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Resumen

El presente trabajo se desarrolld6 con el objetivo de elaborar una propuesta de
mejora continua para incrementar la productividad de la empresa China Wok
sucursal Chiclayo, aplicando la herramienta Six Sigma. Usando como marco de
investigacion y también de accién los ciclos DMAIC, tanto para el analisis como
para el diagndéstico de los procesos de gestién y produccion de este centro de venta
de comida rapida. En la fase de andlisis se aplico la metodologia mixta que permitié
medir datos estadisticos y también el nivel de eficiencia de los operadores, a través
de encuestas de satisfaccion, dado que la investigacion se orienta a la toma de
decisiones. Un aporte del estudio a la empresa es crear en ella la cultura del control
y seguimiento de los procesos productivos y de gestion, puesto que la filosofia del
Six sigma es alta calidad en procesos con el mas minimo error. Como resultado
se exhibe el incremento en ventas en mas de 7%, mejores desempefios en los
procesos de preparacion de potajes y bebidas, con incremento de indice de
productividad de mano de obra en mas de 0.5%. También se valora la mejora en
la relacion con el cliente, con alto indice de fidelidad que se evidencia en los
resultados de la encuesta NPS. El plan de mejora incluyé periodos de capacitacion
y motivacién muy apreciados por los clientes internos y que servira de base para
que la filosofia de la mejora continua se instale en el interior de esta empresa.

Palabras claves: Mejora continua, productividad, procesos productivos, ciclo
DMAIC.
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Abstract

This work was developed with the aim of developing a proposal for continuous
improvement to increase the productivity of the company China Wok Chiclayo
branch, applying the Six Sigma tool. Using as a research framework and also action
the DMAIC cycles both for the analysis and diagnosis of the management and
production processes of this fast food sales center. In the analysis phase, the mixed
methodology was applied to measure statistical data and also the level of efficiency
of operators, through satisfaction surveys, since research is oriented to decision-
making. A contribution of the study to the company is to create in it the culture of
control and monitoring of production and management processes, since the
philosophy of Six sigma is high quality in processes with the slightest error. As a
result, sales growth is shown by more than 7%, better performance in potage and
beverage preparation processes, with increased labor productivity rate by more than
0.5%. The improvement in customer relationship is also valued, with a high loyalty
rate evident in the results of the NPS survey. The improvement plan included training
and motivation periods highly appreciated by internal customers and will serve as
the basis for the philosophy of continuous improvement to be installed within this
company.

Keywords: Continuous improvement, productivity, production processes, DMAIC
cycle.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

El mercado de comida rapida en el mundo en el afio 2019 ha mantenido
un avance de expansion que los analistas consideran exponencial. Ocurre esto
porque en poco tiempo las pequefias empresas del rubro se apoderan de las
preferencias y la confianza de los consumidores. En comparacion con la comida
tradicional, los denominados fast food tienen caracteristicas como el menor tiempo
que emplean en su preparacion, sabores y presentacion agradables, ademas de
similar atencion en diversos puntos de las ciudades, que les favorecen hasta
convertirlos en negocios de alta rentabilidad en Norteamérica y Europa. Las
inversiones en este rubro alcanzan los 109,799 millones de euros. (EAE Business
School, 2019)

Respecto del mercado mundial de comida rapida, la compafia Transparency
Market Research, luego de andlisis correspondiente, en su informe “Global Fast
Food Market” 2019 sostiene que el mercado mundial de este rubro, en el referido
afo, se valora en 617 600 millones de USD con una tasa de crecimiento anual
compuesto (CAGR) de 4.40% entre los afios 2013 al 2018. (Online News Guru,
2019, p.1)

Otro aspecto a resaltar es que los negocios de comida rapida estan a la
vanguardia de los avances tecnolégicos. Mc Donalds, considerada la mayor cadena
de comida rapida a nivel mundial y cuya presencia se puede verificar en mas de
119 paises, es un ejemplo de ello. Es asi, porgue diariamente deben satisfacer
las necesidades alimenticias de aproximadamente 65 millones de clientes en el
mundo. Sus gestores consideran que su éxito se basa en un buen trabajo de
organizacion interna que le permite lograr productividad y satisfaccion de clientes.
La estrategia consiste en ofrecer productos y servicios con menor tiempo de espera

y una atencion diferenciada. (La Republica, 2019, p.1)
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Céspedes, Lavado y Ramirez (2016) hacen referencia con respecto a las
economias que se encuentran desarrolladas en el mundo, que en el pais existen
brechas en cuanto al capital humano e infraestructura; sin embargo, en los ultimos
afos se ha producido cierta estabilidad macroeconémica que es alentadora para el
pais. También se han referido al rol de la productividad en el crecimiento econdmico
en el largo plazo, indicando que lo ocurrido en Peru los ultimos afios es consistente
con la importancia de la variable productividad. Indican que la economia peruana
crecid 3.2% entre 1980 y 2014; contribuyendo a este logro el factor trabajo con
0.9%, el capital contribuy6 con 1.9% y el restante 0.4% se atribuye a la productividad
de los factores. Refieren ademas que la década del 2001 - 2010 fue la de mayor
crecimiento y que las expectativas y proyecciones para los préximos 20 afios son
muy promisorias. Calculan que el PBI per capita puede alcanzar un promedio similar
a las economias de paises desarrollados.

El BCRP (2016) en la revista Estudios Econdmicos, con su articulo “La
productividad como clave del crecimiento y el desarrollo en el Peru y el mundo”,
considera como clave del crecimiento a la productividad, definiéndola como el valor
del producto por unidad de insumo, comprende cuatro componentes principales:
una de ellas es la innovacién, basandose en la creacion de nuevas tecnologias,
productos y procesos; la educacion, que desarrolla conocimientos y habilidades; la
eficiencia, encargada de distribuir eficaz los recursos productivos y el dltimo
componente es la infraestructura fisica e institucional, que otorga bienes y servicios
publicos en apoyo a la economia. En comparacion con los lideres regionales y
mundiales, los cuatro componentes mencionados son relativamente bajos, es por
ello que la estrategia para lograr mejorar productividad deberia ser distinta para
cada uno de ellos. En innovacion y en educacion, la estrategia correcta exige invertir
mAas y con mejor criterio. En cuanto a eficiencia e infraestructura, la estrategia

requiere mejorar el uso de los recursos ya asignados.
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Galindo y Rios (2015) en la revista Estudios Econémicos, aportando a los

conceptos de Productividad, dicen que:

Es una medida de la eficiencia con que se utiliza el trabajo y el capital para
producir valor econémico. De modo que si se logra producir mucho valor
econémico con poco trabajo y capital se estaria hablando de alta
productividad. Explican ademas que hay productividad cuando se logra
incremento en la produccion sin que ello esté basado en aumentos en

capital, trabajo o en cualquier insumo utilizado para producir. (p. 2)

Chiclayo, en su condicion de metropoli del noroeste peruano, tiene medianas
y pequefias empresa industriales y comerciales de mucho potencial y en la rama de
la gastronomia son muchos los pequefios restaurantes que ofrecen comida llamada
“china”, gestionada en mayoria por descendientes de familias orientales, los mismos
gue funcionan con poco personal y con expectativas de crecimiento limitado. Estas
expectativas son las que definen su estilo de gestidon. Planificacion empirica, de
corto plazo, de control de insumos y exigencias laborales que consideran el
cumplimiento de la jornada laboral mirando basicamente el respeto a los horarios

de ingreso y salida.

China Wok, sucursal de Chiclayo, la empresa a estudiar forma parte de una
cadena de tiendas en las principales ciudades del Perd. Su sede principal esta en
Lima. Tiene la estructura de una microempresa formal, inclusive con los cargos
Gerente de tienda y Asistente de Gerencia cuyos titulares administran dos turnos
de trabajo, sin embargo, su autonomia no es total. Organicamente tiene escalas
superiores: Una supervisora regional y toda la estructura gerencial del grupo

econdmico con sede en Lima.

Laboran en la sucursal 19 personas, pese a que la contabilidad y su
planeacién estratégica de la cadena se decide en Lima, existen planes de accion
gue se proponen Yy ejecutan en cada una de las sucursales, los cuales incluyen
programas y proyectos de capacitacion que se realizan. Sin embargo, se evidencia

escasa capacitacion y motivacion en los colaboradores, sobre stock de insumos,
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equipos a los que les falta de mantenimiento, fallas de algunos proveedores, todo

lo cual genera problemas en la produccion y servicios.

1.2. Trabajos previos

Contexto Internacional

Leiva (2018) con su propuesta “Plan de mejoramiento para la prevencion de
mermas en una cadena de supermercados” realizado en Santiago de Chile, realizo
una investigacion que tuvo como objetivo analizar y proponer soluciones para
reducir la merma de perecibles en una importante cadena de supermercados. Para
su analisis trabajo con 4 indicadores: La merma, venta neta, porcentaje de merma
y participacion en la venta. Entre los resultados que se considera pertinentes esté:
El andlisis por departamentos estable la merma general para Carniceria 20,9%,
platos preparados 11,7%, fiambreria 10,1%. Considerando su relacion, llamado
sobre ventas las mermas fueron 1,4% carniceria, 5,8% platos preparados y 2,4%
fiambreria. Respecto de productos: Pollo entero 0,3% pechuga de pollo 0,2%;
preparados: pollo asado con papa frita 3,18%; ¥ de pollo trozado 6,4%; luego
huevos 0,01%. Como soluciones a la problematica, destaca la reduccién de
compras para productos de baja rotacidon en carnes y cambiar politica de recepcion
de productos de alto indice de merma. Como conclusiones, el autor afirma que todos
los factores y procesos: la planificacién, la competencia de personas en cargos
claves como el de product manager, category manager y abastecimiento, el grado
de integracion de los proveedores y la negociacion con los mismos, tienen un efecto

significativo en la merma generada por una tienda.
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Burgos (2017) en su tesis “Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en
el Restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la Norma ISO
9001:2015 y la Norma Técnica Colombiana NTSUSNA 008”; el objetivo era aplicar
herramientas de gestién para mejorar las condiciones de calidad en el servicio del
restaurante, de acuerdo con los requerimientos del mercado. Respecto de la
metodologia empleada, la investigacion fue de tipo mixta. También se diagnostico
el estado de la organizacién con estandares de calidad y se evalu6 la percepcion
de experiencia de servicio y las respectivas listas de chequeo de cada norma. Los
resultados del estudio corresponden a tres aspectos: El diagnéstico situacional, el
control de la calidad y calculo de la inversion y recuperacion. Sobre las falencias del
servicio 39% entiende que demora mucho su pedido y el 48,6% que espera para
ubicarse en una mesa. Respecto de la lealtad, aplicando el instrumento Net
Promotor Score (NPS) el 40% regresaria 'y recomendaria el servicio y el 60% tienen

inconformidades.

Segun el chequeo de la norma NTS USNA 007 las observaciones fueron, que
debian programar capacitacion, no llevar registros de control de plagas de los
mantenimientos. Sobre el control de calidad, se aplicé el diagrama de Pareto para
las quejas de calidad, se obtuvo que el 74% se concentra en la atencion brindada
a los clientes, calidad de la comida y tiempo de espera. Sobre gestion de riesgos,
arroja el andlisis que son zonas de riesgo inaceptable: Direccién, produccién
cocina, servicio a mesa y gestion de compras. Sobre el costo de la no calidad y la
inversion en calidad, se ha aplicado el calculo Excel de indices financieros y los
resultados fueron: Valor presente neto (VPN), valor positivo, aceptable; Tasa
interna de retorno (TIR) 43%, se acepta y Estudio de costo beneficio (B/C) superior
a cero. En las conclusiones precisa que se detecto que la organizacion presentaba
carencias en los aspectos planificacién, evaluacion de desempefios, prestacion
del servicio y liderazgo. Se establecié la insatisfaccion de los clientes sobre un
proceso especifico: La gestion del servicio al ingreso y durante los momentos claves

de éste.
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Correa, J. (2017), en su tesis “Incremento de la productividad en el area de
procesamiento de materias primas hasta la etapa de semielaborado del restaurante
de comida rapida Juane’s Papi Burguer de la ciudad de Ambato mediante la
implementacion de la metodologia de trabajo Lean Company”. Estableci6 como
objetivo el aumento de la productividad en la etapa del procesamiento de materias
primas hasta el semielaborado. En su investigacion empleo6 la Lean Company como
metodologia de trabajo, un disefio pre experimental con enfoque cuantitativo. Se
tom6 tiempo a los principales procesos, se midio distancias en el transporte de
materias primas, disefidndose con esos datos un nuevo lay out y estaciones de
trabajo. Como conclusiones se verific6 mejoras en la productividad con los
siguientes incrementos: 26.97% en produccién de pollo alifiado, 83.13% en la
produccion de papa; 9.81 % en el proceso de tomate picado y 16.90% en la
produccién de mayonesa. Se redujeron tiempos en los traslados en el proceso de
picado de tomate de 8.93%, mientras que en el pelado y picado de papas la

reduccion alcanzo el 76.81%.

Contexto nacional

Bazan (2018) lo evidencia en su tesis “Influencia de la gestion de recursos
humanos en la productividad de las empresas del sector servicios de restaurante de
la ciudad de Cajamarca”, la misma que tiene como objeto de estudio determinar
cémo influye en la productividad de los restaurantes una adecuada gestién de los
recursos humanos. La investigacion fue de tipo exploratorio-descriptivo de corte
transversal. El método fue cuasi experimental y la muestra se constituyéo con 20
trabajadores y 50 clientes. Como resultados, se obtuvo en la variable gestion de los
recursos humanos que el 100% de los trabajadores nunca recibié incentivos,

formacion o facilidades para capacitarse; el 60% recibié entrenamiento en su area
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laboral. EI 80% dice que los problemas de toda indole los solucionan los
empresarios, nunca en equipo. El 90% sostiene que no se incentiva el trabajo en
equipo. La productividad se midié en base a los indicadores calidad del servicio,
cuyos resultados mas relevantes son: Calificaron como regular la atencion al cliente
70%, limpieza el 80%, comunicacion el 60%. Sobre la accesibilidad calificaron de
buena el 100%, admiten ser clientes permanentes 90% y el 60% calificé de largo el

tiempo de espera por el servicio, se considera que la productividad es alta.

Saavedra (2018) en su investigacion titulada “Productividad operativa de la
gestion de venta por delivery de una empresa fast food en Jesus Maria - Lima, en
el ano 2018”, se enfoca en analizar la productividad operativa y la gestion en las
ventas por delivery, lo cual es el objeto de este estudio. El tipo de investigacion
utilizado es descriptivo — transversal, el enfoque es cuantitativo y su disefio, no
experimental. Fueron unidades de analisis, los clientes y la cantidad total de los
pedidos (transacciones venta), tomado en un periodo de tiempo determinado. Sobre
los principales resultados, en la dimension productividad de la mano de obra,
aplicando la tabla Baremo a la relacion numero de pedidos/horas trabajadas anual

el indice es 2.24 del afio 2015, en comparacion del afio 2018, aumenté a 2.39.

Sobre productividad en base a eficiencia se mide el aspecto incidencias, que
se refiere a fallas como: Demora en la entrega, productos mal presentados,
productos incompletos y pedidos intercambiados, los mismos que se convierten en
cortesia en un 50% y por ello es una pérdida. Del 1% en enero del afio 2018 subi6
al 2% en abril del mismo afio, su calificativo es malo, porque es mayor al 0,5%
establecido. Respecto de la productividad por eficacia y gestion de objetivos de
venta en los meses enero y febrero del afio 2018 no se alcanz6 por 1,8% y 9,2%
respectivamente, mientras que en marzo y abril del mismo afio se superé por 1,6%
y 0,4% con tendencia a la baja. El servicio que se ofrece telefonicamente y a través
de la web tuvo variaciones, el delivery telefénico, de 52% en el mes de enero cayo
a 45% en el mes de abril del afio 2018. El delivery web de 48% en el mes de enero
se incremento a 55% en abril del 2018. En cuanto al factor ticket Promedio de
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Ventas (TPV) el ticket call promedio de S/.35.00 subi6 a S/.40.00 mientras que el
web promedio de s/.30.00 de enero subié a S/. 35.00 Recomendé finalmente
establecer como practica el control permanente de los indicadores de productividad
disefiados, promocionar las ventas call center por mayores promedios de venta por

ticket e involucrar a todo el personal en las diferentes operaciones.

Fernandez (2017) quien con la tesis sobre Implementacion de buenas
practicas en la preparacion de pollos a la brasa en San Juan de Miraflores- Lima;
realiz6 una investigacion buscando demostrar que ese sistema podria mejorar la
productividad en la empresa Negociaciones Solimar. Para implementar el sistema
de BPM se analizé previamente la situacion actual de produccién y productividad,
revisando informacion sobre produccion real, costo de insumos y cifras
porcentuales de eficiencia vy eficacia en la preparacién del producto. Como
resultados se determiné que al inicio de la investigacion 32% del personal cumplia
los parametros de buenas practicas, BPM, y que, luego de la implementacion el
cumplimiento alcanzaba el 86%. El proceso de implementacion del sistema durd 34
dias, entre los meses abril y julio del 2017. Empleé una investigacion cuasi
experimental y para validar su hipétesis usoé la prueba de Wilcoxon. Los resultados
de su estudio fueron positivos. La productividad mejoré 31,3%, el factor eficiencia
se mejor6 en 8,2% mientras que la eficacia calculada fue 48,8%. En la que se
afirmaba que “La implementacién de las BMP mejora la productividad en la

preparacion del producto”, demostrada con los datos finales.

Contexto Local
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Bustamante, M. (2019) en su tesis “Mejora del proceso de conserva de
esparrago verde en la empresa ALPES Chiclayo S.A.C., para aumentar la
productividad”, considera que en el proceso de produccion de esparragos verdes
hay métodos ineficientes, lo que ocasiona baja productividad en la mano de obra,
materia prima y maquinaria, pues existen movimientos y demoras innecesarios
como parte del proceso productivo. Esta situacion tiene su origen en los hechos
conocidos siguientes: No hay métodos de trabajo estandarizados, falta de induccién
y capacitacion al personal. El autor planted como estrategias de mejoras: Aplicar un
diagrama bimanual, establecer criterios de evaluacién de rendimiento por puestos
de trabajo, estandarizar tiempos mediante balance de lineas, jornadas de
capacitacion, establecer perfiles de trabajo de supervisores en planta y controles
de cierre y de productos terminados. Como resultados se registraron los logros
siguientes: Incremento de la produccion de 3857 a 4063 latas por dia. Por mejor
aprovechamiento de la materia prima, mano de obra y del tiempo laboral se
incrementd el indice de productividad total de 0,309 a 0,343. Hubo mejora en el

valor actual neto y la tasa interna de retorno alcanz6 37.82%.

Reyes, G. y Santisteban, J. (2018), en su tesis “Aplicacién de la filosofia JIT,
para aumentar la productividad en el &rea de produccién de gaseosas de la empresa
complejo industrial San Antonio E.I.LR.L. en el distrito de la victoria Chiclayo”,
plante6 que con la filosofia JIT se incrementard la productividad en el area de
produccion. Materia de estudio sera los procesos productivos de la embotelladora
de gaseosas y la poblacién lo constituye los 7 operarios del area de produccion.
Los problemas detectados fueron: alto porcentaje de mermas , repetidas paradas
de planta, escasas acciones de mantenimiento preventivo, escasa polifuncionalidad
del personal. La filosofia JIT se aplico a través de las siguientes estrategias:
Mentalizacion de claves de éxito, mejora de procesos por aplicaciéon de las
herramientas de Lean Manufacturing: 5S, SMED y TPM; mejora en Control. Los
logros mas significativos por aplicacion de las estrategias fueron: Por capacitacion
y mayor polifuncionalidad del personal se disminuy6 el tiempo de poner en marcha
las maquinas de 60 a 20 minutos, por aplicacion de 5S y orden en el almacenaje

de herramientas de trabajo se disminuyé tiempo de recorrido almacén - zona de
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trabajo, de 10 a 6 minutos; Por cambio de formato semanal mas eficiente
disminuyo el tiempo que se utiliza para ese proceso de 65 a 40 minutos. Se logro
mejorar la eficiencia en todas las areas de trabajo de produccion: sopleteado,
triblock y control de faja, por ello a corto plazo se proyecta un real incremento de la
productividad. Como costo/beneficio del proyecto calcula que por cada sol invertido

se recupera 2.03 soles.

Por otro lado, el estudio realizado por Alvear, C. (2018) “Disefio de un sistema
automatizado para mejorar la productividad en la etapa de laminado en la
fabricacion de la pasta wantan en la empresa Yuc Wa”, permiti6 detectar en el
momento inicial la existencia de baja productividad en la mano de obra en la etapa
laminado, verificando ademas que la maquina laminadora es obsoleta y requiere de
mantenimientos correctivos constantes. La alternativa de solucion propuesta fue el
disefio de un sistema de automatizado de la maquina laminadora. Como resultado
de la experiencia y uso del sistema disefiado se obtuvo los siguientes logros:
Aumento la productividad en Mano de Obra alcanzando 217,39 kg/hora hombre; la
productividad en energia subi6 a 17,15 kg de pasta wantan/KWH y la productividad
de maquinas paso6 a 200 kg/maquina. Calculé que la utilizacion de la maquina y el
rendimiento en la produccion se incrementaron en 100% mientras que el nivel de
saturacion del operario cay6 a 0. Ellos son indicadores de que todos los procesos
de produccion se optimizaron lo que asegura una mayor rentabilidad del negocio.
En cuanto al costo/ benerficio del proyecto estima que por cada sol invertido se
recuper6 17.92 soles.

1.3. Teorias relacionadas al tema
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1.3.1. Productividad

Herrera, T., y GOmez, J. (2018), conceptuan que productividad es la relacion
entre el nivel de produccién total y la utilizacion de los recursos pertinentes para

alcanzar ese nivel de produccion.

Medina (2010) dice que da ideas de cdmo se utilizan los insumos de
produccion durante la elaboraciéon de productos y servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes, Lo califica como un factor fundamental de las
organizaciones puesto que, en la actualidad, no se concibe bienes y servicios
competitivos si estos no se producen con altos estandares de productividad.
Sostiene ademas que la productividad es el resultado de trabajo eficiente, el uso

adecuado de recursos y el cumplimiento de tiempos y metas.

Por su parte, Flores (2008) sefala que la productividad se refleja en el grado
de utilizacién efectiva de cada uno de los elementos de la produccion. Resalta la
importancia de conocer sobre la productividad en una empresa asumiendo que es
una actitud mental que busca mejorar lo existente, que requiere esfuerzos para

adaptarse a las condiciones cambiantes, incorporando métodos y técnicas nuevas.

1.3.1.1. Tipos de productividad

Chapofiian y Llauce (2016) definen tres tipos de productividad:

a) Productividad global: Corresponde a todos los recursos empleados.
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B Produccion
"~ Mano de Obra + Materiales+ Tecnologia + Otros

P

b) Productividad de factor global: Corresponde de dos a mas, sin incluir

todos los recursos.

Produccion
Mano de obra + Material

Peg =

c) Productividad parcial:

Productividad de mano de obra (M.O.)

P = Produccién

MO = Mano de obra, operarios que se necesitaran para realizar los

procesos.

NUmero de operarios

Produccion

# de operarios

PJHG

Numero de horas — hombre utilizadas
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p B Produccion
MO 4 de h— h utilizadas

Costo de mano de obra

Produccion

" Costo de mano de obra

P;'l-fﬂ

1.3.1.2. Importancia de evaluar y medir la productividad en una

empresa

Segun Raffino (2020) la productividad es un componente esencial en las
empresas u organizaciones. En primer lugar, por su impacto directo en la
rentabilidad o en la ganancia final. Luego, por su implicancia en el manejo de los
recursos de la empresa como materiales e insumos, capital humano, energia y
otros. Ademas, por sus consecuencias diversas. Entre ellas, consecuencias
ecolégicas si se considera que a mayor producciéon, mayor consumo de energiay
agua. Sociales, porque una caida en produccion o productividad puede ocasionar

despidos masivos. (Raffino, 2020)

1.3.1.3. La productividad en restaurantes y negocios de comida
preparada

Sobre de la importancia de medir la productividad en el sector de servicios
de alimentacién, MAPAL software (2016), empresa que da soporte técnico en
gestion al sector de restaurantes en Espafa, dice que medir la productividad es
importante porque sirve para conocer el empleo eficiente de los recursos de

personal del negocio. Afirma que calcular la relacién entre las ventas, tickets o
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namero de clientes y las horas de trabajo del personal que se ha necesitado para

conseguirlos es una forma objetiva de medir la productividad.

1.3.1.4. Como calcular la productividad

Vallasmadella (2019), en su blog, indica que para medir productividad se
debe calcular la relacion entre Ventas y tiempo trabajado por el personal, tickets y

namero de clientes con el tiempo trabajado. Se materializa en las formulas

siguientes:
Venta neta
S5FPLH =
Tiempo trabajado (horas de todos los empleados)

TPLH — Tickets
" Tiempo trabajado (horas)

GPLH = Clientes
" Tiempo trabajado (horas)

1.3.1.5. Indicadores de la productividad
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Vallasmadella (2018), nos menciona que existen cinco indicadores

indispensables de productividad para restaurantes:
1. La venta neta o SPLH, se utiliza en todo tipo de restaurantes.

2. La medicion por tickets o clientes (TPHL), sirve para medir la carga de
trabajo y su relacion con las ventas objetivo (facturacion). Medir por clientes es
interesante porque aporta datos sobre los comensales y no se centra en el nimero

de tickets emitidos.

Por otro lado, es muy valorado en restaurantes medir por clientes, indice de
productividad o por comensales (GPLH), ya que no se centran tanto en el nimero

de tickets generados.

3. Productividad por zona, es util para cadena de restaurantes, con presencia
en distintas zonas, que desean realizar ajustes en produccion, ventas o en la

calidad de sus servicios.

4. Productividad proyectada, sugiere que los empresarios en el negocio de
comida preparada deben contar con estimados de ventas para todo el afio y por
mes. Recomienda que el calculo se haga mirando el histérico de ventas y teniendo

en cuenta periodos similares a afios anteriores.
5. Medir la velocidad de servicio: Minutos/tickets, , interesa a los restaurantes

gue desean obtener informacién sobre flujos de clientes o la generacion de tickets,

con finalidades diversas.
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1.3.2. Mejora continua

Para la International Organization for Standardization (2015), la mejora
continua es la actividad que consiste en identificar oportunidades para mejorar
procesos productivos y de gestion. De modo previo se determinan sus objetivos.
Son tareas de Mejora Continua analizar datos, revisar los diferentes procesos de
produccion y gestion y las acciones correctivas y preventivas en la organizacion.

Todo lo cual debe estar de acuerdo con la Norma Internacional ISO 9001.

Principios de la Mejora Continua

De UNIT (2009) se recoge los principios, la metodologia y las herramientas

gue se le ha seleccionado. Son principios de mejora continua:

a) La calidad de los productos, servicios y otros elementos de salida de una
empresa esta en relacion directa con la satisfaccion del cliente. Ellos determinan la

calidad del producto o servicio.

b) La mejora de la calidad es una actividad continua que consiste en

optimizar los procesos de produccion, ventas y gestion.

c) La correccion de los elementos de salida de los procesos reduce o elimina
un problema o sus causas. De modo previo se establecen metas y los mecanismos

para medir y evaluar el progreso respectivo.

d) Se requiere una organizacion bien motivada, con una cultura de la calidad

desarrollada por todos sus miembros. (p. 103)

1.3.2.1. Metodologia parala mejora continua

La norma UNIT (2009 indica que hay dos vias para llevar a la préactica

Mejoras continuas de los procesos:
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a) Los proyectos de avance significativos, que estan dirigidos a mejorar los
procesos actuales, sometiéndolos a evaluacién o a implementar procesos nuevos.
Estos proyectos son ejecutados por equipos integrados por personal de las

diferentes secciones.

b) Actividades de mejora escalonada, llevadas a cabo por el personal

operativo en los procesos actuales.

Sefiala que en ambas vias la participacion del personal es fundamental, ya
que los proyectos y actividades de mejora deben ser considerados como parte
normal del trabajo de todos.

En el caso de la segunda via, el personal de la organizacién es valorado
como la mejor fuente de escalonada de los procesos, por ello su participacion en
los grupos de trabajo es requerida. Sugiere que los implicados en actividades de
mejora deben estar provistos de autoridad, apoyo técnico y de los recursos
necesarios para lograr sus objetivos. En el caso de la primera via sugieren
emplear métodos de gestibn de proyectos para asegurar que tanto los
desempeiios de los participantes como el desarrollo de las estrategias sean
eficaces y eficientes (UNIT, 2009)

1.3.2.2. Metodologia Kaizen

El concepto y la experiencia de la mejora continua han sido la base para lo
gue hoy se conoce como calidad total. Fueron los japoneses quienes impulsaron la
mejora continua con su filosofia Kaizen. Los autores de UNIT (2009) sostienen que
el Kaizen debe concretarse en todos los sectores de la organizacion y siempre estar
orientado a la satisfaccion del cliente. Como instrumentos o herramientas se
menciona la Gestion de calidad total (TQM), Gestion de procesos, Seis sigma y
Teoria de las restricciones. Afirman que el Kaizen se interrelaciona con las
siguientes herramientas Control total de la calidad, Mantenimiento productivo total

(TPM), Just in time (JIT), 5S, las 7 herramientas de la calidad y Circulo Deming.
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1.3.2.3. Herramienta de mejora continua

1.3.2.3.1. Six Sigma

Segun el portal Conexion ESAN (2016) a finales de la década de los 80, el
Ing. Smith de Motorola utilizé por primera vez una metodologia para reducir defectos
o fallos en los procesos y productos. La llamé Six Sigma. EI método consistia en
obtener datos para examinar los procesos repetitivos de una empresa con el
objetivo de mejorarlos hasta lograr niveles cercanos a la perfeccion. Por su parte,
Salazar (2019) dice que el concepto ha evolucionado y que ahora es una filosofia
gue se aplica en procesos que exigen altos desempefios. Ampliando esa nocion,
dice que el Six sigma puede conceptualizarse desde dos puntos de vista. Segun la
estadistica es una métrica que permite describir y medir procesos de productos y
servicios con alta precision (3,4 defectos por millén). Desde una 6ptica estratégica
el Six sigma se convierte es una disciplina que ajusta la calidad de los procesos con
la minima tolerancia. Esta estrategia esta orientada a la satisfaccién del cliente. La
herramienta Six sigma sigue un modelo denominado DMAIC (Definir, medir,

analizar, mejorar y controlar).

Respecto del ciclo DMAIC, Krajewski (2008) dice que para lograr cero

defectos debe seguirse estrictamente las cinco fases:

DEFINIR: Donde se identifiqgue los procesos que son determinantes para
alcanzar la satisfaccion del cliente y se reconozca el estado actual de los
procesos, plasmandolo en diagramas de flujo y graficos de proceso. En esta etapa

también se establecera los alcances y la fecha limite del proyecto de mejora.

MEDIR: En la fase en que se cuantifican los datos. Previamente se elabora
y se cumplird un plan de recopilacién. Ademas, debera establecerse un sistema

de medicién de las variables encontradas.

ANALIZAR: Etapa en la que se utilizaran todos los datos recogidos. Se

usaran herramientas de analisis como el diagrama causa-efecto, gréficas de
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Pareto, entre otras. Se estableceran los objetivos del proyecto y se determinara

las causas del problema.

MEJORAR: En esta etapa se podra seleccionar y aplicar las soluciones
optimas. Se modificaran los métodos que emplea la empresa con la intencion de
alcanzar los objetivos de mejora propuestos. Se debera ejecutar uno o mas planes

de accion.

CONTROLAR: En esta fase se debe monitorear las acciones de mejora
para asegurar que se va alcanzando mejores niveles de desempefio. Las mismas
herramientas de medicion podran emplearse para verificar la efectividad de la
propuesta y el logro de cambios positivos.

Importancia de implementar Six Sigma

La importancia de implementar esta herramienta de mejora se puede
resumir en tres beneficios directos: Optimiza los procesos, aumenta la satisfaccion
de los clientes e incrementa las utilidades o beneficios y la competitividad. Segun
Salazar (2019) una vez implementada la herramienta Six sigma, con logros,
resultan innecesarios los controles de calidad, ya que esa herramienta permite
asegurar desempefos de calidad ademas de la sostenibilidad y rentabilidad del

negocio.

Caracteristicas de Seis Sigma:

Segun UNIT (2009), las principales caracteristicas de esta herramienta de

mejora son:
a) Se centra en las expectativas del cliente.

b) Se enfoca en la deteccidén de problemas causados por procesos de bajo

rendimiento o con fallas que originan pérdidas al negocio

c) Utiliza una variedad de herramientas practicas y estadisticas.
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d) Requiere de la decidida participacién de los integrantes de la empresa.

e) Promueve un cambio cultural en la empresa sobre la forma en que se

consiguen los beneficios.

1.4. Formulacién del problema

¢ La aplicacion de la herramienta de mejora continua contribuira al incremento

de la productividad de la empresa China Wok?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Realizar un estudio sobre la productividad de la empresa China Wok implica
ampliar el analisis interno de sus procesos productivos y comerciales, para
identificar sus puntos débiles, reforzarlos, para luego tomar el rumbo de crecimiento

que sus promotores planean.

Para todo empresario que, apuesta por el crecimiento, incrementar su
productividad es una necesidad, que lo asume como problema para resolverlo.
China Wok necesita mejorar sus niveles de productividad y este estudio pretende
aportar en la solucién de este problema. En ello radica también la importancia de
esta investigacion. Considerando que son muchas las herramientas de mejora

continua que existen, se ha considerado el Six Sigma para la presente investigacion.

Los beneficiarios directos de este estudio, por los nuevos habitos y protocolos
en produccion y atencion directa al cliente que podran seguir, es el personal
operativo y el de gestion en mandos medios y por extensiéon para los empresarios
de China Wok y de empresa similares que se desenvuelven en el mundo de

gastronomia en el rubro de comida rapida.
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1.6. Hipoétesis

La aplicacion de la herramienta de mejora continua si contribuye a mejorar

la productividad de la empresa China Wok.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta aplicando la herramienta de mejora continua para

incrementar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.

1.7.2. Objetivos especificos
a) Analizar la situacion actual del servicio en la empresa China Wok en
relacion con la productividad.

b) Elaborar una propuesta utilizando la herramienta de mejora continua.

c¢) Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de

Chiclayo, antes y después de la propuesta.

d) Calcular el beneficio - costo de la propuesta.

Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefo de investigacion
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El tipo de investigacion del presente trabajo segun su aplicacion es
descriptivo, porque describe hechos como se presentan en la realidad. Segun su
enfoque, cuantitativa, porque es secuencial y probatorio, arroja como resultado
nameros. Segun su propdsito, aplicada, porque tiene como fin aplicar y utilizar
teorias, para resolver el problema de estudio.

Su disefio es no experimental y transversal, porque la investigacion se realiza
sin manipular intencionalmente las variables de estudio y so6lo se observa los
fendmenos en el ambiente natural para después analizarnos. La recoleccion de
informacion fue obtenida en un determinado limite de tiempo, en un poblacion en

especifico, que en este caso seran los colaboradores de la empresa China Wok.

2.2. Variables

Variable dependiente: Productividad

Variable independiente: Herramienta de mejora

2.2.1. Operacionalizacién

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable dependiente
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Técnicas de Instrumentos
Variable Dimensioén Indicadores recoleccion de
de datos recoleccion
de datos
Produccion
~ # de operarios
Mano de
obra _ Analisis Fichas de
Productividad Produccion documental registro

Gestion de
ventas

~ % deh — H utilizadas

Ventas proyectas
"~ Ventas reales

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimension  Subdimensién Indicadores Técnicas de Instrumentos
recoleccion de recoleccion
de datos de datos
Produccioén % Pérdidas = Produccién
M.O.
Herramienta  Six Sigma Observacion, Fichas de
de mejora encuesta registro

Servicio al
cliente

% Insatisfaccién del cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacién y muestra

La poblacion y la muestra en la presente investigacion esta constituida por
los colaboradores de la empresa China Wok.

Muestra: 18 colaboradores

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se realizé en la

presente investigacion son las siguientes:

Técnica de Encuesta, permitid recolectar datos de la poblacion, de los
trabajadores y muestra a través del instrumento cuestionario, aplicado de manera

online y teléfono celular.

Técnica de Entrevista, del tipo semi estructurada, se aplico al gerente y al
asistente de gerencia de tienda de China Wok, el instrumento es un guion de

entrevista.

Técnica de Observacion, esta técnica permitiéo obtener informacion directa
de los comportamientos y de las relaciones entre los colaboradores de la empresa,
para hacer un seguimiento mas efectivo. Los instrumentos que se realizaron fueron:

La escala de estimacién y fichas de registro de datos.
Validez y confiabilidad

En esta investigacion, la validacion de los instrumentos de recojo de
informacion se realizé a través de juicio de expertos, método que permite que los
instrumentos puedan ser previamente consultados, revisados y modificados segun
se requiera, sometiéndolos a dos criterios esenciales de la investigacion: validez y
confiabilidad, para lo cual se solicita la participacién de profesionales expertos;

siendo los instrumentos confiables y validos para el acopio de la informacion.
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

El andlisis de datos implica la aplicacién de un conjunto de procedimientos
gue permiten manejar, seleccionar, valorar, sintetizar estructurar y reflexionar sobre
la informacion obtenida, asi como efectuar las comprobaciones para llegar a

resultados relevantes de la investigacion.

Algunos datos estadisticos se informardn mediante graficas y tablas con

ayuda de Excel y otras herramientas como Crystal Ball.

2.6. Criterios éticos

El presente trabajo tiene en cuenta los siguientes principios éticos basicos:

Originalidad, el contenido se basa en la informacion que se obtuvo al realizar

la presente investigacion. Se respalda en teorias que sustentan su veracidad.
Consentimiento informado, de modo voluntario la empresa ha brindado
informacion y datos que han representado una contribucion al presente trabajo. Se

les explicé previamente que toda informacion sera utilizada de manera responsable.

Veracidad, la informacién del presente trabajo sera verdadera, cuidando la

confidencialidad de esta.

2.7. Criterios de rigor cientifico
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Los criterios aplicables en la presente investigacion son:

Credibilidad, los resultados de la investigacion deben tener relacion con el
problema observado, Con ello se evitara suposiciones sobre la realidad de la

empresas y su entorno o la creacién de expectativas falsas.

Validez, los resultados de la presente investigacion deberan estar

correctamente interpretados

Consistencia, los resultados obtenidos pueden repetirse en investigaciones
y contextos similares y por ello se considera que los resultados de la investigacion

son fiables.

. RESULTADOS

37



3.1. Diagnéstico de la empresa

3.1.1. Informacion general

Razon Social: ALERT DEL PERU S.A.C.

Actividad Econdmica: Servicio de comida rapida, tipo chifa.
Empresa peruana de comida rapida, dedicada al rubro de la gastronomia

peruano-china.

RUC: 20101869947

Ubicacién: Av. Camino Real Nro. 1801 Int. A4 Z.1. San Pedrito/Santiago de

Surco; Sucursal Chiclayo, Calle Andrés Avelino Caceres N° 252

Breve resefia historica

China Wok es una empresa peruana dedicada al servicio de comida rapida
tipo chifa, se funda en Lima por el Sr. Carlos Manuel ledn Velarde el 29 de enero
de 1999. Caracterizan a la empresa los colores negro verde y blanco con un
sugestivo disefio oriental. La primera tienda de Lima se apertura en el C.C. Jockey
Plaza y es Arequipa la primera provincia que da testimonio de su expansion
comercial nacional. Pronto la marca incursiona en el mercado extranjero y abre
su primer atienda en Ecuador el afio 2002, luego en El Salvador el afio 2004, en
Chile el afio 2007, actualmente tiene presencia comercial en Colombia, Guatemala
y Republica Dominicana. El afio 2012, tras 13 afios de vigencia institucional propia,
la marca vende sus derechos de operacion al grupo INTERCORP. En la actualidad

tiene sucursales en las capitales de las provincias mas importantes del Pera.

Visién
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Ser la marca de comida china de servicio rapido preferida de América Latina.

Misiéon

Brindar a nuestros clientes una experiencia Unica en comida China de

servicio rapido.

Organigrama sucursal de Chiclayo

Supervisora de
Operaciones

Sara Cueva Pérez

Karina Campoverde

Entrenadora
counter
Angela Oblitas

Entrenador de
cocina
Lila Vasquez

Cocineros

o cocineros 9 counter

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Organigrama de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.
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Figura 2. Layout, China Wok Real Plaza Chiclayo.

Fuente: Empresa China Wok

3.1.2. Descripcion del servicio
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El proceso consta de tres etapas: Generacion de pedidos, elaboracion de

alimentos y entrega de pedidos.

A. Generacién de pedidos

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)
9)

Las counters seran las encargadas de dar la bienvenida a los clientes,
preguntando su nombre y el pedido que realizara.

Realizar venta sugestiva (Agrandar la bebida o agregar algun
complemento).

Ingresar el pedido al sistema.

Preguntar si el pedido ser& para llevar o comer en salon.

Repetir el pedido y preguntar si desea algo mas, mencionando el
monto a pagar.

Realizar cobro del pedido, sin olvidar preguntar si desea boleta o
factura, si pagara en efectivo o con tarjeta.

Entregar el vuelto (mencionar el monto) o voucher, la boleta y/o factura
colocandolos en una bandeja pequefia.

Invitar al cliente a desinfectarse las manos con el alcohol en gel.
Mencionar el tiempo de espera e indicar que se llamara cuando el
pedido se encuentre listo.

10)Agradecer al cliente con un “gracias por su preferencia”.

B. Elaboracién de los alimentos

1)

2)

El personal del area de cocina seran los encargados de elaborar los
potajes solicitados, en caso no estén disponibles es tabola.
Comunicar al area de counter cuando estén listos los potajes

solicitados para su empaque y distribucion.

C. Entrega de pedidos
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1) El personal de counter se encargara de empacar los pedidos,
verificando que no falte algan producto o bebida.

2) Llamar al cliente por su nombre y mencionar “su pedido esta listo”.

3) Entregar el pedido y dar una breve descripcion del pedido.

4) Despedir al cliente mencionando “muchas gracias por venir a China

Wok, lo esperamos pronto” (siempre con carisma y sinceridad)

Diagrama de Proceso del Servicio de pedir una orden en China Wok
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2,0 min G Generacion de pedidos
0,3 min ° Ingresar el pedido al sistema
0,3 min ° Realizar cobro del pedido
0,2 min G Trasladar el orden a la cocina
7.0 min Produccion y elaboracion del
’ pedido
. Trasladar los potajes
0.3 min ° terminados
1,0 min ’ Empacar pedidos
2,0 min 1 Inspeccionar pedido
0,15 min ° Llamar al cliente
0,15 min ° Entregar el pedido
RESUMEN
SIMBOLO ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO
Q Operacion 9 11,4
I:l Inspeccién 1 0,60
TOTAL 10 12

Figura 3. Diagrama de proceso del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Detalles de las actividades de los procesos
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A. Generacion de los pedidos

Los pedidos de comida preparada tipo chifa en China Wok, Chiclayo, se
pueden realizar a través de dos vias: Llamando al call center de la tienda, a través
de las aplicaciones Rappi o Glovo y en la propia tienda del Real Plaza. El

procedimiento es como sigue:

1) Comunicar un pedido a través de las vias indicadas, el cliente especifica
las caracteristicas del producto, informa su direccién e indica la forma de
pago de su preferencia. China Wok comunica el precio del producto que
incluye el servicio de entrega a domicilio, delivery y el tiempo aproximado
gue ocupara en su atencion. Ambas partes dan la conformidad a todas
las condiciones comunicadas.

2) Se registra el pedido con claridad y la hora de su posible despacho.

3) Se comunica a counter el tipo de pedido, la zona y la hora en que el “rider”

determinado debe acercarse a la tienda.

B. Elaboracién de los alimentos

Area de Cocina

1) Abastecimiento del area

A peticion del responsable del area se traslada los insumos en la cantidad

requerida para el dia.

2) Pre - elaboracion
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Un dia antes se abastecen con el corte de pollo, pues para la elaboracion de
cada potaje se tomara un corte de pollo con diferente peso. También se elaboran
wantanes rellenos (sin freir), las verduras seran desinfectadas, cortadas y pesadas
correctamente, y también se abastecen de insumos necesarios para la preparacion,

sin olvidar el day dot (donde se colocara la fecha de vencimiento de cada producto).

Figura 4. Area de cocina

Fuente: Empresa China Wok.

3) Elaboracién por pedido.

En la elaboracion de los platos cada cocinero tendra en cuenta su posicion:

Freidor: Se encargaréa de verificar que el corte de pollo sea el indicado para

cada potaje, lo apanara y freira.
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Chaufero: Sera el encargado de tener listo el arroz blanco, para luego
preparar el arroz chaufa, puesto que sera el primero en salir a tabola en la apertura
de la tienda.

Salteador: Ser& el encargado de cocinar las verduras, saltearlas con las

salsas correspondientes al potaje.

Figura 5. Area de cocina

Fuente: Empresa China Wok.

C. Entrega de los pedidos

Area de counter

Las counter seran las encargadas de servir los pedidos de los clientes y los

que se pidan por delivery, también seran las encargadas del empaque

correspondiente. Siguen los siguientes procedimientos:
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a) Conocer los pedidos solicitados.

b) Alistar los pedidos, teniendo en cuenta el peso y unidades correspondientes
a cada plato. Proceder al empaque utilizando los materiales respectivos:
depdsito plastico especial, bolsa de papel, ticket de identificacion.

Figura 6. Area de counter

Fuente: Empresa China Wok
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3.1.3. Andlisis de la problematica

3.1.3.1.

Resultados de la aplicacion de instrumentos

A) Resultado de la entrevista

Se realizé una entrevista al Supervisor de Operaciones, de esa manera se

logré determinar y conocer el estado actual de la empresa, obteniendo los

siguientes resultados:

Tabla 3
Resultado de la entrevista
Preguntas Respuestas

Considero que los objetivos empresariales se cumplen
debido a que somos parte de una cadena empresarial

1. (,Cbémo evalla el nacional que tiene gente muy profesional que trabaja en

cumplimiento de los base a objetivos y metas que cada afio se convierte en

objetivos empresariales? una propuesta y en un reto que los trabajadores
conocen y buscan alcanzar en cada una de las
sucursales, como lo es esta empresa ubicada en
Chiclayo.

2. ¢.Qué lugar le asigna Estoy convencida que el personal de esta empresa es

usted a las personas que
trabajan en su empresa,
entre los factores que
contribuiran al éxito de su
negocio?

el primer factor que contribuye al éxito de este negocio.
La produccién, las ventas y la atencion al publico
dependen exclusivamente de la mejor accion de
personas comprometidas.

3. ¢ Qué tan importante es el
factor productividad para el
desarrollo de la empresa?

El trabajo eficiente y otros elementos de productividad
son vitales para el desarrollo de nuestra empresa. Si
gueremos competir con otras empresas similares
tenemos que preocuparnos por elevar la productividad
de nuestros trabajadores.
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4. ;Cbmo describiria usted
la atencién personal a sus
clientes?

Nuestros clientes son tratados con mucha cortesia al
momento de indagar, efectuar sus pedidos y pagar los
platos que se ofrecen. Debido a la naturaleza del
negocio, hay dos tipos de entrega de los productos
(platos de comida china) una a domicilio y otra en la
misma tienda. En ambos casos se cumplen
estrictamente protocolos de limpieza, salud y
bioseguridad. Ampliados en estos tiempos de
pandemia.

5. ¢Qué opina sobre los
aspectos de hospitalidad y
velocidad del servicio que
se ofrece en su empresa?

La hospitalidad y velocidad del servicio son aspectos
fundamentales en nuestro negocio. De ello depende
conseguir clientes. Las personas que consumen
nuestros productos y entienden que no sSomos
hospitalarios y hay demora en el servicio simplemente
no volveran y ademas hardn  comentarios
desfavorables.

6. ,Qué opina sobre las
exigencias de limpieza y de
bioseguridad que
actualmente se exige en las
empresas en general y de
las que venden comida
preparada en particular?

Mi opinibn sobre las exigencias de limpieza y
bioseguridad en estos tiempos es que estan totalmente
justificadas. Es mas, cuando el peligro de contagio
desaparezca algunas de estas medidas de prevencion
deberian quedar como buenos habitos de servicio.
Probablemente los expertos en el tema van a sugerir
cuales seran.

7. ¢ Como evalla usted los
costos laborales de su
empresa?

Hasta antes de la pandemia, y con la finalidad de ofrecer
un servicio de buena calidad la empresa contaba con
personal de tiempo completo y personal de medio
tiempo. A todos se les reconocia sus derechos laborales,
buscando que trabajen en un ambiente laboral adecuado
y justo. El costo laboral tenia un nivel adecuado. La
cuarentena decretada por el gobierno nacional cambio
la situacion. En una primera etapa se negocio la
permanencia de todos los trabajadores y luego el
compromiso fue con los de tiempo completo. Todos
esperamos que vuelva la normalidad en todos los
aspectos y en especial en las posibilidades de consumo
de nuestros clientes.
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8. ¢ Como esté planificado el
cumplimiento de objetivos o
metas personales de ventas
en la empresa?

Debido a la naturaleza de nuestro negocio, no hay metas
de ventas por persona. Las metas de ventas se
proyectan para ser cumplidas mes a mes por equipos
de trabajo. Cada tienda es un equipo de trabajo y al final
de cada afio, la administracion de la cadena nacional le
hace llegar un documento con sus metas proyectadas
de ventas.

9. ¢ Como describe usted el
cumplimiento de tareas por
parte del personal en las
diferentes areas laborales?

Con la rotacién de turnos de trabajo, el conocimiento de
metas y de las estrategias de produccion y ventas que
se adoptan es a nivel de tienda, el esfuerzo es
compartido y las reuniones con la supervision de
operaciones, para tratar diversos temas, es periodica.

10. ¢ Qué opina sobre el uso
de recursos materiales y las
mermas que se producen en
las empresas que venden
comidas preparadas?

Las mermas que ya existian antes de la pandemia se
han incrementado un poco y hay una preocupacion para
disminuirla, respecto de los recursos materiales nos
preocupamos por la operatividad y buen estado de
nuestros equipos y maquinas ya que el equipo de
inspeccion municipal de Chiclayo es muy activo en el
cumplimiento de su labor.

11. ;Como califica el
rendimiento del personal
operativo de su empresa Si
lo compara con los operarios
de empresas similares?

El personal operativo pone su mejor esfuerzo, sin
embargo, debido al factor rotacion, son poco los
trabajadores con amplia experiencia. Los de mayor
experiencia ascienden a un cargo administrativo y entre
el personal operativo siempre hay nuevos trabajadores.
Lo calificaria de bueno a regular.

12. ¢(Qué opina sobre la
motivacion al trabajador que

Me parece excelente. En nuestro rubro se requiere de
motivacion permanente, lamentablemente somos una
empresa pequefia que no puede dedicar recursos
econdémicos a las capacitaciones que se ofrecen en las
grandes empresas sin embargo creo que algunas
formas de motivacion podemos adoptar.

ofrecen las empresas
modernas?
13. ;Como califica las

relaciones entre el personal
operativo y el administrativo

Considero que la existencia de metas proyectadas para
la ventas y la produccion producen un efecto que resta
a las mejores relaciones que debe existir entre los
trabajadores operativos y administrativos. Los gerentes
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y entre los trabajadores en
general?

y encargados, los lideres de area estaran exigiendo
mayor esfuerzo, mejores cifras mientras que los
operativos, cocineros y personal de atencion sentirany
hasta expresaran que lo dan todo y que es suficiente.

14. ;Cémo describe a la
infraestructura, mobiliario y
equipos que existen en la

Considerando que la tienda estd ubicada en un centro
comercial, la infraestructura es relativamente nueva, lo
mismo se puede decir del mobiliario y de los equipos, sin
embargo, hay un desgaste natural de los mismos y
seguramente algunas unidades de nuestros equipos

empresa? han sido reemplazadas por nuevos. En resumen,
nuestra infraestructura vy equipamiento  estan

perfectamente operativos.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

En la entrevista realizada, el supervisor dio a conocer que el personal es
factor clave para el éxito de la empresa. También tienen claro que la productividad

en ellos es vital para que puedan competir con otras empresas similares de rubro.

La atencion a los clientes es de manera cortés, al momento de solicitar sus
pedidos, ya sea para delivery o en la misma tienda, ambas formas de atencién
cumplen los protocolos de limpieza y seguridad para los clientes. Ahora en estos
tiempos de pandemia la exigencia es mayor, es por ello que, creen necesario que

esas medidas tomadas queden como buenos habitos de servicio.

En la entrevista se pudo conocer que no existe metas para cada colaborador,
sino que las metas de ventas son proyectadas de manera mensual, para todo el
personal de la empresa. También se recalco que las mermas actualmente se habian
incrementado y era un tema preocupante para la empresa, por lo que se
implementarian estrategias para disminuirlas. Respecto a los recursos materiales,

se realiza un seguimiento al funcionamiento de sus equipos y maquinas.

Se califico regular el desempefio del personal operativo o counter de la

empresa, puesto que, los trabajadores con amplia experiencia ascienden a un cargo
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administrativo y en el personal operativo hay cambios constantes con nuevos
trabajadores, lo que retrasaria la operacion en la empresa. Con respecto a la
capacitacion que reciben los colaboradores es muy diferente en comparacién a
otras empresas, pues en China Wok no dedican recursos econémicos a las

capacitaciones, solo realizan pequefas charlas de motivacion.

B) Resultado de la encuesta

Se realiz6 una encuesta de satisfaccion a los trabajadores de la empresa
China Wok, para conocer al recurso humano y lo que piensan de la empresa. Y de
esa manera poder hacer los cambios necesarios para que se mejore el ambiente de

trabajo y se mejora el rendimiento y la productividad de los trabajadores

FORMACION PROFESIONAL

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Figura 7. Formacién profesional

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis: Los empleados consideran su satisfaccion en el aspecto

FORMACION en 45.9%. manifiestan que su empresa les permite desarrollar sus

habilidades y ampliar conocimientos de su oficio u profesion y que pocas veces han
recibido capacitacion.

TRABAIJO EN EQUIPO
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SOLUCIONES
INCENTIVO )
SELECCION

Figura 8. Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Los trabajadores valoran el trabajo en equipo en 33.3%, admiten
que fueron seleccionados sobre el criterio de trabajar en equipo, sin embargo, no
todos los problemas de trabajo lo han podido solucionar en equipo.
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MOTIVACION
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Figura 9. Motivacion del personal.

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: Los encuestados valoran su satisfaccién en el aspecto motivaciéon
en 46.2%. Revelan que se sienten comprometidos con alcanzar sus metas de

ventas y de mejorar la calidad de sus servicios, que sus administradoras fomentan

el sentido de pertenencia, aunque un alto nimero de trabajadores afirma que no
estan inmersos en la toma de decisiones.
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3.1.3.2. Herramientas de diagnostico
A) Diagrama de Pareto
Para realizar el diagrama de Pareto, primero se hara un analisis mediante el

programa Crystal Ball, aplicado en Excel. De esa manera se podra definir el mejor

método de prondstico para utilizar en las distintas categorias.
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Figura 10. Combos

Fuente: Elaboracidn propia.

Andlisis:

Se tomd los platos de la categoria “combos”, teniendo en cuenta la demanda
de unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,
recalcando que en los meses de abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas
por motivo de cierre de las tiendas a causa de la pandemia COVID — 19. El método



utilizado fue suavizado exponencial simple, con un MAPE (error de porcentaje

medio absoluto) menor de 13.38%, siendo el mejor método para utilizar.

Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
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Figura 11. A la carta

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis:

Se tomo los platos de la categoria “a la carta”, teniendo en cuenta la demanda de
unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,
recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo
de cierre de la tienda. El mejor método utilizado fue tendencia desechada no
estacional, con un MAPE de 15.67%.
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Figura 12. Banquetes

Fuente: Elaboracién propia.

Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
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Andlisis:

Se tomo los platos de la categoria “banquetes”, teniendo en cuenta la demanda de

unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,

recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo

de cierre de la tienda. EI mejor método utilizado fue tendencia desechada no

estacional, con un MAPE 22.84%.
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Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
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Figura 13. Promociones

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

Se tomo los platos de la categoria “promociones”, teniendo en cuenta la demanda

de unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,

recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo

de cierre de la tienda. EI mejor método utilizado fue ARIMA, con un MAPE de

22.88%.
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Figura 14. Aeropuertos
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Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis:

Se tomd los platos de la categoria “aeropuertos”, teniendo en cuenta la demanda
de unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,
recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo
de cierre de la tienda. El mejor método utilizado fue tendencia desechada no
estacional, con un MAPE de 25.86%.
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Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
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Figura 15. Campafias

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

Se tomo los platos de la categoria “campafias”, teniendo en cuenta la demanda de

unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,

recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo

de cierre de la tienda. El mejor método utilizado fue tendencia desechada no

estacional, con un MAPE de 26.70%.
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Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
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Figura 16. Encajate

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

Se tomd los platos de la categoria “encajate”, teniendo en cuenta la demanda de
unidades del mes de octubre del 2018 hasta el mes de septiembre del 2020,
recalcando que en abril, mayo y junio del presente afio no hubo ventas por motivo
de cierre de la tienda. EI mejor método utilizado fue ARIMA, con un MAPE de
31.16%.
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Editar Ver Analzar Preferencias Ayuda
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Figura 17. Menu Power

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

Se tom¢ los platos de la categoria “menu power”, tomando la demanda de unidades
del mes de octubre del 2018 hasta septiembre 2020, recalcando que en abril, mayo
y junio del presente afio no hubo ventas a causa del cierre de la tienda. El mejor
método utilizado fue promedio maévil simple, con un MAPE mayor de 32.89%.
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Tabla 4

Unidades vendidas en el aflo 2020

UNIDADES VENDIDAS 2020

Platos Enero Febrero  Marzo Julio Agosto  Septiembre  Precio  Promedio Inversion Total I|. Acumulada %/.
de venta Acumulada

Combo Honey Chicken 1557 1408 406 120 620 600 16.9 785.17 S/. S/. 28%
13,269.32 13,269.32

Combinado Taypa 766 808 222 129 473 419 12.9 469.50 S/ S/. 41%
6,056.55 19,325.87

Combo Chi Jau Kay 634 622 163 73 280 234 16.9 334.33 S/ S/ 53%
5,650.23 24,976.10

Combinado 956 1000 258 15 26 43 12.9 383.00 S/ S/ 63%
4,940.70 29,916.80

Combo Tipakay 536 473 156 48 206 211 15.9 271.67 S/. S/. 72%
4,319.50 34,236.30

FiCombo Mandarin 408 438 87 38 179 187 16.9 222.83 S/. S/. 80%

Chicken 3,765.88 38,002.18

Combo Tausi 504 448 99 27 161 129 14.9 228.00 S/ S/ 87%
3,397.20 41,399.38

Armay elige 249 210 52 17 104 105 21.9 122.83 S/. S/. 93%
2,690.05 44,089.43

Honey Chicken + 151 153 58 0 0 1 18.4 60.50 S/. S/. 95%

tallarin 1,113.20 45,202.63

Chi Jau Kay + tallarin 62 73 16 0 0 1 18.4 25.33 S/. S/. 96%
466.13 45,668.77

Mandarin Chicken + 53 54 10 0 0 0 18.4 19.50 S/. S/. 97%

tallarin 358.80 46,027.57

Combowok Lemon 103 38 0 0 0 0 14.9 23.50 S/. S/. 98%

Chicken 350.15 46,377.72

Tipakay + tallarin 34 63 15 0 0 0 17.4 18.67 S/. S/. 99%
324.80 46,702.52

Tallarin criollo 50 56 10 0 0 0 14.9 19.33 S/. S/. 99%
288.07 46,990.58

Tausi + tallarin 45 47 9 0 0 0 16.4 16.83 S/ S/. 100%
276.07 47,266.65

Orange Chicken 40 0 0 0 0 0 14.9 6.67 S/. S/. 100%
99.33 47,365.98

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

En la figura 18 se muestra la venta en soles de los combos, el 80% esta
centrado en los 6 primeros platos, el Honey Chicken con un 28%, el combinado
taypa con un 41%, el combo Chi Jau Kay con un 53%, el combinado con un 63%,
el combo tipakay con un 72% y en la curva el combo mandarin chicken con un 80%.

De esa manera nos enfocaremos en esos platos, porque son los que generan mayor

ventas.
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B) Diagrama de Ishikawa

En el presente Diagrama se muestran las causa de la baja productividad, informacion obtenida de la entrevista
realizada al Supervisor de Operaciones.

MANO DE OBRA MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Falta de capacitacion .
Falta de mantenimiento de equipos Local inadecuado

Falta de motivacién _
Falta de mantenimiento de vehiculos Lluvias

Cambios constantes de rotacion de horarios

BAJA PRODUCTIVIDAD

w

Abastecimiento inoportuno Incumplimiento de tiempo de preparacion

Falta de coordinacion en la entrega Falta de planificacidn

Mermas Deficiente distribucicn

MATERIAL METODOS

Figura 19. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.




3.1.4. Situacion actual de la variable dependiente
1) Productividad actual
Para diagnosticar la productividad actual, se tomard como referencia las

ventas proyectadas del afio 2019, comparando con las ventas reales, definiéndose

en la tabla siguiente:

Tabla 5
Productividad de gestion de ventas

Proyeccion % ventas Ventas reales  Diferencia
Meses de ventas (und) (und) ventas (und)
(und)
Abr-19 12669 81% 10230 -2439
May-19 13590 78% 10650 -2940
Jun-19 12699 80% 10205 -2494
Jul-19 14125 79% 11110 -3015
Ago-19 14100 80% 11230 -2870
Set-19 12995 77% 10026 -2969
Oct-19 13250 82% 10920 -2330
Nov-19 13125 80% 10520 -2605
Dic-19 14050 79% 11036 -3014
Promedio 80 %

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:
En la tabla se muestra que no se logré cumplir las proyecciones de ventas,
tomando como referencia del mes de abril del 2019 hasta diciembre del mismo ano.

El promedio de productividad en la gestién de ventas es de 80%.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20. Productividad de la gestion de ventas
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Andlisis:

En la imagen se detalla la productividad mensual, con respecto a las ventas

en unidades, evidencidndose bajas ventas en los ultimos meses del afio.

Para determinar el valor de ventas reales, se tendra en cuenta el precio

promedio de unidad de s/15.00 y las ventas reales. Y para la pérdida valor de ventas,

se tomard la diferencia ventas en unidades, con el precio promedio de unidad.

Tabla 6

Situacion actual de % pérdida de ventas

Escenario Valor ventas Pérdida % valor
Meses Ventas reales (S/.) Valor de
reales Ventas perdida
reales (S/.)
Abr-19 10230 153450 -36585 -24%
May-19 10650 170400 -44100 -26%
Jun-19 10205 163280 -37410 -23%
Jul-19 11110 177760 -45225 -25%
Pre - propuesta Ago-19 11230 179680 -43050 -24%
Set-19 10026 160416 -44535 -28%
Oct-19 10920 174720 -34950 -20%
Nov-19 10520 168320 -39075 -23%
Dic-19 11036 176576 -45210 -26%
TOTALES 95927 1524602 -370140 -24%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21. Pérdida de ventas 2019

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:
En la figura se muestra el % de pérdida del mes de abril, hasta el mes de

diciembre, del afio 2019. Evidenciandose un promedio de 24% de pérdida.

Productividad de Mano de Obra

Para determinar la productividad de la mano de obra, se tiene en cuenta, las
unidades producidas durante el afio 2019, del mes de abril hasta el mes de

diciembre.
Numeros de horas — hombre utilizadas

Para determinar las h-h utilizadas, se tomaron los datos brindados por la
empresa, cuentan con 6 cocineros, cada uno de ellos en la modalidad full time,

trabajando por 8 horas, durante 6 dias a la semana.

66



Aplicando la férmula:

Producciéon
# de h — H utilizadas

Producividad .y =

Tabla 7

Horas — Hombre utilizadas — Afio 2019

Mes Unidades Total horas Productividad
Abril 10239 1420 7.2
Mayo 10650 1479 7.2
Junio 10205 1398 7.3
Julio 11110 1564 7.1
Agosto 11230 1517 7.4
Setiembre 10026 1392 7.2
Octubre 10920 1495 7.3
Noviembre 10520 1422 7.4
Diciembre 11036 1452 7.6
Promedio 7.3

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis:

En la tabla se muestra que la productividad actual de la M.O. es de 7.3,

tomando como data desde abril hasta diciembre del afio 2019.

Productividad / (und/operario)

Figura 22. Productividad de la mano de obra

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Discusion de resultados

Con la implementacion de la herramienta de mejora continua Six Sigma 'y su
ciclo DMAIC, buscando incrementar la productividad de la empresa de servicios
China wok de comida rapida, tipo chifa en la sucursal de Chiclayo, se logré cumplir
con los objetivos propuestos por esta investigacion, lograndose adicionalmente
motivar a los integrantes del comité de trabajo formado, ordenar y clarificar los
procesos operativos, agrupandolos en procesos operativos del negocio y procesos
de soporte de la empresa, siguiendo el enfoque de gestién basado en procesos. El
mapa de procesos elaborado servird de referencia para los negocios con estas

caracteristicas o para los que funcionan con autonomia total.

La propuesta de mejora y las actividades correctivas se plasmaron en un
cronograma que se ejecuto con el permiso y participacion de las encargadas de la

gestion de la empresa en estudio. Los aspectos en discusién son:

La productividad como variable dependiente. En término global, el indice de
productividad que se define como el cociente de la produccion, sus ventas netas, y
sus costos de producirlos, en la empresa China Wok se ha mantenido estable pese
a la situaciéon complicada por la pandemia COVID 19. Mientras durd la paralizacién
de labores, un tercio de sus trabajadores negociaron con la empresa una reduccién
de sus salarios, pero se mantuvo el vinculo laboral, y luego de un mes se
implementod un servicio de delivery que tuvo muchas debilidades por no ser propio
sino encargado a terceros. En la etapa previa a la aplicacién de la herramienta de
mejora Six Sigma, el indice de productividad promedio en la gestion de ventas fue
de 80%, en la productividad de la mano de obra fue 7.3 y en la etapa post alcanzé
en la gestién de ventas el 87%, verificable en los Gltimos meses, lo que significa un
incremento de 7% en la gestion de ventas y 0.5 en la productividad de la mano de
obra.

Un referente interesante es Fernandez (2017) quien en su investigacion
sobre mejora de la productividad implementando buenas practicas en la preparacion

de pollo a la brasa obtuvo el incremento de su productividad en 31.3 %.
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La variable productividad de la mano de obra. En esta investigacion se tomé
en cuenta el tipo de negocio. Casi autoservicio, un patio de comida, comdn con otros
negocios similares, procesos de produccién estandarizados, con maquinas y
equipos minimos, infraestructura pequefia. También se consider6 que en esta clase
negocios la fuerza de trabajo se basa en el talento humano, en el carisma, los
buenos modales y hasta en el buen humor de los empleados que atienden al
publico. A diferencia de otras empresas y de otros investigadores que centran sus
observaciones en la cantidad de unidades que produce cada uno de los operarios.
En esta investigacion se observa las mermas, que es comida que se desecha, en
los platos dejados de vender porque no se les atendié con rapidez, incluso en los
preparados previos a la elaboracion final de un potaje que se malogran cuando el

pronoéstico de ventas le falla a un maestro cocinero o a sus ayudantes.

En investigaciones como la hecha por Fernandez (2017) consideran que con
la implementacion de buenas practicas de manufactura se logra mejorar eficiencia
y eficacia. Consigné en su trabajo que en un proceso de aplicacion de buenas
practicas que durd aproximadamente 34 dias la eficiencia se incrementé en 8,2% y

la eficacia en 48,8%.

Respecto de las mermas, Leyva (2018) que investig6é sobre el tema en una
cadena de supermercados, aparte de recomendaciones interesantes como reducir
compras de productos perecibles, tener siempre organizado el sistema de
almacenamiento, aportd una conclusién que ensefia: En una empresa, todos sus
factores, procesos, proveedores, responsables de almacenaje y abastecimiento,
etc., tienen parte en las mermas que se producen. Por ello, mas que buscar
responsables, lo que se debe hacer es entrenar y capacitar a todos los trabajadores

de modo continuo.

3.3. Propuesta de investigaciéon
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3.3.1. Fundamentacion

El trabajo de investigacion se basa en la metodologia DMAIC, aplicando
cada una de sus dimensiones. Primero se definira las principales caracteristicas
de los procesos y cudles son las brechas de estos, de esa manera se tiene una
idea del estado actual. Luego se medira, cuantificando el trabajo realizado en el
proceso que afecta la brecha. Después se analizara los datos de las mediciones
para realizar un analisis del proceso, que puede centrarse en el mejoramiento
incremental, utilizando herramientas de analisis de datos, como los gréficos de
Pareto, diagramas de causa y efecto. Y en la etapa de mejorar, se modificaran o
redisefiar los meétodos existentes para alcanzar los nuevos objetivos de
desempefio. Y en la etapa final de controlar, se hara un monitoreo en el proceso

para asegurar que se mantengan los altos niveles de desempeiio.

La propuesta de investigacion se basa en incrementar la productividad en
las areas de produccién y servicio al cliente, asi que para lograr dicho objetivo se
aplicara la metodologia de Six Sigma.

3.3.2. Objetivos de la propuesta

Incrementar la productividad, con la aplicacién de la herramienta de mejora

Six Sigma en las areas de produccion y servicio al cliente.

3.3.3. Desarrollo de la propuesta

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los
colaboradores y, la entrevista desarrollada al supervisor de tienda, se pudo detallar
la informacién en el diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, detectando las
causas principales de la baja productividad, existiendo una falta de capacitacion y
motivacion a los colaboradores, sobre stock de insumos, falta de mantenimiento a

los equipos, los proveedores retrasan las entregas en los productos, lo que genera
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problemas en la produccién. También existe incumplimiento de tiempo, en la

preparacion de los platos para la entrega de los pedidos a los clientes.

Después de analizar las probleméticas, las alternativas de solucion se

realizaran aplicando la metodologia Six Sigma en las dimensiones siguientes:

1. Etapa Definir

En esta primera etapa, se define como problematica la pérdida de
rendimiento de la mano de obra en la empresa de comida rapida China Wok, en los

dos turnos de produccion por falta de atencion en las entregas a los clientes.

Se creé un equipo de trabajo y se procedié a elaborar el Plan de
implementacion de la herramienta de mejora Six Sigma. Las tareas del equipo
fueron observar los procesos del negocio y recolectar la informacién necesaria.
Entrevistar a la gerente de tienda y su asistente, asi como a la Supervisora de
operaciones, registrando sus datos y opiniones. También tendran a su cargo disefar
y aplicar encuestas a clientes y trabajadores. Con la informacion y la ayuda de
herramientas como la de andlisis de Pareto, la encuesta la Voz del cliente, el
diagrama de Gantt, se logré ordenar los procesos de manera que se disefie un
mapa de los procesos. En esta fase se elaboré el presente plan de implementacion
de la herramienta de mejora continua Six Sigma el mismo que se enfocara en

mejorar el rendimiento del personal operativo de la empresa.

Objetivos:

1) Crear equipo de trabajo y definir responsabilidades.

2) ldentificar aspectos claves de la organizacién con la finalidad de reconocer
Sus procesos operativos y de gestion, su problematica y posibles soluciones
para ofrecer como productos: Un plan de mejora en la productividad
utilizando la herramienta Seis Sigma y un mapa de procesos de la empresa

China Wok sucursal Chiclayo.




Pregunta Respuesta

What  ;Qué?

Perdida de rendimiento de mano de obra.

When ;Cuando?

Desde abril 2019

Where ;Donde?

Restaurant de comida rapida China WOK

Who  ;Quién?

Durante los dos turnos de produccion

Which  ;Cual?

Falta de atencion por parte del personal.

How  ;Como?

Entregas con espera a los clientes.

Problema

QUE + COMO + CUAL +
CUANDO + DONDE +
QUIEN

Perdida de rendimiento de mano de obra desde junio del 2019 en el
restaurant de comida rapida china WOK en los dos turnos de produccion
por falta de atencion en las entregas a los clientes

Figura 23. Definicion del problema 5W + 1H

Fuente: Elaboracién propia.

El equipo encargado de poder desarrollar esta metodologia sera:

Supervisor de Operaciones, Gerente de tienda y los entrenadores tanto de counter

como de cocina.

Tabla 8

Equipo de Trabajo DMAIC

Team
Leader

KARINA CUEVA

‘ JuLIo RUZ ‘

Figura 24. Equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

Plan de implementacion de la herramienta Six Sigma
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ETAPA

OBJETIVO

ACCIONES

HERRAMIENTA

CRONOGRAMA

QB | Q4 Q5

Q6

- Crear equipo de
trabajo y definir
responsabilidades.

- Creacion de un equipo
de trabajo y elaboracion
del Plan de
implementacion de la
herramienta de mejora

accién correctiva.

Six Sigma. Diagrama
Entroviat : Pareto, Voz
x| Identificar aspectos | ~ Nirevis asda gerentey | del
= | claves de la supervisora de i ) )
T | organizacion. oper.amones y.allﬁa izar Cllgnte, lluvia
LéJ sus ideas y opiniones. de ideas,
— . entrevista.
- Disefiar, aplicar y
- Realizar un mapeo | analizar encuesta a
de procesos y clientes interno y externo.
definir los que se _
van a mejorar. - Elaboraciéon de mapa
de procesos.
- Recolectar datos - Establecimiento de un
sobre puntos criticos | plan de recoleccién de .
del negocio. datos Grafico
Pareto,
X | - Definir y aplicar un gréficos de
3 | sistema de medicion _ i control
= | de los indicadores - Creacion de un sistema
de las variables. de medicion de las
variables
- Analizar los datos, - Reunién para analizar
priorizar problemas, | datosy priorizar la
identificar causas y problematica a enfrentar.
o determl_nar Identlflc_ar causas, 3 Diagrama de
< | alternativas de alternativas de solucién y .
N - . e Ishikawa.
= | solucion. definir los objetivos del
<Z': plan.
< | - Establecer
objetivos.
- Definir la
interrelacién entre .
las variables a - Implementacion y
@ i ejecucion de las acciones o
< | melorar y las causas correctivas a los Tecnicas
@ | de los problemas. lit
o) problemas vy fallas analiticas
% - Ejecutar planes de | detectados
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- Determinar
mecanismos para

control de riesgos y - Ejecucion del plan de Planes de
% de la ejecucién del cont_rol efectuando un contrpl y
3 | plan. monitoreo de las seguimiento,
2 acciones y el graficos de
E - Elaborar cumplimiento de
8 instrumentos de objetivos Control.

seguimiento del plan

Fuente: Elaboracion propia.

La voz del Negocio

Resultado de la entrevista con la Supervisora de Operaciones Regional.

Tematica: Situacion actual y problematica de la tienda CW -Chiclayo.

En la entrevista realizada, el supervisor dio a conocer que el personal es
factor clave para el éxito de la empresa. También tienen claro que la productividad

en ellos es vital para que puedan competir con otras empresas similares de rubro.

La atencion a los clientes es de manera cortés, al momento de solicitar sus
pedidos, ya sea para delivery o en la misma tienda, ambas formas de atencion
cumplen los protocolos de limpieza y seguridad para los clientes. Ahora en estos
tiempos de pandemia la exigencia es mayor, es por ello que, creen necesario que

esas medidas tomadas queden como buenos habitos de servicio.

En la entrevista se pudo conocer que no existe metas para cada colaborador,
sino que las metas de ventas son proyectadas de manera mensual, para todo el
personal de la empresa. También se recalco que las mermas actualmente se habian
incrementado y era un tema preocupante para la empresa, por lo que se
implementarian estrategias para disminuirlas. Respecto a los recursos materiales,

se realiza un seguimiento al funcionamiento de sus equipos y maquinas.

Se califico regular el desempefio del personal operativo o counter de la

empresa, puesto que, los trabajadores con amplia experiencia ascienden a un cargo
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administrativo y en el personal operativo hay cambios constantes con nuevos
trabajadores, lo que retrasaria la operacion en la empresa. Con respecto a la
capacitacion que reciben los colaboradores es muy diferente en comparaciéon a
otras empresas, pues en China Wok no dedican recursos econémicos a las

capacitaciones, solo realizan pequefias charlas de motivacion.

La voz del cliente

Quejas de los clientes- 2020

Figura 25. Identificacion de las fallas en los procesos operativos.

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: El grafico muestra los resultados de una encuesta NPS a la que
se le adiciond un aspecto de medicion dirigido a los segmentos de pasivos y
detractores. La pregunta fue ¢(Qué se deberia mejorar? Segun el diagrama de
Pareto, se debe mejorar la rapidez en la atencion o servicio, el sabor y la calidad de
los platos, la amabilidad en el trato al publico Estas fallas involucran a los procesos
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operativos siguientes: Procedimientos de preparacion de la comida vy

procedimientos de atencion al publico.
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Mapeo de los procesos

Tabla 9

Procesos de negocio

de gestion de China Wok, Chiclayo

PROCESOS DE NEGOCIO DE LA EMPRESA CHINA WOK

Procesos

Sub Procesos

Procesos y criterios de evaluacién

Indicadores

1. Planificacion del
Servicio

Expectativa
del cliente

- Horario de atencion

- Productos disponibles

- Servicio complementario
- Solucidn de problemas

- Se cumplen horarios de apertura y cierre.

- Estan disponibles los productos que se
ofrecen en las comunicaciones.

- Los servicios complementarios son de
calidad.

- Se solucionan los problemas con los clientes.

2. Desarrollo de los
Procedimientos de
produccién.

Compras y almacenaje
Preparacion del producto
Presentacion y

conservacion de
los productos

- Gestion de los insumos, por compra directa y
por trasferencia de la sede central.

- Desinfeccion de utensilios.

- Procedimientos de preparacion de salsas,
potajes y bebidas.

- Protocolo de almacenamiento

- Retencidn y rotacién de productos en tavola

- Se atiende positivamente los requerimientos
de insumos y materias primas

- Se realiza la desinfeccién de utensilios y se
emplea atomizadores.

- Se cumplen los procedimientos correctos de
preparacion de los diferentes platos, salsas y
bebidas

- Se almacena con orden y cumpliendo los
métodos de congelamiento y descongelado.

- Los productos se conservan dentro del
tiempo de retencion, con la temperatura
adecuada y segun tabla de rotacion de la
tavola.

3. Ventas y atencién al
publico.

Hospitalidad
y servicio

- Imagen y conducta del personal
- Tiempos de servicio
- Protocolo de atencién al pablico y ventas

- Se cumple el protocolo de atencioén al publico
y ventas.

- El personal proyecta una imagen y conducta
excelente.

- El tiempo que demora la atencion
previsto.

es el

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10

Procesos de soporte

PROCESOS DE SOPORTE DE LA EMPRESA CHINA WOK

Procesos Sub Procesos Criterios Indicadores
- La comunicacion de
- Comunicacion de las metas de ventas son
- Gestion de proyecciones de tomadas como reto y
ventas ventas al personal. motivacion.
proyectadas - Reporte de Ingresos - Los reportes
1.Gestién de y egresos econdémicos son claros
recursos - Comunicacion - Gestion de mermas y documentados.
y reportes - Inventarios - Se cumple los 7 pasos
econdmicos valorizados de recepcion de
permanentes. productos pedidos.
- Mantenimiento - Protocolo de - Se cumple Ilos
mantenimiento. protocolos de
mantenimiento
-Se realiza de manera
correcta los checklist
- Controles de de las operaciones,
- Controles cumplimiento de uniformes,
administrativos  obligaciones. temperaturas y de
2.Gestion de orden en las areas.
Personal - Seleccién y - Evaluacibn de - La evaluacibn de

contratacion

- Capacitacion

competencias y
capacidades de los
nuevos trabajadores.

- Programas de

capacidades y la
contratacion de nuevos
trabajadores se realiza
con eficiencia.

- Las capacitaciones se

capacitacion basa en los
requerimientos de los
trabajadores y de la
empresa.
- Lecturay analisisdel - Se atiende los
3.Relacién con - Gestion de Libro de reclamos y

los clientes reclamaciones

Reclamaciones.

requerimientos de los
clientes.

- Monitoreo de
4.Supervision y operaciones
auditorias

internas - Auditorias

- Monitoreo y
coordinacion de
Supervisora de
operaciones.

- Auditorias y

evaluaciones del
desempeiio de los
colaboradores CW.

- Las acciones de
monitoreo y supervision
son utiles y oportunas-

Fuente: Elaboracion propia.
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Planeacion estratégica.
Equipo gerencial - Lima

2.4, Supervisiény auditorias internas

1.0. PROCESOS DE NEGOCIO

1.3 Ventas
y atencién
al pablico

1.2. Desarrollo de
Procedimientos
de produccién

1.1. Planeacién
del Servicio

N l

2.0. PROCESOS DE SOPORTE

2.1. Gestién 2.2. Gestion 2.3. Relacién con
de recursos de Personal los clientes

Figura 26. Mapa de proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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2. Etapa

Medir

Concluida la tarea de mapeo de los procesos se procedio a disefiar el plan

de recopilacion de datos para medir los procesos mas relevantes o que seran

materia de estudio y andlisis. Considerando que en las empresas de servicios los
indicadores en su mayoria son cualitativos se busco data de los procesos de ventas

y de desarrollo de los procedimientos operativos de cocina. Se establecié la

metodologia de medicidn respectiva. La herramienta Analisis de modo y efecto de

fallos sera la principal ayuda en esta fase.

Objetivos:

1) Recolectar datos sobre puntos criticos del negocio

2) Definir y aplicar un sistema de medicion de los indicadores de las variables.

Se extrae la data historica de la perdida de rendimiento de mano de obra y se

realiza un criterio para verificar mediante formatos de recoleccion de datos un

conteo de las posibles deficiencias.

Que Unidad Donde Muestra Como Porque Persona
medir de Medir recolectar recolectar a cargo
medicion
Desatencic | Frecuencia | Formato de | Cada Vez que Registrar : Monitorear y | Operadores
nes y Unidades recoleccion | hay un cliente | «N°de clientes controlar las | y cocineros
deficiencias Minutos -Localizacion deﬁc_lenmats %e |II'tIEba los
“N° de platos ¥ su impacto os turnos
perdidos.
*Tiempo perdido
en minuios

Objetivo: Determinar como la implementacion de las herramientas mejora la
productividad en la empresa China Wok

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 27. Plan de recoleccion de datos
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3. Etapa Analizar

Haciendo uso de reuniones virtuales y presenciales en esta fase se procedio
a analizar la informacién obtenida. Mediante el diagrama de causa - efecto se
identificé algunas variables Utiles para la propuesta de mejora. Se priorizaron los

problemas y las causas, estableciéndose algunos objeticos especificos.

Objetivo:

Analizar los datos, priorizar problemas, identificar causas, determinar

alternativas de solucion y establecer objetivos.

1) Identificar causas por analisis causa-efecto.

En esta lluvia de ideas se realiza el Pareto 20-40 y se toman las acciones segun
el numero de problemas en el punto que tiene mayor grado de complejidad.

Materiales | | Maquinas | | Medio Ambiente |

(31

N "N | Baja
- ' ' | Productividad
“ | por deficiente

mano de obra

FALTA DE CAPACITACIOI

¥ MOTIVACION AL
— PERSONAL
> ~
CONSTANTE S ROTACIONEDR
DE HORARIOS ¥ PUESTO

ALTA DE PFLANIFICACION

CAUSAS QUE CONTRIBUYEN

FALTA DE PLANIFHFACION

| Medicidn | ‘ Mano de Obra ‘

Figura 28. Diagrama de Ishikawa.

Fuente: Elaboracion propia.
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\
P Baja
| Productividad
(' peor deficiencias
en la relacion
con clientes
FALTA DE HABILIDADES
COMUNICATIVAS o
FERSCONALES o
_—__* -

HEXISTEMCIA DE
ESTRATEGIAS DE COMUMNIGA-
ION CON LOS CLIENTES,

EFECTO

| |Per5|:mal operativo ‘ |
CAUSAS QUE CONTRIBUYEN

Figura 29. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.

2) ldentificar soluciones para causas- raiz

fAUSA POTENCIAL: FALTA DE CAPACITACION CONTINUA A TODO EL PERSONAL

5to. ;Por Qué?

dto. ;Por Qué?

1er. ¢(Por Qué? 2do. ;Por Qua? der. ;Por Que?

-
¢POR QUE HAY BAJA ¢POR QUE HAY POCA ¢PORQUENOHAYUN| || ;POR QUE NO EXISTE
PRODUCTIVIDAD EN MOTIVACION EN EL PROGRAMA UN ESTANDAR DE
LA M. 0. EMPRESA PERSONAL? ESTABLECIDO DE MANEJO Y GESTION
CHINA WOK? CAPACITACION? DEL PERSONAL?
\
// PORQUE NO SE HA
ELABORADO UN
FOR LA POCA PORQUE NO HAY UN PORQUE NO EXISTE PROCEDIMIENTO )
. PROGRAMA UN ESTANDAR DE NI SE HA TOMADO
g‘gg&gﬁ" DEL ESTABLECIDO DE MANEJO Y GESTION EN CUENTA LA CAUSARAIZ
CAPACITACION DE PERSONAL CAPACITACION
CONTINUA A TODO
| PERSONAL
"\.___.__/

Figura 30. Analisis de los 5 ¢,por qué?

Fuente: Elaboracién propia.
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Causa Potencial

FALTA DE
CAPACITACION
CONTINUAA TODO
EL PERSONAL

Figura 31. Go & See (Gemba)

Fuente: Elaboracién propia.

ok ikl D LA AL THADD D AP
(e

Causa Potencial

. FALTA DE CAPACITACION
CONTINUAA TODO EL
PERSONAL

Figura 32. Go & See (Gemba)

Fuente: Elaboracion propia.

4. Etapa mejorar
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Precisados los objetivos, en esta fase se procedié a establecer los niveles
en que deben operar los procesos para lograr un mejor desempeiio del personal
operativo. El breve ciclo de capacitaciones en primera etapa para el persona de
operaciones de cocina, las disposiciones del personal de gestion con respecto a la
atencion al publico, el entrenamiento para estandarizar algunos procedimientos de
elaboracion de alimentos, fueron debidamente sistematizados en documentos a los

que se hard seguimiento con la técnica del checklist.

Objetivos:
Proponer soluciones al problema

Cronogramar las actividades de mejora previstas.

Las soluciones posibles deben priorizarse segun los siguientes criterios:

a) Efectividad

b) Costo

c) Facilidad ejecucion

d) Tiempo de Implementacion
e) Efecto en otros objetivos.

Soluciones propuestas
En esta Etapa involucramos al area administrativa

1) Elaborar programa de capacitacion a todo el personal.

2) Hacerles saber cual es el impacto econdmico que surge como
efecto la atencién a tiempo a los clientes.

3) Incluir el cumplimiento de la limpieza y la desinfeccion de todas las

herramientas y equipos, asi como del personal.

4) Ante cualquier inquietud de mejora del proceso no deben escalar
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para su analisis previa aplicacion.
5) Las capacitaciones seran en horarios rotativos parta hacer cumplir
el 100% de las capacitaciones.

6) Evaluar mediante encuestas el % de aprendizaje.

Tabla 11

Plan de accion de mejora - Cronograma de Capacitacion y entrenamiento

Actividades

Beneficiarios

Responsables

Recursos

SEMANAS
Costos

112|3|4|5|6/|7

Charla (virtual):
Impacto
econémico de
fallas en la
atencién al
publico.

Counters y
cajeras

GT vy Espec.

App zoom.

Diaposit

100

Charla (virtual):
Nuevos
estandares de
mantenimiento
preventivo de
equipos de
cocinay
almacén

Trabajador

(todos)

GT y Espec

App zoom.

Diaposit

100

Capacitacién
virtual:
Habilidades
blandas y
motivacion
personal.

Trabajador

GTy

App zoom.

(todos)

Espec.

Diaposit

100

Entrenamiento:
Preparacion de
los platos:
Taypay tausiy
de los combos:
Tipakay y Honey
Chicken

Cocineros
ayudantes

Maestros de
Cocina

Cocina

Ingred

450

Follet

Costo de lamejora

s/ 750

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12
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Cuadro resumen de los objetivos de las propuestas de mejora.

NO

Accion

Objetivos y descripcion

Capacitacion 1

Capacitacion 2

Capacitar a las sefioritas que estan en primera fila de la
atencion al publico e interactian con el cliente desde el counter
hasta los pasillos del patio de comida, asi como la que atiende
y factura los pedidos. Se les informara sobre el impacto
econdémico de las fallas en el desempefio de su funcion.

Capacitar a todo el personal de operaciones productivas y de
atencion al publico sobre la importancia de mantener las
magquinas, equipos, utensilios y menajes de cocina relucientes,
asi como las materias ubicadas en el almacén con orden. Se
disefiaran checklist para favorecer el control del cumplimiento
de nuevos estandares y acciones.

Motivacion

Capacitar a todo el personal en habilidades blandas para
favorecer su desempenio individual y en equipo. También se
ofrecer contenidos de motivacion personal.

Entrenamiento

Entrenar a los cocineros y ayudantes en la preparaciéon de los
potajes cuyas demandas han caido en los Ultimos meses del
afio para potenciarlos, asi como de aquellos con poca
demanda en todo el afio, inclusive en el afio anterior a los
cuales se le sometera a una etapa de promocion como combos
0 combinados. Son inicialmente fijos los platos: Taypa, tausi,
tipakay y honey chicken.

Fuente: Elaboracion propia.

5. Etapa controlar

Una de las caracteristicas importantes de esta herramienta de mejora es que

no se limita a mejorar el proceso también debe controlarlo. Para ello existen

herramientas que permiten monitorear su ejecucion y consolidarlo para su

continuacion en el largo plazo. Con ayuda de documentos e iniciativas de la

Supervisora de operaciones se ha elaborado algunos checklist que serviran a

eso0s propositos. La mejora de los desempefios de los empleados en las distintas

areas podra ser verificada rapidamente. Cualquier observacion y modificacion a
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esas nuevas herramientas servird para continuar la mejora en el futuro. En esta
fase se interrelacionara las variables a mejorar y las causas de los problemas y

empezaran a verse los resultados de las distintas acciones correctivas

Objetivo:
Determinar mecanismos para controlar el desarrollo de las acciones de

mejora programadas y utilizar instrumentos de seguimiento respectivos.

En esta etapa mostramos los resultados obtenidos del trabajo realizado en

las anteriores etapas.

Para Controlar el Fenédmeno es necesario:

1) Crear documentos que indiquen las modificaciones en los estandares
de limpieza y mantenimiento

2) Creacion de un estandar de higiene y uso de EPPS al personal.

3) Tener un formato de control de proceso de adiestramiento realizado.
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Evaluacion impacto financiero: % de mejora

Meses Proyeccion _{je o ventas Ventas dif. Wentas
ventas (uni) reales {prog™y

Abr-19 12669 81% 10230 -2439
May-19 13590 T8% 10650 -2940
Jun-19 12699 80% 10205 -2494
Jul-19 14125 79% 11110 -3015
Ago-19 14100 80% 11230 -2870
Set-19 12995 % 10026 -2969
Oct-19 13250 82% 10920 -2330
MNow-19 13125 80% 10520 -2605
Dic-19 14050 79% 11036 -3014
Promedio 13400 80% 10659 -2742
Ene-20 14127 86% 12110 -2017
Feb-20 13190 88% 11663 -1527
Mar-20 13650 87 % 11820 -1830
Promedio 13656 87 % 11864 -1791
total 255 % 1206 950

Figura 33. Evaluacién impacto financiero: antes y después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion impacto financiero: Pareto de mejora de ventas del 80% al 87%.

T4%

Figura 34. Mejora de ventas del 80% al 87%

Fuente: Elaboracion propia

BT
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Importancia: Retencion del conocimiento por habilidad

100%

Enseriar

Retencion de
Conocimiento
(Método +
Herramientas)

Fases de Habilidad

(Sabe quien hace)

Figura 35. Conocimiento de habilidades

Fuente: Elaboracién propia.
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¢.,Cudles son nuestras ensefianzas clave?

De alguna manera para simplificar o abreviar las 5 etapas que debemos tener
en cuenta como criterio de estratificacion de nuestra herramienta para resolver

mediante un trabajo de investigacion he ilustrado una imagen del trabajo en equipo.

Control .
Asegurar resultados Definir
sustentables en el largo Define
plazo {Estandarizacion claramente el
del Proceso) » foco del

proyecto

Mejorar
Implementar
acciones

Analizar
Encontrar causas rai:

Figura 36. Ensefianzas

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3.4. Situacion de la variable dependiente con la propuesta

Tabla 13
Productividad de la gestion de ventas con la propuesta
Dif.
Proyeccién Ventas Ventas
Escenario Meses de ventas % ventas reales (prog/Vv
(und) (und) real)

Abr-19 12669 81% 10230 -2439
May-19 13590 78% 10650 -2940
Jun-19 12699 80% 10205 -2494
Jul-19 14125 79% 11110 -3015
Antes de la  Ago-19 14100 80% 11230 -2870
propuesta Set-19 12995 77% 10026 -2969
Oct-19 13250 82% 10920 -2330
Nov-19 13125 80% 10520 -2605
Dic-19 14050 79% 11036 -3014
PROMEDIO 13400 80% 10659 -2742
Ene-20 14127 86% 12110 -2017
Después Feb-20 13190 88% 11663 -1527
dela Mar-20 13650 87% 11820 -1830
propuesta  prOMEDIO 13656 87% 11864 -1791
TOTAL 255 7% 1206 950

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis:
En la tabla se evidencia el incremento en el porcentaje de ventas en un 7%,
un incremento de 1206 unidades vendidas y la diferencia en ventas se ha reducido

en 950 unidades.
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Tabla 14

Diferencia de ventas

Meses Ventas reales (uni)  Dif. Ventas (prog/V real)

Abr-19 10230 -2439
May-19 10650 -2940
Jun-19 10205 -2494
Jul-19 11110 -3015
Ago-19 11230 -2870
Set-19 10026 -2969
Oct-19 10920 -2330
Nov-19 10520 -2605
Dic-19 11036 -3014

Promedio 10659 -2742
Ene-20 12110 -2017
Feb-20 11663 -1527
Mar-20 11820 -1830

Promedio 11864 -1791

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15

Productividad M.O. con la propuesta

Mes Unidades Total horas Productividad
Enero 12110 1530 7.9
Febrero 11663 1495 7.8
Marzo 11820 1535 7.7
PROMEDIO 7.8

Fuente: Elaboracion propia.



3.3.5. Andlisis beneficio de la propuesta

Aplicacion de herramientas financieras al Proyecto de mejora
Beneficio cualitativo

Por ejecuciéon de las mejoras propuestas con la filosofia Six Sigma se busco
obtener las siguientes beneficios: Determinar y dar a conocer a los trabajadores de
China wok todos los procesos productivos y de gestion en los que participan, tanto
los que funcionan correctamente cuanto los que tienen fallas y se pueden corregir
luego de procesos de capacitacion y entrenamiento y también de una motivacion
personal e internalizacion de los valores HGR y su mistica que se resumen en la
frase “los colaboradores entregamos, a nuestros clientes, carifio y energia a través

del sabor.”

El presente proyecto de investigacion tuvo la virtud de integrar aun mas al grupo de
colaboradores de esta sucursal participando en actividades que tenian un objetivo
comun: saber cémo incrementar la productividad de su empresa. La motivacion,
capacitacion y el entrenamiento continuo seré el camino para que en lo sucesivo
los trabajadores tengan mejores desempefios, se sientan satisfechos por mejorar

la imagen de la empresa que ya es suya.

Analisis costo - beneficio

Segun la propuesta de Entrenamiento, los procedimientos de preparacion de
potajes estan definidos y no se pueden cambiar, pero sucede que en la presentacion
de los llamados combos y combinados suceden algunas fallas que deben ser
materia de un seguimiento y control, por ello se diseiid formatos para control de
los ingredientes utilizados, de los procedimientos seguidos y para el reporte de la

novedades que deben imprimirse de preferencia mensualmente.

Segun la propuesta de capacitacion, la motivacion y capacitacion deben ser
periodicas por ello se platea que cada seis meses existan este tipo de reuniones
gue deberian ser presenciales, con tematica relacionada al desarrollo personal y
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profesional y con presencia de algun funcionario de Lima, para un mejor efecto. Los

eventos se valorizan en 1 750.00 nuevos soles.

Costo total de la propuesta

A continuacién, se muestra el cuadro con el costo total de la mejora planteada

Tabla 16

Propuesta de mejora - capacitaciones, motivaciéon y entrenamiento

Actividades Recursos  Costos
Charla (virtual): Impacto econdmico de fallas en la atencion App zoom. 200
al pablico. Diaposit
Folletos
Charla (virtual): Nuevos estandares de mantenimiento App zoom. 200
preventivo de equipos de cocina y almacén Diaposit
Folletos
Capacitacion virtual: Habilidades blandas y motivacion App zoom. 200
personal. Diaposit
Entrenamiento: Preparacion de los platos: Taypa y tausi y Ingred
de los combos: Tipakay y Honey Chicken Folleto
1150
TOTAL, INVERSION 1,750

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17

Aplicacion de herramientas financieras al Proyecto de mejora

Inversion Inicial 1750 o

Tasa de descuento 24% K 0.24
Tiempo de retorno 1 afio

Flujo de caja 2200 FC

Célculo del Valor actual neto (VAN)

Férmula: VAN = lo+FC/1+K VAN=
VAN= -1750+2200/1+0.24 = 24.19
VAN = 24.19

Caélculo de latasa interna de retorno (TIR)

Férmula TIR: 0= lo +FC/1+TIR

TIR = 25,714 %

Calculo del Beneficio/Costo

Férmula B/C = Beneficios /Inversion Inicial
B/C = 2200/1750

B/IC= 1.25
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: El proyecto de inversion consiste en un Plan de accion con actividades de
Entrenamiento a personal operativo, capacitaciones y motivacion a todo el personal
por un valor de S/ 1 750.00. Dada su magnitud el retorno es en un afio y el beneficio
estimado es 25%. Se ha considerado 24% como tasa de descuento tomando como
referencia TEA y TCEA comerciales de las diferentes instituciones crediticias
locales. ElI VAN de esta inversion es 24.19, su tasa interna de retorno TIR 25,7%
y su B/C es 1.25, por tanto, viable.

95



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La aplicacion de la herramienta de mejora Six Sigma con su ciclo DMAIC
mejoré al productividad de los servicios de preparacion de comida rapida tipo chifa
en la empresa CHINA WOK de Chiclayo mediante la identificacion y el analisis de
las causas de su baja productividad en ventas con respecto a las metas de ventas
que proyecta la empresa como metas para alcanzar la rentabilidad adecuada o
conveniente. Las ventas se incrementaron en mas de 7% en la segunda fase de la

presente investigacion.

Con la propuesta de mejora que se hizo efectiva con la herramienta Six
Sigma mejoro la productividad de la mano de obra al conseguir que se incremente
el indice en 0.5% en la segunda fase de la investigacion. Esa diferencia se
consiguié también porque se produjo un cambio conductual positivo en la relacion
cliente-empleado y porque a través de encuestas se ha podido reconocer las

inquietudes y los requerimientos de los consumidores de nuestros productos.

La aplicaciéon de la propuesta de mejora tuvo un costo bajo, porque no se
realizd inversiones estructurales o de equipamiento. Luego de aplicar las
herramientas de andlisis financiero se obtuvo que la ganancia que generaria el
proyecto, VAN es 24,19, su tasa interna de retorno TIR es 25,714% y su Beneficio

costo, B/C es 1.25. Por tanto, viable.

El empleo de la herramienta Six Sigma deja como producto de la
investigacion un namero significativo de instrumentos de control de los procesos
gue se recomienda seguir utilizando para darle continuidad al rumbo de cambios y
mejoras en los desempenfios de los trabajadores y en los procesos de produccion

que se ha iniciado en la empresa.
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ANEXOS

Entrevista

ENTREVISTA DIRIGIDA AL SUPERVISOR DE OPERACIONES

Fecha: ......... locoiiin. [oviiinn.

NOMDIe de la EMPIrESa: .. .t
Cargo €N 1@ EMPrESA: .. ...

Apellidos y Nombres del entrevistado: ...

1. ¢Como evalla el cumplimiento de los objetivos empresariales?

2. ¢Qué lugar le asigna usted a las personas que trabajan en su empresa,
entre los factores que contribuiran al éxito de su negocio?

3. ¢Qué tan importante es el factor productividad para el desarrollo de la
empresa?
¢, Como describiria usted la atencién personal a sus clientes?

¢, Qué opina sobre los aspectos de hospitalidad y velocidad del servicio
gue se ofrece en su empresa?

6. ¢Qué opina sobre las exigencias de limpieza y de bioseguridad que
actualmente se exige en las empresas en general y de las que venden
comida preparada en particular?
¢, Como evalla usted los costos laborales de su empresa?

8. ¢Como estd planificado el cumplimiento de objetivos o metas
personales de ventas en la empresa?

9. ¢Como describe usted el cumplimiento de tareas por parte del personal
en las diferentes areas laborales?

10.¢Qué opina sobre el uso de recursos materiales y las mermas que se
producen en las empresas que venden comidas preparadas?

11..,Cdmo califica el rendimiento del personal operativo de su empresa

si lo compara con los operarios de empresas similares?
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12. ;Qué opina sobre la motivacion al trabajador que ofrecen las
empresas modernas?

13.,Como califica las relaciones entre el personal operativo y el
administrativo y entre los trabajadores en general?

14.¢;Como describe a la infraestructura, mobiliario y equipos que existen

en la empresa?
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Encuesta

Encuesta para los trabajadores de la empresa china wok, sucursal de

Chiclayo

OBJETIVO: Lo presente encuesto tiene como finolidad determinor el grodo de sotisfoccion loboral
de fos trabojodores e lo empress.

A los encuestados seles ruego lo mayor objetividod en sus respuestos y que antes de responder
observen con atencidn lo escolo siguiente.

ALTERNATIVAS
Siempre (3) Casi slempre (C5) Pocas veces (PV)  Nunca (N)
VARIABLE X: Satisfaccion del cliente interno

Dx1 : formacion profesional 5 Jes |ev [N

1 {Ma recido entrenamieato por cuenta de la empresa’

2. 4Ma retido algun Incantive por s Capatitacsdn y antrenamiento pepgio?

3. 53 trabago: e ha permitsdo dessrroliar competencias, habilidades y destreras
en relacidn con kas gue usted tenia?

4 iLa empress be permite amphar su ConOCHm ieato en les tareas que le toca
desempe Nas?

S, LU0 SMPIRLE AR PrOOCUPE BOT CAPSCILAT B s personal para solucionsr algunos

roblemas en su trabae?
O Trabao o savis

0. Lo problemas que se duscitan on la empresa. {5 10lecionan en equipos de
trabajo?

7. \a empress asgna incentivon para promaver ln formacion de equipos de
trabajo?

8. [La seleceion de hos trabajadores, se hace sobve ol criterio de realesr s
trabajo en equpo?
0x)

9, {Ma recibide algun premio por su sugerencia de cam bo y mejoras para la
empresal

10 {Recibe ustod alguna rem usaracidn complementaris 4 sy sulario por su besn
deswempeia?

11 Usted asume ¢i compromiso de alcanzar metas para mejorar la cabidad del
SEIVICID y las metas de ventas proyectadas?

12 Lo administeacion de la emprasas Toments o sentida de gue usted pertosece
0 #s parte de s empresa

13 {L2 administracien de b empresa permie gue sus trabajadores estudien
alguna carrera profesicsal?

14 /Latoma de docniones ot sunto estlusivo de le adminhiracion de s
empreaa?

15 ¢ Con gué frecuencia i administracion le proparciona unforme?

Figura 37. Encuesta para trabajadores

Fuente: Elaboracién propia.
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CHINA WOK
Centro comercial Real Plaza- Chiclayo

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Y PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

En Chiclayo valoramos mucho la opinidn de nuestros amigos consumidores de la comida china y es
nuestra voluntad mejorar nuestro servicio.

Nos gustaria conocer como calificaria su experiencia de consumo de nuestros potajes en el
interior del centro comercial con dos preguntas:

1. Enuna escalade 0 a 10 ¢Cuan probable es que recomiende nuestra comida en este
establecimiento a sus familiares y amigos? MARQUE UD.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Si su calificacion es_menor @ 10, nos agradaria saber ¢En qué podemos mejorar?
ESCRIBALO por favor,

| Gracias |

Figura 38. Encuesta para clientes

Fuente: Elaboracién propia.
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Validacién de instrumentos

Chiclayo, 11 de julio de 2020
Mg. Absalon Rivasplata Sanchaz

Prasenta

Tengo el agrado de dirigirme a wsted, considerando su experiencia y amplio
conocimianto del tema para solicitarle gue, en su condicion de experto, tenga la
gentileza de validar al cuestionario adjunto, que sera aplicado an la realizacion del
frabajo de investigacidn titulado: “Aplicacidn de harramientas de mejora continua
para &l incrementc de la productividad en la empresa China Wok, sucursal de
Chiclaya, 2020°, gue s preseniara en la Univarsidad Safior de Sipan para oplar el
Thule de Inganieno Industnial.

L= objativos de |a invesligacion son:
Objetivo General

Elaborar una propuesia aplicando hermamientas de mejora continua para

incrameantar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.
Objetivos Especificas

= Analizar la situacidn actual del semrvicio en la empresa China Wok en relacidn
con [a productividad.

= Daterminar las herramientas da mejora continua factibles de aplicar en la
emprasa China Wiok.

= Elaborar una propuesta utiizando las herramientas da mejora continua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,
antes y daspués de la propuesia.

= Calcular al beneficio cosio de la propuesta de invesligacion.

ﬂ - C:_f"f‘r’kl-':'f

Cueva Puescas Ana Karina Espinoza Quijano Diana Mirla

Figura 39. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Escuala Académico Profesional de Ingenieria Industrial
Ficha de Opinion de Expertos

Apellidos y nombres del experto: Absaldn Rivasplata Sanchez
Grado Acadeamico: Magister

Cargo e Institucion: Docente Tiempo Complato

Mombre del instrumenta a validar: Guia de enfrevista

Autores del instrumento: Cueva Puescas Ana Karina, Espinoza Quijano Diana

Mirla.

Titwle del Proyeclo de Tesis: “Aplicacidn de hemramientas de mejora continua para
al increamento de la productividad en la empresa China Wak, sucursal de Chiclayo,

20200,
Calificacion
Deficiente | Regular Buano bﬂ:rfu
Indicadores Criterios — Defa Ds 11 3 De 16 3
10 15 20
Los items estan
formulados con 17
Claridad languaje apropiado y
comprensible
Existe una
organizacion logica
R . 17
Organizacion | en la redaccion de
los items
Los items 50N
suficientas para
madir los 17
Suficiencia | indicadores de las
variablas
El imstrumento es
Validaz capazr de |.'|'|Er-::|ir la 17
gue 58 reguiara
Es viable U 17
Viabilidad aplicacion

Figura 40. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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Valoracion

Puntaje: iDe0a 20) _..17......
Calificacian: (De Deficiente a Muy buano) .. .Muy Busno......
Observaciones

Fecha: 11.07.2020

|
) A
| - ,-" |
p /%r"w-n’f L
A T 1o 31
I:;t: - ;E‘En“llﬁu STRIAL

- """"1"": e T s ]
CHIRIED U
O P, W L6388

Figura 41. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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GUIA DE ENTREVISTA
Facha: ..._.__. [ S F B
Mombre de 8 emprEEas ... e e e
Cargo &N J8 M a e

Apellidos y Nombres del enfrevistado: .. e

1. i Como avalia al cumplimienio de los objetives empresariales?
2. i 0uwa lugar le asigna usled a las parsonas que trabajan en su emprasa,
enira los faciores gue conifribuiran al éxilo de su negocio¥
3. £0ua tan importante es el factor productividad para el desarmollo de la
amprasa?
4. ; Como describiria usted la atencidn parsonal a sus clientes?
5. 40ué opina sobre los aspactos de hospitalidad y velocidad del sarvicio
gque sa ofrece &n sU emprasa’?
) 6. ;0ua opina sobra las axigancias de limpieza y de bioseguridad que
actualmenta se exige an las emprasas an ganeral y de las gue vendan
comida preparada en particular?
T. iComo evallia usted los costos laborales de su emprasa’?
8. jComo esta planificade e cumplimiento de objetives o metas
personales de venlas en la empresa?
8. ;Como describe usied el cumplimienio de lareas por parte del personal
&n las diferentas areas laborales?
10. ; Qué opina sobre el uso de recursos materiales y las marmas gue sa
producan an las empresas que vendan comidas preparadas?
1. Como califica el rendimiento del parsonal oparativo de su empresa
si lo compara con los operarios de emprasas similares’?
12. ;Qué opina sobre la moltivacien al trabajador gue ofrecen las

amprasas modamas?

Figura 42. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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13.;Como califica |as relaciones entre el personal operativo vy al
administrative y anire los trabajadores en general?
14. ; Como dascribe a la infraestructura, mobiliario ¥ equipos gue axisten

an la ampresa’?

7~ A

ST RS A SANCHED
wig. LA EHEERIA IHOUETH
HOEHIERS QU -y
Fog. CIF. H* LSS

Figura 43. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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'[E LNIVERSIDAL
SER{ME DE SIFAN

Chiclayo, 11 de julio de 2020
Or. José Manuel Barandiaran Gamarra
Presente

Tengo & agrado de dirigime a usted, considerando su experencia ¥ amplio
conocimiento del tema para solicitarle que, en su condicidén de experto, tenga la
gentileza de validar el cuesticnario adjunto, que serd aplicado en la realizackin
del trabajo de investigacidn tiuklado: “Aplicacidn de heramientas de mejora
continua para &l incremento de la productividad en la empresa China Wok,
sucursal de Chiclayo, 20207, gque se presentara en la Universidad Sefior de Sipan
para optar el Titulo de Ingeniero Industrial.

Los objetives de la investigackin son:
Objetive General

Elaborar una propuesta aplicando heramientas de mejora continua para
incrementar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.

Objativos Especificos

#  Analizar la siwacién actual del servicio en la empresa China Wok en
relacidn con la productividad.

s  Determinar las herramientas de mejora continua factibles de aplicar en la
empresa China Wok.

=  FElaborar una propuesta utilizando las herramientas de mejora continua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,
antes y después de la propuesta.

s  Calcular @ beneficiy costo de la propuesta de investigacian.

Comey

T
Cueva Puescas Ana Karina Espinaza Quijano Diana Mirla

Figura 44. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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[E | LINIVEESIDADD
SENIEE DE SIFAN

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
Ficha de Opinién de Expertos
Apellidos y nombres del experto: Barandiaran Gamarra José Manuel
Grado Académico: Doctor,

Cargo e Institucidn: Coordinador de la Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial.

MNombre del instrumento a validar: Guia de entrevista

Autores del instrumento: Cueva Puescas Ana Karina, Espinoza Quijano Diana
Mirla.

Tilo del Proyecto de Tesis: “Aplicacidn de herramientas de mejora continua
para el incremento de la productividad en la empresa China Wok, sucursal de

Chiclayo, 2020".
Calificacidén
Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno My
buano
Delas De 6 a D11 a De 16 a
10 15 20

Los tems estdn
Claridad formiulados COon 19
lenguaje aproplade v
comprensible

Existe una
Organizacidn | organizacién  |dgica 18
en la redaccidn de
los iterms
Loz items SO0
suficientes para 19
Suficiencia medir oz
indicadores de las
variables
El instrumento es
Validez capaz de medir lo 19
QU S8 requiers
Viabilidad Es viable U 19
aplicacidn

Figura 451. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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[E LINIVERSIOATY
SERIME DE SIFAN

Valoracion
Puntaje: (De 0a 20) ... 19. ..
Calificacidn: (De Deficiente a Muy bueno) ... Muy bueno. ...

Obsarvacionas

Fecha: 11 de julio de 2020

Firma:

60ET1 Mo. Colegiatura

Figura 46. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia
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[ | e
GUIA DE ENTREVISTA
Fecha: ... S |
Mombre de |8 @D r S, e e e e ne

T T I o PSP

Apellidos y Mombres del entrevistado:

1. jComo evalia el cumplimiento de log objetivos empresanales 7

2. ;0ud lugar le asigna usted a las personas que frabajan en su
empresa, entre los factores que conftribuirdn al éxito de su negocio?

3. A0wé tan importante es el factor productividad para el desarrollo de
la emprasa?

4. ;Cadmo describiria usted la atencidn personal a sus clientes?

5. (Qué opina sobre los aspectos de hospitalidad v velocidad del
servicio que se ofrece en su empresa?

6. ;0Quéd opina sobre las exigencias da limpieza y de biosaguridad que
actualmente se exige en las empresas en general y de las que
venden comida preparada en particular?

T. iComo evalla usted los costos laborales de su empresa?

8 ;Codmo esthd planificado el cumplimiento de objetivos o metas
personales de ventas en la emprasa?

9. ;Cdmo describe usted e cumplimiento de tareas por parte del
personal en las diferentes dreas laborales?

10. ; Qué opina sobre el uso de recursos materales y las mermas que
=@ producen &n las empresas gue venden comidas preparadas?

11, jCodmo califica el rendimiento del personal operative de su empresa
=i lo compara con log operarios de empresas similares?

12, Qué opina sobre la molivacidn al trabajader gque ofrecen las

empresas modernas’?

Figura 47. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.
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'[.E LIMIVEESIOATY
SER{HE 1B SIFAN

13 jCodmo califica las relaciones entre & personal operative y el

administrative y entre los trabajadores en general?

14, s Codmo describe a la infraestructura, mobiliario y eguipos gue

existen en la empresa?

Figura 48. Validacion de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: 11 de julio de 2020

Firma:
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Chiclayo, 12 de julio de 2020
Mg. Quiroz Orrego Carlos Alberto
Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted, considerando su experiencia y amplio
conocimiento del tema para solicitarle que, en su condicion de experto, tenga la
gentileza de validar el cuestionario adjunto, que sera aplicado en la realizacion
del trabajo de investigacion titulado: “Aplicacion de herramientas de mejora
continua para el incremento de la productividad en la empresa China Wok,
sucursal de Chiclayo, 2020", que se presentara en la Universidad Sefor de Sipan
para optar el Titulo de Ingeniero Industrial.

Los objetivos de la investigacion son:
Objetivo General

Elaborar una propuesta aplicando herramientas de mejora continua para

incrementar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.
Objetivos Especificos

= Analizar la situacion actual del servicio en la empresa China Wok en
relacion con la productividad.

= Determinar las herramientas de mejora continua factibles de aplicar en la
empresa China Wok.

= Elaborar una propuesta utilizando las herramientas de mejora continua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,
antes y después de la propuesta.

= Calcular el beneficio costo de la propuesta de investigacion.

il Cry

Cueva Puescas Ana Karina Espinoza Quijano Diana Mirla

Figura 49. Validacién de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracion propia
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Universidad Sefior de Sipan
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
FICHA DE OPINION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Quiroz Orrego Carlos Alberto
Grado Académico: Magister
Cargo e Institucion: Universidad Sefior de Sipan
Nombre del instrumento a validar: Guia de entrevista

Autores del instrumento: Cueva Puescas Ana Karina, Espinoza Quijano
Diana Mirla.

Titulo del Proyecto de Tesis: “Aplicacion de herramientas de mejora
continua para el incremento de la productividad en la empresa China Wok,
sucursal de Chiclayo, 2020".

Calificacion

Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno

DeOa5 De6a10 | De11a15 De 16 a 20

Claridad Los items estan
formulados con
lenguaje apropiado y
comprensible

Organizacion | Existe una
organizacion  légica
en la redaccion de los
items

Suficiencia Los items  son
suficientes para
medir los indicadores x
de las variables

Validez El instrumento es
capaz de medir lo X
que se requiere

Viabilidad Es viable su
aplicacion

Valoracién
Puntaje: (De 0 a 20): 18

Calificacion: (De Deficiente a Muy bueno): Muy buena

Observaciones

...................................................................... mwé//,

Fecha: 15/12/2020 Firma: ~ W

Figura 50. Validacién de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracién propia
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GUIA DE ENTREVISTA
Fecha: ......... Lissnsssns Loveiinnnn
NomMbré de I8 OMPFOBE! ..cuuuussumssisesm s o s e R st
Cargo €N 1@ BMPIrESA: ... ciuuiii et

Apellidos y Nombres del entrevistado: ..........

1. ¢Como evalla el cumplimiento de los objetivos empresariales?

2. ¢Qué lugar le asigna usted a las personas que trabajan en su
empresa, entre los factores que contribuiran al éxito de su negocio?

3. ¢Qué tan importante es el factor productividad para el desarrollo de
la empresa?

4. ¢Como describiria usted la atencion personal a sus clientes?

5. ¢Qué opina sobre los aspectos de hospitalidad y velocidad del
servicio que se ofrece en su empresa?

6. ¢Qué opina sobre las exigencias de limpieza y de bioseguridad que
actualmente se exige en las empresas en general y de las que
venden comida preparada en particular?

7. ¢Como evalla usted los costos laborales de su empresa?

8. ;Como esta planificado el cumplimiento de objetivos o metas
personales de ventas en la empresa?

9. ¢(Coémo describe usted el cumplimiento de tareas por parte del
personal en las diferentes areas laborales?

10. ¢, Qué opina sobre el uso de recursos materiales y las mermas que
se producen en las empresas que venden comidas preparadas?

1

-

. ¢ Como califica el rendimiento del personal operativo de su empresa

si lo compara con los operarios de empresas similares?

12. ;Qué opina sobre la motivacién al trabajador que ofrecen las
empresas modernas?

13.;,Cémo califica las relaciones entre el personal operativo y el

administrativo y entre los trabajadores en general?

Figura 51. Validacién de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracién propia
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14.;Como describe a la infraestructura, mobiliario y equipos que

existen en la empresa?

Figura 52. Validacién de instrumento (entrevista)

Fuente: Elaboracién propia

118




ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA CHINA WOK

SUCURSAL DE CHILAYO.

Objetivo: La presente encuesta Hene como finalidad determinar el grado de

salisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa.

A los encuestados seles ruega [a mayor obfetividad en sus respuestas y gue
antes de responder observen con atencién la escala siguienite:

ALTERMNATIVAS
Siempre (3) Casi gslempre (CS) Pocas veces (PV)

VARIABLE X: Satisfaccidn del cliente interno

Munca (M)

Dxl : formacidn profesional —

1. {Ha recibido entrenamiento por cuenta de La ermpresa?

1. i Ha recibido algin intentiva por su capaditacion y entréenamienta propio?

1. Su trabajo: { Le ha permitido desarrollar competencias, habilidades y destrazas
en redaciin con & gue usted benia?

4. 4 La ermpresa le permite ampliar su conodimiento en las taress que le toca
desempefiar?

5. 4 La ermpresa se preocupa par capacitar a su personal para solucianar algunos
problemas en su trabajo?

Dc2: Trabajo en equipo

B. Los problermas que se sustitan en la empresa: £5e solucionan en equipos de
trabajo?

7. 4 La empresa adigna incertivos para promover [a formacion de eguipos de
trabaja?

B {La seleccitn de los trabajadores, se haoe sobre &l criterio de realizar su
trabajo en equipa?

D3: Motivacitn

G 4 Ha recibido algin premio por su sugerencia de cambio y mejoras para la
Bmipresad

10. fRecibe usted alguna remuneracion complermentaria a su salario par su buen
desempefio?

11. Usted ssume el compromiso de alcanzar metas para mejorar [a calidad del
servicio y las metas de ventas proyectadas?

12. La administracidn de la empresa formenta el sentida de que usted pertensece
O &5 parte de |3 smpresa

13, fLa administracidn de la empress permite que Sus trabajadores estudien
alguna carrera profesional?

14, fLatama de dedsiones &5 asonto exclusive de la administracidn de la
BITpresa’

15, #Con gué frecuencia la administracidn le proparciona wniforme?

Figura 53. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.

119




I | INIVEES DAL
LIRS 3 TR R

Chiclaya, 11 de pulia de 2020
DOr. Jo=a Manwsl Barandsardn Samarra

Fres=nie

Tengo &l agrada de dirigirme a usted, considerands su experenca y ampho
conocmienio del bema para solicitane gue, en su condicidn de expernto, lenga la
gentieza de validar & cuestonarnio adjunio, que s=rd aplicado en la realizacion
de| irabajo de invesiigacion tilulado: “Aplicacdn de herramientas de mejora
conlinua para &l inorementa de la produchvidad en la empresa China Wolk,
sucursal de Chidayo, 20007, que s= presantard en ka Universdad Sefior de Sipdn
para opdar & Tiule de Ingenieng Indusirial.

Las objefvos de la invesSigacicn son:
Objetivo General

Elaborar una propuesta aplicands hemamienias de mejora confinua para
incrementar la productividad de la ampresa China Wek, sucursal dis Chiclayo.

Ohjetivos Especificos

= Analizar la siluacidn aclual del servicio =n la smpresa China Waok &n
relacidn con ka productividad.

= Dederminar las herramienias de mejora conbinua factibles de aplicar en |a
emprasa China Wok.

= Elsborar una propuesta utiizando las herramientas de mejara conbinua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chidlayo,
anbes y después de la propuesta.

= Calcular & bereficio coslo de la propuesta de imvesligacidn.

e

g

147 -
C_,FT .'554.@-1-:- YT wllﬁ'

Cueva Puescas Ana Karina Espinoza Cuijano Diana Mirla

Figura 54. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracion propia.
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'LI;IE RIEERIDAD
BESENE EE RIPAN

UMIVERSIDAD SENOR DE SIPFAMN

Escuela Académico Praolesional de Ingenieria Indusirial
Ficha de Opinidn de Expertos
Apellidos y nombres del esperto: Barandiardn GCamarra Joss: Manuel.
Grado Académico: Doclor.
Carga e Imstitucidn: Coordinador de la Escuela Profesioral de Ingenieria

Indusinal.

Mombee diel nstrumenio a validar: Cuesonario.

Aulores del instumenta: Cueva Puescas Ana Karmna, Espinaza Cuijano Deana

Mirla.

Tilwla del Proyecio de Tesis: “Aplicacdn de herramientas de mejora confinua
para = incremenio de k& poduclividad =n la empresa China Wok, sucursal de

Chiclaya, 2020°.

CoalifficaciGni
Indicadornes Criterios Dweficiente | Regular | Bueno Muy
bueng
D 05 Deda D=11a D= 16 a
1 15 20
Las ibams  asbEn
Claridad formulados =0y 18
lenguaje apropiado ¥
comip renesi ble
Empsibe T F
Crganizacidn | organizacidn  iogica 18
en la redacodn de
o ilems
Las nems SO
suficenias para
SulceEncia | medir o 18
indicadar=s da  |a=
v abhles
El mstrumenlo e
Validez capar de medir o 18
LI S ] L e
‘Viabilidad E= wiahle ET 18
aplicacitn

Figura 55. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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S
Valoracion
Puntaje: (D= 0a 20) ... 18..
Calificawcitn: (D Deficiente a Muy busno) ... Muy buesna. .

Dhservaciones

Fecha: 11 de julio de 2020

Firma:

BDET Mo Colegiabura

Figura 56. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA CHINA WOK

SUCURSAL DE CHILAYO.

Objetive; La presente encuesta lene como finalidad determinar el grado de

satisfaccidn laboral de los trabajadores de [ empresa.

A los encuesiados seles ruega la mayor objelividad en sus respuesias y que
antes de responder observen con afencién la escala siguiente:

ALTERNATIVAS

Siempre (S5) Casi siempre (CS) Pocas veces (PYV) MNunca (N)
WVARIABLE X: Satisfaccidn del cliente interno

Dxl : formacidn profesional ..o s [Py [N

1. {Ha recibido entrenamiento por cuenta de la empresa?

2. ¢ Ha recibido algln incentiva por su capacitacidn y entrenamiento propio?

1. 5u trabajo: {Le ha permitido desarrollar competencias, habilidades y destrezas
en relscidn con las gue uibed tenia?

4. 4 La ernpresa be permite ampliar $u conodimiento en las tareas que le toca
desempediar?

5. /L& ermpresa s preocupa par capacitar a su personal para soludionar algunos
problemas &n su trabajo?

Dc2: Trabaje en equipe

B. Lod problemad que e dudcitan &n la empresa: 5e solucionan en equipos de
trabaja?

7. {La empresa asigna incentives para promover la formacién de eguipes de
trabaja?

B. ¢ La seleccitn de los trabajadones, s& hace sobre el eriterio de realizar su
trabajo en equipa?

DM 3: Motivacidn

5. { Ha recibida algln premio par su Sugerencia de cambio y mejoras para la
Eripresad

1. ¢Recibe usted alguna remuneracidn complementaria a su salario par su bueen
desempedio?

11, Usted asume &l compromiso de alcanzar metas para mejorar la calidad del
servicio y las metas de wentas proyectadas?

12, La adminiitracidn de la empress fornénta el sentido de que uited pertensce
0 &4 parte de la empreds

13, {La administracidn de |a empresa permite que sus trabajadares estudien
alguna carrera profesional?

14 fLatoma de decisionés & atunto exclusive de la administracdn de |a
BTIpretad

15, ¢Con qué frecuencia la administracian le proporciona uniforme?

Figura 57. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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Chiclayo, 11 de julio de 2020
Mg. Absalon Rivasplata Sanchaz

Prasenia

Tengo el agrado de dirigirme a wsted, considerando su experiencia y amplio
conocimianto del tema para scolicitarle gue, en su condicion da experto, tenga la
gentileza de validar al cuestionario adjunto, que sera aplicado an la realizacion del
frabajo de investigacidn titulado: “Aplicacidn de herramientas de mejpora continua
para &l incremanto de |a productividad en la empresa China Wok, sucursal de
Chiclaya, 2020°, gue sa preseniara en la Univarsidad Safior de Sipan para oplar el
Tiule de Inganiero Industrial.

L= objativos de |3 invesligacion son:
Objetivo General

Elaborar una propuesia aplicando hemamiantas de mejora conlinua para

incramantar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.
Dbjetivos Especificos

= Analizar la situacidn actual del semnvicio en la empresa China Wok en relacidn
con [a productividad.

= Daterminar las herramientas da mejora continua factibles de aplicar en la
empresa China Wok.

= Elaborar una propuesta utilizando las herramientas de mejora continua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,
antes y daspués de la propuasia.

= Calcular &l beneficio coslo de la propuesta de invesligacion.

i
! .
L il
C/)Zf W (_-.;" F"'I‘r"“]ﬁ
Cueva Puescas Ana Karina Espinoza Quijano Diana Mirla

Figura 58. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

Ficha de Opinidn de Expartos

Apellidos v nombres del expearto: Absalin Rivasplata Sanchez

Grado Académico: Magister

Cargo e Instituclén: Docente Tiempo Completo

Nombre del instrumento a validar: Cuestionario

Autoras del instrumento: Cueva Puescas Ana Karina, Espinoza Quijano Diana

Mirla.

Titulo del Proyecto de Tesis: “Aplicacién de herramientas de mejora continua para
el incremento de la productividad en la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,

20207
Calificacién
Indicadores Criterios Deficlente | Regular | Bueno Muy
buano
DeDas Deca | Deiia De 16 a
10 15 20
Los items estan
Claridad formulados oOn i7
lenguaje apropiado v
comprensible
Existe una
Organizacién | organizacidn  légica 17
en la redaccidn de
los tems
Los tems  =0n
suficientes para
Suficiencia | medir oz 17
indicadores de las
variables
El instrumento es
Validez capaz de medir o 17
que se requiere
Viabilidad Es viable &l i7
aplicacion

Figura 59. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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Valoracion

Puntaje: (DeDa 20) _AT7.....
Calificacidn: (De Deficiente a Muy bueno) ... Muy Bueno......
Observaciones

Fecha: 11.07.2020

.J " .‘
fs 1
—tH—

7S\

SRR S
Mg 1.-;'-:—.1:.Hru|-:|h THGLISTRIAL

IR U
s CIF, H° 163895

Figura 60. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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Chiclayo, 12 de julio de 2020
Mg. Quiroz Orrego Carlos Alberto
Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted, considerando su experiencia y amplio
conocimiento del tema para solicitarle que, en su condicién de experto, tenga la
gentileza de validar el cuestionario adjunto, que sera aplicado en la realizacién
del trabajo de investigacion titulado: “Aplicacion de herramientas de mejora
continua para el incremento de la productividad en la empresa China Wok,
sucursal de Chiclayo, 2020", que se presentara en la Universidad Sefor de Sipan
para optar el Titulo de Ingeniero Industrial.

Los objetivos de la investigacion son:
Objetivo General

Elaborar una propuesta aplicando herramientas de mejora continua para

incrementar la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo.
Objetivos Especificos

« Analizar la situacion actual del servicio en la empresa China Wok en
relacién con la productividad.

= Determinar las herramientas de mejora continua factibles de aplicar en la
empresa China Wok.

= Elaborar una propuesta utilizando las herramientas de mejora continua.

= Calcular la productividad de la empresa China Wok, sucursal de Chiclayo,
antes y después de la propuesta.

= Calcular el beneficio costo de la propuesta de investigacion.

Cmy

Cueva Puescas Ana Karina Espinoza Quijano Diana Mirla

Figura 61. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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IS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Universidad Sefior de Sipan
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
FICHA DE OPINION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Quiroz Orrego Carlos Alberto
Grado Académico: Magister
Cargo e Institucion: Universidad Sefor de Sipan
Nombre del instrumento a validar: Guia de entrevista

Autores del instrumento: Cueva Puescas Ana Karina, Espinoza Quijano
Diana Mirla.

Titulo del Proyecto de Tesis: “Aplicacion de herramientas de mejora
continua para el incremento de la productividad en la empresa China Wok,
sucursal de Chiclayo, 2020".

Calificacion

Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno

De0a5 De6a10 | De11a15 De 16 a 20

Claridad Los items estan
formulados con
lenguaje apropiado y
comprensible

Organizacion | Existe una
organizacién ldgica
en la redaccion de los
items

Suficiencia Los items  son
suficientes para
medir los indicadores x
de las variables

Validez El instrumento es
capaz de medir lo X
que se requiere

Viabilidad Es viable su
aplicacion

Valoracién
Puntaje: (De 0 a 20): 18

Calificacion: (De Deficiente a Muy bueno): Muy buena

Observaciones

Fecha: 15/12/2020

Figura 62. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.
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GUIA DE ENTREVISTA

Fecha: ......... Lissasssos Loveiinin

Nombré de 18 @MPrESE: ...uuussssaumuisesmaanst s s amsasites o itessssiaes sanesgotias
Cargo €N 18 @MPreSA: ......ouuiiiii i ettt

Apellidos y Nombres del entrevistado: ...........ccoueviiiiiiiiiiiiiiiiieiiciecieeias

1. ¢Cdmo evalla el cumplimiento de los objetivos empresariales?

2. ¢Qué lugar le asigna usted a las personas que trabajan en su
empresa, entre los factores que contribuiran al éxito de su negocio?

3. ¢Qué tan importante es el factor productividad para el desarrollo de

la empresa?

4. ¢Como describiria usted la atencion personal a sus clientes?
¢Qué opina sobre los aspectos de hospitalidad y velocidad del

servicio que se ofrece en su empresa?

6. ¢Qué opina sobre las exigencias de limpieza y de bioseguridad que

actualmente se exige en las empresas en general y de las que

venden comida preparada en particular?

7. ¢Como evalua usted los costos laborales de su empresa?
8. ;Como estd planificado el cumplimiento de objetivos o metas

personales de ventas en la empresa?

9. (Como describe usted el cumplimiento de tareas por parte del
personal en las diferentes areas laborales?
10. ¢ Qué opina sobre el uso de recursos materiales y las mermas que

se producen en las empresas que venden comidas preparadas?

1

-

si lo compara con los operarios de empresas similares?

12. ;Qué opina sobre la motivacién al trabajador que ofrecen las

empresas modernas?

13.¢,Cémo califica las relaciones entre el personal operativo y el

administrativo y entre los trabajadores en general?

Figura 63. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.

. ¢ Como califica el rendimiento del personal operativo de su empresa
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14.;Como describe a la infraestructura, mobiliario y equipos que

existen en la empresa?

Figura 64. Validacién de instrumento (encuesta)

Fuente: Elaboracién propia.

130




Matriz de Conocimientos & Habilidades
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Figura 65. Matriz de habilidades

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 66. Formato de registro asistencia para capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia
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EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE APRENDIZANE

(MIVEL REACCION)

Fecha de actividad: [
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Figura 67. Formato de evaluacién de aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia.
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ALERT DEL PERU SAC

Chiclayo, 19 de setiembre de 2020

Quien suscribe:
Sr.
Representante Legal — Empresa ALERT DEL PERU S.A.

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacién pertinente en funcién del
proyecto de investigacién, denominado: APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA
CONTINUA PARA EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CHINA
WOK, SUCURSAL DE CHICLAYO, 2020.

Por el presente, el que suscribe Sara Maria Cueva Pérez , con DNI N°40442084
representante legal de la empresa: ALERT DEL PERU S.A.C., AUTORIZO a las alumnas:
Ana Karina Cueva Puescas, con DNI N° 70367390 y Diana Mirla Espinoza Quijano, con
DNI N® 708081367, estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, y
autor del trabajo de investigacion denominado: APLICACION DE HERRAMIENTAS DE
MEJORA CONTINUA PARA EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA
CHINA WOK, SUCURSAL DE CHICLAYO, 2020, al uso de dicha informacién que
conforma el expediente técnico asi como hojas de memorias, calculos entre otros
como planos para efectos exclusivamente académicos de la elaboracién de tesis de
APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA PARA EL INCREMENTO DE
LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CHINA WOK, SUCURSAL DE CHICLAYO, 2020,

enunciada lineas arriba. De quien solicita. \

Se garantiza la absoluta eonfidéncialidad de I3 informacién solicitada.

<
. 2N 421 0¥ 4 >
Nombrey Apellidos: SA4€4 #7174 Cuard rELEL

DNI: yoyyo28Y .
< 129772 %)
Cargo de la empresa: \3’)”“@{ i

Calle Camino Real 1801
Mz. B lote 17 Parque Industrial San Pedrito

Surco Lima Perd LI R
CENTRAL: 604-3000 A A i R ER
X IEEEEE

Figura 68. Autorizaciéon de recojo de informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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