinea

de investigacion Mejoramiento de procesos productivos.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL
Implementar herramientas de calidad en el proceso productivo de la empresa Ciudad
Imperial China, con el fin de mejorar la eficiencia y la calidad de los productos mediante

la adopcion de mejores practicas de gestion de calidad.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Evaluar el proceso productivo actual de la empresa Ciudad Imperial China,
realizando un diagnostico de los métodos y practicas de produccion, para

identificar &reas de mejora y establecer una linea base de referencia.
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« Disefiar herramientas de calidad adecuadas, basandose en las mejores
practicas y principios de gestion de calidad, para abordar las deficiencias
identificadas y optimizar el proceso productivo.

- Monitorear el impacto de las herramientas de calidad implementadas, mediante la

recoleccion y analisis de datos sobre la eficiencia del proceso y la calidad del

producto, para ajustar las practicas de gestion de calidad segun sea necesario.
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2. MARCO REFERENCIAL

1.3. MARCO TEORICO

2.1.1. Implementacién de Herramientas de Calidad en Procesos Productivos

En la actualidad se ha consolidado como un enfoque fundamental para mejorar la
eficiencia operativa y garantizar la calidad de los productos y servicios. Estas
herramientas permiten identificar problemas clave, analizar datos de manera
estructurada y tomar decisiones informadas que beneficien el desempefio
organizacional (Diaz Muiioz, 2021). En el caso de Ciudad Imperial China, estas
herramientas son esenciales para optimizar la produccion en un entorno gastronémico,

donde los estandares de calidad deben ser constantes para satisfacer a los clientes.

En el sector gastronémica, el uso de herramientas como los diagramas de Pareto,
Ishikawa, listas de verificacion y los estudios de tiempos, permite abordar problemas
especificos, como el manejo de inventarios o la falta de estandarizacion en los
procedimientos. Ishikawa (Gomez, 2021) enfatiza que estas herramientas son la base
para identificar las causas raiz de las deficiencias en los procesos, promoviendo
soluciones sostenibles y efectivas. Por ello, en Ciudad Imperial China, la
implementacion de estas herramientas no solo mejora la operatividad, sino que también

refuerza la confianza de los clientes en la consistencia de los platillos.

Un beneficio significativo de estas herramientas es su capacidad para establecer
sistemas de control de calidad. Segun la consistencia en los procesos productivos
depende en gran medida de la capacidad de monitorear y ajustar continuamente las
operaciones. Esto incluye evaluar aspectos criticos, como la frescura de los

ingredientes, la limpieza de las estaciones y la presentacion de los platillos (Reyes
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Chacon, 2022). En Ciudad Imperial China, el uso de herramientas de calidad permite
evaluar estos factores en tiempo real, asegurando que los estdndares establecidos se

mantengan en cada turno.

Ademas, estas herramientas facilitan la identificacion de ineficiencias operativas y la
priorizacion de soluciones. Por ejemplo, los diagramas de Pareto son ideales para
destacar qué problemas generan el mayor impacto negativo en la operacion (Garcia
Martinez, 2023). Esto permite enfocar los recursos en las areas criticas, maximizando
los resultados con un menor esfuerzo. En el contexto del restaurante, esto puede
deducirse en reorganizar estaciones de trabajo o ajustar tiempos de preparacion para

mejorar el flujo productivo.

Otro aspecto destacado es que las herramientas de calidad promueven una cultura de
mejora continua dentro de las organizaciones. Segun (Manzano, 2021), la
implementacion de estas herramientas fomenta la participacion activa del personal en
la deteccion de problemas y en la busqueda de soluciones, fortaleciendo el
compromiso hacia la calidad. En Ciudad Imperial China, esto se implica un equipo mas
motivado, que entiende la importancia de su rol en el éxito del negocio y que trabaja de

manera proactiva para lograr objetivos comunes.

Por ultimo, estas herramientas no solo tienen un impacto interno, sino que también
refuerzan la percepcion externa del negocio. Los clientes perciben un compromiso con
la calidad a través de la consistencia en los productos y servicios ofrecidos (Fernandez
Arotaipe, 2024). En el caso del restaurante, la aplicacion de estas herramientas
asegura que los platillos sean entregados con la misma calidad en cada visita,

generando fidelidad y satisfaccion entre los clientes habituales.
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2.1.2. Beneficios de las Herramientas de Calidad

El uso de herramientas de calidad genera multiples beneficios en los procesos
productivos, ayudando a las organizaciones a alcanzar sus objetivos operativos y
estratégicos. Las herramientas de calidad facilitan la deteccion y resolucion de
problemas, mejoran la eficiencia'y aseguran que los estandares de calidad sean
consistentes en todas las etapas del proceso (Ramirez Ramirez, 2021). En Ciudad
Imperial China, los beneficios se reflejan en una operacién mas agil, productos de

mejor calidad y una experiencia mas satisfactoria para los clientes .

Particularmente, el uso de listas de verificacion permite establecer controles en puntos
criticos del proceso, como la limpieza, el almacenamiento de ingredientes y la
presentacion de los platos. Estas listas son esenciales para garantizar que cada tarea
se realice correctamente, minimizando errores y asegurando la consistencia
(Hernandez Suarez, 2022). En el restaurante, este tipo de herramienta ayuda a los
empleados a mantener un enfoque sistematico en sus actividades diarias, promoviendo

un ambiente de trabajo méas organizado y eficiente.

Las herramientas de calidad permiten identificar y priorizar areas criticadas dentro de
los procesos productivos, lo que facilita la implementacion de estrategias que optimicen
la eficiencia y productividad (Rodriguez, 2023). Su aplicacion en empresas como
ciudad imperial china contribuye a mejorar los procesos clave que afectan la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, fortaleciendo asi su posicionamiento en el mercado

competitivo.

Asi mismo contribuyen a establecer un enfoque de mejora continua (Zayas Barreras,
2022), las herramientas de calidad no solo solucionan problemas inmediatos, sino que

también establecen un sistema para prevenir problemas futuros. Esto implica involucrar
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a todo el personal en un proceso constante de aprendizaje y adaptacion, fomentando
un compromiso compartido con la excelencia. En Ciudad Imperial China, esto se
traduce en un equipo mas proactivo y motivado, dispuesto a contribuir al éxito del

negocio.

2.1.3. Enfoque de Mejora Continua
La mejora continua es un concepto central en la gestién de calidad y se basa en la
revision constante de los procesos para identificar oportunidades de optimizacién
(Tacuri, 2021). Segun estudios realizados el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar) es una herramienta clave para garantizar que las organizaciones mantengan un
proceso de aprendizaje y evolucion (Moyano-Hernandez, 2021). Este enfoque permite
gue las empresas adapten sus operaciones a las condiciones cambiantes del mercado
y a las expectativas de los clientes. En Ciudad Imperial China, la mejora continua
asegura que los procesos productivos sean revisados periodicamente para mantener la

calidad y la eficiencia.

El ciclo PHVA es fundamental para la mejora continua, ya que asegura que cada
cambio realizado sea monitoreado y evaluado. En la fase de "Planear”, se identifican
las areas de oportunidad y se disefian estrategias para abordarlas. Durante la fase de
"Hacer", se implementan los cambios necesarios, mientras que en "Verificar" se
evallan los resultados obtenidos mediante indicadores clave de desempefio .
Finalmente, en la etapa de "Actuar"”, se consolidan las mejoras o se ajustan las
estrategias segun los resultados. Este ciclo iterativo es esencial para mantener la
excelencia operativa en un entorno dinamico como el gastronémico (Moyano-
Hernandez, 2021).

Un aspecto clave de la mejora continua es la participacion activa del personal

(Calvopifia, 2021). Los empleados son los principales agentes de cambio en cualquier
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organizacion, ya que su experiencia directa les permite identificar problemas y proponer
soluciones practicas. En Ciudad Imperial China, se fomenta la colaboracién del equipo
a través de reuniones periodicas donde se discuten los resultados de las herramientas
de calidad y se establecen metas para el futuro. Este enfoque no solo mejora los
procesos, sino que también fortalece el compromiso del personal con los objetivos del

negocio.

La mejora continua también promueve la innovacion, ya que obliga a las
organizaciones a cuestionar constantemente sus practicas y buscar formas mas
eficientes de operar. En el caso del restaurante, esto podria implicar la adopcién de
nuevas tecnologias, como software de gestion de inventarios o sistemas automatizados
de preparacion de alimentos. Estas innovaciones no solo mejoran la eficiencia, sino
gue también permiten al restaurante diferenciarse de la competencia y ofrecer un valor

agregado a sus clientes (Reyes Chacén D. A., 2022).

Otro beneficio significativo de la mejora continua es su impacto en la percepcion del
cliente (Cervantes, 2020). , los consumidores valoran la consistencia y la calidad en los
productos y servicios que reciben. Al implementar un enfoque de mejora continua,
Ciudad Imperial China puede garantizar que cada experiencia del cliente sea tan
satisfactoria como la anterior, lo que genera confianza y fidelidad. Ademas, este
enfoque permite al restaurante adaptarse rapidamente a las preferencias cambiantes

de los clientes, asegurando su relevancia en el mercado.

2.1.4. Estandarizacion en Procesos Productivos
La estandarizacion en procesos productivos es una practica que busca garantizar que
las operaciones se realicen de manera uniforme y eficiente, siguiendo estandares

previamente definidos (Quishpe, 2023). Esta permite la reduccion en la variabilidad,
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elimina redundancias y asegura que los productos y servicios cumplan
consistentemente con las expectativas de los clientes. En el sector gastronémico,
donde la calidad del producto final depende de mdltiples factores, la estandarizacion se
convierte en una herramienta esencial para garantizar resultados homogéneos.

En Ciudad Imperial China, la estandarizacion implica la creacion de procedimientos
claros y detallados para cada etapa del proceso productivo, desde el manejo de
ingredientes hasta la presentacion final de los platillos. Esto incluye la implementacion
de protocolos para la limpieza de estaciones de trabajo, el almacenamiento adecuado
de insumos y la preparacion de alimentos siguiendo recetas estandarizadas. Esta
practica no solo reduce errores, sino que también asegura que cada cliente reciba un
producto consistente y de acuerdo con los estandares de calidad del restaurante (Rios
Mas, 2020 )

Ademas, la estandarizacion facilita la capacitacion del personal, especialmente en un
entorno con alta rotacion de empleados (Rabines Panduro, 2022). Un sistema
estandarizado proporciona una guia clara para los nuevos empleados, reduciendo los
tiempos de integracion y mejorando su desempefio desde el primer dia. En Ciudad
Imperial China, la creacién de manuales y guias visuales garantiza que todos los
empleados sigan los mismos procedimientos, independientemente de su nivel de

experiencia, mejorando la consistencia y la eficiencia en las operaciones.

Otro beneficio clave de la estandarizacion es su impacto en la eficiencia operativa. Al
definir claramente las tareas y los tiempos asignados para cada actividad, se eliminan
redundancias y se optimizan los recursos disponibles. La implementacién de sistemas
de gestiodn eficientes, como el control de inventarios, asegura la frescura de los
ingredientes y reduce el desperdicio, lo que mejora la rentabilidad del negocio al

minimizar los costos asociados con la ineficiencia (Carrefio Leon, 2022).
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2.2. MARCO CONTEXTUAL

2.2.1. Contextual General
El restaurante Ciudad Imperial China se ha destacado como un referente en la
gastronomia china en Bucaramanga, ofreciendo platillos que combinan autenticidad y
frescura. Sin embargo, la industria gastronémica local se enfrenta a un mercado
dinamico y competitivo, donde los clientes exigen no solo calidad en los alimentos, sino
también eficiencia en el servicio y una experiencia memorable. Segun investigaciones
(Mufioz, 2021), la capacidad de una organizacion para adaptarse a las expectativas de
sus consumidores es esencial para mantener su competitividad. En este contexto,
Ciudad Imperial China busca optimizar sus procesos productivos para garantizar la
consistencia en sus operaciones y fortalecer su reputacion en el mercado.
Los procesos productivos del restaurante involucran desde la adquisicion de
ingredientes hasta la entrega de los platillos, una cadena de actividades que, de no
estar bien gestionada, puede afectar tanto la calidad del producto final como la
percepcion del cliente. La implementacion de herramientas de calidad es fundamental
para identificar problemas recurrentes en estas cadenas productivas, permitiendo
desarrollar estrategias de mejora basadas en datos (Ramirez Ramirez, 2021). En
Ciudad Imperial China, estas herramientas son cruciales para responder a las
demandas del mercado, ajustando sus operaciones para alcanzar una mayor eficiencia

y consistencia.

La implementacion de herramientas de calidad en este contexto no solo responde a las
necesidades internas del restaurante, sino que también le permite anticiparse a las
tendencias del mercado (Naranjo-Ramirez, 2020). Las empresas que invierten en la
calidad de sus procesos no solo logran reducir costos a largo plazo, sino que también
fortalecen su competitividad. En Ciudad Imperial China, este enfoque asegura una
experiencia mas consistente para los clientes, mejorando su posicionamiento en un

entorno altamente competitivo y reforzando su sostenibilidad operativa.
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2.1.5. Contexto Operativo

Los procesos operativos de Ciudad Imperial China abarcan una cadena de actividades
interconectadas, desde la recepcién de los insumos hasta la entrega de los platos al
cliente. Sin embargo, durante un andlisis inicial, se identificaron desafios importantes,
como la falta de organizacion en las estaciones de trabajo, el manejo inadecuado del
inventario y los retrasos en los tiempos de preparacién. La identificacion de estas
deficiencias es el primer paso para establecer un sistema de mejora continua que
optimice los procesos y reduzca la variabilidad. En este sentido, el restaurante busca
implementar herramientas de calidad que aborden estas limitaciones de manera

estructurada (Ramirez Ramirez, 2021).

Uno de los principales problemas identificados fue la falta de estandarizacion en los
procedimientos de preparacion y limpieza. La estandarizacion es esencial para
garantizar que cada tarea se realice de manera consistente y eficiente, minimizando
errores y desperdicios. En Ciudad Imperial China, esto implica documentar y seguir
procedimientos claros para cada etapa del proceso, desde la manipulacion de
ingredientes hasta la presentacion de los platos. Esta practica no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también asegura que los clientes reciban productos de

alta calidad en cada visita (Quishpe, 2023).

Por ultimo, los tiempos de preparacidn representan una oportunidad significativa para
mejorar la eficiencia operativa. Los estudios de tiempos son una herramienta poderosa
para identificar cuellos de botella y optimizar el flujo de trabajo. En Ciudad Imperial
China, realizar un andlisis detallado de cada etapa del proceso permite establecer una

linea base de referencia, identificando actividades que puedan ser reorganizadas o
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aceleradas sin comprometer la calidad. Estos ajustes no solo mejoran el desempefio
interno, sino que también impactan positivamente en la percepcion del cliente al reducir

los tiempos de espera (Ormefio Clausen, 2020).

2.1.6. Contexto Social y Competitivo

El entorno competitivo en Bucaramanga esta marcado por una amplia oferta
gastronomica, lo que obliga a los restaurantes a diferenciarse no solo en la calidad de
sus platillos, sino también en la experiencia que ofrecen a los clientes. Las empresas
gue implementan herramientas de calidad no solo mejoran sus procesos internos, sino
gue también refuerzan su reputacion en el mercado (Ramirez Ramirez, 2021). En el
caso de Ciudad Imperial China, esto significa utilizar estas herramientas para garantizar
consistencia en sus operaciones y adaptarse a las demandas cambiantes de sus

consumidores.

Uno de los factores clave en este entorno es la creciente preferencia de los clientes por
servicios de entrega rapida y eficiente (Mufioz, 2021). Los restaurantes que integran
tecnologias y sistemas de calidad en sus operaciones estan mejor preparados para
satisfacer estas expectativas. En Ciudad Imperial China, esto implica optimizar los
procesos internos para garantizar que los platillos se preparen y entreguen con la
misma calidad y rapidez, tanto en el restaurante como en el servicio a domicilio. Este
enfoque no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece la

competitividad del restaurante.

Otro aspecto relevante es la percepcion de los clientes respecto a la higiene y
seguridad alimentaria (Pastorino, 2020 ). Estos factores son criticos para construir
confianza y lealtad en un mercado competitivo. La implementacién de herramientas

como listas de verificacion para monitorear la limpieza y el manejo de insumos asegura
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que el restaurante cumpla con los estandares mas altos en estas areas,
diferencidndose de su competencia. Esto refuerza la percepcién del restaurante como

un establecimiento comprometido con la calidad y el bienestar de sus clientes.

2.1.1. Marco Conceptual
2.1.7. Calidad

La calidad, en el contexto organizacional, se define como el grado en el que un
producto o servicio satisface las expectativas del cliente y cumple con los estandares
establecidos. La calidad no solo implica la ausencia de defectos, sino también la
entrega de valor al cliente mediante procesos bien gestionados. En el sector
gastrondémico, la calidad abarca aspectos como la frescura de los ingredientes, la
presentacion de los platillos y la eficiencia en el servicio. En Ciudad Imperial China, el
concepto de calidad es central para garantizar una experiencia consistente y
satisfactoria para los comensales, reflejando el compromiso del restaurante con la

excelencia (Mosqueira, 2020).

2.1.8. Herramientas de Calidad

Las herramientas de calidad son técnicas y métodos disefiados para identificar,
analizar y resolver problemas en los procesos productivos. Entre las mas utilizadas se
encuentran el Diagrama de Pareto, el Diagrama de Ishikawa, las listas de verificacion y
los estudios de tiempos. Estas herramientas son fundamentales para el control de
calidad y la mejora continua, ya que permiten visualizar problemas clave y sus causas
raiz. En el caso de Ciudad Imperial China, estas herramientas se utilizan para optimizar
el flujo de trabajo, reducir errores y garantizar la consistencia en los resultados

(Ramirez Ramirez, 2021).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 24

DOCENCIA DE 103

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 3
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

2.1.9. Mejora Continua

La mejora continua es un enfoque sistematico que busca optimizar los procesos
organizacionales de manera iterativa, adaptandose a los cambios y necesidades del
mercado. Basada en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), esta
metodologia permite identificar y corregir deficiencias en los procesos productivos. La
mejora continua no solo es una herramienta para resolver problemas, sino también una
estrategia para fomentar la innovacion y la sostenibilidad (Moyano-Hernandez, 2021).
En Ciudad Imperial China, este enfoque se traduce en la revision constante de los
procesos operativos para garantizar que las herramientas implementadas cumplan con

los objetivos planteados.

2.1.10. Procesos Productivos

Los procesos productivos son el conjunto de actividades y recursos interrelacionados
gue transforman insumos en productos o servicios finales. La gestion eficiente de estos
procesos es esencial para garantizar la calidad, reducir desperdicios y optimizar
recursos. En el sector gastronomico, los procesos productivos incluyen la recepcion de
insumos, la preparacion de alimentos y la entrega de los platillos (Ruiz, 2020). En
Ciudad Imperial China, la gestidén de los procesos productivos es un componente clave

para asegurar la satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad del restaurante.

2.2. MARCO LEGAL

2.2.1. Constitucion Politica de Colombia (1991)
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La Constitucion Politica de Colombia establece como derecho fundamental el acceso a
condiciones de trabajo dignas y justas (articulo 25), asi como la proteccién de los
derechos de los consumidores (articulo 78). Estas disposiciones fundamentan la
implementacion de herramientas de calidad en el proceso productivo de Ciudad
Imperial China, asegurando no solo un entorno laboral adecuado para los empleados,
sino también un servicio que cumpla con los estandares exigidos por los clientes
(Constitucion politica de Colombia. , 2022). Este marco legal refuerza la
responsabilidad del restaurante de garantizar productos y servicios seguros y de alta

calidad.

2.1.11. Ley 9 de 1979 (Codigo Sanitario Nacional)

La Ley 9 de 1979 regula las condiciones sanitarias en establecimientos que manipulan
alimentos, estableciendo lineamientos para la limpieza, almacenamiento y preparacion
de insumos. En el articulo 576, se especifica que los restaurantes deben cumplir con
estandares estrictos para evitar la contaminacion de los alimentos y proteger la salud
de los consumidores (Arroyave, 2023). En el caso de Ciudad Imperial China, esta
norma sustenta la necesidad de implementar herramientas como listas de verificacion

para monitorear la limpieza y el manejo adecuado de los ingredientes.

2.1.12. Resolucion 2674 de 2013

Esta resolucion establece los requisitos sanitarios para la produccion y
comercializacion de alimentos en Colombia, incluyendo controles en el
almacenamiento, transporte y manipulacion de productos alimenticios. Segun lo
estipulado, los restaurantes deben garantizar que todas las etapas del proceso
productivo cumplan con estandares de calidad y seguridad (Rubiano Beltran, 2020).

En Ciudad Imperial China, esta normativa respalda la implementacion de herramientas
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como el Diagrama de Ishikawa y el Analisis FODA para identificar y mitigar riesgos en

el manejo de alimentos.

2.1.13. Decreto 1072 de 2015 (Decreto Unico Reglamentario del Sector
Trabajo)

El Decreto 1072 de 2015 regula la implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), obligando a las empresas a identificar,
evaluar y mitigar riesgos laborales. En el restaurante, este decreto es relevante para
asegurar que los empleados trabajen en un entorno seguro, minimizando riesgos
asociados a la manipulacion de equipos y alimentos. Herramientas como estudios de
tiempos y mapas de procesos ayudan a cumplir con este decreto al optimizar las

operaciones y garantizar un flujo de trabajo seguro y eficiente (Mojica Alsina, 2020).

2.1.14. Resolucion 810 de 2021

La Resolucion 810 de 2021 establece los requisitos técnicos para la rotulacion de
alimentos y la prevencion de riesgos asociados a su consumo. Aungue su enfoque
principal es el etiquetado, también incluye disposiciones sobre el manejo adecuado de
insumos para garantizar la seguridad alimentaria (Calvo Estrada, 2022). En Ciudad
Imperial China, esta normativa apoya la implementacion de herramientas como listas
de verificacion para asegurar que todos los ingredientes cumplan con las

especificaciones necesarias antes de su uso en la cocina.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de grado se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo y descriptivo,
ideal para estudios aplicados en contextos reales donde se requiere caracterizar y
evaluar fendmenos sin modificar directamente las variables. En este caso, se busco
comprender a fondo la dindmica del proceso productivo en el restaurante Ciudad
Imperial China, identificar problematicas operativas y analizar el impacto de
herramientas de calidad implementadas para mejorar su eficiencia. Se empled un
meétodo logico-inductivo, ya que a partir de observaciones particulares del
comportamiento del sistema de produccion se formularon conclusiones generales
aplicables a la operacion completa del restaurante. Este enfoque inductivo permitio
establecer patrones, causas comunes de ineficiencia y necesidades de mejora a partir

de datos obtenidos en condiciones reales de trabajo (Goémez, 2021).

Desde una perspectiva metodoldgica, este disefio se basa en un paradigma empirico-
analitico, que favorece la validacion objetiva mediante evidencias cuantificables. Al no
intervenir artificialmente en los procesos, se garantizo la fidelidad de los resultados
frente a las condiciones operativas cotidianas del establecimiento, asegurando asi la

aplicabilidad de las soluciones propuestas (Manzano, 2021).

Para la recoleccion de informacion se utilizaron diversas técnicas de analisis y control
de calidad, entre ellas: Observacion directa, para identificar cuellos de botella, retrasos,

inconsistencias en el flujo de trabajo y comportamientos del personal operativo.

Listas de verificacion, con el fin de documentar el cumplimiento de protocolos
relacionados con la higiene, organizacion, almacenamiento de materias primas y

practicas estandarizadas.
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Estudios de métodos y tiempos, fundamentales para cuantificar la eficiencia de
actividades claves, detectar tareas con mayor desperdicio de tiempo y establecer
referencias operativas.

Encuestas de satisfaccion, aplicadas tanto a clientes como a empleados, para evaluar
percepciones sobre la calidad del servicio, tiempos de espera, atencién al cliente y
condiciones de trabajo.

La unidad de analisis estuvo conformada por las actividades productivas desarrolladas
en la cocina y area de atencion del restaurante, abarcando procesos como recepcion
de insumos, preparacion, coccion, emplatado, entrega y servicio. La informacion se
obtuvo mediante una recoleccion de datos con participantes disponibles durante el
periodo de observacion, es decir, clientes, empleados y operaciones accesibles en
turnos especificos. Esta decision responde a criterios de oportunidad, acceso y
viabilidad operativa (Reyes Chacon D. A., 2022).

Los datos fueron registrados en formatos fisicos y digitales, con el fin de asegurar su
trazabilidad, confiabilidad y andlisis posterior. Se empled un criterio de triangulacion
metodologica al combinar distintas fuentes de datos (observacion, encuestas, listas de
chequeo), lo que permitié contrastar resultados y aumentar la validez de las

conclusiones obtenidas.

Este disefio metodoldgico fue cuidadosamente seleccionado por su coherencia con los
objetivos del estudio, y su pertinencia en contextos organizacionales donde el enfoque
practico y la mejora continua son fundamentales. Ademas, esta alineado con las
mejores practicas de gestion de calidad en procesos industriales y de servicios, como

lo sugiere la literatura especializada (Gémez, 2021) .

Se realizo plan de actividades para alcanzar los objetivos del proyecto.
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3.1. Etapal: Diagnostico de laempresa

Actividad 1.1. Evaluacioén del proceso productivo actual del restaurante: Se realizé
un diagnoéstico detallado del proceso productivo mediante observaciones directas,
analisis de tiempos y encuestas.

3.2. Etapa 2: Implementacién

Actividad 2.2. Implementacién herramientas de calidad y estrategias de
optimizacién: Se aplicaron herramientas de calidad como el Método 5S y la

estandarizacion de procesos para optimizar el flujo de trabajo.

3.3. Fase 3: Evaluacion del impacto.
Actividad 3.3. Evaluacion el impacto de las herramientas implementadas
mediante el analisis de datos: Se compararon los indicadores clave antes y después

de la implementacion, asegurando la mejora en la eficiencia operativa.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Para desarrollar este proyecto de grado, es esencial seguir una metodologia
estructurada y precisa. El desarrollo del proyecto se estructuré en tres fases clave:
primero, se llevé a cabo un diagnéstico para analizar la situacion actual de la
empresa,; luego, Se aplicaron herramientas de calidad como el Método 5S y la
estandarizacion de procesos para optimizar el flujo de trabajo; finalmente, se Se
compararon los indicadores clave antes y después de la implementacion, asegurando

la mejora en la eficiencia operativa.

4.1. Para comprender la situacion inicial del restaurante, se aplicaron herramientas de
analisis que permitieron identificar problemas y oportunidades de mejora. El
primer paso consistidé en realizar un diagrama de procesos con el objetivo de
representar graficamente el flujo productivo para detectar cuellos de botella y

redundancias, se presenta en la Figura 1.( formato sin diligenciar)
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Figura 1: Diagrama de procesos
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Nota.Elaboracion propia

En segundo lugar, se aplicaron encuestas a clientes y empleados para evaluar su

percepcion sobre el servicio y la calidad de los productos.

Tabla 1: Cuestionario de encuesta ( formato sin diligenciar)

. Tipo de
Pregunta Enunciado de las pregunta
pregunta
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. Seleccién
1 ¢Cuél esturango de edad? .
multiple
. L Seleccién
2 ¢Con qué frecuencia visitas nuestro restaurante? .
multiple
3 ¢, Como calificarias el sabor de la comida que Seleccién
recibiste? multiple
¢ La presentacién de los platillos cumplié con tus Seleccion
4
expectativas? multiple
¢La comida lleg6 a tu mesa con la temperatura Seleccién
5
adecuada? multiple
5 ¢ Percibes que los ingredientes utilizados son frescos  Seleccion
y de buena calidad? multiple
¢, Como calificarias el tiempo de espera para recibirtu  Seleccion
7
comida? multiple
o Seleccién
8 ¢ El personal fue amable y atento durante tu visita? o
multiple
¢, Qué tan satisfecho estas con la limpieza y el Seleccidén
9
ambiente del restaurante? multiple
¢, Recomendarias este restaurante a amigos o Seleccidn
10
familiares? multiple
¢, Tu comida tardé mas de lo que consideras Seleccidn
11
razonable? multiple
¢ El personal te informé sobre posibles demoras o te Seleccién
12
ofrecio alguna explicacion mientras esperabas? multiple
¢, Notaste gue otros clientes también experimentaban  Seleccion
13
tiempos de espera prolongados? multiple
¢ El platillo que pediste tenia el mismo sabory Seleccién
14
presentacion que en visitas anteriores? multiple

ELABORADO POR:

Docencia

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestion

APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 33

DOCENCIA DE 103
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO
¢Alguna vez has recibido un platillo con diferencias .
_ _ _ Seleccién
15 notables en la receta (sabor, ingredientes, porciones) Aol
_ multiple
respecto a otras veces que lo pediste?
¢, Te ha pasado que el platillo o bebida que querias Seleccion
16
pedir no estaba disponible? multiple
¢Alguna vez te informaron que debian cambiar algin  Seleccion
17
ingrediente porque no tenian el original? multiple
g ¢, Como calificarias la rapidez con la que te atendieron  Seleccidon
1
al llegar y tomaron tu orden? multiple
o ¢, Te parecio que el restaurante contaba con suficiente  Seleccion
1
personal para atender a los clientes? multiple
20 ¢, Como calificarias tu experiencia general en el Seleccion
restaurante? multiple

Seguidamente se realiz6 un diagrama de Ishikawa para la determinaron las causas raiz

Nota. Elaboracion propia

de los principales problemas operativos.
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Figura 2: Diagrama de ISHIKAWA (formato sin diligenciar)

METODOS MANO DE OBRA MATERIALES

‘ INFLUENCIA EN
<« <« e
EL OROCESO

PRODUCTIVO

MAQUINARIA MEDIO
AMBIENTE
DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Nota. Elaboracion Propia

Para la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se realizo

un analisis DAFO
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Figura 3: Analisis DAFO (formato sin diligenciar)

Aspectos negativos Aspectos positivos

Debilidades Fortalezas

Analisis interno

Amenazas Oportunidades

Analisis externo

Nota. Elaboracion propia

Se realiz6 una lista de verificacion para evaluar el cumplimiento de estandares en

higiene, almacenamiento y organizacion del area de trabajo.

Tabla 2: Lista de verificacion (formato sin diligenciar)

Lista de verificacion CIUDAD IMPERIAL CHINA

FECHA: CIUDAD:
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OBJETIVO: AUDITOR:
DESCRIPCION DEL NO
ITEM TEM CUMPLE CUMPLE OBSERVACIONES
1 Limpieza y aseo
Control de la temperatura
? en refrigeracion
Manejo correcto de
° alimentos
Condiciones de
‘ almacenamiento
Verificacion de caducidad
° de los productos
Supervision de técnicas
° de coccion
Revision de procesos del
! servicio
Inspeccidn de equipos 'y
° utensilios
9 Seguridad y emergencias
Monitoreo de condiciones
10 ambientales
11 Gestion de residuos
12 Control de plagas
13 ngl.ene personal del
equipo
14 Almacenamiento de
productos quimicos
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15 Control de inventarios
Charlas de normas de
16 _
seguridad
Condiciones de las areas
17 _
de preparacion
Evaluacion de la
18 eficiencia en el flujo de
trabajo
Actualizacion de registros
19
de mantenimiento
Organizacion adecuada
20
de materia prima
Tiempo de busqueda de
21 .
insumos
Flujo de trabajo sin
22 . '
interrupciones
Acceso facil a utensilios
23
de uso frecuente
Tiempo de preparacion
24

adecuada

Nota. Elaboracion propia

Por ultimo se realiz6 un estudio de tiempos y movimientos
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Tabla 3: Estudio de Tiempos (formato sin diligenciarO

Total
Observaciones _ Cumple Meta
Tarea Promedio Meta _
durante 8 (Si/No)

horas (min)

Preparacion de
alimentos
Coccion de
alimentos
Emplatado
Limpieza de
estaciones
Entrega al cliente
Recepcion de
insumos
Organizacion de
almacén
Preparacion de
bebidas
Supervision de
calidad
Capacitacion del

personal
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Nota. Elaboracién propia

5. RESULTADOS

5.1. Evaluar el proceso productivo actual de la empresa Ciudad Imperial China,
realizando un diagndstico de los métodos y practicas de produccion, para

identificar areas de mejora y establecer una linea base de referencia.

5.1.1. Etapa 1. Diagnostico de la empresa

Para evaluar el proceso productivo actual de la empresa Ciudad Imperial China, se
realizo un diagndostico detallado mediante la aplicacion de herramientas de analisis
como diagrama de procesos , encuestas de satisfaccion, diagrama de Ishikawa y
analisis FODA .

El diagrama de procesos (Figura 4) permitioé representar visualmente el flujo operativo
del restaurante, identificando las diferentes etapas de produccion y los puntos criticos

donde se generan retrasos o desperdicios.
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Figura 4 : Mapa de procesos

Toma del pedido
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correctas?
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Nota. Elaboracion propia

Montaje del plato

Llevar plato a la
mesa

Envio a cocina

Monitoreo al
cliente

ontl

NO

Limpieza

Gestion de
o residuos

ol

II

Actividad 2
Posteriormente, se aplicaron encuestas de satisfaccion , dirigidas a clientes con el fin

de medir la percepcidn sobre la calidad del servicio, tiempos de espera y eficiencia
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operativa. Los resultados obtenidos proporcionaron informacion clave sobre areas de

oportunidad en la experiencia del cliente y desempefio del equipo de trabajo .

Figura 5: Encuesta

¢Cudl es tu rango de edad?

51 respuestas

@® Menos de 18 afios
@ 18-30 afios

31-50 afios
@ Mas de 50 afios

Nota. Elaboracion Propia

De acuerdo con los datos obtenidos, el 49% de los encuestados indico visitar el
restaurante de forma ocasional (una vez al mes o menos), lo que representa casi la
mitad de la muestra y evidencia una baja frecuencia de consumo regular. Un 29.4%
sefal6 acudir varias veces al mes, lo que constituye un grupo con potencial de
fidelizacion. Por otro lado, el 9.8% afirmd ser un cliente muy frecuente, visitando el
establecimiento una vez a la semana o0 mas, mientras que el 11.8% respondié que era
su primera vez, reflejando la capacidad del restaurante para atraer nuevos clientes.
Estos resultados permiten identificar oportunidades para mejorar la recurrencia 'y

fortalecer la lealtad de los consumidores.

Figura 6: Encuesta
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Con qué frecuencia visitas nuestro restaurante? |D Copiar grafico

51 respuestas

@ Primera vez

@ Ocasional (una vez al mes 0 menos)
Frecuente (varias veces al mes)

@ Muy frecuente (una vez a la semana o
mas)

Nota. Elaboracion Propia

Los resultados de la pregunta “; Como calificarias el sabor de la comida que recibiste?”,
con base en 26 respuestas, indican que el 49% de los encuestados califico el sabor
como excelente (aproximadamente 13 personas), el 35.3% como bueno (alrededor de
9 personas) y el 15.7% como regular (aproximadamente 4 personas), mientras que la
opcion “malo” no obtuvo respuestas. Esto refleja que el 84.3% de los participantes tiene
una percepcion positiva del sabor de la comida, lo que sugiere un alto nivel de

satisfaccion por parte de los clientes.

Figura 7: Encuesta
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¢Coémo calificarias el sabor de la comida que recibiste?

51 respuestas

® Excelente
® Bueno

@ Regular
@® Malo

Nota. Elaboracion Propia
Con base en los resultados de la pregunta “; La presentacion de los platillos cumplio
con tus expectativas?”, aplicada a 26 personas, se observa que el 31.4% indico que la
presentacion supero sus expectativas (aproximadamente 8 personas), el 41.2%
consideré que fue adecuada (alrededor de 11 personas) y el 27.5% opind que podria
mejorar (aproximadamente 7 personas), mientras que la opcion “fue insatisfactoria” no
recibio respuestas. Estos datos muestran que, si bien una mayoria valora
positivamente la presentacion de los platillos, también hay una proporcion significativa

gue identifica oportunidades de mejora visual en los productos ofrecidos.

Figura 8: Encuesta

¢La presentacion de los platillos cumplié con tus expectativas? |D

51 respuestas

@ Superd mis expectativas.
@ Fue adecuada.

» Podria mejorar.

@ Fue insatisfactoria.
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Nota. Elaboracién Propia

Los resultados de la pregunta “; La comida llegd a tu mesa con la temperatura
adecuada?”, aplicada a 26 personas, muestran que el 94.1% respondio
afirmativamente (aproximadamente 25 personas), mientras que solo el 5.9% indicé que
no fue asi (alrededor de 1 persona). Esto evidencia un cumplimiento eficiente en cuanto
al control de temperatura en la entrega de los alimentos, lo cual es un aspecto clave

para garantizar la calidad y seguridad del servicio ofrecido.

Figura 9: Encuesta

¢La comida llegé a tu mesa con la temperatura adecuada?

51 respuestas

@®si
® No

Nota. Elaboracion Propia

En la pregunta “; Percibes que los ingredientes utilizados son frescos y de buena
calidad?”, respondida por 26 personas, se evidencia que el 72.5% afirmé que si,
siempre (aproximadamente 19 personas), el 25.5% respondid que algunas veces
(alrededor de 7 personas) y solo un 2% indicé que no, nunca (aproximadamente 1

persona). Estos resultados reflejan una percepcion mayoritariamente positiva respecto
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a la frescura y calidad de los ingredientes, lo cual es un indicador clave del compromiso

del restaurante con la calidad de sus productos.

Figura 10: Encuesta

¢Percibes que los ingredientes utilizados son frescos y de buena calidad?

51 respuestas

@ Si, siempre.
@ Algunas veces.
No, nunca.

Nota. Elaboracion Propia

En la pregunta “; Como calificarias el tiempo de espera para recibir tu comida?”,
respondida por 26 personas, se observa que el 33.3% lo calific6 como muy rapido
(aproximadamente 9 personas), el 41.2% como adecuado (alrededor de 11 personas),
el 23.5% como lento (aproximadamente 6 personas) y solo un 2% lo consideré muy
lento (1 persona). Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados percibe
el tiempo de espera como razonable o incluso rapido, aunque existe un porcentaje que

sugiere oportunidades de mejora en la agilidad del servicio.

Figura 11:Encuesta
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¢Coémo calificarias el tiempo de espera para recibir tu comida?

51 respuestas

@ Muy rapido
@ Adecuado

@ Lento

@ Muy lento

Nota. Elaboracion Propia

En relacidn con la pregunta “; El personal fue amable y atento durante tu visita?”,
respondida por 26 personas, se obtuvo que el 54.9% afirmd que si, completamente
(aproximadamente 14 personas), el 37.3% indico que si, en general (alrededor de 10
personas) y el 7.8% expreso que hubo algunas fallas (aproximadamente 2 personas),
mientras que la opcién “no, fue deficiente” no recibid respuestas. Estos resultados
reflejan una percepcidon mayoritariamente positiva sobre la atencion del personal, lo

cual es fundamental para la experiencia del cliente y la fidelizacion.

Figura 12: Encuesta

¢El personal fue amable y atento durante tu visita? @

51 respuestas

@ si, completamente.

@ Si, en general.

@ No, hubo algunas fallas.
@ No, fue deficiente.
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Nota. Elaboracién Propia

En la pregunta “4 Qué tan satisfecho estas con la limpieza y el ambiente del
restaurante?”, respondida por 26 personas, el 45.1% manifest6é estar muy satisfecho
(aproximadamente 12 personas), el 33.3% se mostr6 satisfecho (alrededor de 9
personas), el 19.6% expreso estar poco satisfecho (alrededor de 5 personas) y solo un
2% indico estar insatisfecho (1 persona). Estos datos reflejan una valoracion
mayoritariamente positiva sobre las condiciones de limpieza y ambiente del
restaurante, aunque también revelan areas de mejora para optimizar la experiencia del

cliente.

Figura 13: Encuesta

¢Qué tan satisfecho estds con la limpieza y el ambiente del restaurante? O

51 respuestas

@® Muy satisfecho
@ Satisfecho

Poco satisfecho
@ Insatisfecho

Nota. Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica, de un total de 51 respuestas a la

pregunta "¢ Recomendarias este restaurante a amigos o familiares?”, el 72.5% de los
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encuestados respondieron que "Si", indicando una alta satisfaccion general. Un 25.5%
respondié "Tal vez", lo que sugiere que aun hay aspectos que podrian mejorar para
asegurar una recomendacion mas firme. Finalmente, solo un 2% respondié "No", lo cual
representa un porcentaje muy bajo de insatisfaccion. Estos resultados reflejan en general

una percepcion positiva del restaurante.

Figura 14: Encuesta

¢Recomendarias este restaurante a amigos o familiares?

51 respuestas

®si
® No

Tal vez

Nota. Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos de la encuesta a 26 personas sobre si su comida tardo
mas de lo que consideran razonable, el 88.5% respondié afirmativamente, lo que indica
gue la mayoria percibié un tiempo de espera excesivo. Solo el 11.5% considerd que el
tiempo fue adecuado. Estos datos sugieren que el restaurante enfrenta un area critica

de mejora en cuanto a la rapidez del servicio.

Figura 15: Encuesta
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¢Tu comida tardé més de lo que consideras razonable?

)

26 respuestas

@®si
@ No

Nota. Elaboracién Propia

Con base en los resultados de la encuesta realizada a 26 personas, el 60% de los
encuestados indico que el personal si les informo sobre posibles demoras o les ofrecio
alguna explicacion durante la espera, mientras que el 40% afirmé no haber recibido
ningun tipo de informacion. Esto muestra que, aunque una mayoria recibid
comunicacion por parte del personal, aun existe un porcentaje significativo de clientes
gue experimento falta de informacion, lo cual puede afectar negativamente su

percepcion del servicio.
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Figura 16: Encuesta

¢El personal te informé sobre posibles demoras o te ofrecié alguna
explicacidon mientras esperabas?

25 respuestas

®si
® No

Nota. Elaboracion Propia

A partir de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a 26 personas, el 76% de
los encuestados afirmo6 haber notado que otros clientes también experimentaban
tiempos de espera prolongados, lo que sugiere que el problema no fue un caso aislado,
sino una situacion generalizada. Por otro lado, un 16% no percibié esa situacion y un
8% indic6 que no se fij6. Estos datos refuerzan la percepcion de demoras frecuentes en

el servicio, afectando la experiencia de varios comensales al mismo tiempo.

Figura 17: Encuesta
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¢Notaste que otros clientes también experimentaban tiempos de espera
prolongados?

25 respuestas

@si
® No

No me fije

Nota. Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos de esta ultima grafica, el 61.5% de los 26 encuestados
consideré que el platillo que ordenaron mantenia el mismo sabor y presentacion que en
visitas anteriores, lo que indica consistencia en la calidad para la mayoria de los
clientes recurrentes. Sin embargo, un 34.6% respondio que no fue asi, lo que
representa un area de oportunidad en cuanto a la estandarizacion y regularidad del
producto. El 3.9% indicé que era su primera visita, por lo que no podian emitir una

comparacion.
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Figura 18: Encuesta

¢El platillo que pediste tenia el mismo sabor y presentacion que en visitas
anteriores?

26 respuestas

®si
@® No

Es mi primera vez

Nota. Elaboracion Propia

De los 26 encuestados, el 61.5% afirm6 haber recibido en alguna ocasion un platillo
con diferencias notables en la receta, ya sea en sabor, ingredientes o porciones,
comparado con otras veces que lo habian pedido. Esto refuerza la percepcion de
inconsistencia en la cocina. Por otro lado, el 34.6% no ha notado esas diferencias,
mientras que un 3.9% no recuerda. Estos datos sugieren que existe un problema
frecuente de variacion en la preparacion de los alimentos que podria impactar

negativamente la confianza del cliente.

Figura 19: Encuesta
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¢Alguna vez has recibido un platillo con diferencias notables en la receta
(sabor, ingredientes, porciones) respecto a otras veces que lo pediste?

26 respuestas

® si
® No

& No recuerdo

Nota. Elaboracion Propia

De los 26 participantes en la encuesta, un 80.8% mencion6 que en alguna ocasion el
platillo o bebida que deseaban pedir no estaba disponible, lo cual representa una
problematica recurrente en el restaurante. Esta alta incidencia refleja deficiencias en la
gestion del inventario o en la planeacién de la oferta del mend. Por otro lado, solo el
19.2% indico no haber enfrentado este inconveniente. Esta situacion puede generar
una experiencia negativa, ya que limita las opciones del cliente y puede afectar su

satisfaccion general y percepcion del establecimiento.

Figura 20: Encuesta
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¢Te ha pasado que el platillo o bebida que querias pedir no estaba
disponible?

26 respuestas

® si
@ No

Nota. Elaboracién Propia

Segun los datos obtenidos, el 84.6% de los encuestados afirmé que en alguna ocasion
fueron informados de que se cambiaria algun ingrediente de su platillo debido a la falta
del original. Este alto porcentaje sugiere una frecuencia preocupante en la escasez de
insumos clave, lo que impacta directamente en la calidad y autenticidad de los platillos
ofrecidos. Solo un 15.4% indicé no haber experimentado esta situacion. Aunque se
valora la transparencia al comunicar el cambio, la recurrencia de este problema evidencia

una gestion deficiente del abastecimiento y planificacion en cocina.

Figura 21: Encuesta

¢Alguna vez te informaron que debian cambiar algun ingrediente porque no
tenian el original?

26 respuestas

@®si
® No
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Nota. Elaboracién Propia

Los resultados reflejan una percepcion dividida entre los clientes en cuanto a la rapidez
con la que fueron atendidos al llegar al restaurante. El 42.3% calificé la atencién como
"muy lenta", lo que representa una proporcion significativa de insatisfaccion en esta
primera etapa del servicio. Por otro lado, un 23.1% consideré que fueron atendidos
"muy rapido”, mientras que un 34.6% opind que la rapidez fue "moderada". Estos datos
sugieren una oportunidad importante de mejora en los tiempos de atencion inicial,
aspecto crucial para generar una buena primera impresion y optimizar la experiencia
del cliente desde el inicio.

Figura 22: Encuesta

¢Coémo calificarias la rapidez con la que te atendieron al llegar y tomaron tu
orden?

26 respuestas

@ Muy lento
@ Muy rapido
Moderado

Nota. Elaboracion Propia

A partir de la grafica presentada, se observa que de un total de 26 encuestados, el
84.6% consider6 que el restaurante contaba con suficiente personal para atender
adecuadamente a los clientes. Por otro lado, el 11.5% manifesté que no era suficiente
el personal disponible, mientras que un 3.9% (correspondiente al segmento “No estoy
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seguro”) mostré incertidumbre al respecto. Estos resultados reflejan que, en general, la
percepcién sobre la cantidad de personal en el restaurante es positiva, aunque existe
un pequefio porcentaje que percibe deficiencias o no tiene claridad sobre la situacion.

Figura 23: Encuesta

¢ Te pareci6 que el restaurante contaba con suficiente personal para atender a
los clientes?

26 respuestas

®si
® No

No estoy seguro

Nota. Elaboracion Propia

Los resultados reflejados en la grafica indican que un 26.9% de los encuestados no
encontré ninguna falla y consider6 que todo estuvo bien durante su experiencia. Sin
embargo, otro 26.9% sefial6 como principal area de mejora la disponibilidad de platillos
e ingredientes. Le siguen la calidad y sabor de los platillos con un 19.2%, mientras que
tanto el tiempo de espera como la atencion del personal recibieron cada uno un 11.5%
de las respuestas. Finalmente, la limpieza y el ambiente fueron mencionados por un

3.8% de los participantes. Estos datos muestran que, aungue la experiencia general es
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valorada positivamente, existen aspectos especificos que requieren atencion para

optimizar el servicio ofrecido.

Figura 24 Resultados de las encuestas

@ Tiempo de espera
@ Calidad y sabor de los platillos

Disponibilidad de platillos e
ingredientes

@ Atencién del personal
@ Limpieza y ambiente
@ Ninguno, todo estuvo bien

Para identificar las causas raiz de los problemas detectados, se elaboré un diagrama
de Ishikawa (Figura 24), en el cual se analizaron los factores que afectan la eficiencia
del proceso productivo. Se clasificaron las deficiencias en cinco categorias principales:
meétodos, mano de obra, materiales, maquinaria y entorno, permitiendo un enfoque mas

estructurado en la resolucion de problemas.

Figura 245: Diagrama Ishikawa
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o Falta de « Deficiencia en la
estandarizacién en los capacitacion del + Calidad inconsistente de
procedimientos y personal y los insumos y mal
manejo inadecuado del errores manejo de las fechas de
inventario. frecuentes en la caducidad.
g INEFICIENCIA
pe ENEL
PROCESO
+ Mantenimiento o PRODUCTIVO
insuficiente y fata de * Espacio limitado en la
equipos esenciales para cocina y condiciones de
las operaciones. ventilacién inadecuadas.

MAQUINARIA

Nota. Elaboracion propia

Finalmente, se aplicé un analisis FODA (Figura 4)para evaluar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas dentro del proceso productivo del restaurante.
Con base en este analisis, se definieron estrategias especificas para minimizar las
debilidades y amenazas, asi como para potenciar las fortalezas y oportunidades en la

produccion.

Figura 256: Analisis DAFO
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Analisis DAFO

Aspectos negativos Aspectos positivos
o Debilidades Fortalezas
g - Falta de estandarizacién en procesos. . Calidad y Autenticidad culinaria Calidad
‘é‘ - Manejo inadecuado de inventarios. de los ingredientes.
@ - Retrasos en la preparacion de pedidos. . Fidelidad de los clientes.
2 - Capacitacion limitada del personal. - Ubicacién estratégica.
E - Espacio limitado en la cocina. « Diversidad del menu.

- Ambiente agradable.

= Amenazas Oportunidades
g - Competencia creciente en el sector. - Aumento de la demanda de comida
= - Cambios en las preferencias del cliente. china.
3 - Inflaciéon y aumento de costos. - Implementacion de servicios a domicilio.
g - Regulaciones gubernamentales. - Aprovechamiento de la tecnologia.
= - Impacto de la temporada baja. - Certificaciones en calidad.
<<

Nota. Elaboracion propia

- Mejora en la capacitacion del personal.

Con base en el andlisis FODA, se definieron estrategias clave para minimizar las

debilidades y amenazas, asi como para potenciar las fortalezas y oportunidades:

Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)

ELABORADO POR:

Docencia

FOL1: Aprovechar la calidad de los ingredientes y la creciente demanda para

lanzar nuevos productos diferenciados a través de estudios de mercado y

campafias promocionales.

FO2: Implementar un plan de fidelizacién de clientes basandose en la buena

reputacion y el servicio personalizado a través de programas de recompensas y

encuestas de satisfaccion.

FO3: Destacar la calidad y autenticidad de los productos a través de estrategias

de diferenciacién en marketing mediante redes sociales y degustaciones

gratuitas.
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DO1: Mejorar la organizacion y control del inventario y pedidos a través de la
planificacion eficiente de compras y almacenamiento, reduciendo desperdicios y
tiempos de espera.

DO2: Implementar capacitaciones constantes para mejorar la eficiencia del
personal en la preparacion de alimentos a través de talleres practicos y
evaluacion de desempefio.

DO3: Desarrollar alianzas estratégicas con proveedores confiables para
garantizar el abastecimiento oportuno a través de contratos a largo plazo y

negociaciones de precios.

Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

FAL: Diferenciarse de la competencia resaltando la autenticidad de los platillos y
la calidad de los insumos a través de certificaciones de origen y estandares de
calidad.

FA2: Disefiar promociones atractivas para mitigar la disminucién de clientes ante
el crecimiento de nuevos restaurantes a través de descuentos por volumen y
promociones estacionales.

FA3: Reforzar la higiene y seguridad alimentaria para generar confianza en los
clientes ante riesgos sanitarios a través de auditorias internas y certificaciones

sanitarias.

Estrategias DA (Debilidades + Amenazas)

DAL: Implementar controles de calidad mas estrictos para reducir errores en la
preparacion de alimentos a través de inspecciones periddicas y checklists de
calidad.

DA2: Mejorar la gestion de costos y desperdicios para hacer frente a aumentos
en los precios de insumos a través de la optimizacion del almacenamiento y

planificacion de compras.
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o DAS3: Crear un sistema de respuesta rapida ante problemas operativos para
evitar afectaciones en el servicio a través de protocolos de emergencia y

capacitaciones de crisis.

Una vez formuladas las estrategias derivadas del analisis DOFA, se procedio a
priorizarlas en funcién de dos criterios clave: el impacto y la viabilidad. Esta matriz
permite enfocar los esfuerzos en aquellas estrategias que ofrecen mayores beneficios y
gue son mas factibles de implementar, facilitando asi la toma de decisiones y la

planificacion efectiva de acciones de mejora.

Tabla 4: Matriz de priorizacion

Impact Viabilida Puntaj Priorida

Estrategia Tipo
0 d e Total d
DO1:
: o Muy
Mejorar organizacion y DO 5 5 10 Al
a
control de inventarios
DO2:
- Muy
Capacitaciones constantes DO 4 5 9 Al
a
al personal
DAL:
: Muy
Controles de calidad DA 5 4 9
_ Alta
estrictos
Nota. Elaboracion propia
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Con base en las estrategias priorizadas, se disefid un plan de accion detallado que

define las actividades, responsables, lugar, tiempo y método de ejecucion para

asegurar su correcta implementacion.

Tabla 5: Plan de accidn

o Indicador
Objetivo o _
_ . Actividad  Respons Tiempode de
Estrategia Especifi Recursos _ » _
es Clave able Ejecucion ~ Cumplim
co
iento
Implemen
o tar un
Optimiza
sistema
r el uso o _
q digital de Reducci
e
DO1: Mejor inventario on del
insumos Software de
ar la e Jefede . 30% en
_ . yreducir . . inventarios, o
organizacio o Capacitar Cocina/ pérdidas
pérdidas o computador, 1 mes
ny control al Administr por
por personal o
de ~ personal ador . vencimie
. , vencimie capacitado
inventarios en el uso nto al
ntos o
~ del mes 2
extravio .
sistema
S .
* Realizar
inventario
S
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semanale
S
* Disefar
cronogra
ma
mensual
de
capacitaci
) 90% de
Mejorar  ones _ _
. . asistenci
habilida < Incluir
aen
~ des temas _
DO2: Reali Material cada
técnicas como S _
zar . didactico, Permanent capacita
o y higiene, Gerente / y
capacitacio _ o sala de e (una cion.
garantiz  técnicas  Jefe de o . _
nes capacitacion sesion Mejora
ar de RR.HH
constantes ' ' - : mensual) del 20%
uniformi  coccion y .
al personal o instructores en
dad en  servicio al .
. evaluaci
proceso cliente ]
on
S * Evaluar o
practica
desempe
Ao
después
de cada
capacitaci
on
DAl:imple  Asegura < Crear Supervis  Formatos 2semanas 95% de
mentar r listas de  orde impresos/di  de cumplimi
controles estandar verificaci6 Calidad/ gitales, implement  ento de
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de calidad es n diarias  Chef tiempo de acion, items en

estrictos sanitario de Principal  supervision  luego lista de
sy higiene control chequeo
consiste  + Realizar semanal mensual

nciadel inspeccio

producto nes
semanale
S
Documen
tar
resultado
Sy
acciones
correctiva

S

Nota. Elaboracion propia

Se aplicaron listas de verificacion para evaluar el cumplimiento de estandares en
higiene, almacenamiento y organizacion. Ademas, se realiz6 un estudio de
tiempos y movimientos que mostrd desviaciones en la duracion de las
actividades clave en cocina. A partir de estos hallazgos, se estableci6 una linea
base de referencia que sirvio para la implementacién de mejoras en la siguiente
fase del proyecto.

Se evidenciaron incumplimientos en higiene, almacenamiento y organizacion.
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Tabla 6: Lista de verificacion

PAGINA 65
DE 103

VERSION: 2.0

St Lista de verificacion CIUDAD IMPERIAL CHINA

st | | el
RESTAURANTE

[CIUDADAMBERIAINCHINS]

FECHA : 16/10/24 CIUDAD :
OBJETIVO: AUDITOR:
DESCRIPCION NO
ITEM CUMPLE OBSERVACIONES
DEL ITEM CUMPLE
Revisar durante el
1 Limpieza y aseo X
turno
Control de la o
Verificacion cada
2 temperatura en X ah
refrigeracion
2 Manejo correcto Capacitacion
X
de alimentos mensual
Condiciones de
4 . X Revision diaria
almacenamiento
Verificacion de
5 caducidad de X Auditoria diaria
los productos
Supervision de
P Verificar durante el
6 técnicas de X
. turno
coccion
Revision de
Producto en buen
7 procesos del X
. estado
servicio
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Inspeccion de
_ Checar antes del
8 equipos y X
N uso
utensilios
Seguridad y
9 _ X Revision mensual
emergencias
Monitoreo de . .
N revisar sistemas de
10 condiciones X
_ HVAC
ambientales
Gestion de Seguimiento
11 . X . -
residuos diariamente
Control de Seguimiento cada
12 X
plagas 15 dias
Higiene
13 personal del X Revision diarias
equipo
Almacenamiento .,
Inspeccion
14 de productos X
o semanal
quimicos
Control de o o
15 . . X Verificacion diaria
inventarios
Charlas de o
Seguimiento cada
16 normas de X ]
. 15 dias
seguridad
o Verificar antes de
Condiciones de o
] iniciar el turno que
17 las areas de X .
B este en éptimas
preparacion

condiciones
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Evaluacion de la
18 eficiencia en el Revision mensual
flujo de trabajo
Actualizacién de -
Seguimiento cada
19 registros de ]
o 15 dias
mantenimiento
Organizacion
20 adecuada de inspeccion diaria
materia prima
Tiempo de
P Checar antes del
21 busqueda de
_ uso
insumos
Flujo de trabajo
. Mantener el lugar
22 sin .
. . organizado
interrupciones
Acceso facil a
Checar antes del
23 utensilios de uso
uso
frecuente
Tiempo de Verificar que todo
24 preparacion esté en orden,
adecuada para evitar retrasos

Nota. Elaboracion Propia

Se detectaron desviaciones en la duracién de las actividades clave en cocina.
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Tabla 7 : Estudio de métodos y tiempos

Total
Observaciones Cumple Meta
Tarea Promedio Meta )
durante 8 (Si/No)
horas (min)
Preparacién de
_ 94 11,75 10 No
alimentos
Coccion de alimentos 153 19,125 15 No
Emplatado a7 5,875 6 Si
Limpieza de
_ 88 11 8 No
estaciones
Entrega al cliente 31 3,875 5 Si
Recepcion de insumos 68 8,5 10 Si
Organizacion de
119 14,875 12 No
almaceén
Preparacion de
, 59 7,375 8 Si
bebidas
Supervision de calidad 87 10,875 10 No
Capacitacion del
201 25,125 20 No

personal

Nota. Elaboracion propia

5.2. Disefar herramientas de calidad adecuadas, basandose en las mejores practicas
y principios de gestion de calidad, para abordar las deficiencias identificadas y

optimizar el proceso productivo.

Se implementaron listas de verificacion, durante un periodo de 8 dias las cuales se

encargaron de evaluar la higiene, almacenamiento y organizacion, estas se aplicaron
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de manera continua para asegurar el cumplimento de las normas sanitarias. A
continuacioén se presentara en la Tabla 8, el porcentaje que se obtuvo durante este

periodo de tiempo para dicha evaluacion.

Tabla 8: Resultados listas de verificacion

Descripcion del item Porcentaje durante los 8 dias
Limpieza y aseo general 100%
Control de temperatura en refrigeracion 100%
Manejo correcto de alimentos 80%
Condiciones de almacenamiento de alimentos 70%
Verificacion de caducidad de productos 90%
Supervision de técnicas de coccion 80%
Revision de procesos de servicio 70%
Inspeccidn de equipos y utensilios 60%
Seguridad y emergencias 50%
Monitoreo de condiciones ambientales 60%
Capacitacion continua del personal 60%
Gestion de residuos 80%
Control de plagas 80%
Higiene personal del equipo 80%
Almacenamiento de productos quimicos 90%
Control de inventarios 90%
Implementacién de normas de seguridad 60%
Condiciones de las areas de preparacion 80%
Evaluacion de la eficiencia del flujo de trabajo 60%
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Actualizacién de registros de mantenimiento 40%
Organizacion adecuada de mp 50%
Tiempo de busqueda de insumos 30%
Flujo de trabajo sin interrupciones 70%
Acceso a utensilios de uso frecuente 60%
Tiempo de preparacion adecuada 80%

Nota. Elaboracién propia

Se reorganizaron las estaciones de trabajo para reducir los tiempos muertos

implementado un estudio de tiempos.

Tabla 9 : Estudio de tiempos

Andlisis del proceso productivo CIUDAD IMPERIAL
Tiemp
o Tiem
Actividad 0 .
Hor Respons Problema . po Soluciones
Fecha Observa Estim
a able detectado real  propuestas
da ado .
. (min)
(min)
Establecer
horarios mas
10: R _, estrictos(segun
ecepcio .
1/10/2 30 P AUX. Retraso en (Goémez, 2021) ,
n de . 15 20 .
4 am cocina la entrega afirma que una
insumos L
organizacion
eficiente requiere
horarios rigurosos
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para mejorar el

flujo de trabajo).

Reemplazar
utensilios
desgastados(

(Reyes Chacon D.
11: Preparac

3/10/2 00 i6n de Chef

4 a.m ingredien principal

Herramient A., 2022), destaca
asenmal - - la importancia del
estado mantenimiento de
tes .
herramientas para
mejorar la
eficiencia

productiva).

Asignar
responsables por
turno( Segun
12: Limpieza L (Gomez, 2021) la
Ayudant  Supervisio . y
5/10/2 00 de asignacion de
_ e de n 20 25 .
4 p.m estacion responsabilidades

cocina insuficiente
es reduce la

variabilidad y
mejora la
trazabilidad).
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Implementar un
sistema FIFO (
1> (Garcia Martinez,
" Organiza Faltan 2023) resalta que
7/10/2 30 » Aux. de _ o
cion de _ etiquetas 15 18 el FIFO optimiza la
4 p.m ) cocina y
almacén claras gestion de
inventarios y
reduce
desperdicios).
Mejorar la
comunicacion
entre cocina 'y
meseros (Fernand
1:3 ez Arotaipe, 2024)
9/10/2 O Atencion Retraso en afirma que una
. Mesera 30 30 L
4 p.m alcliente la entrega comunicacion
efectiva entre
areas mejora la
calidad del
servicio y reduce
errores).
Revisar los
productos al
10: _, Productos
Recepcio momento de
11/10/ 30 Aux.de  mal .
n de . . 15 20 recibirlos (Manzan
24 p.m cocina etiquetado .
INnsumos 0, 2021)sugiere
S

que la

estandarizaciéon de
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procesos minimiza
errores en la
cadena de

suministro).

Capacitar al
personal en
procesos

estandarizados (M
12: Preparac

_ Falta de anzano,
13/10/ 30 ion de Chef _
_ o estandariz - - 2021)destaca que
24 p.m alimento principal y o
acion la capacitacion
S
mejora la
aplicacion de
herramientas de
calidad).
Capacitar en el
manejo de efectivo
40 (Goémez, 2021),
' Diferencias enfatiza que la
15/10/ 0O Cuadre L
. Cajera en el 10 12 capacitacion en
24 p.m de caja o .
cuadre gestion financiera

reduce errores en
procesos

administrativos).

Nota. Elaboracion propia
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Se implement6 el método de las 5S en el area de almacenamiento de materia prima del
restaurante Ciudad Imperial China, con el objetivo de mejorar el orden, la limpieza y la
eficiencia operativa. Inicialmente, con Seiri (Clasificacion), se eliminaron elementos
innecesarios, despejando el area. Luego, se aplicd Seiton (Organizacion), distribuyendo
adecuadamente los insumos y herramientas, optimizando el espacio y reduciendo
tiempos de busqueda. Posteriormente, con Seiso (Limpieza), se establecieron rutinas
diarias y periodicas de aseo para garantizar la higiene del area. Asi mismo para
Seiketsu (Estandarizacion), se implemento una Lista de Verificacion , que permite
supervisar regularmente el cumplimiento de las practicas de orden y limpieza.
Finalmente, con Shitsuke (Disciplina), se promovié la adopcion de estos habitos entre

el personal, asegurando que las mejoras se mantuvieran a largo plazo.

Seiri (Clasificacion - Eliminar lo innecesario)

e Se eliminaron elementos en desuso o que generaban desperdicio.

e Se optimizo el almacenamiento de insumos esenciales para el proceso productivo.
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Figura 26 Estado inicial del area de almacenamiento antes de aplicar el método

de las 5s

Nota. Elaboracion propia

Seiton (Orden - Redistribuir eficientemente)
e Se establecio un método de organizacion.
e Se definieron ubicaciones estratégicas para herramientas y materiales,

reduciendo tiempos de busqueda y mejorando el flujo operativo.

Figura 27 Estado del &rea tras aplicar Seiton
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HHUI 1

St mem I f

Nota. Elaboracion propia (arroz sobre estiva)

Seiso (Limpieza - Mantener higiene y orden)
e Se implementaron procedimientos de higiene en cada etapa del proceso
productivo.
e Se asignaron responsabilidades a los empleados para la limpieza y mantenimiento
de sus areas de trabajo.

e Se eliminaron posibles fuentes de contaminacion o acumulacion de residuos.

Seiketsu (Estandarizacién - Protocolos de operacion)
¢ se elaboré una lista de verificacidbn que actia como herramienta estandarizada
para asegurar el mantenimiento continuo de las condiciones de orden, limpieza y
organizacion en las areas de trabajo. Esta lista permite realizar revisiones
periddicas, evaluando visualmente aspectos clave como la disposicién adecuada

de materiales, la limpieza de superficies y el cumplimiento de rutinas de
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VERSION: 2.0

mantenimiento, garantizando asi que las buenas practicas establecidas en las

etapas anteriores del método 5S se mantengan a largo plazo.

Figura 28

Lista de verificacion de estandarizacion (Seiketsu)

Lista de verificacion CIUDAD IMPERIAL CHINA

FECHA: CIUDAD:
OBJETIVO: AUDITOR:
ITEM DESCRIPCION DEL CUMPLE NO OBSERVACIONES
ITEM CUMPLE
1 Limpieza y aseo Revisar durante el
turno

2 Control de la Verificacion cada
temperatura en 8h
refrigeracion

3 Manejo correcto de Capacitacion
alimentos mensual

4 Condiciones de Revision diaria
almacenamiento

5 Verificacion de Auditoria diaria
caducidad de los
productos

6 Supervision de Verificar durante el
técnicas de coccion turno

7 Revision de procesos Producto en buen
del servicio estado

8 Inspeccién de equipos Checar antes del

y utensilios

uso
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9 Seguridad y Revision mensual
emergencias
10 Monitoreo de revisar sistemas de
condiciones HVAC
ambientales
11 Gestion de residuos Seguimiento
diariamente
12 Control de plagas Seguimiento cada
15 dias
13 Higiene personal del Revisiones diarias
equipo
14 Almacenamiento de Inspeccion
productos quimicos semanal
15 Control de inventarios Verificacion diaria
16 Charlas de normas de Seguimiento cada
seguridad 15 dias
17 Condiciones de las Verificar antes de
areas de preparacion iniciar el turno que
este en Optimas
condiciones
18 Evaluacion de la Revision mensual
eficiencia en el flujo de
trabajo
19 Actualizacion de Seguimiento cada
registros de 15 dias
mantenimiento
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 79

DE 103
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO
20 Organizacion inspeccidn diaria
adecuada de materia
prima
21 Tiempo de busqueda Checar antes del
de insumos uso
22 Flujo de trabajo sin Mantener el lugar
interrupciones organizado
23 Acceso facil a Checar antes del
utensilios de uso uso
frecuente
24 Tiempo de preparacion Verificar que todo
adecuada este en orden,

para evitar retrasos

Nota.Elaboracion propia

Shitsuke (Disciplina - Supervision y mejora continua)
e Se promovié que cada trabajador mantuviera su espacio de trabajo organizado y
limpio de manera constante.
e Se reforzé la importancia de aplicar las 5S en el dia a dia, sin necesidad de
supervision estricta.
e Se incentivd a los empleados a proponer mejoras y continuar con las buenas
practicas implementadas.
[ ]
Con el fin de identificar y priorizar las principales causas que afectaban la eficiencia del
proceso productivo en el restaurante Ciudad Imperial China, se implementé el
Diagrama de Pareto. Este permitio clasificar los problemas segun su frecuencia e

impacto, alineandose con el principié 80/20, donde se identificaron los pocos factores
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gue generaban inconvenientes. Para su elaboracion se recolectaron datos sobre las
inconsistencias detectadas en el proceso productico, los cuales se presentan en la
iError! No se encuentra el origen de la referencia.. A partir de estos registros, se
construy6 el diagrama de Pareto representado en la jError! No se encuentra el origen
de lareferencia.. Los resultados mostraron que los defectos mas relevantes
incluyeron errores en la preparacion de pedidos, desperdicio de ingredientes y retrasos
en la preparacion de platos, representando la mayor parte de las incidencias. Esto
facilitd la toma de decisiones enfocada en la mejora continua y la optimizacion del

servicio.
Tabla 10
Registro de defectos
Defectos ~ Porcentaje
Problemas ] Porcentaje
/ dia Acumulado
Errores en la Preparacion de Pedidos 46 16% 16%
Desperdicio de Ingredientes por Mala
_ 40 14% 29%
Rotacion
Retraso en la Preparacion de Platos 33 11% 41%
Tiempos de Espera Prolongados en el
o 32 11% 52%
Servicio
Retraso en la Entrega de Proveedores 29 10% 61%
Uso Inadecuado de Equipos de Cocina 25 9% 70%
Falta de Insumos en Inventario 24 8% 78%
Inconsistencias en el Sabor de los Platos 23 8% 86%
Platos servidos a temperatura incorrecta 21 7% 93%
Contaminaciéon Cruzada de Alimentos 20 7% 100%
TOTAL 293
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Nota.Elaboracion propia

Figura 29 Diagrama de Pareto

Diagrama De pareto
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Nota.Elaboracion propia

5.3.  Monitorear el impacto de las herramientas de calidad implementadas, mediante la
recoleccion y analisis de datos sobre la eficiencia del proceso y la calidad del

producto, para ajustar las practicas de gestion de calidad segun sea necesario

Para monitorear el impacto de las herramientas de calidad, se llevo a cabo un

seguimiento desde el inicio de la implementacion hasta el desarrollo del proyecto.
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Durante ocho semanas, evaluando el cumplimiento de las metodologias 58S, listas de
verificacion, estudio de tiempos y diagrama de Pareto, Asi mismo se tomaron
evidencias del antes y después de la implementacion, para evidencia de su
cumplimiento. Se realizo mediante un enfoque cuantitativo, donde cada herramienta fue
medida en términos de porcentaje de cumplimiento, con valores registrados de 10% a
100%.

En la Semana 1y 2, los datos mostraron un 60% de cumplimiento en 5S, 65% en listas
de verificacion, 50% en estudio de tiempos y 55% en diagrama de Pareto, reflejando
oportunidades de mejora en organizacion y reduccion de errores (jError! No se
encuentra el origen de la referencia., jError! No se encuentra el origen de la
referencia.).

Tabla 11

Resultados de cumplimiento semana 1y 2

Semana 1y 2:02/12/2024 a 13/12/2024

Cumplimiento Indicadores

(%) Evaluados

Herramienta

Nivel de
organizacion,
5S (Orden y Limpieza) 60%
tiempos de
busqueda
Cumplimiento
Listas de Verificacion 65% de normas
sanitarias
Tiempos de
Estudio de Tiempos 50% entregay

produccion
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Reduccién de
Diagrama de Pareto 55% errores 'y
desperdicios

Nota.Elaboracion propia

Grafica 1 Cumplimiento semanaly 2

Cumplimiento semanaly2
(%)

M 5S (Orden y Limpieza)
M Listas de Verificacion
Estudio de Tiempos

Diagrama de Pareto

Nota.Elaboracion propia

Para la Semana 3y 4, se evidenci6 un incremento en los indicadores, alcanzando un
65% en 5S, 70% en listas de verificacion, 55% en estudio de tiempos y 60% en
diagrama de Pareto, lo que indic6é avances en el control de calidad
(jError! No se encuentra el origen de la referencia., jError! No se encuentra el

origen de la referencia.).
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Tabla 12
Resultados semana 3y 4
Semana 3y 4: 16/12/2024 a 27/12/2024
Cumplimiento Indicadores
(%) Evaluados

Nivel de
organizacion,

Herramienta

5S (Orden y Limpieza) 65% _
tiempos de

busqueda
Cumplimiento
Listas de Verificacion 70% de normas
sanitarias
Tiempos de
Estudio de Tiempos 55% entregay
produccion
Reduccion de
Diagrama de Pareto 60% errores'y

desperdicios

Nota.Elaboracion propia

Grafica 1 Cumplimiento semana 3y 4
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Cumplimiento semaana 3y 4 (%)
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
5S (Orden y Limpieza) Listas de Verificaciéon Estudio de Tiempos Diagrama de Pareto

Nota.Elaboracion propia

En la Semana 5y 6, el cumplimiento siguié mejorando, con 70% en 5S, 75% en listas
de verificacion, 60% en estudio de tiempos y 65% en diagrama de Pareto, mostrando
mayor eficiencia y reduccion de desperdicios (jError! No se encuentra el origen de la

referencia., jError! No se encuentra el origen de la referencia.)

Tabla 13
Resultados semana 5y 6
Semana 5y 6: 06/01/2025. a 17/01/2025

. Cumplimiento Indicadores
Herramienta

(%) Evaluados
Nivel de
5S (Ordeny organizacion,
o 70% .
Limpieza) tiempos de
busqueda
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Cumplimiento

Listas de
o 75% de normas
Verificacion o
sanitarias
. Tiempos de
Estudio de
] 60% entregay
Tiempos N
produccion
_ Reduccion de
Diagrama de
65% errores 'y
Pareto

desperdicios

Nota.Elaboracion propia

Grafica 2 Cumplimiento semana 5y 6

Cumplimiento semana 5y 6 (%)

Diagrama de Pareto
Estudio de Tiempos

Listas de Verificacion

5S (Orden y Limpieza)
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Nota.Elaboracion propia
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Finalmente, en la Semana 7 y 8, los valores alcanzaron su punto mas alto, con 75% en
5S, 80% en listas de verificacidon, 65% en estudio de tiempos y 65% en diagrama de
Pareto, consolidando la efectividad de las herramientas aplicadas (jError! No se
encuentra el origen de la referencia., jError! No se encuentra el origen de la

referencia.).

Tabla 14
Resultados semana 7y 8
semana 7 y 8: 20/01/2025 a 30/01/2025

Cumplimiento Indicadores

Herramienta

(%) Evaluados
Nivel de
5S (Orden organizacion,
.( | y 759 .g
Limpieza) tiempos de
busqueda
. Cumplimiento
Listas de
L 80% de normas
Verificacion o
sanitarias
_ Tiempos de
Estudio de
. 65% entregay
Tiempos y
produccion
. Reduccion de
Diagrama de
65% errores 'y
Pareto

desperdicios

Nota.Elaboracion propia
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Grafica 3 Cumplimiento semana 7y 8

Cumplimiento semana 7y 8 (%)

m 5S (Orden y Limpieza)
M Listas de Verificacion
Estudio de Tiempos

Diagrama de Pareto

Nota.Elaboracion propia

Se tomaron evidencias de la implementacién de las herramientas de calidad antes y
después.
Estado inicial antes de aplicar las herramientas de calidad en cuanto almacenamiento,

organizacion, higiene eficiencia en la produccion.

Antes de la implementacién

En esta seccién se evidencio6 el desorden del almacenamiento lo cual dificultaba la
busqueda de insumos, generando demoras y desperdicio de espacio. Condicione de
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emplatado de mal gusto, lo cual afectaba la calidad del producto y falta de
estandarizacion en las estaciones de trabajo.

Figura 30: Desorden y almacenamiento

Nota.Elaboracion propia
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Figura 31 Emplatados del cualquiera de los productos, antes de la implementacion

Nota.Elaboracion propia

Después de la implementacion de las herramientas de calidad

Después de haber implementado las herramientas de calidad se tomaron evidencias de

las mejoras obtenidas.

Figura 32 Almacenamiento y organizacion
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Nota.Elaboracion propia
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Figura 33 Emplatado de cualquiera de los productos, después de la implementacion

Nota.Elaboracion propia
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3. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo del trabajo de grado, se identificaron deficiencias en la
estandarizacion de procesos, tiempos de produccion y control de calidad dentro del
restaurante Ciudad Imperial China. La implementacion de herramientas como listas de
verificacion y diagramas de analisis permitio detectar y corregir problemas operativos

gue afectaban la eficiencia del proceso productivo.

Uno de los principales desafios encontrados fue la variabilidad en los tiempos de
produccion, lo que generaba inconsistencias en la calidad del servicio. Para solucionar
este problema, se aplicaron estudios de tiempos y movimientos, lo que facilité la

optimizacion de tareas y la reduccién de demoras innecesarias.

Otro problema identificado fue el incumplimiento de ciertos estandares de higiene y
almacenamiento. La solucion consistié en la implementacion de listas de verificacion y

protocolos estandarizados, lo que permitié un mejor control sobre estas areas criticas.

Las encuestas de satisfaccion reflejaron una mejora en la percepcion del servicio y de
la calidad de los productos después de la implementacion de las estrategias de
optimizacion. Esto confirma que las herramientas aplicadas fueron efectivas para

fortalecer la gestion del proceso productivo y mejorar la experiencia del cliente.
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7. ANEXOS
Anexo A. Resultado de encuesta a clientes
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL Sf7fciog7xzql4aQblLsGom87TsGTTT7tcliyQ
e6vJOr8-El3A/viewform?usp=header.
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