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INTRODUCCION

% En las tendencias actuales nacia ia gicbatizacin, €5 necesaro gue ias
L

empresas del sector alimento, se vuelvan mucho més competitivas para
permanecer en et mercada. Esta competitividad esta enfocada a ta Admintstracion
de la Produccidn y Operaciones con enfoque hacia el cliente y énfasis a la
aplicacién de la norma i1SG 8000, que Hleven consigo una serie de decisiones
para las nuevas formas de administrar y manejar sus recursos.

La funcidn de la Administracién de ia Produccion y Operaciones, tene un
impactc decisive en la economia de una empresa, dado que este es el sector de
actividades donde se concentra cada ung & eilas an los proceso de elaboracidn
de los productos y servicios.

Es por ello que damos a conocer en et CAPITULO |, los principales factores
a considerarse en la Administracion de Produccion y Operacicnes, a través de un
marca de referencia que se subdivide en cuatro areas que son: Admtinistracion de
Produccion y Operaciones donde se conoce un planteamiento de los
antecedentes, la funcién de la administracidn de operaciones, et controt de
aperaciones y las estrategias para el control de inventarios.

Otra area considerada es ia Catidad, donde se da a conocer los conceptos

y herramientas utilizadas, ademés se considera el area sobre los aspectos del

servicio, definiendo cudt es &l perfit de productas o servicios, las decisiones de




capacidad, las ostrategias operativas para mejorar i sistema dg prestacion del
servicia.

La dltima de las areas consideradas en &l capitulo 1. E3 el sector de
alimentos, donde se toma en cuenta, ios antecedentes de las empresas de
comida rdpida, la clasificacion del servicio y sus caracteristicas, fambién se
describe el proceso de estas empresas.

En el CAPITULC il, se desarrolia todo lo referente a ia metodologia utilizada
para ilevar a cabo ia investigacion, considerando: el problema, objetivos, métodos
para la recoleccion de infortttacidrl, donde se determina et uriverso y ia musstra.
Ademas se lleva a cabo &l desarrollo de un diagndstico et cual se fundamenia en
la investigacién obtenida en la informactdn, en la cadena de restaurante
seleccionada, dicho diagnéstico se realizé por medio de diferentes andlisis,
encuestas a rivel gerericial y operativo, por (ltimo se preserita un andlisis por
areas y el analisis FODA gue nos determina la encuesta.

Dentro del CAPITULO 1ll, se presenta la propuesta a considerar, para
mejorar et procedimiento en la toma de decisiones y una solucidén para optimizar
el servicio y la calidad en la empresa analizada.

En et CAPITULC IV, comprende las conclusiones y recamendaciones, a las

cuales se llegd a través de los resultados obtenidos en la investigacién, basadas

en ¢t analisis y en ¢l diagndstico elaborado.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disenar una propuesta para identificar i0s factores que deben considerarse

en e momento de la toma de decisiones en la Adiministracion de la Produccién vy

Operaciones con énfasis en ia aplicacion de las normas 1ISO 9000, para satisfacer

las exigencias de la demanda local y el objetivo empresarial de la ganancia, en las

empresas de servicios del sector alimentos de comida rapida.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Identificar los controles en los sistemas de produccidn y administracion

Describir los procesos de produccion y operaciones

Analizar el sistema de Administracién de la Produccion y Operaciones en
las empresas de comida rapida

Elaborar un  diagndstico de la Administracion de la Produccion y
Operaciones de las empresas del sector alimentos de comida réapida de la
zona metropolitana.

Contribuir al desarrclle vy fortalecimients de las empresas del sector

alimentos de comida rapida.




PLANTEAMIENTG DEL PROBLEMA

La industria alimenticta de restaurantes se ha expandido y la oferta es
mayor hoy en dia, los duefios de restaurantes consideran que la demanda local es
exigente, esto se debe a la costumbre prevaleciente en San Salvador de comer
fuera regularmente, v no 3élo por motivos de trabajo, la falta de una mayor
variedad de opciones de diversidn hace due salir a comer sea la altemnativa
favorita de un gran namerc de personas que cada dia sus expectativas son

mayores para complacerias, esto desde el punto de vista det consumidor.

~ Para la3 empresas 03 costos s€ incrementan por 10S valores agregados que estas
ofrecen para dar cumplimieritc a ia demanda, por éso ios empresarics se han
preocupado por mejorar su calidad, la cual esta basada en un buen producto y un
buen servicio que satisfaga las expectativas y ef requerimiento del cliente, ademas
se busca un equilibric entre servicio y precio.

Estamos enfocando, que para lograr estos objetivos, el problema que tienen
que resolver las empresas es como la Administracién a través det Controt de
Produccién y Operaciones cumpliendo las normas 1SO 9000 para cubrir las
exigencias del cliente { iempo de entrega, variedad de productos, temperatura de
comidas, cantidades, etc.) y obtener ganancia al negocio, por lo tanto, se plantea
que para iograr una administracion eﬁcienté, es necesario la toma de decisiones y
la puesta en marcha de estas, considerando que los problemas relativos a los

sistemas de produccién pueden dividirse en dos areas generales, una de ellas




comprende ios problemas relacionados con el disefio del sistema de produccion, y
la otra que implica probiemas reiacionados con la planeacidn, analisis y contrat de
las operaciones de produccion.

. Ademéas para la solucion del problema, se tiene que desarroliar un sistema
dinamico y de retroalimentacion del servicio, que permita que las empresas que
estdn en el sector de alimentos sean compeiilivas, contandc con una
administracion eficiente de la produccion y operaciones que conduzca a alcanzar

los objetivos trazados.
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DELIMITACIONES

La industria de la alimentacidn en la capital se ha expandido,
sustancialmente desde la finalizacién del conflicto armado, existe en la actualidad
cerca de quinientos estabiecimientos de diferentas categoria, dentra de las cuaies
existen diecisiete cadenas de restaurantes en la actualidad en ia ciudad de San
Salvador', lo cual indica que la oferta supera a la demanda, por lo tanto, las
promociones son mas agresivas para intentar captar a un cliente que dispone de
mayores opciones, y que es mas exigente, ademas el empresario no puede

descuiclar el objetivo de una empresa que es generar utilidadas.

Por lo tanto se plantea una propuesta que presenta un estudio y la
identificacion de los factores a considerarse en la Administracion de la Produccion
y Operaciones con énfasis en la aplicacién de las normas ISG G000, de las
empresas de servicio del sector de alimentos de comida rapida de la zona
metropolitaria del pais; considerande una cadena de restaurante de comida
rapida la que va hacer analizada, ya que implicaria demasiado tiempo analizar las

diecisiste cadenas de restaurantes.

¥ Tesis “Disefio de un sistema de qalidad en st servicio gl cliente on las cadenas de restaurantes
de comida répida ent £l Salvadar, casa especifica Biggest, UCA, 1998, pag. 8-
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ALCANCES

Entre los alcances que pretende este proyecto es de que la Administracidn
de Empresas de servicio del sector alimento de comida rapida, analice en base a
un diagnédstico y un estudio, la importancia y la problematica que se da entre la
interaccién de insumo-proceso-producto, lo cual se presentard especialmente en
cuatrc dreas, que tienen uri grar efecto sobre la gerencia de operaciones que
son: intangibilidad, perecebilidad en el tiempo, variabilidad en el producto,
simultaneidad en la produccion y el consumo del servicio, estas propuestas para
alcanzar ia eficiencia y la eficacia entre costo de produccidn y servicio se
lograran, a través, de una mejora en el diserio, la planeacion, arndlisis y control del

proceso.

ALCANCES GEQGRAFICOS
Por lo tanto, este trabajo se delimita al estudio y aplicacion practica de la
Administracién de la Produccion y Operaciones aplicando las normas 1SO 900G,
de una cadena de restaurante de comida répida en la Zona Metropolitana de San
Salvador con dieciocho sucursales, debido al contexto geogréfico y sociocultural

son mayaores y de mayor exigencia, ademas, ia cercania a Ios restaurantes

axistentes.
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LIMITACIONES

Una de las limitaciones es que existe poca informacién de los procesos de
Administracion de la Produccion y Operaciones en las empresas de servicios.

Entre las limitaciones fisicas para realizar este proyecto, es la accesibilidad e
informacién que se tenga de parte de la empresa a visitar.

Una limitante es el acceso al area de produccidn, por politicas de la ermipresa
a realizar el estudio

Otra limitante sera el traslado continuo a los lugares donde se encuentran las
empresas en estudio, debido a los horarios de acceso que contamos los del

grupo.




JUSTIFICACION DEL TEMA

Es de vital importancié por la oferta existente en nuestro pais, investigar
sobre la Administracion de la Produccién y Operaciones de los Restaurantes de
Comida Rapida aplicando las riormas ISG 9000, y a la vez implementar un
programa que mejore los servicios, costos, calidad e higiene que se obtiene
actuaimente.

La Administracion de la Produccion y Operaciones es indispensable para el

buen funcionamiento y la excelente rentabilidad, ya que, la planeacion proyectada

" . nos lleva a resolver problemas de los clientes y tomar decisiones, sabiendo que

son ellos la base fundamental, para que pueda subsistir toda empresa.

Utilizando la reduccién de costas, que permita resolver los problemas de
entrega justo a tiempo, ademds buscar soluciones a la intangibilidad,
perecebilidad en el tiempo de la actividad, variabilidad en el producto,
simultaneidad en la produccion y el consumo del servicio, por tanto, estas
'propuestas ayudardn a aicanzar la gficiencia y la eficacia enire costo de
produccion y servicio, logrando asi la satisfaccion v la canfianza depositada del

cliente hacia la empresa.




CAPIULO 1

MARCO [

EiR

=R

EAEIA

=R




MARCO DE REFERENCIA

Con el objeta de definir y mostrar el presente proyecta se desarrclla una
investigacién, asi como los conceptos basicos que guiaran el proceso, como se

muestran a continuacion:

1.4 ADMINISTRACION DE PRODUCCION Y OPERACIONES

1.1.1 ANTECEDENTES

1.1.1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION

A través de los afios se ha definido de diversas maneras a la
administracién. En las primeras definiciones se afirma que la administracion
consiste principaimente en planificar, organizar, dirigir y controlar. Esta
definicidn generalizada, que surgié probablemente del trabajo de Heriri Fayoi a
principios del siglo XX, es la descripcion aceptada y tradicional de
administracién que aparece en algunos textos. Pero en su capacidad para
explicar lo que es administracion esta definicién resulta algo inadecuada su
principal problema recide en su enfoque implicito- su intento de deseribir la

administracién basandose en actividades de un gerente.

Para considerar a la Administracién como una disciplina, es mas
apropiado definir la esencia de lo que es Administracion, en vez de lo que

hacen los gererites.

Una amplia definicion de ia Administracion es la siguiente:




El proceso de asignar las entradas de una organizacion ( recursos humanos y
ecandmicas) por media de planificacidn, organizacidn, direccién y controi para
producir salidas (bienes y servicios) que solicitan los clientes, de tal forma que
se alcancen los cbjetivos de la organizacion. En el proceso, el frabajo se
realiza con personal de la empresa y por medio de éi, en un ambito comercial

siempre cambiante.?

La definicién anterior, aunque no cabe dentro de ninguna escuela de
pensamiento sobre administracion, tiene las caracteristicas esenciales de cada
una de ellas, la escuela funcional considera a la Administracion como un
“sroceso” de “planificacion, organizacién, direccidn y control’, mientras que la
escuela conductual no se interesa en el praceso , sifi@ 2n i@ Hnma en que ests
influye en la organizacién “‘con personal de la empresa y por medio de él’.
Desde un punto de vista diferente el propdsito principal de la escuela
cuantitativa consiste en mejorar la calidad de la toma de decisienes para el
logro de los “objetivos de la empresa’. El enfoque de ia administracidn par
sistema se entra en toda organizacion- es decir, la relacion de “entradas” a
“salidas” deseadas. La Gltima escuela la de contingencia se relaciona con la
parte de la definicion de “ambito comercial siempre cambiante” — es decir que
la aplicacién de los principios y practicas de Administracion de Empresas se
realiza segln ia situacion y las circunstancias.

La década de los ochenta fue mas desafiante y dificil para el gerente de

operaciones que cualquier otra época a partir de la Revolucién Industrial; y la

2 principios ¥ Aplicaciones de Administracién, Robert J. Thierauf, Editorial LIMUSA, 1983




proxima década lo sera ain més. Los problemas tradicionales de la tecnologia
obsaleta, la faita de avance de las infraesiructuras, ios métodos de trabajo y
acuerdos laborales impracticos, los sistemas de pago inadecuados y los
métodos de programacion y control obsoletos se unen a toda una gama de
desafios derl porvenir: incremento de la competencia mundial, reduccion de los
ciclos de vida de los productos y servicios, expectativas de los clientes acerca de
ia calidad y el desempefio del producto, reglamentos estrictos para los
empleados, el medio ambiente y la proteccién de la seguridad, junto con la
escasez y el alza de los costos de la energia y las materias primas. Ademas, la
economia mundial ha dade como resuitado un ambiente de negocios mas
compilejo, con situaciones competitivas nuevas y diferentes, aunadas a aspectos
legales y fiscales, asi como las distintas presiones politicas, sociales y de
negocios que imperan; todo ello surge de una situacién cuyas dificultades se
aceleran por la formacién y divisién de bloques politicas y las oportunidades de

mercado subsecuentes.

Presiones similares comienzan a surgir en el séctor de servicios. Aungue
muchas industrias de servicios estan protegidas hasta cierto punto por la
geografia, diversos servicios importantes enfrentan una competencia nacional e
internacional cada vez mas fuerte. Y este movimiento continia de ambientes
protegidos a cambiantes dentro del sector de servicios. El crecimiento del
concepto de las cadenas de hoteles y restaurantes y 1a interrelacion entre los
mercados accionario y de dinero a través de los centros bursétiles y financieros

mundiales imponen demandas similares a los negocios relacionados, a la vez




que subrayan la importancia de la funcién del gerente de operaciones. Aungue el
fenémernio de la campetencia intemacionat (y, para aigunos servicios, naciona)
se extendera menos que en el sector de la fabricacidon, mostrard incrementos
similares, si no es que en el mismo nivel general. Las continuas e importantes
mejoras en el almacenamiento y la transmisién de datos abrirdn muchas areas a

la competencia y afectaran los nuevos servicios o su aplicacian.

Como consecuencia, el gerente de operaciones necesitara ofrecer cada
veéz eri mayor medida el apoyo esencial para el éxito de la gran variedad de
bienes y servicios implicados, todos ellos diferentes y con una nafuraieza
cambiante a través del tiempo. Y todo esto presenta ciclos de vida cada vez
méas cortos. Las nuevos esfuerzos por incrementar la  productividad, crear
 ventajas tecnolégicas y encontrar métodos adicionales para aumentar las
ganancias por los activos formaran parte del desafio que enfrenten aquellos que

estén a cargo de estas funciones.

1.1.2 LA FUNCION DE LA ADMINISTRACION DE QPERACIONES

La Gerencia de Produccién y de Operaciones tienen el mismo grupo de
asignaciones. Ambas se ocupan del manejo de los recursos de una emprésa
que se requieren para producir bienes o servicios que se venderan a los clientes
o a otras compaiiias. Ei términc “Gerencia de Produccién” se cred primero, con
el surgimiento de la industria manufaciurera y el énfasis subsecuente en la labor
de la gerencia de produccién en ese sector. El crecimiento de las industrias de
servicios en los paises desarrollados trajo consigo el término "Administracion de

Operaciones” como un titulo generat mas apropiado. Por lo tanto, trataremos




como sinénimos los términos gerencia de produccion y administracién de

operaciones.

1.1.3 MEZCLA DE ARTICULOS FABRICADQS Y SERVICIOQS

Conforme avanzan las economias, cambia la mezcla relativa de sectores
primarios, secundarios y terciarios. Para los paises mas desarroliados, se
presenta una transicion cada vez mayor y distintiva de los sectores primario y

secundario al terciario, como se muestra eri ia Tabla 1.1

Tabla 1.1 Porcentaje del producto interno bruto por agrupacion de sector” para
ciertas economias mas desarrclladas (1989)

Pais Primario Secundario Terciario

Austraiia | 8 24 68
Bélgica 2 27 25
Canada” ' 10 25 65
Dinamarca 5 22 73
Francia 8 27 63
Japon 3 38 59
Holanda ' . 7 26 87
Reino Unido* 8 28 64
Estados Unidos™ 7 27 68
Unién de Republicas Sacialistas 21 56 24
Soviéticas*

Alemania Occidental”™ 2 38 8a

3 Estos sectores inciuven las actividades siguientes:
primario: agricultura y mineria;
secundario: manufactura y construccion;

terciario: servicios publicos, comercio mayorista/detallista, transporte, servicio y otras
(actividades sin clasificar que, ert todas los casas, canstituyeri un paorceritafe relativamerite aito
del PIB total).

*as cifras son de 1987.
Fuente: UN Bulletin of Statistics (julio de 1991).




Sin embargo, es importante recordar que la mayor parte de las empresas

ofrecen y venden una mezcla de productos y servicios. Esto cambiara en cada

mercado y entre los segmentos de los mercados, como se muestra en la

Figura 1.1
~ Mezcla
Lormpras Bienes 100% | Servicios 100%
Maguinas expendedoras ™

Bienes de caonsumo a bajo costo

Bienas 3 costos altos fabricadas gor pedida
Comida en restaurante de comida rapida
Comida en restaurants de gita calidad
Mantenimiento regular

Mantenimiento por descompasturas

Oficina de computadoras

Asesoria Administrativa

Cuidado de ia salud

FIGURA 1.1 Distintas combinaciones de productos/ servicios que se ofrecen en

varias compras.

Y io que las caracteriza a todas esas empresas es el papel de la furicidn

de operaciones. La prestacién de un servicio o la fabricacion de un producto sera

la principal responsabilidad de la Administracién de Operaciones y comprendera

varias tareas, cuyas caracteristicas en conjunto constituyen el papel de la

Administracion de Operaciories. A continuacion explicamos las caracteristicas

clave que constituyen las tareas.




1.1.3.1 ADMINISTRACION DE CENTROS DE COSTOS

La Administracion de Operaciones es ia encargada de aproximadamente
80 por cienfo de todos los costos en que incurre una empresa. Estos
comprenden gran parte, si no es que todos los costos directos (empleados y
materiales) y una parte de los costos indirectos que se encuentran dentro de su
jurisdiccion. )
1.1.3.2 ADMINISTRACION DEL FLUJO DE TRABAJO Y DE DINERQ

La tarea basica de la Administracion de Operaciones es tomar los
insumos en forma de recursos y convertidos en resultados en forma de
productos y servicios. Por tanto, este proceso de conversion (véase la Figura”

1.2} es el centro de las operaciones y constituye ef flujo de trabajo béasico en una

empresa.

Insumaos \ Resultados
materiales - productos |
maric de atra \ servicias
energia \Pmc esa de infarmaeion
capital Operaciones
infarmacian / \
Recursos / Productas/
/ Servicios

Fuente: Hill, ap. cit. p. 4

Figura 1.2 Resumen del proceso de operaciones




Pero dado el alto nivel de costos, la funcién también tiene un papel
primordiai en la administracién det flujo de dinerc. Esto surge del fiecho de que
los costos se acumulan conforme el producto o servicio se convierte de materia
prima en produccién en proceso y a producto o servicio terminado. Por lo tanto,
es necesario administrar y controlar en forma adecuada la compra de materias
primas, componentes y partes y los costos laborales directos que participan en el
proceso de conversidon, puesto que reflejan los elementos clave del flujo de
efectivo. De manera que, la Administracién de Operaciones depende gran parte
de los dos elementos clave de una empresa exitosa: las ganancias mediante el
control de los costos y el fiuyjo de efectivo por medio de la pianeacian de ias

decisiones y el control del tiempo de procesamiento.

1.1.3.2 MANEJQ DE LOS TERMINOS CORTO Y LARGQ EN LOS PLAZQS
Como se establece en el punto anterior, los ejecutivos necesitan manejar
en forma adecuada los témiinos corto y largo dentro dei marco de la funcion de
oper‘éciones. Dada la amplia base de costos, activos y personas due
mencionamos antes, el manejo de i0s c¢ostos dentro de ios presupuestos
establecidos y acordados es esencial para la prosperidad a corto plazo de una
empresa. De la misma manera, {a ampiia base de costos, aclivos y personas
dentro de las operaciones ofrece oportunidades de ahorro de naturaleza

sustancial.

1.1.4 SISTEMAS DE CONTROL Y PLANEACION

La tarea de una empresa es vender sus productos o servicios en el




mercado y ofrecerlos a través de su funcién de operaciones. Para lograrlo,
invierte en los conceptos primarios de edificios, procesos, personal y
procedimientos. El problema que enfrenta operaciones es utilizar estos insumos
para satisfacer las riecesidades del mercado, por una parte, y alcanzar sus
propios objetivos internos de desemperio, por otra. El primer aspecto es la base

de las ventas, en tanto que si segurido apoya ei éxita de ia empresa.

Un contlicto basico surge de la diferencia fundamental entre los mercados,
que son inestables, y la funcidn de operaciones, que es necesario mantener tan
estable como sea posible. Siempre que las operaciones se exponen a la
inestabilidad de los mercados, el resultado es la ineficiencia. Para manejar stas
caracteristicas opuestas, las empresas invierien e variag éreas, algunas de las
cuales se muestran en la Figura 1.3 Esta seccidn explica con detalle unc de ios

mecanismos de proteccion basicos, la planeacién y el control de operaciones.

Los procedimientos que participan en los sistemas de planeacion y controt
cubren un amplio horizonte, desde el nivel estratégico de la toma de decisiones

hasta e tactico:

“La Planeacion de Operaciones a largo plazo” es un aspecto estratégico
que, por lo general, considera cinco 0 mas afos en el futuro. Su objetivo es
proyectar los requerimientos de capacidad a largo plazo y la distribucién de los
recursos para lograr las metas futuras de la empresa a la par con los niveles de
ventas futuros, los nuevos productos o servicios, los avarices tecnoldgicos y los

distintos mercados.

“La Planeacién Agregada o a mediano plazo” es para periodos hasta de
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dos afios y explica con detalle como se cubrird la demanda a partir de las

instataciones disponibies que en principio se consideran fijas.

“El Control de Operaciones a corto plazo’ maneja las actividades
cotidianas para asegurar que se cubra la demanda del cliente y los recursos se

empleen en forma efectiva.

{nventaric o

capacidad corta ptaza
/ excesiva enia
Inestabifidad /N— ., Capacidad Inestabilidad
dciea \
del | -/ o) | del
mercada Estah / mercado
Acumuiacion . Sistemas
X e
de pedidas/ v /
carga procedimientcs

anticipada

Fuents: Terry Hill, Preduction/Operatlons/ Management. 1991

Figura 1.3 Proteccién al ndcles de operaciones

A continuacion se presentan aigunos de [os sisiemas gque se utilizan con

mayor frecuencia en la planeacién y el control a corto y mediano plazo.

1.1.5 PLANEACION AGREGADA

La planeacién agregada o a medianc piazo, de periodos hasta de dos
afios, se emplea en el marco de trabajo general del plan a largo plazo. La
extension de este periodo refleja el tipo de empresa de que se trata y las

caracteristicas del mercado que sirve. Por lo tanto, para algunas compaiiias, el
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periodo de la planeacién agregada sera de no mas de seis meses.

Consiste en el establecimiento de planes factibles a mediano plazo para
lograr los niveles de produccion acc;rdados en una situacidn que se considera
relativamenite fija. Hace esto ajustando las variables de demanda y capacidad
(niveles de fuerza laboral, tiempo exira, inventario y subcontratacion) dentro del
control de la empresa, a fin de ajustar la produccion a las fluctuaciones en la

demanda.

Conforme se reciben las ventas, se elaboran programas detailados que
reflejan el tamario de los pedidos y los planes agregados se ajustan hacia arriba
o hacia abajo. Es en esta etapa en la que tiene lugar el controt de operaciones a
corto plazo. De esta manera, la planeacion agregada ayuda a controlar les
cambics a mediano plazo mientras permite ef ajuste a corto piazo del sistema
para que siga teniendo proporciones faciles de manejar. A continuacion,
presentamos los pasos que se ilevan a cabé al cambiar de la proyeccién de

ventas a los pianes agregados.

1. Proyeccion de ventas. Por lo regular, las proyecciones iniciales se ajustan
mediante ias tendencias en las ventas, aumentando asi la informacidén sobre ios
futuros patrones de ventas.

2. Decisiones de fabricacion ¢ compra. Las decisiones de fabricacion o

compra reflejan los abastecimientos basicos internos, asi como la

capacidad adecuada del proveedor.

3. Seleccién de medidas comunes de la demanda agregada. El paso

siguiente consiste en agregar la demanda de tados los productos o
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servicios en grupos con capacidades comunes O parecidas. Para las
k-3

empresas con praductos o servicios mditiples, es necesario ievar a caba
la seleccion de las medidas comunes con detenimiento y verificarla de

manera regular.

4. Creacién de planes agregados. Establecidos en el contexto de los
objefivos corporativos agregados y el apoyo de la administracion de
operaciones a los mercados de ia compafia, los planes agregados se

¢rean con base en los datos que se detailan en los primeros ires pasos.

5. Horizonte de planeacion. La creacion de un plan agregadc debe
establecerse en un horizonte de planeacion apropiado. Por lo reguiar, éste
cubre varios perfodos con planes que se utilizan sobre una base mensual.
Lo anterior refleja la naturaleza interrelacionada de las decisiones de
operaciones de un periodo al siguiente y reconoce la necesidad de que ia
estrategia para poder ajustar las decisiones futuras en relaciéon con

aquetlas que se tomaraon en el pasado.

6. Capacidad continua. Los planes iniciales necesitan de un ajuste. Una
tarea basica consiste en alinear la capacidad para las ventas utilizando la
configuracidn del inventario y cambios en la capacidad. Las estrategias
mas comunes son el calculo de la demanda, la capacidad y un plan
cc;mbinado.

El calculo de ia demanda comprende ia relacion de ésta con los indices

de produccién y la capacidad. De esta manera, es necesario aumentar y reducir

la capacidad con rapidez a fin de responder a los cambios en los niveles de
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ventas. Esto presenta muchas dificultades y la mayor parte de las empresas que
fabrican producios estandar emplean e inventario coma una forma de lagrar que

la demanda sea continua, como se muestra en la Figura 1.4

También es factible elegir un plan combinado como una forma de manejar

la tarea basica de equilibrar la capacidad conla demanda.

En tanto que las comparfias que fabrican productos estandarizados,
pueden ayudarse con estrategias relacionadas con €l inventario para resolver
estos prablemas de capacidad, aquellas que fabrican productos especiales o
prestan servicios no pueden proyectar la demanda y, por lo tanto, necesitan

elegir entre opciones.

Proyeccidn
de la demanda

Fuente: Hill, obra citada, p. 204

3 Proyeccidn
Prpyeccxor} del inventario
del inventario

Proyeccion
del indice

del nivel de
produccién

Ere Foh Mar Ar My Jn d Ap Sep G2 N Dc
Figura 1.4 Plan del nivel de produccién y su efecto en la capacidad
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(a) Productos y servitios especiales. Las compafilas que fabrican productos
especiales a prestan servicios especiales (sabre toda can alta contenido labaoral)
necesitan utilizar analisis de acumulacion/cargas anticipadas como entrada
priricipal en sus planes agregados. Las tendencias de la combinacidn de
productos o servicios, y los requerimientos de capacidad del personal
relacionados caon éstas, también serd un insuma importante al evaluar las

necesidades futuras.

(b) Otros servicios. Las compafiias que prestan servicios de movimienta rapido
(por ejemplo, tiendas detallistas y restaurantes) necesitaran analizar la
combinacidn de productos o servicios y fos patrones de la demanda para
establecer los requerimientos de capacidad apropiados. No obstante, dada Ia
naturaleza de ciclo breve de estas empresas, la planeacién agregada necesita
reflejar los factores de temporalidad conocidos en la capacidad futura, pero la
mayor parte de las otras facetas de la planeacién estaran estrechamente

relacionadas con los requerimientas de cantral a corto plaze de las aperaciones.

1.1.6 CONTROL DE OPERACIONES

El control de operaciones se ocupa de cumplir con los planes especificos
a corto plazo de una empresa. Sin embargo, la eleccion del sistema se relaciona
con el tipa de procesa que se emplea para fabricar los productos o prestar ios

servicios, y a continuacion explicamos estas diferencias.
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1.1.7 PROGRAMACION LINEAL

La tecnica que se identifica mas comdnmente con la investigacian de
operaciones es la programacion lineal. Muchos investigadores de operaciones
votarian por Dantzing como el padre de la investigacion de operaciones”. Su
desarrollo de un algoritmo (el método simplex) para resolver probiemas de
programacian lineal es quizas el mas significativa a la fecha en esta disciplina. El
procedimiento de programacion lineal del método simplex se ha generalizado
tanta en los casos en que proporciona una técnica de solucién, que es Gtil para
resolver problemas de asignacidén de recursos, en los que se aplican sus

supasiciones, a través de una amglia diversidad de areas de aplicacian.

1.1.7.1 ALGORITMO DEL TRANSPORTE

Oftro caso especial muy dtil del problema general de la programacion lineal se
conoce cominmente como el problema del transporte . este algoritmo se emplea
cuando m origenes surten a n destinos y se conocen los coeficientes de costo
individual par unidad de flujo entre cada origen y desting, los que son lineales
en funcion del volumen de flujo . Se desea.asignar unidades de origenes
especificos a destinos especificos que produzca una solucidn de costo minimo

para todos los productos entregados.

1.1.7.2 APLICACIONES DE LA TEORIA DE LINEAS DE ESPERA
La teoria de las lineas de espera se han aplicado a una gran variedad de
situaciones de negocios. Una breve descripcidn de aigunias aplicacicries sera de

gran ayuda para sugerir problemas a los que pueda aplicarse la teoria. Una
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gran cadena de supermercados ha utilizado las lineas de espera para determinar
de namera de estaciones de contral que se requieren para lograr un
funcionamiento continuo y econdmico de sus almacenes, a diversas horas del
dia. Un estudio de esta indole se refiere al nimero y programacion de las
casetas de peaje requeridas sobre una base de veinticuatro horas, a fin de
reducir al minima los castos en determinado nivel de servicio. Utiras areas
relacionadas con un cliente, serian las lineas de espera de restaurantes y
cafeterias, expendios de gasolina, oficinas de lineas aéreas, almacenes de
departamento v la programacidn de los pacientes en las clinicas. £n todos los
casas, las clientes esperan cierto nivel aceptable de servicio, mientras que ia
empresa espera poder mantener sus costos al minimo.

La teoria de las lineas de espera no sdlo es aplicable a los
establecimientos de ventas al menudec o maycreo, sina que las empresas
manufactureras también la usan extensamente. Una aplicacion muy popular de
la teoria de las lineas de espera es ¢l drea de las casetas de herramientas. Los
sobrestantes se quejan constantemente de que sus hombres tienen que esperar
mucha tiempo en las filas para recibir herramientas y piezas. Aunque se
presiona a los gerentes de fabrica para que reduzcan los gastos generales de
administracion, el aumento de empleados puede reducir realmenie los gastos
generales de manufactura, porque el personal de la fabrica puede trabajar en

vez de esperar en una fila.
La teoria de las lineas de espera se ha extendido para estudiar un plan de

incentivos de salarios. Por ejemplo, se habia asignado cierto personal de un
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restaurante para manejar dos maquinas, mientras que a otros se les habia
asignada para manejar tres maquinas. Coma tadas las maquinas son iguales,
los trabajadores reciben el mismo salaric basico, perc la gratificacion de
incentivo por la produccién sobre la cucta, es de la mitad por unidad para los
operadores con tres maquinas que para los que tienen dos maquinas.
Superficialmente ese arreglo parece equitativo. Las areas anteriares na agatan
en modo alguno las posibles aplicaciones de la teoria de las lineas de espera,
que pueden extenderse para incluir [a dotacién de personal de las operaciones
de oficina, y el equilibrio del flujo de materiales en un taller de tareas. Esa teoria
puede tener una influencia bien definida en el disefio de un sistema de inventaric

y de control de produccion.

1.1.8 SISTEMAS INTERMITENTES: TRABAJO SOBRE DISENO Y
PROCESAMIENTO POR LOTES
Los procesas de trabajo scbre disefic y procesamienta por lotes estan
disefiados para ofrecer gran variedad de productos o servicios en peduefias
cantidades. Se clasifican como intermitentes porque el producto o servicio na

fluye a través del sistema sino que pasa por una serie de interrupciones e inicios.

1.1.8.1 PROCESAMIENTO POR LOTES
La tarea de control a corto plazo para un proceso de procesamiento'por
lotes se ocupa de la carga, secuencia y programacién de amplia variedad de

productos o servicios que a menudo comprenden numerosas operaciones y
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emplean personal y equipo compartidos. La tarea se hace mas dificil por los

diversas voltmenes que participan.

Compartir el personal y el equipo complica la tarea de control debido a
que cada pedido tiene prioridades diferentes y al impacto en el cumplimiento de
las fechas de entrega de los clientes. La Figura 1.7 muestra el uso de una
gréafica de barras para conirolar un conjunto de fareas relativamente sencillas (en
términos de la cantidad de trabajos, procesos y personas que participan). Sin
embargo, ilustra los principios que se incluyen y que serfan la base de un

conjunto de requerimientos de control mas complicados.

Datsliss dal
pedido

Clave

Descnpeidn del procesa

ete.

Tiempo

Fuente: Hill, Control de operaciones p. 213
Figura 1.7 Pedidos que se muestran en camparacian can una secuencia
de proceso en una escala de tiempo

1.1.8.2 SISTEMAS CONTINUQS: PROCESAMIENTO EN LINEA Y CONTINUO

Los sistemas continuos estdn diseflados para manejar grandes
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volimenes de una pequefia variedad de productos (los servicios rara vez se
prestan en linea y nurica utilizan el pracesamienta continuo). El proceso para
fabricar un producto o determinada variedad de productos reflejara las

operaciones a realizar en la secuencia requerida.

1.1.9 AVANCES EN LOS SISTEMAS DE PLANEACION Y CONTROL
Muchas empresas en especial aqueilas que participan en la fabricacion de
productos complejos, emplean procedimientos mas avanzados; a continuacion

describimos aquellos que se utilizan con mas frecuencia.

No obstante, antes de describirlos, primero hagamos una revision de
comoe operan los sistemas de planeacién y control; mediante las tres etapas que
se muestran en la Figura 1.8, que constituyen la base para sistemas de

planeacién v control mas complejos.’

-

Las compafias necesitan una forma de crear un programa de trabajo para

asegurar que:
Los materiales estén disponibles conforme se necesiten.
Tener a la mano la capacidad requerida;
Un programa de trabajo que identifigue quién hace qué y cudndo se realiza.

Todo esto necesita tomar en cuenta cualquier inventario disponible en el

sistema y en ei contexto de los requerimierntos de entrega de los clientes. En

3T.E. Vallman, W.L. Berry y D.C. Whybark, Manufacturing Planning and Control Systems (
tercera edicién), Irwin, Homewood, lil., 1991.
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estas situaciones, las compafias tienen que crear un sistema de control cuyos

principios se basen en el matenal que se muestra en ia Figura 1.8.

1, Inicio.* La primera tarea consiste en traducir las ventas a un establecimiento
de la demanda. El programa maestro de produccion (PMP) hace esto mediarite
proyecciones, conociendo los datos sobre los pedidos y la capacidad de
operaciones. Esto constituye ef frente del sistema que detalla lo que debe

fabricarse o prestarse en periodos futuros.

2. Motor. Ei abjetiva de cualquier sistema de control es pragramar el trabagjo en
linea con los requisitos de entrega de los clientes. No obstante, hay muchos
pasos a seguir entre el establecimiento de la demanda y los programas
detallados, y éstos constituyen el motor del sistema: Como muestra la Figura
1.8, los pasos son-las siguientes:

(a) Mediante registros de la estructura de los productos o servicios, el sistema
traduce la demanda a las necesidades de material. Estas necesidades brutas se

unen para tomar en cuenta cualquier inventario disponible o en formacion.

(b} Cuando se conocen los requerimientos del sistema, éstos se fraducen a las
necesidades de material estudiando la lista de los que se requieren para. cada
articulo.

(c) Esta informacién se traduce a los requerimientos de capacidad y cobertura de
los pedidos.

3. Fin. El dftimo paso son los programas de taller y los documenios que

4 Hilt, Terry, Production/ Opstations Mana- gement: Text and cases (segunda edicion), Prentice
Hall International, Hemel Hempstead, 1991, p. 238
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comprenden pedidos, rdenes de trabajo y avisos de reprogramacion.

Por lo tanto, el sistema basico es una traduccion directa del

establecimiento de la demanda a instrucciones detalladas sobre qué hacer y qué

material comprar. Los tres pasos que se mencionan a continuacién necesitaran

generar un PMP.

Figura 1.8 Entradas y salidas de un sistema de planeacién y control.
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1.1.10 JUSTO A TIEMPO

El surgimiento del calcula de los costos bajos permitid ef uso frecuente de
los sistemas de PRM. Sin embargo, una estrategia alterna es la que se cred
primero en la industria automovilistica japonesa y que ahora cuenta con el apayo
de otros paises industrializados. Se conoce como el sistema de produccidn justo
a tiempa (JAT). En tanto que la PRM es un sistema de empuje, el sistema JAT

es un sistema de arrastre de la demanda (véase la Figura 1.9).

Figura 1.9 Flujo de pedidos y operaciones en un sistema de controi JAT.

Cirecdion del padiido
proveedor de procesn proceso procesn Frocesa
materides 1 —— 2 < 3 S 4 <
Flyo de la producdén

El sistema de produccidn JAT es relativamente sencillo; requiere un uso
poco frecuente de las computadoras y, en algunas industrias, ofrece mayor
control que las opciones basadas en las computadoras. La idea es producir y
eniregar los productos iusto a tiempo para que se vendan, las partes justo a
tiempa para que se ammen los productos terminados, los companentes justo a

tiempo para formar las partes y los materiales comprados justo a tiempo para
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transformarlos en componentes.® El proposito es qué todos los materiales se
apliquen en farma activa en el praceso total. De esta manera, el sistema JAT se
basa en el concepto de producir cantidades pequefias justo a tiempo, en
oposicidn con muchas opciones actuales que se basan en la fabricacion de

inventario para el caso de que se requiera.

1.1.11 SISTEMAS DE CONTROL DE INVENTARIOS

En la mayor parte de las empresas, el inventario es un activo muy
importante. Sin embarge, el hecho es que la clave para controlar los inventarios
es saber por qué estan ahi v conocer su funcién. Pero antes de analizar con
detalle estas estrategias, estableceremas el.contexto relevante en el que es

necesaric que se presenten estos aspectos.

1.1.11.1 INFORMACION SOBRE EL INVENTARIO
Todas las compafiias clasifican sus inventarios en tres categorias

principales
Materias primas y companentes;
Produccién en proceso;
Productos terminados.

La razén de esta clasificacion es que, por ley, es necesario que empleen
estas categorias en su balance general. Un efecto secundario importante es que,

a menudo, se trata de la tnica divisién de la informacidn disponible.

"R Schonberger, Japanese Manufacturing Techiques: Nine Hidden lesson in simplicity, Free
Press, Nueva York, 1982, p 16
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1.1.11.2 NIVELES DE INVENTARIO Y SISTEMAS DE CONTROL

Los sistemas de contral v planeacion que mencionamas antes también
tienen un impacto en el nivel de inventario en un sistema. Dadas las condiciones
de negocio apropiadas, las compariias pueden crear aplicaciones JAT con un

bajo potencial de inventario de produccion en proceso.

1.1.11.3 ANALISIS ABC

El inventaric siempre es importante en términos maonetarics. La
realizacién del analisis de Pareto del inventario actual ayuda a establecer las
areas donde es preciso inverfir fiemipo vy esfuerZo para obiener mejores
resultados. Para cada articulo, son necesarias dos piezas de informacion: el

valor unitario y el usa anual.

El producto de estas dos cifras se conoce como valor de

requerimiento anual (VRA).

A menudo, los. resultadas reflejan lo que se conoce coma [a regla 80/20;
en general, podemos decir que alrededor del 80 por ciento del VRA total
representara aproximadamente 20 por ciente de los articulos. Este fendmena es
la base para un andlisis ABC, cuyo propdsitc es separar las diversas partes del
inventario en altas, intermedias y bajas.

A manera de guia, una division tipica en términos del porcentaje de
partes/articulos y el porcentaje correspondiente del VRA total se presenta en la
Tabla 1.3. Con estas categorias, una empresa concentra sus esfuerzeos de

contral en los articulos con valor alto (categoria A) v, de esa forma, logra el
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mayor control general. De manera similar, el contral sobre los articulos de la
categoria C sera menas estricto por naturaleza, puesto que el casto no puede

justificarse.

Especiales, productos a servicios adaptados y productos a servicios
estandar. En forma similar, es importante en este momento distinguir entre
especiales, productos o servicios adaptados y productos o servicios estandar. La
palabra especial se emplea para describir los productos tnicos que describimos
antes en asta seccién (el producto a servicia que na se requerira una vez mas en
su forma exacta, 0 en caso de que sea la demanda la que tienda a ser irregular,
con periodes prolongados entre un pedido vy el siguiente). La frase producto o
servicio estandar significa lo contrario: ia denzanéa del producio o servicio se

repite y, porlo tanto, garantiza la inversién.

La palabra adaptado se refiere a un producto o servicio que se fabrica o
se presta de acuerdo con la especificacién del cliente. Sin embargo, la demanda
de dichos productos o servicios pueden tener una naturaleza especial (que no se
repite) o estandar (que se repite). Un ejempic de ésta ditima son las diversas
formas de empaque que paor su naturaleza son adaptadas (por ejemplo, el
nombre v detalles del cliente se imprimen en una etiqueta o tarjeta) y se
caracterizan por la demanda que es elevada y siempre de naturaleza repetida;
factores de operacién que se reflejaran en el proceso elegido y que siempre se
agrupar.

La diferencia clave para operaciones se relaciona con la naturaleza

repetida de un producto o servicio. Sélo con los productos o servicios en




26

vollimenes altos (que 2 menudo se repiten) sera aproniada la inversion en todas

sus farmas en términas tanta del proceso coma de la infraestructura.

Tabla 1.3 Division tipica del porcentaje en términos del VRA en el analisis

ABC
Categoria Articuios VRA
A 20 35
B 35 15

c 45 5
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1.2 CALIDAD

1.2.1 CONCEPTO DE CALIDAD

El concepto de calidad se refiere a la forma y el iempo durante el cual un
producto o servicio cubre las expectativas del cliente. Por lo tanto, a calidad 'de
un producta o servicio es el resultado de dos actividades separadas: el disefio
del producto o servicio y los sistemas de operaciones que generan el producto o

prestan el servicio.

Los aspectos relacionados con el disefio comprenden las caracteristicas
primarias del desempefio, asi como las dimensiones de rasgos v estética. Cubrir
la especificacidn es la dimension de calidad de conformidad que trataremos

aqui, en términos del proceso y las estrategias e iniciativas pertinentes.

1.2.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ¥ EL. CONTROL DE CALIBAD

En la tarea de fabricar un producio o prestar un servicio, hay dos
funciones distintivas. La primera es el aseguramiento de la calidad. Este se
ocupa de determinar los procedimientos a emplear, asi como el tipo v Ia
frecuencia de las revisiones o pruebas que deben realizarse en el sistema a fin
de asegurar que cumpla con la especificacion que se presenta en el disefio del

producto o servicio.

La segunda es el control de calidad. Este se ocupa de a revision real o la

realizacién de diversas tareas que comprenden los procedimientos de calidad
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determinados en la funcién de aseguramiento de la calidad. En tanto que la
dltima se realiza mejor como una funcién centralizada, debido a la inversion en
equipo de prueba y/o el nivel de capacitacion de personal que se requiere, la
primera se lleva a ¢cabo can mayor eficiencia en la funcién de operaciones y en el

momento de terminar el trabajo.

1.2.3 1SQ 90aa

La serie 1SC 9000 incluye tres documentos (8001-9003) que definen los
requisitos para los sistemas de calidad de los proveedores. El ISO 9001 es el
mas amplio de los tres v cubre el aseguramienta vy el conirol de la calidad en el
disefio o creacién, produccidn, instalacion y servicio. El 1ISO 9002 se aplica a la
produccion v la instalacion, v el 9003 a la inspeccion final v las pruebas. Su

cobertura es amplia y las secciones principales del ISO 9001 son las siguientes:

1. Responsabilidad de la administracidn: incluyendo una revisidn de ia
nolitica, la organizacién y el manejo de la calidad.
2. Sisfema de calidad.

3. Control del diseiio: se ccupa de la planeacion del disefio o la creacion, asi

4, Cantrol de documentos: que cubre su aprobacién, emisién y modificacion.

5. Compras: evaluacién de subcontratistas, datos de compra vy

pracedimientos de verificacian.

8. Identificacidn y capacidad de seguimiento del praducto.
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7. Inspeccion y pruebas: todas las areas de las que se reciben pruebas en

proceso y finales, junto con registros y procedimientos.
8. Inspeccién, medicion y comprobacion del equipo.
9. Registros de calidad y auditorias intemas de calidad.

10.  Teécnicas de capacitacion y estadisticas.

1.2.4 LAS BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA E HIGIENE (BPM)

Las BMP se aplican a todos los procesos de manipulacidn, elaboracion,
envasado almacenamiento, transporte, distr'ibucic')n y venta de alimentos para
consumo humano. Son genéricas, ya que estan disefiadas para todo tipo de
alimento, y son especificas para construcciones, instalaciones, equipos,
procedimientos y capacitacion del personal.

Los puntos principales a tener en cuenta en la aplicacion de las BPM son
los siguientes:
1.Respetar los Principios Generales Higiénico sanitarios de las Materias Primas

e Areas de procedencia de las materias primas:
¢ Produccion:
e Almacenamiento:
e Transporte:
2.Respetar las Condiciones Higiénico sanitarias de los Establecimientos

elaboradores
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Instalaciones:

Vias de transito intemo.

Edificios e instalaciones: construccion sélida, materiales adecuadas, etc.
En las zonas de manipulacion de alimentos: pisos, paredes, angulos en
las paredes, techos, techos o cielorrasos, ventanas y otras aberturas,
puertas, escaleras montacargas y estructuras auxiliares, como
plataformas, escaleras de manag y rampas, alojamieritas, lavabos,
vestuarios,

Abastecimiento de agua: agua potable, vapor y el hielo, agua no potable,
utilizacién, deshecho, etc.

Evacuacion de afluentes y aguas residuaies: sistema eficaz de
evacuacién de efluentes y aguas residuales, evitar la contaminacién del
abastecimiento de agua potable.

Vestuarios y cuartos de aseo: disponer de vestuarios, sanitarios y cuartos
de aseo adecuados, equipados con cierrapuertas automaticos y no
tendran comunicacion directa con la zona donde se manipulen los
alimentos.

Instalaciones para lavarse las manos en las zonas de elaboracidn y
secado de manos manipulacion de sustancias contaminantes
desinfeccion adicional al {avado, tuberias de aguas -residuaies.
Instalaciones de limpieza y desinfeccidn

lluminacion e instalaciones eléctricas

Ventilacion
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Almacenamiento y disposicién de deshechos y materias no comestibles
Devolucién de productos

Equipos y utensilios

Materiales

Disefio y construccion

3. Requisitos de higiene de los establecimientos

*

Conservacion

Limpieza y desinfeccion

Programa de higiene y désinfeccién

Verificacion de la eficacia de los procedimienios :
Subproductos

Manipulacion, almacenamientc y eliminacién de deshechos
Prohibicién de animales domésticos

Sistema de lucha contra plagas

Almacenamienio de sustancias peligrosas

Ropa y efectos personales.

4. Higiene Personal y Requisitos Sanitarios

Ensefianza de higiene
Estado de salud
Enfermedades contagiosas.
Heridas

Lavado de manos

Higiene personal




¢ Conducta personal
e Vestimenta.
« Visitantes
e Supervision
5. Reguisitos de higiene en la elaboracion
« Requisitos aplicables a la materia prima
+ Prevencién de la contaminacion cruzada
e Emplec del agua
o Elaboracion
« Envasado
¢ Direccién y supervisién
¢ Documentacion y registro
8. Almacenamiento v transporte de maieriag primas y productos terminados
« Controles de proceso en la produccion: desde la recepcion, inspeccion,
transporte, segregacidn en planta, manufactura, envasado vy
almacenamiento de los alimentos deberan ser controlados.
¢ Materias Primas y otros Ingredientes.
e Actividades del proceso de produccion.
7. Documentacion
+ General.
s Tipo de documentos.

» Registros de Origen de Materias Primas, Insumos u otros ingredientes.
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1.2.5 AVANCES EMPRESARIALES

Cada vez mayor presion competitiva para fabricar producios o prestar
servicios de mas alta calidad provoca cambios en las actitudes y las
expectativas. llustramos io anterior con una serie de términos que se emplean

para identificar las metas de calidad aceptables.

Produccién: hasta la década de ios setenta, la expresidén de calidad se
incluia en el término produccion, centrandose en las partes adecuadas

praducidas.

Merma: durante la década de ios setenta, ia atencidon se cenird en la
merma como la expresidn que destacaba el area de interés. El objetivo era

reducir ei 2lemento de desacho de un proceso.

Calidad como trabajo 1: para la década de los ochenta, los niveles de
calidad anteriores se recoriocieron como poco competitivos, de modo que se
introdujeron frases como La calidad es el trabajo 1, con pérdidas en los objetivos

de menas de 1 paor ciento.

Partes por milion: para mediados de la década de los achenta, la
resolucién de reducir el desperdicic adquirid mas firmeza. Las frases que
comunicaban los nuevos objetivos eran afirmaciones de rechazo en partes por

millén v el ideal de cero defectos.

Aunadas a estas actitudes y metas cambiantes se encontraban varias iniciativas
disefiadas para lograr las mejoras necesarias. Estas incorporaban técnicas de
introduccién (y, a menudo, de reintroduccion) junto con la responsabilidad del

logro y el control de la calidad, asi como actitudes camibiantes en toda la
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empresa. A continuacién, describimos algunos de los elementos clave que

ilustran la naturaleza y el grado de estos cambias.

1,26 CONTROL DEL PROCESO ESTADISTICO

Sélo mediante la supervision del proceso sobre una base continug, ios
niveles de calidad pueden mejorarse en forma sistematica revisando ios
resultados del proceso o sistema, y llevando a cabo cualquier gjuste necesario
en forma continua. Esta estrategia se conoce como control del proceso
estadistico (CPE) y la figura 1.10 es una ilustracién de la tabla que se emplea en
este procedimiento. La forma en que trabaja el sistema es que se determina el
promedio del procaso y se calculan las advertencias y acciones de acuerdo con
la especificacion. Después, se acuerda la frecuencia de la revision, misma que
llevan a cabo quienes participan en el procesg, quienes por lo regular son los
responsables de fabricar el producto o prestar el servicio. A continuacidn, se
observan las tendencias y se llevan a cabo los agjustes o &l reinicio del procesa,

en caso de que se requieran.

Con todo, el propésito general del CPE es gue, una vez que se controla el
proceso (es decir, los productos ¢ servicios se encuentran dentro de los limites
aceptables), los limites se reducen en forma sistematica. De esta manera, las
compaiiias pueden ofrecer productos o servicios con una especificacion mas

elevada v mejorar asi su posicién competitiva.
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Figura 1.10 Tabla de control tipica que se utiliza en los procedimientos de

CPE ( Control de Proceso Estadistico}

Limite de accion

i Variacién poco comun

Limite de advertencia

Promedio del proceso

Limite de accidon

t Variacién poco comuin

Limite de advertencia
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1.3 ASPECTOS DEL SERVICIO

El reconocimienio de que las distintas dimensiones se relacionan con
mercados diferentes es un factor que refuerza la necesidad de tomar en cuenta
otros criterios asaciados con los mercados. En las empresas de servicios, la
calidad se destaca cada vez mas como un factor de este tipo; no obstante,
algunas dificultades inherentes crean problemas relacionados con esta

prestacion. Estos incluyen los siguientes:

1. La naturaleza intangible de los servicios, que comprende el manejo de
algo gque unas personas ofrecen a otras;
2. Ei establecimiento de normas debe tomar en cuenta la percepcion de ia

calidad, tanto del proveedor como del cliente.
3. Etl control de calidad durante este proceso debe evitar la interferencia con
la prestacién del servicio.

La solucién de estas dificultades inherentes es parte esencial del papel de
la funcidn de operaciones, y el reconocimiento y manegjo de los aspectos

siguientes ayudara en este proceso.

1.3.0.1 DETERMINACION DE LAS FACETAS DEL PAQUETE DE SERVICIO

Un servicio comprende cuatro facetas diferentes. La separacion de éstas

ayuda a verificar las especificaciones, establecer las normas y asegurarse de




37

que el control se lleve a cabo.

1. Instalaciones de apoyo: éstas comprenden los recursos fisicos que deben
estar en su lugar antes de poder ofrecer un servicio. Las caracteristicas a
determinar incluyen el disefio exterior, la cita intema, la disposicién y el equipo
de apoyo.

2. Obtencién de bienes: se ocupa de ios materiales y bienes que se compran
o consumen como parte del servicio, y que deben evaluarse en los aspectos de

calidad, cantidad y eleccion.

3. Servicios explicitos: se refiere a los beneficios percibidos que comprenden
la caracteristica esencial del servicio, que se evaldan en factores como
disponibifidad, censistencia de la prestacién-y el rango de altemativas gue se

ofrece.

4. Servicios implicitos: éstos comprenden Ios beneficios psicoldgicos que un
cliente percibe o experimenta y que son complementarios del servicio (por
ejemplo, puntualidad, nivel de privacidad y naturaleza de la prestacién sin
problemas). Algunas caracteristicas relevantes relacionadas son las aclitudes
del prestador de servicios, el ambiente y la comodidad de entrar al sistema de

prestacion de servicios.

1.3.1 PERFIL DE PRODUCTOS O SERVICIOS
Es preciso que una empresa lenga una amplia comprensién del cambio

en las implicaciones al elegir los distintos procesos.




38

Sin embargo, cuando las compariias invierten en los procesos, casi nunca
incluyen en esa decisidn estos intercambios (e implicaciones subsecuentes). De
modo similar, conforme cambian los mercados, no reconoceén que los
intercambios que comgrenden los procesos actuales son fijos y seguiran
siéndolo 2 menas de que se realice otra inversion (en nuevas pProcesos O
madificaciones a los existentes), ¢ a menos de que se cambien las expectativas
corporativas del grado de uno o mas intercambi;:s. La primera opcién ofrecera
un nuevo conjunto de intercambics, en tanto que la dgitima permitird que se
logren otros intercambios relacionados con otros aspectos de la empresa. Un
ejemplo de estas opciones es el caso en que una comgaiiia, a fin de lograr
niveles de inventario mas bajos, invierte para reducir los tiempos de inicio o
preparacion (primera opcidn} o renuncia al uso extensive de las maquinas
(Glitima opcidn).

El concepto del perfil de los productas o servicios ofrece a una empresa la
oportunidad de probar el grado de ajuste actual o anticipado entre las
caracteristicas de su(s) mercado(s} y las caracteristicas de sus procesos
existentes o propuestos y las inversiones en infraestructura. El propdsito
principal de esta evaluacion es proporcionar un método para evaluar vy, en los
casos en que sea necesario, mejorar el grado de ajuste entre la forma en que la
compafiia gana pedidos en sus mercados ¥ la capacidad de la funcién de

operaciones para respaldar estos criterios.

Sin embargo, en muchos casos, las compaiiias no podran o no estaran

dispuestas a proporcionar &l grado de ajuste deseado, debido al nivel de
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inversidn, la energia por parte de los ejecutivos y las escalas de tiempo que se
requieren. Pero la estrategia apropiada no consiste en tener las respuestas
correctas sino en mejorar el nivel de conciencia de una empresa para tomar sus
decisiones corporativas. En esas circunstancias, el perfii de los productos
aumentara la conciencia corporativa y permitira elecciones conscientes entre las

alternativas.

La inconsistencia entre ol mercado y la capacidad de
procesofinfraestructura de una empresa en términos del respaldo a las
especificaciones de sus productos o servicios puede ser el resultado de cambios
en el mercado o en las inversiones en los procesos, ¢ una combinacion de
ambos. En todos los casos, la inconsistenicia surge por €f hecho de que las
inversiones en produccién/operaciones son elevadas y fijas por naturaleza. Por
otra parte, las decisiones de mercadotecnia de la empresa a menudo son
efimeras. En tanto que lo anterior permite el cambio y el reposicionamiento, las
decisiones de produccidén/operaciones marcan el destino de la empresa durante
muchos afios. De manera que, el lazo entre estas dos partes de una compafiia

no es s6lo una necesidad que se siente, sino una necesidad pragmatica.

1.3.2 ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE CONTACTO CGN UN CLIENTE
La decision del grado de participacién del cliente en un servicio afecta
muchos factores, que incluyen el ofrecimiento de capacidades, los niveles de

servicio y los costos. Muchas industrias de servicios utilizan, cada vez con mayor

frecuencia, un fivel mas alto de participacidn del cliente en el sistema de




40

prestacion, incluyendo las condiciones siguientes:

1. Supermercados: éstos controlan mas del 80 por ciento del mercado

detallista bruto y venden mas que nada sobre una base de autoservicio.

2. Establecimientos de comida rapida: forman una parte cada vez mayor del

total de restaurantes.

3. Servicios telefonicos: la introduccién de un sistema de marcado de
suscriptores da lugar a que el cliente haga la mayor parte de las llamadas

telefanicas.

4. Estaciones de servicia: en ia actualidad, el autoservicio en las gasclinerias
es comun, asi como en el lavado de parabrisas y la verificacién de los niveles de

4

aceite y agua y la presién de las {lantas.

5. Salas de exhibicion por catalogo: constituyen un sector de la industria de
las ventas a!l detalle que crece con rapidez. Requieren que el cliente lleve a cabo
la seleccion y la parte de la solicitud en el procedimiento, y la empresa ofrece un
servicio de entrega rapida una vez que la transaccién entra en el sistema de

servicio.

1.3.3 DECISIONES DE CAPACIDAD

Aunadas a las decisiones sébre los procesos se encuentran aquellas
acerca de la capacidad. Este es un aspecio critico de la administracién de
operaciones debido a las limitaciones que impone a otras actividades de

planeacidn. El objetivo de la capacidad es igualar el nivel de operaciones al de la
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demanda. Lo que hace que la tarea sea dificil es la incertidumbre de la demanda

en términas del tamario general y et formato.
El procedimiento basico se presenta en la Figura 1.11.

Figura 1.11 Procedimiento de planeacidn de la capacidad

Proveccion de la demanda de
productos o servicios

l

¥ ¥

Nivel de servicio al cliente v Disefio del producto (grado de
nivel de calidad adaptacion v nivel de calidad)

Decisioa de fabricacion o
compra

l

Planeacién de la.
capacidad

1.3.3.1 PROYECCION DE LA DEMANDA DE PRODUCTOS O SERVICIOS

La proyeccién de la demanda es dificil. Sin importar el método que se
emplee, no serd exacta. Pero cuando se planea con anticipacion, es mejor

manejar la inexactitud que no realizar proyecciones.

Un requisito indispensable para la planeacidn de la capacidad es el
establecimiento de la demanda. Es probable que las empresas que fabrican un
producto estandar necesiten (o decidan) proyectar la demanda mediante el uso

del inventario de productos terminados. Otras compafiias quizd comparen los
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componentes y/o las partes con las proyecciones y después realicen el
ensamblaje bajo pedida. Par dltimo, las empresas que trabajan bajo pedido (que
incluyen la mayor parte de las industrias de servicio) sélo podran fabricar
productos o prestar servicios después de recibir un pedido y; por lo tanto, aplican
el principio del registro de pedidos o de carga anticipada como una forma de
equilibrar los cambios en la demanda con ia capacidad disponible. Todas las
empresas tienen horizontes de planeacién que varian dependiendo de los
tiempos de entrega. En los cascs en que la dimensidn clave de la capacidad es
la mano de obra (como en el trabajo sobre disefio y muchas industrias de

servicio), el horzonte de tiempo relevante serd mas corto que en los casas en

gue la inversion se realiza en plantas y equipo.

1.3.3.2 DISENO DEL PRODUCTO Q SERVICIO, NIVELES DE SERVICIO Y
CALIDAD

Parte del procedimiento de proyeccion incluye el acuerdo de las
especificaciones del producto o servicio y el nivel de servicio y calidad a ofrecer.
Como ilustra la Figura 1.11, éstos se encuentran en distintas etapas del
procedimiento pero, de hecho, ofrecen una retroalimentacion a la labor de
proyeccidn.
1.3.3.3 DECISION DE FABRICACION O COMPRA

En teoria, cada articulo, proceso o servicio que se adquiere en el exterior
padria producirse en el interior, y viceversa. En realidad, la opcidn na es tan
amplia, pero las decisiones de fabricacién o compra no se toman con el debido

detenimienta. Es riecesario que estas decisianes tamen en cuenta ios eiementas

estratégicos y tacticos relevantes.
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1.3.3.4 ASPECTOS ESTRATEGICOS

En la basqueda de mejoras a corto plazo, muchas compafias deciden
subcontratar tareas que, por lo general, se llevan a cabo internamente. En
algunos casos, esto tiene sentido. No obstante, es necesario reconacer si hay
algun elemento de satisfaccion. De hecho, algunas empresas se consideran
parte del sindrome de la corporacién hueca®, y sufren las consecuéncias a largo
plazo de la erosidn de la base de operaciones que hacen mas dificil el inicio de
un cambio.

La eleccién del proceso también afecta las decisiones de fabricacién o
compra. Las companiias, inseguras de las demandas futuras de un producto o
servicia,” &rmenude subcontratan gperaciones iniciales hasta tener ia seguridad
de los volimenes que se manejaran, evitando de esta manera procesos

inapropiadas & inversiones en personal.

Las companias que desarrollan productos o servicios que comprenden un
incremento significativo en 1a tecnologia tienen que compraria en el exterior. Por
lo tanto, es necesario que las decisiones futuras establezcan si se confirma o no

la decisidn inicial que fue importante, pero con una naturaleza orecipitada.

. La capacidad interna adecuada para realizar las tareas presentes es
probable que dé lugar a una decision inicial que no se revisa posterdomente.

1.3.3.5 ASPECTOS TACTICOS

Una vez que se solucionan los aspectos esftratégicos relevantes, podemos

considerar los aspectos tacticos del problema, que incluyen los siguientes:
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La capacidad interna de la empresa para realizar la tarea en términos de

la calidad, asi comg el espacio v atras cansideracianes na teécnicas;

La posicion del producto en el procesq total v la interdependencia

o4

relacionada;
Disponibiiidad de proveedores adecuadas;

Costos comparativos, gue incluyen una reflexidn real de los costos

generales;
Proteccién de la oferta;
Prateccian del producte, el grocesa a ias ideas de serviciaq;

Evitar el elemento subjetivo de estas decisiones (por ejemplo, la creencia

de que nadie mas puede realizar ia tarea con la misma efectividad).
1.3.3.6 PLANEACION BE LA CAPACIDAD

La capacidad tiene que ver con el abastecimiento de manc de cbra,
aquipo ¢ ambos para cubrir 1as demandas de productos o servicios. Esta tomara
en cuenta un factor de escala de tiempo en témings de los harizontes de
planeacion v utilizard, cuando sea posible, el inventario como una forma de

transferir la capacidad de un periodo para su venta en &l siguiente.

1.3.4 UBICACION
Paor lo general, el cliente se acerca al servicio a el servicio se acerca al

cliente. Algunos servicios se mueven en ambas direcciones, por ejempio, un

% The Hollow Croparation, Informe Especial, Business Week ( 3 de marzo de 1986).
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servicio de estilista a domicilio y la educacién con base en una institucidén y a
distancia. La necesidad de acercar al cliente vy al praveedar da cama resultado
una instalacion que da servicio a un area geografica reducida. De esta manera,
la ubicacidon de las instalaciones en relacién con su mercado es crucial para

lograr el éxito.

1.3.5  DISPOSICION
Los cambios en la disposicion de tiendas y otros establecimientos

detallistas alteran la naturaleza de la prestacion de servicios. Este crea un

-sistema que se presta a ser mas factible, expedito y apropiado a la imagen

cambiante de las instituciones financieras. Asimismo, estos tipos de
redistribucién tienen un impacto en el nivel de parﬁcipacién?del cliente, los
cambios en la demanda para las disposiciones de las oficinas que estan abiertas
al pablico vy las que no lo estan, y afectan la naturaleza y el grado de los

requerimientos de capacidad.

1.3.6 CUELLQOS DE BOTELLA
Puesta que la mayor parte de las empresas emplean procesamientas por
lotes, el reconocimiento de los cuellos de botella y los andlisis subsecuentes

asociados con &stos son tareas primordiales en las operaciones.

Un cuello de botella es un fendmeno relacionado con la capacidad.
Implica que ung ¢ mas procesos/categorias de personal tengan menor

capacidad disponible que otros procesos/categorias de personal, al igual que el
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cuello de una botelia tiene menor nivel de capacidad que el cuerpo.

De modo que, los aspectos coma la escasez de materales y las
interrupciones del proceso son importantes por si mismos, pero no son cuellos
de botella. Ademas, en los casos en que es posible eliminar la escasez de
capacidad en un periodo determinado mediante la reprogramacion del trabajo
para urlo o mas periodos o después def periodo en cuestidn, no se considera un
cuello de botella. El origen de este tipc de problema se encuentra en la
programacion. Par lo tanto, los cuellos de botella implican que la escasez de

. ; ©
capacidad es un fendmeno permanente y no temporal.

Como lo implica la definicidn, los cuellos de botella limitan los resuitados
totales. Los andlisis y estrategias relacionados con los cuelios de botella reflejan

este factor, coma sefalamos a continuaciorn.

1. Los cuellos de botella son el factor limitante que regula el nivel de trabajo

a través de los procesaos de operaciones.

2. Ei nivel de aplicacién de una capacidad que no es un cuello de botella
esta determitiads no por su propio potencial, sino por alguna otra limitacién.

3. El objetivo de una empresa debe ser equilibrar el flujo en todo el proceso
y no maxirmizar el uso de la capacidad.

4. Una hora ganada en un cuello de botella puede aprovecharse en forma
praductiva. El ahorro de una hora en una capacidad que no es un cuelio de

botella tiene un vaior mucho mas bajo.

5 Dada la naturaleza restrictiva de los cuellos de botella, las compaiiias




deben analizar la contribucidn por hora de cada uno de los productos 0 servicios
relevantes aplicandao este recursa clave. Esto pemmitica a las caompafiias tamar
decisiones acerca de como utilizar mejor los cuellos de botella para maximizar la

contribucian total.

1.3.7 REVISION DE LOS SISTEMAS DE PRESTACION DE SERVICIOS

La revisién sistematica de la produccidn y el sistema de prestacién de
servicios es tarea fundamental de la administracion de gperaciones. Las
medidas generales que se emplean para evaluar el desempefic incluyen las
siguientes:
1. productividad. Expresa una refacion entre los resultados de un sistema y

los insumos que participan en su creacion:
Productividad =  Resuitado

Insumo

Las mejoras. en la productividad pueden lograrse mediante la alteracion

favorable ya sea del numerador o el denarminador, o ambos.

2. Desempefic efective. El desempefic de una funcién se calcula como

sigue:

Desempefio efectivo (%) = Horas estandar ¢ de trabajo praducida
Horas reales trabajadas
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La formula anterior mide la cantidad de trabajo producido en comparacion
con las horas trabajadas y, por la tanto, expresa el nivel de desemperio que s

logra.

3. Eficiencia. La perspectiva final acerca de la efectividad con que se

amplearon los recursos se obtiene a través del indice de eficiencia:

Eficiencia = Resuttado real
Resultado presupuestado o esperado

Esta formula compara las horas reales producidas (resultado) can el nivel
de resultados presupuestado que formaria la base para los calculos de costo,

capacidad y otras similares. -

Ei objetiva en la mayor parte de las empresas es mejorar el desempefio

general, y hay tres niveles basicos en los que pueden realizarse estas mejoras:

1. Cientifica: actividades de investigacién que dan como resultados nuevas
conocimientos;
2. Técnico. la adopcidon o aplicacion del conocimiento cientifico para

reemplazar los métodos existentes;
3. Operativo: para mejarar la aplicacién de los avances tecricidgicos.

Cstas estrategias requieren distintos niveles de inversion, produciran
niveles diferentes de mejoramiento y fructificaran en diversas escalas de tiempo.
Con frecuencia, las compaiiias trabajan en el nivel operativo como estrategia

priricipat para cbtener mejoras.
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1.4 SECTOR DE ALIMENTOS

1.4.1 ANTECEDENTES DE LOS NEGOCIQS DE COMIDA RAPIDA EN EL

SALVADOR’

El ser humano por naturaleza posee necesidades inherentes que debe
satisfacer Abraham Maslow en su tesis " Las necesidades del hombre” inicia
con las orden fisiclégicas; dentro de las cuales se encueritra la alimentacién.

Con &l tiempo, la socisdad propicid el desarrolio de establecimientos para
reigjarse, encontrarse y departir cont ios amigos; fue asi como surgieron los
negocios de hospitalidad.

El primer sitic publico de comida fue designado restaurante v se abrié en
Paris en 1785 por un comerciants de apellido Boulanger y puso en la entrada de
su establecimiento una placa de madera de roble con una inscripcidn en latin
en ia cual se leia: * Venite ad me omnes qui stomacho laboratis ey ego
restaurabo vos®. Esto significaba * Vengan aquellos de estomago gruriente y yo
los restauraré. De la palabra latina restaurabo ( vo restauraré) proviene el
término restaurante®. Por restaurante se entiende “ Un establecimiento plblico
donde se sirven comidas y bebidas las cuales son consumidas en el mismo

lugar”.

En 1932 los bares donde ofrecian bocadillos gratis par {2 compra de

bebidas, fusron remplazados rapidamente por restaurantes que descubrieron la

7 Tasis “Disefic de un sistema de calidad en el servicio al cliente en las cadenas de restaurantes
de comida rdpida en El Salvador, caso especifico Biggest, UCA, 1998, pag. 8-9
8 Bolafios Aguilar, Maria. El Ment. Editorial Frankiin Herrera Bolafios, Costa Rica. 1999
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ganancia potencial de vender comida, posteriormente las fuentes de soda y las
ventas de sandwish pasaron a ser prototipos de restaurantes, los cuales afrecian
elementos adicionales tales como: ambiente, servicio, calidad y economia, a
finales de la década el incremento en ia industria era notahle, debido al apoya
publicitario y técnicas de mercadeo en el lugar de ventas, fue ‘asi como surgen
como tal los restaurantes de comida rapida. Finalizando la década de las 4Q°s &l
use de 1a tecnolagia y personal capacitado, influyd en la reduccidn de los costos

de produccidn.

Los negacios de alimentos fueron cambiando con el tiempo, adaptandose a
las necesidades y deseos de los clientes, de esta forma fueron diferenciandose
unios de Strog, surgiendo asi los diferentes tipos de restaurantes, unc da las
cuales es conocido como restaurantes de comida rapida, caracterizado por tener
un servicio informal donde se ordena, se paga. se recibe la orden vy ésta es

llevada a la mesa por el mismo cliente.

En El Salvador el auge de los negocios de comida répida se dio a partir de fa
década de ios 70's. Comenzando primero en 1971 Pollo Campero, en 1972
surge Pizza Boom y Mc. Donalds { En la actualidad Servipronto), en 1974 se
tiene la presencia de Totos Pizza y Hardess ( en la actualidad Biggest.
Comenzando a operar ¢on su nueva razdn social en 1987 vy sin el respaldo dé
una franquicia, se vuelve eminentemente Nacional). La mayaria de estos
negocios comienzan a operar en una de las zonas de mayor atractivo comercial

comgo lo era el Boulevard de los Héroes.
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Posteriormente para la década de los 80°s, especificamente en 1981 surge
Pizza Naova, en 1982 Ginno’s Pizza y en 1984 Pollo Darefig, se tienen también
que para 1985 nace legaimente Pizza Hut, pero es hasta 1987 que comienzan a
operar sus salas de ventas. En 1988 y 1989 surge Mister Donut y Dunkin Donuts
respectivamente con sus lineas de bocaditos conocidos como donas y otros
productos de pan. De astas dos firmas en la actualidad sclamente fenemaos a

Mistar Donut.

Para la década de las 90's se da una serie de canibios debido a que se
incrementa la compatitividad, dandose la entrada a firmas extranjeras, para 1992
se tiene la presencia de Wendys, en el siguiente afio (1993) surge Sir Pizza con
todo un sistema novedoso de servicio al cliente que con el tiempo, no logré
captar un segmenta impartante de mercada, dejando de esta forma de existir a

los pocos anos.

Tenemos el surgimients de Burguer King para el afio 1984 y a Doming’s
Pizza posteriorments, para sl segundo semestre de 1998, se reincorpora la

presencia de Mc. Donald’s después de un litigio con Servipronto.

Todo esta gresiona en gran medida fa competencia en e mercado de
comida rapida, puesto que el ingreso de franquicias de marcas reconocidas a
nivel mundial axige altos estandares de calidad a la inversidn nacional.
Considerando que las exigencias en los estdndares se dan en tedos los

aspectos de servicio como: Atencidn, Praductos e Infraestructura.

Otro de los aspectos que cabe destacar es la agresividad con que lanzan

sus estrategias de publicidad v ventas para lograr una mayor penetracion en
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dicho sub-sector. Ante esta situacion las empresas nacionales han tenido que
responder con la misma firmeza para no quedar al margen del juego: Tat es el
caso de Biggest que durante 25 afios ha permanecido en el mercado de
Hamburguesas y que ain hoy en dia, se perfila coma uno de los lideres en dicho
mercado, asi también el Pollo Campero en el drea de los pollos ante Popeys y
otros redujeron sus salas de ventas, tal fue el casa de Pizza Boom y Totos Pizza

ante la presencia de Pizza Hut.

1.4.2 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS DE ALIMENTOS SEGUN
GENEROQ, SISTEMA Y TIPO

Para comprender &l impstante papel de las empresas de servicios del
sector de alimentos, vale la pena identificar las diferentes clasificaciones que
existen para éstas, las cuales se basan en:
» La razdon de ser o el objetivo operacional del servicio de alimentos en la

empresa.

» El proceso productivo predominante

» Los diferentes métodos de distribucion de los productos terminados

1.4.2.1 LOS SERVICIOS DE ALIMENTOS SEGUN SU GENERO
Sin importar ei sistema o tipo, pedemos ubicar cuaiquier servicia de
alimentos en tres grandes géneros. Asi entendemos por género aquelio que sera

determinado por <! abjetive operacional a la razén de ser de la empresa, par al
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cual se establece o se crea un servicio de alimentos. [dentificamos los
siguientes:

1. Geénero Lucrativo

2. Género afan de asistir

3. Género atencion de la salud

1.4.22 SERVICIOS DE ALIMENTOS ESTABLECIDO CON FINES DE LUCRC
Se incluye tedo tipo de servicios de alimentos comerciales en los que el
comensal paga por el servicio y el establecimiento se toma mas lucrativo

conforme. aumente la calidad, la atencién por parte de personal especializado, la

decoracion vy la sofisticacién de los mendes. Se citan er este grupo dos génergs:

A) GENERO LUCRATIVO PRIMERA CLASE

Agqui se incluye todos los servicios que brindan alimentacion en los
hoteles, restauranies y en ciertas caféterias y bares, Dentro de este género,
también se incluyen las salas para eventos especiales, y los servicios para

atender la demanda de aerolineas.

B) RESTAURANTES CLASICOS Y OCASIONALES

Se trata de aquelios de “aita cocina” que se disefian y operan de acuerdo
con la tradicion europea. Se caracterizan par contar con clientes dispuestos a
pagar altos precios por platos finos. Cuentan con chefs de alta escuela y con

personal muy entrenado. Ei “ocasional” es semejante pero puede ser un poco
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mas informal v con precios més bajos. Se caracteriza por servir comidas

tradicionales vy enfatiza en i ambiente agradable y famitiar.

C) RESTAURANTE ESPECIALIZADO

Son establecimientos de servicio agil, que ofrecen precios razonabies,
ademas constituyen el tipo de servicio de alimentos mas populares del mundo.
Se incluyen restaurantes éinicos como los que sirven comida italiana,
mexicana,china, alemana, etc. también entran en esta categoria aquelios cuyo
menu se especializa en cames, pescados y mariscos o comida vegetariana. En
este caso, el menud es de variedad limitada y gira alrededor de un tema central,
el cudl también es reflejado por el disefio, la decoracién y los interiores del

establecimiento ¢ local.

D) RESTAURANTE FAMILIAR

Son establecimientos con ambiente v mend modestas, con buena calidad
en la comida v el servicio. Tal es el caso de ias cafeterias, en las que los platas
son camunes v resultan atractivos y conocidos para un gran numera de clientes.
El meni puede ser limitado o diversificade pero los precios siempre son

moderados.

E ) RESTAURANTES DE COMIDAS RAPIDAS
En muchos paises estos astablecimientos comprenden mas del 90% de

todos los servicios de alimentos. Estan disefiados para prestar un servicio

¥
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eficiente y rapido vy cusntan con mostrader de autoservicio, menu limitado y

precios gue van de moderados a bajos.

F) GENERO LUCRATIVQ CLASE POPULAR

Incluye los astablecimientos pequefios, en los que debe predominar la
atencidn rapida a los clientes y en los costos son reducidos al minimo por lo que
pueden cobrar precios madicos, accesibles a todg bolsillo de clase media. La
clientela es atraida por &l tipo de mend, e nombre del lugar, & ambiente
predominante, la decoracién agradable pero sencilla y légicamente per los
precios. Se incluyen aqui los food courts, ias cafeterias, ios bares, los servicios

d= comids rapidas. E

1.4.3 SISTEMAS DE SERVICICS DE ALIMENTOS

El sistema de un servicic de alimentos estd determinado por la
metodologia que se sigue en ta produccidn el proceso especifico mediante el
cual los insumos alimentos, v se entiende por sistema de pmducciér{ el proceso
especifica mediante el cual los insumes alimentarios, por medio de recursos
fisicos y humanos, se transforman en un producto u objetivo final, sea éste
denominado plato, preparacion o alimento listo para el consumo. El objetive final
de cualquier servicio de alimentos es la produccion de los componentes d'el
men( y éste se alcanza par medio de una metodologia v de unos procedimientos

gue varian de un servicic a otro.
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insumos alimentarios

Recursos fisicos y humanos

N
Preducto final

(mend, plato, preparacian, alimento listo para consumay)

Es asi como se pueden identificar cuatro sistemas en los que se agrupan

los servicias de alimentos: :

1. Convencional -
2 Semi convencional ‘

3. Caomisariato

4, Alimentos preparados v listos para servir

1. SISTEMA CONVENCIONAL

Este sistema se caracteriza parque toda la produccion se elabara con
insumos alimentarios comprados y preparados en crudo en el servicio. Este
hecho hace que se requieran areas, personal y equipo para preparacion
preliminar especializada, incluyando carniceria y panaderia. Es un sistema que
requiere persanal y equipo especializades par la cual no es comdn. Ejemplo los
servicios de suministro de alimentos a aeralineas v restaurantes de grandes

cadenas hoteleras.
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2. SISTEMA SEMI CONVENCIONAL

Este sistema se diferencia del convencional porque no cuenita con
carniceria ni panaderia, por lo que debe abastecerse del pan y de ios tipos v
cartes, va listos para la coccidn. Se reduce el equipa requerida v se limita &
personal especializado sdlo a las areas de produccion; se raducen los gastos v
se requiere de un espacio reducido, por lo que ss ol sistema mas utilizado. Es
comin en muchos restaurantes, comedores institucionales y empresariales y en

servicios para atencion de la salud.

3. SISTEMADE COM!SARIATO O SUMINISTRO EXTERICOR DE ALIMENTOS

Este servicio de alimentos se caracteriza porque cuenta solamente con
areas en las que se realiza la preparacion previa, la compiementaria y la
coccidn. Posteriormente, los alimentos deben ser transportados a los diferantes
centros de distribucion para que reciban la preparacion final, o bien simplemente
para que sean servidos a los clientes. Estos servicios son muy completas,
cuentan con equipos especializadas para el transporte, almacenamisnto y
mantenimiento a bajas o altas temperaturas segun el fipo de alimento; ademas
requieren pocos recursos humanos, pero con mucho entrenamiento en cuanto a
técnicas de aimacenamiento en frio; precauciones en el transporte v Idgicamente
en el contral estricto de la manipulacidn de alimentos, para evitar infecciones e

intoxicaciones alimentarias masivas.
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4. SISTEMA DE ALIMENTOS PREPARADOS Y LiSTOS PARA SERVIR

Este sistema se caracteriza parque predaminan en él dos formas de
adquisicion de insumaos alimentarios:

1. Alimentos semi preparados o crudos pero ya cof su preparacion preliminar,
se cocinan con anticipacion y se congelan para ser descongelados en el
mamento en que sean requeridos para la praduccion de diversas recetas. Se
da este tratamiento principalmente a frutas, vegetales, carnes y derivados y
productas de panaderia.

2. Alimentos compietamente preparados y congelades que se descengelan, se
calientan y se porcionan en el momento requerido por &l cliente.

En ambos casos se requiere equipo de congelamiento y calentamienta
sspecializades rapido, como los microondas y 108 hornos convencionales. A la
vez, se necesita espacio suficiente para el almacenamiento en fria, pero paco
para la preparacion y la coccion. El personal y el equipo se reducen, aunque los
costos y precios de venta dehen ser altos pues interviene en ellos la utilidad del
productor y ia del distribuidor. £! mend es limitado y la calidad depende de las
politicas del productor. Ejemplo de estos servicio es el que brindan las cafeterias

de comidas rapidas o de 24 horas, comunes en ciertas gasalinerias.

1.44 TIPOS DE SERVICIOS DE ALIMENTOS
Cuando hablamos del tipo de servicio estamas haciendo énfasis en la
forma en que se distribuyen los alimeritos a los clientes. Los tipos de distribucion

dependeran del establecimiento, la clientela que lo frecuenta, el tiempo con que
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cuenta el comensal para consumir sus alimentos, la cantidad de clientes que se
esperan en los diferentes tiempas de camida, el tino de mend que se qfréf:e, ias
costos de operacion, los precios de venta y la ubicacion del servicio de
alimentos. Al respecto, se conacen tres tipos de distribucidn de alimentos los
cuales no siempre se presentaran en forma individualizada, por lo gue s comun
la combinacian de tipas:

1. Autoservicio: barra o buffet

2. Servicio de bandejas

3. Servicio de meseros

1.  AUTQ SERVICIO
Es un tipo de servicio caracteristicc de comedores de industrias,
instituciones, centros estudiantiles, maquinas electrénicas y buffet. &l

autoservicio puede ser de dos tipos: de barra o cafeteria, o bien tipo buffet.

2.  AUTO SERVICIQ DE BARRA O DE CAFETERIA

Este tipo de servicios de alimentos es ideal para la atencidn de grandes
grupcs. Consiste en una forma de distribucion en gue es & comensal quien
recarre la barra, elige lo que desea consumir v paga en la caja;, &l mismo
traslada los alimentos v la cuberteria en su bandeja v a su mesa.

Esta forma de distribucion tiene la ventaja de que, en muchos casos,
reduce los costos pues requiera menas mano de obra {no se necesitan measeres,
solo personal de distribucion), ademas de que es una forma muy rapida de

atender a gran cantidad de clientes.
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3.  AUTOC SERVICIO DE TIPQ BUFFET

En este tino de servicias, &l cliente selecciona io gue desea consumir de
cada preparacién ofrecida, y recibiendo atencidn de personal capacitado;
generalmente las opciones del mend serdn mayaores pues éste puede ser

selectivo o bien semi-selectivo amplio.

4. SERVICIO DE BANDEJAS
El servicio de afimentos tipo bandejas es comin de aquellos del género
atencion de la salud, en los que el comensal se encuentra imposibilitado de

movilizarse v debe recibir sus alimentos en la cama. .

5. SERVICIOS DE MESEROS

Caracteriza a los servicios de género lucro, como los diferentes tipas de
restaurantes; este tipo de servicio de alimentos provee atencidn individualizada,
con base 2n ordenes especiales que incluyen los platos y bebidas que el cliente
selecciona del menii. Ti mesero toma la orden, la lieva a produccidn y luego los

alimentos son servidos a cada comensal en su sitio.

1.4.5 IMPORTANCIA DEL MENU EN LA GESTION DE ALIMENTOS Y

BEBIDAS.
La indusiria gastrondmica es una fuente de trabajo y de ingresas para u

gran porcentaje de la poblacién, pues abarca una muy amplia gama de
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negocios, talas como restaurantas de hoteles o independientes de comida
1)

rapida, cafeterias, sala de eventos, alc

Asi, sin importar el género, sistema o tipo de servicios de alimentos, el

abastecimiento de comidas s una empresa que debe de cumplir cinco ohjetivos

fundamentales para ser competitiva:

1.

Mantener el procesa administrativo constante ( planesacion, arganizacion,
integracion direccidn y control) en cada departamento, area funcionai o
proceso de la empresa ( preduccién, finanzas, mercadotecnia v recursas
humanos).

Alcanzar y conservar altos estandares de calidad, higiene y servicio al

cliente.

Operar con un estricto control de costos para cumplir las expectativas
financieras; controlar tos costos operacionales y los fluctuantes costos de
insumaos alimenticios ofrecidos por las proveedores, par medio de oportuncs
ajustes en el precio de venta al publico y en la variedad de productos
(alimentos o piatillos).

Manterer la clientela mediante la satisfaccién de sus expectativas y la
promocion constante del servicio.

Contar con recursos huranos y fisicos aptos para la prestacion del servicio.

Para alcanzar estos objetivos generales y légicamente para lograr cualquier

objetivo especifico del servicio de alimentos, como empresa lucrativa o no, la

herramienta fundamental de trabajo, de venta y de informacion al cliente es el

ment. Este sera la via de promocidn o la carta de presentacion del servicio de

alimentos.
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El mend es el ente que justifica el abastecimiento y control  de insumas
alimentarios especificas, de calidad estandar y costos contro!_ados. La existencia
de un ment disefiado cientificamente y llevado a la mesa tal y como el cliente lo
aspera, lograra afianzar el compromiso del servicio de alimentos con su clientela,
mantenerla y aumentarla. Esto, pues, lenara las necesidades del cliente
(psicalGgicas, sociales, fisicas, nutricionales y por su puesto de expectacion
ante el servicio ofrecido), siendo ademas un mecanismo publicitario seguro ya
que debera apegarse a los gustos ¥ preferencias def consumidor; por lo anterior
as que se dice que el ment es & “puente” gue une al establecimianto con el
cliente, determinando en gran parte el volumen de afluerncia.

La consecucion de oéptimo recursos humanos y materiales para la
conduccian eficiente del servicio de alimentos séio se justificara si se cuenta con
uft mend claro, 1égico, cientifico, flexible y factivie. Un servicio de aiimentos se
apoya y opera gracias al aporte mercadotécnico, por medio de publicidad,
promocion, venta, planeacion, comunicacion e informacion, pero el medio para
aplicar las diferentes técnicas siempre sera el meny; la eficiencia y la eficacia
que se alcancen e un servicio de alimentos seran los garantes del éxito; de lo
contrario &l fracaso sera inminente.

“E| mend” es la via para alcanzar los objetivos de la organizacion, sin

importar su género, sistema o tipo.
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Los diferentes tipos de mend reflejan la creatividad gastrondmica y

publicitaria de la administracién de un servicio de alimentos; para definir el tipo

de mend que caracterizard a un servicio de ailimentos se deben considerar

aspectos como:

P

B
”~

Sistema vy tipo def servicio

Tipo y numero de clientes

Capacidad de page del cliente

Habitos, preferencias y costumbres alimentarias del cliente
Tipo de preparaciones que se desean ofrecer
Disponibilidad de insumos alimentarics
Equipo y personal disponibie

Horarios de atencion

Politicas de la empresa o institucion

Metas financieras de ia organizacién
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2.0.0 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

201 Objetivos Generaies de ia investigacion

1.

Recabar informacion de una cadena de restaurante de comida rapida de San
Salvador, para la elaboracién de un diagnéstico de Administracién de la

Produccion y Gperaciones.

Conacer ia situacion actual, en que se encuentra la empresa con respecto a
los controies de Administracion de Operaciones &n su organizacion, para

pader prestar un servicio de calidad.

2.0.2 Objetives Especificos

. Bvaluar las condiciones con que cuentan ia empresa, si son las adecuadas

para un mejor manejo de ias operaciones.

Valorar la capacidad administrativa para dirigir v prestar un servicic de

calidad.

Evaluar ef conocimiento técnico que maneja <l personal para el desemperio

de sus funciones.

Determinar si existen controles, tantos administrativaos como de produccion

dentro de la empresa.
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2.1.0 DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipos de Informacion
¢ Dato Primario:
Informacidn relativa general de la empresa
+ Fuente Primaria:
Restaurantes de comida rapida
¢ Dato Secundario:
Informacién Relativa a:
- Datos Demogréaficos
- Documentes
- Bibliografias
2.t.1 Método para Recoleccidn de Informacién
Se realizaron por medic de entrevistas y encuestas a Gerentes, también

encuestas al personal operativo y observaciones hechas en cada restaurante.

Determinacidn del Universo:

ELEMENTO : Administracion de la Produccidn y
Operaciones

UNIDAD DE ANALISIS - Cadena de Restaurante de Comida Rapida.

UNIDAD DE ENTREVISTA . Los diferentes gerentes de dicha cadena de

restaurante y personal que labora en él.

AMBITO : Municipio de San Salvador.
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PERFIL : Gerente, personal operativo y administrativo
del Restaurante de Comida Rapida

CIFRA: . 51 encuestas
2.1.2 Establecimiento de ia Muestra
El Universo lo constituyeron trescientos cuarenta empleados que laboran

en 18 sucursales dentro de la cadena del restaurante seleccionado, de los

cuales la muestra se determind a través de la siguiente formula:

n= Z2xPXQxN _
(N - 1)xE* + Z%PxQ
En donde:
Z= 2 Corresponde al valor de confianza con el que deseaba hacer la
investigacion.

P= 0.5 La posibilidad de ocurrencia del eventa
Q= 0.5 La posibilidad de no ocurrencia del evento

N= 340 Eltamano de la poblacion

E= 10% E! error muestral
n= muestra
n= (2)°%0.5x0.5x340

(340-1)x.10%+ (2)°x0.5x0.5

n= 51 encuestas
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Se realizaron 51 encuestas , de las cuales se pasaron 18 a Gerentes de

restaurantes y 33 encuestas al personal operativo de diferentes sucursales del

restauranie.

2.2.0 INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

» Cuestionario o Encuesia

~

En la redaccion del cuestionario se utilizaron fres tipos de preguntas para
recopilar la informacion, éstas son: de seleccién miuiltiple, cerradas y abiertas.
El cuestionario abarca las siguientes areas:
a) Planificacion y Direccion
b) Planificacion de inventéﬁo y nivel de existencia del producto
¢) Control de Produccién v Calidad
d) Produccion
g) Prestacion del Servicio
f) Recursos Humanos
g) Seguridad Industrial y Mantenimiento
También se evaluaron los procedimientos que afectan el proceso del
manejo de la empresa como parte de la Administracion de la Produccion y
Operaciones y e! nivel que esté la empresa para aplicar las normas 1SO 9000.
Ademas las encuestas se dividen, una para los Gerentes de cada

sucursal y la otra para el personai operativo. (Ver anexas)
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» ENTREVISTA:

La entrevista se utiliza para explarar los aspectos generaies del sector y

asi conocer las expectativas de Ios dirigentes de las empresas.

» OBSERVACIONES
Este instrumento es indispensabie para compiementar los aspectos que

no se profundizan en el cuestionario.
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2.21 ESTRUCTURADELA ORGANIZACION DE LAS SECCIONES EN LOS
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2.2.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PARA LA ELABORACION DE

DONAS

ENTREGA DE PESAI | MEZCLADG
BODEGA DE » PESADO
MATERIA
PRIMA
NC
—» secgéom 3 REPOSQ1 EST!RADO/
NGO
CORTADO
St
PUESTA OE FERMENTA » REPQSO 2
—» DONASEN | CION
PARRILLA |7
FRITURA 5| DECORACI
ON

FINAL




2.3.0

ANALISIS DEL DIAGNOSTICODE LA
CADENA DE RESTAURANTE
SELECCIONADA
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PLANIFICACION Y DIRECCION

100%

0%

73

estratégica?
0%

Realizan en la cadena de restaurante planificacion

@S
M No

GERENTES

SUBGERENTE DE
OPERACIONES

SUPERVISORES (DE
OPERACIONES Y DE LA
UNIDAD 16)

16

PERSONAL OPERATIVO

16

¢QUIENES PARTICIPAN?




74

usstd fincional;

 NERESPUESTA
GERENTE 17
SUPERVISOR 1
NO RESPONDIO 1

¢Que puesto funcional es el encargado de administrar la Administracion y las

operaciones en cada restaurante?

GERENTE SUPERVISOR NO RESPONDIO

0 0%

18 100%

¢ Conoce los costos en el disefio de los menus?

0%

B Si
HmNo |
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2.3.1 PLANIFICACION Y DIRECCION

En el area de pianificacidn v direccidn, coma una de las bases imporfantes,
para que exista la buena Administracion de Operaciones, se realizé un
diagndstico, en una cadena de restaurantes hacia los gerentes y personal
operativo; obteniendo de él, las siguientes conclusiones:

- Cada Gerente del restaurante mencioné que se realiza una planificacién
estratégica en un 100%, donde participan todos en el proceso, como lo muestra el

siguiente cuadro:

e o QUIENESPARTICIPAN - - %
GERENTES T 18 30,5%
SUBGERENTE DE OPERACIONES g 15,3%

[SUPERVISQORES ( DE OPERACIONES YDE | 18 27,1%
LA UNIDAD 16)
PERSONAL OPERATIVO 16 27.1%

Segtn los resuitados de la encuesta se determind que el puesto encargado
de administrar la produccién y operaciones es ef Gerente de cada sucursal,
ademas del cumplimiento de Ia planificacion consensada en cada una de las
areas.

- Se detectd que los gerentes no conocen los costos reales del disefio del
mend, y no existe uniformidad en el organigrama de la empresa, en el caso del

papel que tiene la unidad 16 y los supervisores de planta.
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¢ Tiene informacion sobre et total de sus ventas det mes anterior?

Tiene informacion de las ventas N° Respuestas . Porcentaje
Si 18 100%
No 0 ‘ 0%

¢ Tiene informacion sobre el total de sus ventas del mes
anterior?

0%

N

B Si
& No

Todos coincidieron en que cada gerente dentro de sus funciones es llevar el total
de sus ventas

¢ Sabe cuanto tiempo demoran sus proveedores en la atencidn de sus-ordenes de compra?

Todos coincidieron en que conocen el tiempo de demora de los proveedores

CONOCE EL TIEMPO DE : -
DEMORA DE LOS - N°Respuestas | Porcentaje
PROVEEDORES  ° | s
Si 18 100%
No 0] 0%

¢ Sabe cuanto tiempo demoran sus proveedores en la atencién de
sus ordenes?

0%

B Si
& No
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¢, Qué estrategias utilizan para proveer la materia prima dentro de la cadena de restaurantes?
TiIPO DE PROVEEDOR N° RESPUESTAS PORCENTAJE
Proveedores Internos 14 41%
Proveedores Externos 16 47% .
Productos elaborados en cada
4
sucursal ) ) 12%

Qué estrategias utilizan para proveer la materia prima dentro de la
cadena de restaurante

| EiProveedores Intemos
Proveedores Extermnos

R O Productos elaborados en cada
sucursal

; Tienen siempre disponibles los productos o servicios que sus clientes. solicitan?

Pregunta - »N° Respuestas Porcentaje
S0 2% ' 79%
NO 7 21%

¢ Tienen siempre disponibles los productos o servicios que sus
clientes solicitan?

21%
Prasil

sl |
BNO
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2.3.2 PLANIFICACION DE INVENTARIO Y NIVEL DE EXISTENCIA DEL
PRODUCTC

En la investigacion realizada se considerd que el inventarioc es un activa
muy imporante para la toma de decisiones, por lo tanto, se analizo lo siguiente en
las sncuestas:

- El 100% de los Gerentes tienen informacion sobre las ventas, v esto les
permite planificar la cantidad de materia prima que deberan tener disponible para
dar cumplimiento a la demanda de cada sucursal, en dicha planificacion  los
Gerentes manifestaron en un. 100% que conocen cuanto tiempo demoran sus
proveedores y las estrategias que utilizan para proveer la materia prima donde ef
47% opind que es a través de proveedores externos, el 41% interno v &l 12%
son productos elaborados en cada sucursal.

Dentro de los problemas detectados segin la encuesta el 53% de los
atrasos o demoras se dan por falta de materia prima, lo cual representa una
amenaza en el cumplimiento de lo ofertado al cliente, otro de los problemas es el
atraso en los procesos con un 34% y un 13% en el products terminado, algo
contradictorio con lo respondido por el personal operativo que manifiesta un 79%
que siempre tienen disponibles los productos que el cliente solicita y un 21%

dijeron que no, lo que significa atrasos internos el cual el cliente no lo percibe.




CONTRCL DE PRODUCCION Y CALIDAD

¢ Qué tipos de controles se llevan a cabo en el restaurante bajo su administracion?

e _
TIPO DE CONTROL N°® DE RESPUESTAS |pGRcENTAJE
Control de Inventario 18 30%
Control de Produccion 16 28%
Control de Mantenimiento 9 16%
Conirol de Ventas 7 12%
Controi de Desperdicio 7 12%
Control del Personal 1 2%
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2Qué tipos de controles se Ilevan a cabo en el restaurante bajo su

administracion?

28%

EConirol de Inventario
OControl de Mantenimiento
M Controi de Desperdicis

3 Control de Produccién |
C:Control de Ventas ¢
EControl dei Personal '

¢+ Qué tipos de controles realizan como empleados en el restaurante 7

TIPOS DE CONTROLES-DE § :

R EMPLEADOS _' N° DE RESPUESTA$ - POR?;NTAJE
Higiene 17 25%
Calidad 15 21%
Servicio al cliente 11 15%
Rotacion de productos 9 13%
materia prima 7 10%
Horario{Control de Tarjetas) o] 8%
control de produccion °] 8%

8%- 8%

£Qué tipos de controles realizan como empleados en el restaurante?

25%

" 21%

ElHigiene

I Servicio al cliente
& materia prima
# control de produccidn

& Calidad
0 Rotacion de productos
Horario(Conirol de Tarjetas)
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N £ Quiign le supervisa la calidad det producto v servicio prestado?

QUIEN SUPERVISA LA CALIDAD | N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE

Supervisofes 30 67%
"Unidad 16 10 22%
Gerentes 5 11%

‘Quien les supervisa la calidad del producto y servicio prestado
11%

Superviscres |
& Unidad 16
O Gerentes

| : Qué tipc de sistema de calidad aplican en la'cadena de restaurantes?

TIPOS DE SISTEMAS DE CALIDAD | N° DE RESPUESTAS - 'PORCENTAJE
] Calidad Total 18 100%

ISO 3000 _ 0 0%

Buenas Practicas de

Manufactura e higiene , 0 0%

¢ Qué tipo de sistema de calidad aplican en la cadena de

restaurante?
0%

ECalidad Total

3 0 Buenas Practicas de Manufactura e | |

.....

'”100(‘,0 higiene |

¥,

ok v B
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2 Como se realiza la medicidn y-el.control del sistema operativo dentro del restaurante?:

. TIPOS DE:CONTROLES = ; - ) ¥
T OPERATIVOS : N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
EVALUACION DEL
DESEMPENO TRIMESTRAL 17 35%
ENCUESTA DE RECURSOS
HUMANOS 17 35%
EVALUACIONES MENSUALES .8 > 18%
EVALUACIONES SEMANALES
DEL FUNCIONAMIENTO DE
CADA RESTAURANTE 4 8%
RETROALIMENTACION CON EL
CLIENTE 2 4%

¢ Como se realiza la medicion y el control del sistema operativo dentro del
restaurante?

8% 4%

35%

EEVALUACION DEL DESEMPENO TRIMESTRAL

EENCUESTA DE RECURSOS HUMANOS

L EVALUACIONES MENSUALES

CIEVALUACIONES SEMANALES DEL FUNCIONAMIENTO DE CADA RESTAURANTE
BRETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

P - Qué tipo de retroalimentacion tienen de los clientes?

“TIPOS DE'RETROALIMENTACION
‘DE-LOS ‘CLIENTES N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Sugerencias Verbales 171 = 486%
Sugerencias Escritas . 17 48.6%
No respondio 1 2.9%

¢ Qué tipo de retroalimentacion tienen de los clientes?

2.9%

Sugerencias
Verbales

Sugerencias
Escritas

[INo respondi6
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[ < ¢ Qué seguimienio e dan? i
TIPOS DE SEGUMIENTOSALOS | wwoE RESPUESTAS |/~ PORGENTAJE
SE LES LLAMA AL CLIENTE o
SEGUN OBSERVACION 7 89.5%
INFORMANDOLEALA U 16 o
POR ESCRITO 2 10.5%
: Qué seguimiento le dan?
10.5%
gy
89.5%
EISE LES LLAMA AL CLIENTE SEGUN OBSERVACION
M INFORMANDOLE A LA U 16 POR ESCRITO
[ & - .Quién ie supervisa la calidad del productoy servicio prestado?
_MTENCAR:GADO DE LA CALIDAD N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Supervisores 30 66.7%
Unidad 16 10 22.2%
Gerentes 5

11.1%

11.1%

prestado?

;Quien les supervisa la calidad del producto y servicio

Supervisores
& Unidad 16
O Gerentes




|; Qué tipos de controles realizan como-empleados en el restaurante 7

. TIPOS “DE:CONTROLESPOR: cxc A
“s ~ EMPLEADOS 4 : s N PORC_ENTA"E

Higiene 17 23.9%
Calidad 15 211%
Servi_cio al cliente 11 15.5%
Rotacion de productos 9 12.7%
Materia Prima 7 9.9%

Hohrarlo(Control Fle Tarjetas) 6 8.5%
Control de produccion .(cuartos & 8 5%
frios, pasteleria, donas y bebidas) '
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¢ Qué tipos de controles realizan como empleados en el
restaurante?

15.5%

EHigiene

Calidad

'Servicio al cliente

I Rotacién de productos

W Materia Prima

£ Horario(Control de Tarjetas)

M Control de produccion (cuartos frios, pasteleria, donas y bebidas)

Fe
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2.3.3 CONTROL DE PRODUCCION Y CALIDAD .

Dentro de la administracién de la produccidon y operaciones, son
importantes los controles que se llevan a cabo, en la empresa, para el
aseguramiento de la calidad, una mejor prestacion det servicio y sentar un
precedente de cada sucursal en la toma de decisiones; por lo tanto, en &l

diagnostico se verifico que los tipos de controles que llevan los gerentes son los

v

siguientes:
Controles que levanacaboenel restairante los Gerentes.
Cartrot de Inventario 18 31,0%
Conirdl de Producdion 16 27.6%
Conrol de Mantenimiento g 15.5%
Caontrol de Desperdida 7 12,1%
Conirol de Ventas 7 12,1%
Control del Personal 1 1.7%

El cual concluimos que los controles que ellos estan mas pendientes son:
control de inventario y el control ge produccion donde se incluye ia calidad.
- En el area operativa los tipos de controles que realizan los empleados son

los siguientes:

Cortroles quie regiizen como empleados en € resiaurante
Hgene 17 23.9%
Calidad 15 21,1%
Servicio & diente 11 15,5%
Rotacion de producios g 12 7%
Horario{Contral de Tarjetas) 6 8,5%
confrol de producdon{cuarios
frios, pasteleria, donas ybebidas) 6 8,5%
metena pine 7 8,8%
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De los mencionados el gue mas tuvo importancia con un 23.9% fue el de la
higiene tanto personal como def lugar y como segundo punto importante dentro de

los controles con el 21.1% fue la calidad.

- En el diagndstico se investigd como es. la medicion y el control del
sistema operativo realizado por la cadena, por parte de recursos humanos y la

administracion, los cuales se determiné que son los siguientes:

oD AL U |pEspUEsTAS| PORCENTASE
Evaluacion del desempefo trimestral 17 34 7% |
Encuesta de Recursbs Humanos 17 34,7%
Evaluaciones mensuales ) 18,4%
Evaluapiones semanales del 4 8.2%
funcionamiento de cada restaurante '
Retroalimentacion con &l cliente 2 41%

Cabe destacar que al tener dichas evaluaciones les permite que midan el
desempefio y el rendimiento del personal para dar un mejor servicio.

- En la parte operativa, quien supervisa la calidad del producto y el servicio
prestado mencionaron que el 86.7% lo realizan los supervisores del restaurante,
un 22.2% dijo que también la unidad 16, y el 11.1% reciben apoyo en la
supervision por el Gerente de cada sucursal.

- Como base importante de la administracion de la produccion y
operaciones se determind que tipo de sistema de calidad aplican en la encuesta

respondieron el 100% que es a través del Sistema Calidad Totai.
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- Una parte importante del control de calidad es la retroalimentacion y se
determind a2 través de la encuesta que el 48.6% se da, en forma verbal y asi
mismo en iguales proporciones en forma escrita, con un 48.6% y el 2.9% no
respondieron. Ei seguimiento que le dan a la retroalimentacién es el siguiente: a
través de llamadas al cliente, segun queja u observacion hechas con un 89.5% y

el 10.5% es observaciones de ia unidad —16.




' PRODUCCION
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[TSabe cual es-eltiempo de la preparacion del producto {ider de su empresa?

<CONOCE EL TIEMPO DE

PREPARACION DEL PRODUCTO ;| N° DE RESPUESTAS |- PORCENTAJE -
LIDER s
Si 25 75.8%
NO B 24.2%
6. ¢ Sabe cual es el tiempo de preparacion del producto lider?
24.2%
Bsl
TNO
75.8%
Tiempo de duracién para la elaboracién de los productos
lideres -en su restaurante {personal operativo) -
Producto N° Respuesta Tiempeo {oras)
DONA 1 3
DONA 4 2
DONA 2 2.5
ALMUERZO 1 0.45
NO RESPONDIERON 3 0
Tiempo de elaboracion del producto lider.
Nivel operativo
6% 0%
DONA
31% EDONA
CODONA
OALMUERZO

E NO RESPONDIERON




£Cuénto es el tiempo de duracién para 1a elaboracion de los productos fideres en su restaurante?.
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Tiempo (Horas)

Producto - N° Respuesta
DONAS 18 2.5
DESAYUNOS 18 0.5
ALMUERZOS 13 1.0
CENAS 12 1.5
¢Cuanto es el tiempo de duracién para la elaboracioén de los productos lideres
en su restarante? N
{
2.5 -;

v !

2.0 {EDONAS ‘

1.57 EDESAYUNOS ||

Horas 0 OALMUERZOS

) OCENAS ,

0.5+ :

0.04 i

1 |

|

¢ Qué tipo de sistema se utiliza para la preparacién de los productos?

‘Producto N° Respuesta PORCENTAJE
Alimentos crudos 18 33.3%
Alimentos semipreparados 18 33.3%
Alimentos completamente ] 8
preparados y congelados 33.3%

: Qué tipo de sistema se utiliza para la preparacion de los productos?

33.3%

@ Alimentos crudos B Alimentos semipreparados £1Alimentos completamente preparados y congelados

+ mmtmmtn stmemrmamrmrageb st ettt e
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s Cuantos son los turnos existentes dentro del trabajo?.¢ Son rotativos?

. N°TURNOS |ne DE RESPUESTAS|* PORCENTAJE
dos turnos rotatives 15 - 55.6%
tres tumos rotativos 12 44.4%

e

15,7

////’ .

1077
5l

dos turnos rotativos

tres tumos rotativos

¢Cuantos son los turnos existentes dentro de la empresa?

+En qué fase del proceso existen atrasos dentro de ia-elaboracion del producto

" FASE DE PRODUCCION |N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Materia prima 17 53%
En el proceso 11 34%
En el Producto terminado 4 13%

¢En qué fase del proceso existen atrazos dentro de la elaboracién
del producto?

ElMateria prima
BiEn el proceso
O En el Producto terminado
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2.3.4 PRODUCCION

Como parte importante de la investigacidon es determinar el proceso
especifico, mediante el cual los recursos se transforman en un producto; en el
diagnéstico realizado se determing que dentro de la cadena de restaurante se
utilizan los siguientes sistemas de produccion en la preparacion de alimentes, Ios
cuales son los siguientes: alimentos semipreparados, entendiéndase aquellos que
se cocinan con anticipacidn, alimentos crudos que se realizan y se preparan
dentro del restaurante y alimentas completamente preparados y cangeladaos.

- Ademas cada Gerente sabe con que equipo cuenta y el inventario de la
maquinaria vy el equipo que posee para la planificacion y dar cumplimento a la
demanda de cada restaurante.

- Se determiné que la gerencia concce el tiempa de duracion para la
eiaboracién del producto lider lo que le permite planificar su produccion y saber la

%

capacidad que tiene cada restaurante para ei cumplimiento de la demanda, este

tiempo es el siguiente: )

Tienpo

Prodcto N Respuesta (Hors)
DONAS 18 25
CESAYUNGS 18 05
ALMIRACS 13 1,0
CENAS ) 12 1.5

- Pero existe diferencia entre el personal operativo, con respecto al tiempo

de preparacion obteniendao urt resuttado diferente como se muestra en &l cuadro:




Producto Respuesta

dona 1

dona 4

dona 2 .
almuerzo 1 0,45
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Lo que permite concluir que no se da un cumplimento de estandares de

tiempo, para la elaboracion del producto lider, aungue mencionan en otra pregunta

hecha al personal operativo que si conocen el tiempo de preparacion dei producto

lider, respondiendo un 75.8% en forma afirmativa y un 24.2% dijeron que no

saben.

- Para las jomadas de trabajo (horarios) segin la ubicacion del restaurante

son:  en ciertos restaurante tres turnos v en otros dos turnos.




PRESTACION DEL SERVICIC

g2

P ¢+ Con qué tipos de servicio cuenta el restaurante?
TIPO DE SERVICIO QUE o
CUENTA N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE

Tipo barra 22 67%

Tipo buffet 7 21%
Autoservicio 4 12%

Servicio a Domicilio 0 0%
Servicio de meseros 0 0%

r——y m—

i
:Con que tipos de servicio cuenta el restaurante? 1
21% - 0% }
0%~ /{ !

{[1 Servicio a Domicilio

E Autoservicio
| E Tipo barra
O Tipo buifet

B Servicio de meseros

t
¢ Existe personal asignado para cada tipo de servicio?
EXISTE PERSONAL PARA o
CADA TIPO DE SERVICIO N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Si ' 24 73%
NO 9 27%

!

2. Existe personal asignado para cada tipo de servicio ‘

_ l

i

I

|

i
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¢, Que aspectos del servicio considera importante dentro de la cadena de restaurantes? e3

ASPECTOS DEL SERVICIO |N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Rapidez 31 27.4%
Amabilidad 29 25.7%
Presentacion 20 17.7%
Cortesia 18 16.8%
Solucion de conflictos 14 12.4%

P——

feomnsim . s s it enin i

¢ Que aspectos del servicio considera importante dentro de i2 cadenz de

restaurantes?

o M 30 ;M - ®T
~a
8, ]
1

- =

Amabilidad

Cortesia

Rapidez

Presentacion Solucion de

conflictos

m me e b e ey o} v e

¢Conoce cuéles son las horas pico dentro las cadenas de restaurantes y que estrategias utilizan para dar

cumplimiento a la exigencia?

CONOCE CUALES SONLAS |
HORAS PICO N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Si 29 88%
NO 4 12%

:Conoce cuales son las horas picos dentro-de su empresa?




;Cuantas mesas existen dentro del restaurante?

N° Mesas N° Respuesta sucursal
44 8 apopa
50 1 escaldn 72 etapa
43 1 escaldn 72 etapa
30 2 escaldn 72 etapa
32 2 escalon 72 etapa
65 2 campana
60 3 campansa
47 2 campana
50 1 campana
35 1 campana
47 3 sucursal arce
48 1 sucursal arce
nr 4 sucursal arce

¢ Existe buzon de sugerencia_dentro de cada restauranie?

EXISTE BUZON DE -
SUGERENCIAS N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Sl = =
NO 12 6%

(Existe buzén de sugerencia en cada restaurante?

\ost
IS NO

— e
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2.3.5 PRESTACION DEL SERVICIO
La decision del grado de participacion dei cliente en un servicio afecta
muchos factores por lo tanto, dentro del diagndstico se determind que el tipo de

servicio que presta la cadena de restaurante es el siguiente:

T!PO DE SERVICIO QUE 0
CUENTA N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Tipo barra 22 87%
Tipo buffet 7 21%
Autoservicio 4 12%
Servicio a Domicilic 0 0%
Servicio de meseros 0 0%

Se puede concluir que el tipo de prestacion de servicic, que ofrece con un
66.7% es de tipo barra, por ia naturaleza de su producto y politica de venta,
ademas tienen servicios complementarios como tipo buffet para los almuerzos y
tipicos y en algunos lugares el autoservicio.

- Con respecto si cuentan con personal asignado para cada tipo de se
servicio los encuestados respondieron que si en un 73% y el 27% dijo que no,
por los atrasos en los procesos tanto del producto como del servicio.

- Dentro de los aspectos del servicio mas importantes considerados por el
personal operativo, en la cadena de restaurantes se obtuvieron los siguientes

resultados:

ASPECTQS DEL SERVICIO IN° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE

Rapidez 31 27 4%
Amabilidad 29 25,7%
Presentacion , 20 17.7%
Cortesia 18 16,8%

Solucion de conflictos 14 12,4%
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El cual consideran de mayor importancia la rapidez en el servicio con un,
27.4% y la amabilidad en un 25.7%, io cual da la pauta que existe una cultura de
servicio al cliente.

- El personai operativo, que estd conocedor de las horas de mayor
demanda, de cada restaurante es de un 88% y el 12% desconoce dichas horas
por diferentes motivos {(nuevo eri la sucursal o en el restaurarite).

- Ademss falta de una buens induccidn y comunicacién al personal
operativo con respecto a ia capacidad de mesas de cada restaurarite. (ver
graficos - anexos)

- Como resultado de la encuesta hacia la mejora continiua a través de la
retroalimentacion, en la cual se determind que el personal operativo conoce en un

64% que si existe buzdén de sugerencias y el 36% io desconoce.




RECURSOS HUMANQOS
P ¢ Reciben capacitacion antes de realizar una determinada labor?
RECIBEN CAPACITACION [N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Si 18 78%
NO 5 22%

97

; Capacitan al personal antes de una determinada labor?

gsi
ENO

r ¢; Cuales son las estrategias orientadas a la motivacion del personal?
ESTRATEGIAS DE PERSONAL [N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Capacitacion 18 32.7%
Prestaciones 18 32.7%
Bonos {incentivos) 18 32.7%
7 Otros 1 1.8%

¢;Cuales son las estrategias orientadas 2 ia motivacion
del personal?

{ O Capacitacion

B Prestaciones
! 1 Bonos (incentivos)

O Otros

[PeP—
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2.3.6 RECURSUS HUMANQS

Dentro de ia administracion se encuentran incluidos i0s recursos numanos,
que son los encargados de llevar a cabo capacitaciones dei personal y mantenerio
motivado.

- En la informacion obtenida, respecto a ias prestaciones que tienen los
empleados, se obtuvieron ios siguientes resuliados , dando a conocer que se dan
capacitaciories, prestaciones, y bonos a los empieados de los restaurantes.

- Ademas se realizan evaluaciones de desempefio trimestralmente para
verificar el cumplimiento de la actividad designada y mantener ia mejora continua.

- En la encuesta se determiné en un 78% gue se capacita al personal antes
de realizar una determinada labor, y un 22% dijo que no y esto puede oc;asionar
lesiones que perjudiquen lz salud de los empleados, dafiar equipos, y que se de

menor productividad.
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SEGURIDAD INDUSTRIAL Y MANTENIMIENTO

¢ Existe una programacién para el mantenimiento preventivo de su maquinaria y equipo?

EXISTEPROGRAMADE |, 'ne e SRR _ :
MANTENIMIENTO N° ‘DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Si 18 ' 100%
NO 0 0%

¢ Existe una programacion para el mantenimiento preventivo de su
magquinaria y equipo?

0%

St
ENO

,;T-T.’Cuéles son las medidas de seguridad que existen en la manipulacion de la maguinariay
dentro del proceso?

. MEDIDAS DE SEGURIDAD {N° DE RESPUESTAS| PORCENTAJE
Mantenimiento del Equipo 13 37%
Limpieza 9 26%
Seguir instrucciones del uso
adecuado del eguipo 8 23%
Manipulacion adecuada de los
alimentos 5 14%

¢Cuales son las medidas de seguridad que existen en la manipulacion
de la maquinaria y dentro del proceso?

14%

26%

EMantenimiento del Equipo

B Limpieza
DISeguir instrucciones del uso adecuado del equipo

[IManiputacién adecuada de los alimentos
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2.3.7 SEGURIDAD INDUSTRIAL Y MANTENIMIENTO
En los resultados obtenidos de la encuesta se obtuvo lo siguiente:

- Se sabe que utilizan el mantenimiento preventivo de su maquinaria y
equipo en un {00%, a través de un programa de mantenimiento, y ademas
respondieron que existen medidas de seguridad para el personal entre las cuales
estdn el manejo adecuade de la maquinaria, extintores e induccion de los
procesos, esto ofrece oportunidades como. mayor optimizacién de la vida dtil de la

maquinaria y equino, menos riesgos de accidente de trabajo.
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2.3.5 Andalisis FODA

Ei presente anadiisis FODA estd delerminado especificamenie, en &
diagnostico del sector de comida rapida, en la administracion de la produccidn y
operaciones, dado que fug donde se dirigid la investigacion, tomandose como &
centro de andlisis una cadena de restaurante de comida réapida.

Dichas conciusiones se dividen en 7 dreas, analizadas a fraves de un

FODA como se describe a continuacion:

Planificacion v Direccidn

Fortalezas

» Realizan iz planificacion estratégica a un 100%

~ Se involucran desde la Gerencia hasta los empleados en la planificacion

~ Cada Gerente dirige la gjecucién de la planificacidon consensada en cada una
de las areas.

Oportunicades

~ Sermas competitivo y realizar una gestidn mas efeciiva

» Apertura a nuevos mercados v alianzas estratégicas

» Permite la toma de decisiones consensada( trabajo en equipo}

Debilidades

~ Los gerente no conocen ios costos reales del disefic dei mend

» Desconocimients dei costo de reproceso y desperdicio en la incidencia del
disefio del mend

» No existen uniformidad en ei organigrama de la empresa

Amenazas

» Desconocimiento de los componentes a considerar por departamento de
costos en el disefio del ment

~ Desorganizacion empresarial en ciertos niveles {duaiidad de mandoj
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Planificacion de Inventarios v Nivel de Existencia de Productos

Fortalezas

~ Todos los gererites tienen controies sobre ias ventas

» Se realiza el abastecimiento a través de proveedores internos y externos
» Se elabaran productos en cada restaurante

Oportunidades

» Mejorar el sistema de entrega de los proveedores
» Tener en existencia los productos de mas demanda
» Implementar el Sistema Justo a Tiempo

Debilidades
~ Existe demora en el suministro de materia prima por parte de los proveedores

Amenazas
» incumplimiento a las exigencias de la demanda local y menores ventas

Control de Produccion v Calidad

Fortalezas

» Existen controies de produccion y calidad

» Se da el Sistema de Calidad Total

» Hay supervision en la calidad del producto y prestacian del servicio

» Existen controles por el personél operativos de calidad, higiene, horario,
rotacion del producto, servicio af cliente y de produccidn {la elaboracian de
productos hechos en cada restaurante)

Oportunidades

~ Facilita implementar el sistema 1SO 8000

» Permile realizar mejora continua

- Les facilita optimizar materia prima, materiales y recursos humanos
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Detectar fallas en el proceso v en el producto terminado

Debilidades

"

Existe poca comunicacion en los controles de abastecimiento y el seguimienta
a los demas controles, donde se presentan pLintos criticos.

Amenazas

Y 4

Retrasa en el servicio vy el cumplimienio de metas

PRODUCCION

Fortalezas

;_

Op

Conocen el tiempo de duracion para la elabaracién de los praductos lideres
Utilizan los tipos de sistema de preparacién de los productos gue son
Alimentos Crudos, Semipreparados, Completamente preparados y congeladas
Saben con que equipo cuentan y la cantidad de inventario

Ei personal operativa conace el tiempo de preparacion de los productos lideres
Las jornadas de trabajo se dividen en dos tumos para dar cumplimiento 2 la
demanda

ortunidades

Permite ser mas eficiente y efectivo con los recursos de la empresa
Permite reducir costos en 10s procesos de produccion

Mantener la satisfaccién del cliente en las horas de mayor demanda
Mayor productividad

Mejor rendimiento del personal

Debilidades

\
»

r

No hay cumplimiento de esténdares de tiempo establecido para la elaboracion

del producto lider
Se dan atrasos en la elaboracion de productos par incumplimiento de

proveedores




Amenazas

» Disminucion de la produccion programada
% Baja calidad en la prestacion del servicio
~ Quedarse sin productos v perder clientela

PRESTACION DEL SERVICIO

Fortalezas
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» Existe retroalimentacion & través de sugerencias verbales y escritas por parte

de ios clientes
> Conocen la hara de mayor demanda del servicio
» Hay personal asignado para cada tipo de servicio
» Existe una cultura hacia el servicio al cliente

Oportunidades
» Aumentar la demanda en la prestacién del servicio

~ Contar con la caiidad en el servicio a través de la mejora continua por la

retraalimentacion
» Disminuir las quejas de los clientes a través de un mejor Servicio

Debilidades
5 Falta de comunicacion por parte del personal operativo con relacion a la
capacidad de cada restaurante

Amenazas
» Desmotivacian del personal y dar un mal servicio al cliente
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RECURSOS HUMANOS

Fortalezas

» Se dan capacitacion, presiaciones y bonos a los empleadas de los
restaurantes

> Se realizan evaluaciones de Desempefic

» Se capaciia ai personal antes de realizar una determinada iabor en un 78%

Oportunidades

» Contar con mano de obra calificada

> Mejorar la identificacion del trabajador con la empresa v Ia disponibilidad de los
empleados con la empresa

~ Obtener mayor cumplimiento de metfas propuestas

Debilidades
» Falta verificar al personal que siente un nivel de desconfianza en las labores
realizadas

Amenazas

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y MANTENIMIENTO

Fortaiezas
» Utilizan manienimiento preventivo
» Existen medidas de seguridad para el personal

Oportunidades

» Mavor productividad

» Menor riesgos de accidentes de trabajo

» Optimizar la vida (til de la maguinaria y equipo
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3. PROPUESTA

-

Al analizar la empresa en estudio se deiecic o siguiente:

+ Las operacionas no son homogéneas, existe diversidad de productos

que venden.

+ Existe una planificacién de las actividades a desarrgiiar a corig,
mediano v largo plazo, que da apertura 2 nuevos Mercados o

alianzas estratégicas.

+ Existen controles de diferentes indoles deniro de ia empress, que

permite la informacidn estadistica para la toma de decisiones

+ Tienen estandarizados los procesos, aungue es necesario mejorario

2 fravés de medir otros indices de control.
4+ Se da un Sistema de Calidad Total

+ Existen sistemas de mantenimiento preventivo y correctivo en las

instalaciones
+ El tipo de servicio se ha diversificado

+ Las necesidades y las expectativas del cliente, y por ende los énfasis
competitivos, cambian de acuerdo con el tipo de operacion o servicio

que ofrece la empresa.

+ FExiste un arganigrama donde se definen las funciones en una forma

clara, en el area de calidad se da un monitoreo por parte de la
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empresa(U-186), aunque en necesario una persona especializada en

control de calidad de los almuerzas v cenas

-

En consecuencia, estas tendencias obligan a la empresa que cambie su
manera de concebir las operacianes y su respectiva administracion, por la fanto,
en la Administracion de la Produccién v Qperaciones en la empresas de
alimentos de comida rapida, proponemas fa apficacion de los sistemas de

aseguramiento de la calidad segun normas ISO9000 y un programa de

mejoramiento continug.

Las Normas [SQ 9000, son aplicadas en un entomo empresarial
adecuado, puedenwconstituirse en una parte de la solucidn, puesto que tienen
coma ohjetiva el tratamiento sistematico y dinamico de las necesidades
nlanteadas por los clientes que es lo que se busca con la Administracién de la

Produccidn v Operaciones.

La Administracion de Operaciones se€ preqcupa par oroducir bienes ¥y
prestar servicios. Muchos de los asuntos que deben enfrentar l0s administradores
de operaciones en &l sector de servicios san similares 3 los que encaran los

administradores en el sector de manufactura.

Clasificar las operaciones por sus caracteristicas puede ser de gran utilidad
para descubrir como deben administrarse, eslo se logra a través del sistema de

aseguramiento de la calidad de las normas ISQ 9000

Sin embargo, como toda propuesta inscripta en la filosofia de la Calidad,

merece de una especialisima atencidn en tres puntos:
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1. Traducir las necesidades de los clientes en exigencias que puedan

atenderse;

v

2. Monitorear los resultados obtenidos y sus correspondientes acciones,

3. Aplicar un continuo y nunca suficiente esfuerzo de los directivos en la tarea

de involucracion de los recursos humanos.

Como todos sabemos, en Administracion no hay soluciones unicas ni infalibles,
pero lo que si podemos v debemos hacer es, primordialmente, tener idea de la
importancia de lo que estamos haciendo (lo que incluye el conocimiento del
impacto que cada accion produce), de como lo hemos hecho, de los resultados
obtenidos (no en abstracto, sino en concreto) y luego realizar una evaluacion
(Marco Logico de por medio) de los mismas para poder aprender de todo lo

actuado.

Se espera gue la presente alternativa no sea adoptada tan ligeramenie
como Lina moda, v gue contribuya reaimente 2 proveer formas de solucion para los
problemas de los restaurantes de comida rapida v un camino valido para mejorar

la Calidad de vida de las personas y de la sociedad.

Debido a que actualimente, los sistemas de aseguramiento de calidad
basados en normas 1SO 9000 son indispensables para la Administracion de la
Praduccion v Operaciones, va que sistematiza el proceso, permite una mejor toma
de decisiones, io hace mas competitivo en el nuevo mercado globalizado que esta

viviendo el pais, ademas otros aspectos que se muestran a continuacion:
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« Mejora de los resultados de la empresa debido a la mejora en los procesos
y la organizacion
. Actualmente, es indispensable en algunocs sectores para conseguir la

continuidad del negocio ( ejemplo: cadenas de restaurantes internacionales)

. Garantiza los productos que elabora, porque cuenta con proveedores

certificados

. Dehido a la gran imagen comercial que proporciona, se consigue

incrementar las ventas mas ya que ofrece mas confianza 2 sus clientes

. Consigue la diferenciacion de la competencia y el aumento de la

competitividad

« La inversion se amortiza en unos meses debido a los importantes

resultados que consigus

« Se ha de seguir la linea mundial, va que en pocos afios todas las empresas
exigiran a sus proveedores garantias sobre la calidad de los productos y

Servicios

A continuacién se mencionan v lo que se debe considerar en las empresas de
alimentos del sector restaurante de comida rapida en estudio acerca de la norma
UNE-EN 1SO 9001 (la mas completa de la serie 1SO 9000), que es la que mas se
adapta a la estruciura de la empress en estudio, explicando brevemente el

contenido de cada apartado.®
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1. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

La Direccion tiene las siguientes responsabilidades:

-+

Definir v documentar la POLITICA, OBJETIVOS Y COMPROMISO en
materia de Calidad, lo cual manifestaron que ya se cuentéa se puede
encontrar en la hoja Web de la empresa en estudio.

Definir 'una organizacién con RESPONSABILIDADES, AUTORIDAD Y
RELACIONES entre todo el personal que incide en la Calidad

Proporcionar los recursos necesarios (inciuyendo el personal adiestrado)
para las actividades de verificacion.

Designar un REPRESENTANTE DE LA DIRECCION para asegurar el
cumplimiento de la norma internacional.

Establecer periddicamente REVISIONES DE DIRECCION del Sistema de

Calidad.

2. SISTEMA DE LA CALIDAD

+ FE! suministrador debe establecer y documentar un Sistema de Calidad

como un medio para asegurar la conformidad de los producios con las
especificaciones.
Esta documentacion debe estar compuesta por un Manual de Calidad y
unos Procedimientos, que deben estar implantados eficazmente en el
Sistema de la Calidad.

+ Ademas el suministrador debe considerar las siguientes aclividades:

o Preparar Planes de Calidad

o Disponibilidad de equipos, instalaciones y medios
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o Actualizacion de las técnicas de fabricacion, inspeccion y ensayo

identificacion de exigencias de medida por encima del estado de

Q

la fecnologia
o Criterios de aceptabilidad de productos y/o servicios
o Compatibilidad entre disefio, fabricacion, instalacion e inspeccion
o Preparacion de registros de la calidad.
3. REVISION DEL CONTRATO
+ El suministrador debe establecer y mantener PROCEDIMIENTOS para
asegurar en cada contrato o pedido que:
o Se han definido y documentade carrectamente las requisitos
o Se han resuelto las diferencias con la oferta
o Existe capacidad para satisfacer los requisitos del pedido o contrato.
+ FE! suministrador debe identificar como actuar ante modificaciones en los
pedidos o contratos, ¥ como informar al resio de [a organizacién de estas
modificaciones.
+ El suministrador debe mantener REGISTROS de las revisiones de las
ofertas, pedidos y contratos.
4. CONTROL DEL DISENO
+ E! suministrador debe establecer y mantener PROCEDIMIENTOS
controlar el disefio de los productos y/o servicios, para asegurarse de
que se cumplen los requisitos especificados.
Ademas debe:
o Definir las interfaces entre los distintos grupos gue participan en el

disefio
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o Definir los datos de partida y datos finales del disefio

o Realizar revisiones de las distintas fases del disefio

o Verificar que los datos finales satisfacen los requisitos de los
datos iniciales

o Validar el disefio para asegurar que el producto es conforme

Identificar como se realizan las modificaciones del disefio

Q0

Guardar REGISTRQOS de las revisiones vy verificaciones del

Q

disefio.
5. CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y DE LOS DATOS
+ E| suministrador debe establecer PROCEDIMIENTOS para aprobar,
distribuir y controlar la documentacian, incluvendo, cuando sea Necesario,
los documentos de origen externo (normas, planos, catélogos, eic.).
Este control debe asegurar la disponibilidad de las versiones vigentes de los
documentos, v la retirada de la documentacion obsoieta.
+ Se debe definir coma y por quién se realizan los cambios en los
documentos.
6. COMPRAS
+ El suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para asegurar que los
productos que compra estan de acuerdo con los requisitos especificados.
Para ello debe:

o Evaluar a los subcontratistas, conservando regisiros de Ios

subcontratistas aceptados.




115

¢ Definir claramente en los documentos de compra el producto &
comprar, especificando, en la medida en que sea posible, io
siguiente:
- ldentificacion del producto.
- Especificaciones, planos, requisitos del proceso, éic.
- Sistemea de Calidad aplicable por el subcontratista.

. Verificar los producios comprados.

7. CONTROQOL DE LQOS PRQDUCTOS SUMINISTRADOS POR LOS CLIENTES
+ E| suministrador debe mantener PROCEDIMIENTQS para verificar,
almacenar v mantener los productos suministrados por el cliente, y guardar
REGISTROS de las desviaciones o anomalias enconiradas.

8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

+ Cuando proceda, el suministrador debe mantener PROCEDIMIENTQS para
identificar el producto durante las etapas de fabricacion, entrega e

instalacion.
+ Cuando esté especificado debe guardar REGISTROS de ia identificacion de
los producios individuales o de los lotes.
8. CONTROL DE LOS PROCESOS
+ Se deben controlar los procesos de fabricacion, instalacion v servicio
posventa. Este control debe incliir (o siguiente:
Los PROCEDIMIENTOS que describan dichos procesos, y el

cumplimiento de éstos y las normas que le apliquen.
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o Eluso de equipos adecuados.

o Supervision y control de los procesost
o Aprobacion de equipos.

o Criterios de ejecucion de los trabajos.

+ Cuando el resultado de un proceso no se pueda comprobar inspeccionando
o ensayando el producto, o las deficiencias de éste solo se pongan de
manifiesto durante su utilizacion, el proceso debe lievarse a cabo por
personal calificado y controlarse continuamente.

+ En esta area las 1SO 9001, dan varias herramientas estadisticas de control
que pueden ser aplicadas para mejores resultados

10. INSPECCION Y ENSAYO

+ El suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para las actividades

de inspeccién y ensayos en RECEPCION, EN PROCESO Y FINAL, para:
o Evitar la utilizacién previa & la inspeccién.

Establecer la conformidad con los productos.

)

¢ ldentificar los productos no conformes.
+ Se debe guardar REGISTROS de las inspecciones y ensayos realizados.
11. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO
+ El suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para conirolar,
calibrar v mantener los equipos de inspeccion, medicion y ensayo (propios y
facilitados por el cliente).
+ Este control debe:
o Determinar el equipo adecuado.

¢ ldentificar y calibrar el eguipo.
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o PROCEDIMIENTOS de calibracion.
o REGISTROS de calibracion.
o Garantizar la trazabilidad con los patrones internacionales.
12. ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYQ
+ El suministrador debe identificar en todo momento el estado de
inspeccién v ensayo de los productos, de forma que se pueda conocer su

conformidad o no conformidad de dicho producto con los requisitos

especificados.

13. CONTROL DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES
+  El suministradar debe mantener PRQCEDIM!ENTOS para evitar que los
productos no conformes se utilicen de forma inadecuada. Los productos no
conformes se trataran de acuerdo a estos procedimientos, y podran ser:
o Reprocesados.
o Desechados.
o Reclasificados para ofros usos.
o Aceptados por el cliente previa autorizacion.
+ Se deben guardar REGISTROS de las no conformidades aceptadas y de
las reparaciones efectuadas.
14. ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS
+ E! suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para implantar las
acciones correctoras v preventivas tomadas para eliminar las causas de no
conformidades reales (acciones correctoras) o potenciales (acciones

preventivas).
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+ Se deben guardar REGISTROS de la investigacion de las causas de las no
conformidades.
15. MANIPULAGCION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, CONSERVACION Y
ENTREGA
+ FI suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para la realizacion de

estas actividades.

16. CONTROL DE LOS REGISTROS DE LA CALIDAD
+ El suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para disponer de los
registros que demuestren la consecucidn de los niveles de calidad, v del
funcionamiento del Sistema de Calidad.
+ los registros deben guardarse durante un tiempo determinado, y deben
estar a disposicion det cliente si asi se especifica.
17. AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD
+ E! suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para verificar las
actividades relativas a la calidad, vy el funcionamiento efectivo del Sistema
de la Calidad.
+ Se deben guardar REGISTROS de los resultados de las auditorias v de las
acciones correctoras derivadas.
18. FORMACION
+ EI suministrador debe mantener PROCEDIMIENTOS para garantizar que
todo el personal que realiza actividades que puedan afectar a ia calidad,

esta cualificado v recibe la formacion necesaria.
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4+ Se deben guardar REGISTROS relativos a la formacidn/cualificacion del
personat.
19. SERVICIO POSVENTA
+ Cuando se especifigue en el contralo se deben mantener
PROCEDIMIENTOS para la realizacion de este servicio.
20. TECNICAS ESTADISTICAS
+ Cuando sea necesario, se estableceran las técnicas estadisticas necesarias
para garantizar la capacidad de los procesos v las caracteristicas del
producto. Se deben mantener PROCEDIMIENTOS para la implantacion de

dichas técnicas.

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
Antes de comenzar con la implantacién de un Sistema de Aseguramiento de la

Calidad, es importante considerar los siguientes aspectos:
a) Convencimiento de la direccidn

La practica pone de manifiesto que es fundamental, para la buena marcha de un
proyecto de implantacion de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, que la
Direccion de la empresa esté convencida de la necesidad de este Sistema, v de
que su puesta en marcha va a redundar en un mejor funcionamiento de la
organizacion v asi mismao de ia Administracion de la Produccion y Operaciones de

ta empresa.
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En el estudio con respecto a esta area se determind gue existe una
conciencia de direccién hacia un cambio v la puesta en practica de las ISO 9000,
debido a que ellos cuentan con el sistema de calidad total.

Durante esta etapa ademas se realizaran las siguientes acciones:

+ Fleccion del modeln de Sistema de Aseguramiento de la Calidad que se
quiere implantar. Esta eleccién la hard la empresa en funcidn de las
actividades que realiza.

+ Anuncio a todos los niveles de la Organizacion del Compromiso adquirido

por la direccion.

Crear un Comité de Calidad.
independientemente de la creacion de este comité, debe haber un responsable
de ta implantacién y mantenimiento del Sistema, el Represeritante de la Direccion.
El Representante de ia Direccion (también llamado Responsable de Caligad), o
en su caso el Comité de Calidad, tienen las siguientes tareas:
+ Coordinar desde el inicio hasta el finai el proyecto de implantacion del
Sistema.
+ Revisar v aprobar, por consenso, el Manual de Calidad y los
procedimientos operativos

+ Efectuar revisiones periédicas del estado de desarrolio del plan de

implantacién.
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b) Formacion del equipo interno

l.a empresa debe lievar a cabo la formacion en materia de calidad det personal
involucrado en ésta, como son:

¢ lLos miembros del Comité de Calidad

o Representantes de las distintas areas

o Personal implicado en el sistema

¢) Ayuda externa

Parz la implantacion de un Sistema de Calidad es casi imprescindible contar
con asesoria en Calidad, que aporte los conocimientos y la experiencia necesarios
para el correcta desarrolio del proyecto de implantacion del Sistema. Sin esta
ayude, el proceso puede alargarse demasiado e incluso fracasar.
Para el desarrolio e implantacién de un Sistema de Aseguramiierito de ia Calidad,
existen tres regias basicas gue hay que cumplir

1. Decir lo que se hace

2. Hacer lo gue se dice.

3. Poder demostrario.
En base a estas fres reglas se puede dividir el proceso de desarrolio €
implaniacion del Sistema-

+ Desarrollo del Sistema

+ Implantacidn del Sistema

%+ Certificacion
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1. DESARROLLO DEL SISTEMA.
1.1. Documentacion de un Sistema de Calidad

La documentacidn que susienta el Sistema de Calidad debe dar respuesta a
todos los apartados de la norma utilizada, siempre que sean de aplicacion a las
actividades gue se realizan en la empresa.

Esta documentacion puede estar compuesta por un Manual de Calidad,
Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad v Operativos, Instrucciones de
Trabajc y Especificaciones. Los registros no son en si documentos, sino

evidencias que demuestran las actividades realizadas.

Manual de Calidad
Es un documenio general, de aplicacién a todas las areas de la empresa.
Constituye un UGnico documento, tanto interno como externo, que puéde ser
utilizado en labores comerciaies y-de marketing.
En el Manual de Calidad es habitual incluir:
+ Presentacion de la empresa.
+ Politica v objetivos sobre ia Calidad.
+ Organigrama de la organizacion, y funciones.
<+ Disposiciones para conseguir la Calidad.
En este Ultimo punto se puede hacer un recorrido por los apartados de la
norma, explicando coma se les da respuesta Ademias se hara referencia a los
procedimientos que sustentan la estructura de la documentacion del Sistema de

Calidad.
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Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad
Documentos que dan respuesta a apartados concretos de la norma, y que

desarrollan las pautas fundamentales que se dan el Manual de Calidad.

1.1 Procedimientos operativos

Estos pueden definirse como documentos que desarrollan las pautas
fundamentales gue se describen en el Manual de Calidad o en los Procedimientos
de Aseguramiento de la Calidad, v gue recogen los requisitos exigidos por la
operativa‘ de la empresa. En éstos se incluird ademas del objeto, alcance,
responsabilidades y desarrollo del mismo, los registros que se géneran como
consecuencia de las actividades descritas.
La utitidad de ios procedimientos es:

+ Implantacion del Sistema de Calidad.

+ Implantacion de una operativa: Normalizan los métodos de actuacion,

evitando indefiniciones e improvisaciones.

1.2. Metodologia

Una metodologia a seguir en el desarrolio de la documentacién de un Sistema

de Calidad, puede ser la gue se describe a continuacion:

+ Definir ios procedimientos a crear, cubriendo siempre tanto los apartagos
de la norma que se aplique, como las actividades incluidas en el Sistema de
Calidad de la empresa.

+ Asignar los responsables para la elaboracion del Manual de Calidad,

Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.
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+ Revisar y aprobar los documentos generados, por las autoridades con
competencia para ello.

+ Distribuir {2 documentacion apraobada a los implicagos en e cumpiimiento
de ella.

+ La implantacion de la documentacion generada puede hacerse en paralelo
a la generacién de dicha documentacién, o una vez completada la
documentacién en su comjunito. Es por tanta en esie momenta cuando

comienza la implantacion del Sistema de Calidad en la empresa.

Estas actividades deben ser coordinadas por el Responsabie de Calidad v por

el Comiié de Calidad.

1.3. Problemas mas frecuentes
Las dificultades que se pueden presentar durante el desarrolio de un Sistema
de Calidad, pueden depender del tamano de ia empresa, del sector de actividad
de la misma, etc. Aungue hay problemas comunes como pueden ser ios
siguientes:
+ Falta de disponibilidad de! Representante de la Direccian.
+ Trabas de los empleados / operarios para ia utilizacion de procedimientos
escritos.
+ Poco apoyo de la Direccion y de los mandos intermedios.
+ Trabas para redactar procedimientos con cierta complejidad iécnica (p.e.
pracedimientas de calibracion)

¥

+ Revisidn y aprobacion de los procedimientos sin estudiarlos.
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2. IMPLANTACION DEL SISTEMA
2.1. Metodologia

La implantacion consiste en poner en practica lo que se ha escrito en los
procedimientos. Es agui cuando se ponen de manifiesto las virtudes y defectos de
los documentos redactados, v es cuando surgen las necesidades de cambios en
dichos documentos.

El Responsable de Calidad debe coordinar estas actividades consensuando los
cambios entre todo el personal involucrado, v asegurarse de que se llevan a cabo
las revisiones y aprobaciones correspondientes.

El Responsable de Calidad mantendra informado al Comité de implantacion de

la marcha de estas actividades.

2.2. Rodaje

Es con el funcionamiento del Sistema como se pondran de manifiesio los
defectos de éste. En esta etapa de implantacion es importanie tener en cuenta las
opiniones y comentarios de los involucrados en el Sistema. Al ponerse en marcha
ios procedimientos, comenzara la generacion de registros, como evidencia de las

actividades realizadas.

2.3. Problemas mas frecuentes

Problemas comunes que se suelen presentar en la implantacion de un Sistema

de Calidad son los siguientes:
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+ Resistencia al cambio en la realizacion de actividades del personal
implicado

<+ Acumuiacion de documentos, formatas, registros, eic.

+ Mala distribucidén de la documentacion

+ Complejidad de los documentos

+ Falta de implicacion de los Mandos en la implantacion del Sistema.

3. Certificacion
Después de un cierto tiempo de rodaje del Sistema, la empresa debe estar en

condiciones de certificar su Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Para ello debe superar la auditoria del organismo de certificacion que elija.
Aungue esta auditoria es sblo una parte del proceso de certificacion, que se
describe 2 continuacion:

+ Envio de la documentacion al organismo certificador. El organismo

certificador confecciona un informe de observaciones a la documentacion.

+ Visita previa del organismo cerificador a la empresa. El organismo
certificador elabora el correspondiente informe de visita previa.

+ Auditoria. Como resultado de esta auditoria el organismo certificador
confecciona un informe de esta auditoria, en el que se indican las
desviaciones encontradas.

Si existen desviaciones ¢ no conformidades, la empresa debe elaborar un

plan de acciones correctoras para subsanar dichas desviaciones.
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Si después de este plan de acciones correctoras, el organismo de
certificacion considera que ne se cumplen los requisitos para la certificacion
reatizara una auditoria extraordinaria, repitiéndose 08 pésos anteriores.

4+ Si se cumplen los requisitos de certificacion, e! organismo certificador
concedera el correspondiente certificado.

El Sistema necesita un seguimiento, tanto intemo, como externa.

A) Seguimiento interno

La implantacidén de un Sistema de Aseguramiento de ia Calidad no termina con
la consecucion gel certificado o verse comao una norma operativa, sing que debe
Ser un proceso vivo. que necesita un seguimiento por parte de la empresa.
Para ello se realizaran las siguientes actividades:

+ Realizacion de Audiiorias internas, como herramienta para encontrar
posibles desviaciones v tafibién para mejorar el Sistema.

+ Ejecucion de acciones correctoras y preventivas, como consecuencia de las
desviaciones encontradas en las auditorias internas y en el dia a dia de la
empresa.

+ Revision del Sistema por ta Direccion Para ello se utilizaran como datos de
pertida, entre otros, ios derivados de la gjecucion de acciones correctoras y
de las auditorias internas.

<+ La realizacion de Planes de Formacion para el personal involucrado en

tareas que puedan afectar a la Calidad.
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B) Seguimiento externo

La actuacion del organismo certificador no termina con la concesion del
certificado; este certificado necesita un “mantenimiento” por parte de dicho
organismao:

Auditorias de seguimiento

La frecuencia de estas auditorias depende del organismo certificador (puede ser
una cada afio). En cada auditoria de seguimiento el organismo certificador genera
el comrespondiente informe de auditoria. Al igual gue en la auditoria de
certificacion, si existen desviaciones, la empresa elaborara el correspondiente plan
de acciones correctoras. Si el organismo considera que no se mantienen los

requisitos para la certificacion, procedera a i=2alizar una auditoria extraordinaria.

Auditorias de renovacién

La frecuencia de estas auditorias es menor que las de seguimiento , pero son

. de mayor intensidad.

Después de una auditoria extracrdinaria o de renovacién, el organismo certificador
puede considerar que la empresa no cumple los requisitcs para mantener el

certificado; en este caso dicho organismo procedera a la retirada del mismo.

ACCIONES DE MEJORA

Las acciones que se llevan a cabo para mejorar ia situacidn problematica en la
empresa, es la utilizacion del modelo de calidad propuesto, en base a las normas

de calidad 1SQ 9000 v programas de mejara continua que proponen los asesores
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a la hora de implementar los sistemas de aseguramiento de calidad, y asi brindar
un mejor servicio, esto permitird una mejor Administracién de la Produccién y

Operaciones en las empresas de restaurantes de comida rapida.

Se considera que, con a2 propuesta antes mencionada se facilitara la toma
de decisiones, por parte de los Gerentes de Produccidn y Operaciones del

restaurante de comida mapida, de Ila empresa objeto de estudio.
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4.0.0 CONCLUSICNES Y RECOMENDACIONES

4.1.6. CONCLUSIONES

1.

Que el productc de las emprasas de servicio en los restaurantes, esta
determinado por los siguientes factores: Ventas, Ubicacion del restaurante
Instalaciones de apovo que son los recursos fisicos como maobiliario, parqueq,
etc., los bienes facifitadgres gue estan determinados por los productos gue
cansumen dentro del restaurante, ios servicios explicitos como los bafos, 1a
decoracidn, la musica y los servicios implicitos como el confort ,la sensacion de

bienestar después de comer en el restaurante.

Dentro de la Administracion de la Produccién y Operaciones en los
restaurantes juega un papel importante las proyecciones de ventas en la toma
de decisiones, para saber cuanto se va a producir y asf disminuir el desperdicio

v el no cumplimients de la demanda.

Que la smprasa donde sedesarrollo éi;diag:péstico, axiste una administracion
de la produccidn v operacig;;xe;s sficienta v efectiva, nara dar cumplimiento a Ia
demanda gue e exige el mercado, también existe el Sistema de Calidad Total,
ademas se detectd que hay problemas en la entrega de materia prima por

parte de los proveedorss e incumplimiento en los estéandares de las recetas de

almuerzos y desayunos.
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Dentro de cada restaurante existen procesos para los diferentes servicios que
se dan, desde la elaboracién, hasta la venta de dicho producto y en cada uno
de ellos se detecta los puntos criticos v se determinan controles de calidad

para un mejor servicio y cumplimiento de metas.

Que &l tipo de servicio va a depender de las politicas de cada restaurante

. Se realizd un analisis FODA, para determinar ias fortalezas v debilidades que
tiene la cadena de restaurante en estudio, y asi determinar las oportunidades y
amenazas que esta tiene; las cuales, dicha empresa en estudio presenta

i direccidn, en 108 controles

(N
!
G
Y
G
G-
3

<

muchas fortalezas en las areas de plani
existentes del producto que ofrecen, el control de produccion y calidad, los
recursos humanos, la prestacion del servicio y en el mantenimiento, donde hay
que reforzar es el drea de planificacidn de inventarios y en produccidn, debido
a que existe demora en ia enirega de materia prima y que no hay cumplimiento

en los estandares de tiempo y recetas que se utilizan en et restaurante.
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4.0.2 RECOMENDACICNES

. Que los empleados conozean la capacidad que tiene el restaurante para el

mejor cumptimiento de los servicios.

. Qué los gerentes conozean los costos reales del disefic del mend para

controlar los costos ocultos.

. Mejorar el abastecimiento de la materia prima a través de un sistema de
inventario Justo a Tiempo (interno) o a través de sisterma “ABC" que significa,
separar las diversas partes del inventarig, valores altos determinados por
categoria A o de mayores ventas, intermedios dencminados categoria B, y baja
categoria de ventas como C. Con estas categorias una empresa concentra sus
asfuerzos en los articulos de mayor venta, por lo tanto, logra el mayor control

de sus inventarios.

Realizar un programa de produccién en base a las proyecciones v pedidos
conocidas, o cual traera la ventaja de dar cobertura a la demanda planeada en

cada restaurante.

. Sub-contratar tareas de limpieza v vigilancia, que permitira disminuir costos de

operacionas dentro de cada restaurante.
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n el Sistema de Calidad mantener la retroalimentacidn para la mejora

)

continua y certificarse a3 un Sistema ISO 9000, que sirva para garantizar el

aseguramiento de la calidad.

7. Mantener las capacitaciones en forma permanente en tadas las areas v las

politicas de incentivos.

8. Realizar auditorias a los proveedores en el cumplimiento de contratos vy

tiempos de entrega de suministros.

9. Crear un puesto de auditoria en el area de cocina, para el cumplimiento de la
preparacion de alimentos, basados en la diversidad de recetas y asi dar una

mejor calidad del producte ¥ un mejor servicio .

10. Es necesario determinar planes de contingencia, para dar respuesta
premeditada a fendmenos inesperados dentro de la produccidn y afrontar asi

los problemas que en ella se presentan.

11. Verificar v dar a conocer los estandares de tiempa ytifizados an 1a fabricacion

de los productos.
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GLOSARIO

ABASTECIMIENTO: Compra vy administracidn de los hienes v servicios
para la produccion

ACTIVIDAD : Conjunto de tareas interdependientes.

ADMINISTRACION : Conjunto sistematico de reglas, principios técnicas y
nracticas que se combinan en el proceso de planear, organizar, dirigir ¥
controlar los esfuerzos de los miembras de fa organizacion, con & propasito
de alcanzar ios objetivos establecidos con la mayaor eficacia.
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Actividad destinada a definir,
planificar v evaluar la calidad de un producto a fin de respander a las
expectativas de la clientela, buscando al mismo tiempo el costo dptimo.
Esta actividad utiliza la medicidn de la calidad como herramienta
econdmica.

ADMINISTRACION DE LA PRODUCCION: Actividad destinada a prever,
planificar, coordinar y controlar los diferentes sectores de un sistema
productivo para praoporcionar productos o servicios.

ADMINISTRACION DE OPERACIONES: Es el conjunto de actividades que
aseguran la continuidad v el funcicnamiento armonico de un sistema
praductiva.

CALIDAD: Conjunto de caracteristicas de un producto que lo hace apto
para satisfacer las aspiraciones y las necesidades de los empleados. Se
refiere a la forma y el tiempo durante el que un producto o servicio cubre las
expectativas del cliente

CONTROL DE CALIDAD: Actividades que tienen coma finalidad verificar la
conformidad del producto con las especificaciones mediante ciertas
técnicas estadisticas.

CLIENTE: Es todo aquella persona o entidad extema ¢ interma a la cual le
proveemos un producto © prestamos un servicio.
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ESTRATEGIA: Es el patrdn o plan que integra las principales metas y
politicas de una arganizacion, v, a la vez, establece la secuencia coherente
de las acciones a realizar.

ESTRATEGIA OPERACIONAL: Es una manifestacion de cdmo las
operaciones pueden contribuir a lograr con efectividad las metas y objetivos
carparativos.

FLUJOGRAMA: Representacidn grafica de los procesos unidades de la
organizacion.

GRAFICA DE GANTT: Diagrama que indica los trabajos asignades, para

un periodo dado, a departamenios, personas, maquinas, stc., es una
herramienta de planificacion v de cantrol de los trabajos por realizar.

HEURISTICA: Investigacion de documentos o fuentes historicas.

JUSTC A TIEMPQ: Es una filosofia aplicable a las operaciones cuyo
objetivo 2s el majoramiento continuo y, la eliminacién de perdidas en todas
las areas de la empresa.

METODO ABC: Reagrupamiento de los elementos de un conjunto en fras
clases: A (aproximadamente el 20% de los elementos) B
(apraximadamente 30%) C (aproximadamente 50%).

METODO DE TRANSPORTE: Técnica de la investigacidn de operaciones
que permite encontrar la utilidad o el costo dptimo de un problema
operacional.

MODELQ: Teoria utilizada para analizar varias formas de comgportamiento,
cuando mas cercanc este la realidad, mas Util serd para el analisis.
Dascribe coma funciona un sistema atendiendo a los criterios abjetivos.
MUESTRA: Conjunto de unidades obtenidas al azar de un iote para estimar
su calidad.

PLANIFICACION: és una etapa esencial que precede a los trabajos y
angloba objetivos determinados. |

PLAN DE PRODUCCION AGREGADO: Indica a2 manera coma la ampresa
debe proveer capacidad para satisfacer la demanda a mediano plazo.
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PRODUCCION : Es un sistema formado par capifal, mano de obra y
materia prima en el cual se producen bienes y servicios que satisfagan una
necesidad humana tomando en cuenta los gustos del consumidor.
PRODUCTIVIDAD: Cantidad producida en funcidn del trabaio
praporcionado vy los gastos enfrentados /. Es el cociente que resulta de la
cantidad oraducida v la cantidad de recursos que se han ufiizado en la
produccion; estos recursos pueden ser: tierra, materiales, maquinas ¥y mano
de cbra.

PRODUCTO: Resultado de un proceso, el cual puede ser un elemento
tangible y/o un servicio, o ambos a la vez.

PERT: Técnica de planificacion y control para la realizacion de un producto
complejo, en la cual se tienen en cuenta las probabilidades de la
realizacion.

PROCESO: Conjunto de actividades que toman un-insumg, le agregan
valor v generan como resultado un producto o servicio, y el cual es
entregado a un cliente.

RUTA CRITICA: Conjunto de actividades cuya duracidn total es equivalente
a la del programa de los trabsjos./ es la trayectoria que necesita el mayor
tiempo para recorrer la red. El tiempeo de holgura de las actividades que se
encuentran en la ruta critica es cero.

INVENTARIO: Conjunta de producios wmateriales (materia prima,
mercancias, muebles, productos semiterminados y terminados) disponibles
en una empresa.

SECUENCIA: Continuidad de operacianes industriales o administrativas poc
las cuales el insumo se transforma en producto.

SERVICIO: Products intangible destinade a la satisfaccion de una
necasidad.

SISTEMA: Caonjurto de elemenios ordenados e interdependientes.

SISTEMA DE PRODUCCION: Conjunto de elementos que concurren para
la transformacién de un bien.




33

34.

35.

137

SISTEMA QPERACIONAL: Components del sistema de administracion
cuya cometlido se limita a la ejlecucidn de los trabajos que le confia el
sistema de control.

TIEMPO DE HOLGURA RDE LA RUTA: Es la cantidad de tiempo en que
pueden dilatarse las actividades sin retrasar el proyecto completo.

TECNOLOGIA: Ciencia industrial, especialmente cuanda se refiere a ia
sustitucion del irabajo por equipo avanzado, aplicada al conacimiento
cientifico que se utifiza en la resolucidn de cuestiones v problemas
practicos, en la evolucién de nuevos productos v nuevos procesos de
fabricacidn, y en la infroduccidn de cambios importantes en las técnicas de

distribucidn fisica.
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ENCUESTA PARA GERENTES DE SUCURSALES

Somos egresados de la carrera de Ingenieria Industrial, de la Universidad
Técnica Latinoamericana “UTLA’, a continuacion se presenta una serie de criterios
de evaluacidn, para determinar el sistema operativo que presentan las diferentes
cadenas de restaurantes de comida rapida en San Salvador.

De antemano le agradecemos el tiempo dedicado a la presente.

1. Nombre de la empresa:

2. ¢Namero de empleados en cada restaurante?

3. ¢Cuales son las estrategias orientadas a la motivacion del personal?
- Capacitacion [:I

-  Prestaciones D

- Bonos (incentivos) ’:]
- Ofiros :l Explique:

4. Realizan en la cadena de restaurantes la planificacién estratégica?
Si No ,
Si la respuesta es afirmativa quienes participan:

5. ¢Qué puestc funcional, es encargado de administrar la produccion vy
operaciones en cada sucursal?

6. ¢ Tiene informacion sobre el total de sus ventas del mes anterior?

Si No
Explique:

7. ¢Conoce los costos en el disefio de los mends?

Si No
Explique:




8. ¢Qué tipos de controles se llevan a cabo en el restaurante bajo su

administracion?

»

9. ¢Qué tipo de sistema de calidad aplican en la cadena de restaurantes?

ISO 9000

Calidad Total

]
[ ]

Buenas Practicas de
Manufactura e Higiene (BPMy [ 1

Otros

10. ; Como se realiza la medicion y ol control del sistema operativo dentro del

restaurante?:

11. ¢ Queé tipo de retroalimentacion tienen de los clientes?

12. ; Qué seguimiento le dan?

13.  Qué estrategias utilizan para proveer la materia prima dentro de la cadena de

restaurantes?

14. ¢ Sabe cuénto tiempo demoran sus proveedores en la atencién de sus ordenes

de compra?

15. ¢ Cual es el organigrama dentro de la cadena de restaurantes?




16. ¢, Cuanto es el tiempo de duracion para la elaboracion de los productos lideres

en su restaurante?.

PRODUCTO

TIEMPO

17. ¢, Qué tipo de sistema se utiliza para la preparacién de los productos?

D Alimentos crudos

D Alimentos semipreparados

D Alimentos completamente preparados y congelados

18. ¢ Qué tipo de maquinarias utiliza y cuantas posee cada restaurante?

MAQUINARIA

)

CANTIDAD

19. ¢ Existe una programacion para el mantenimiento preventivo de su maquinaria

y equipo?
Si No




ENCUESTA PARA EL PERSONAL OPERATIVO DE LAS SUCURSALES
ENCUESTA PARA LA EVALUACION DE LA ADMINISTRACION DE LA
PRODUCCION Y OPERACIONES EN RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA

Somos egresados de la carrera de Ingenieria Industrial, de la Universidad Técnica
Latinoamericana "UTLA”", a continuacion se presenta una serie de criterios de
evaluacion, para determinar el sistema operativo que presentan las diferentes
cadenas de restaurantes de comida rapida en San Salvador.

De antemano le agradecemos el tiempo.dedicado a la presente.

1. Con qué tipos de servicio cuenta el restaurante:

a) Servicio a Domiciio [ |

b) Autoservicio [::]
¢) Tipo barra [::]
d) Tipo buffet E:]

e) Servicio de meseros I:]

2. ¢Existe personal asignado para cada tipa de servicio?
Si No

3. ¢Que aspectos del servicio considera importante dentro de la cadena de
restaurantes?

Amabilidad [ 1
Cortesia ‘:]
Rapidez [+
Presentacion ]
Solucion de conflictos |:]

5 Enla actualidad el sistema utilizédo satisface la calidad y las expectativas de
sus clientes?
Si No




6 ¢ Tienen siempre disponibles los productos o servicios que sus clientes
solicitan?
Si No

7 ¢ Sabe cual es el tiempo de la preparacion del producto lider de su empresa?

Si No Cuanto?

8 ¢Cree que es el adecuado?
Si No
Explique:

9 ¢ Conoce cuales son las horas pico dentro las cadenas de restaurantes y que
estrategias utilizan para dar cumplimiento a la exigencia?

Si No
Explique:

10. ¢, Quién le supervisa la calidad del producto y servicio prestado?
Explique:

11. ¢ Reciben capacitacion antes de realizar una determinada labor?
Si No

12. ¢ Cuantos son los turnos existentes dentro del trabajo? ¢ Son rotativos?

13. ¢En qué fase del proceso existen atrasos dentro de la elaboracion del
producto?

Materia prima I:—_']
En el proceso 1:]

En el Producto terminado L—__—]

Explique:




AR

14. 3 Qué tipos de controles realizan como empleados en el restaurante ?

15. ¢, Cudntas mesas existen dentro del restaurante? .

16. ¢Existe buzdn de sugerencia dentro de cada restaurante?
Si No

17.Cuales son las medidas de seguridad que existen en la manipulacidn de la
magquinaria y dentro del proceso?
Explique:

Nombre del Restaurante:

Sucursal:

Fecha y Hora:
Nombre del Encuestador:
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