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RESUMEN

Este trabajo presenta un plan de mejora para la empresa KFC Barranquilla,
ubicada en el Centro Comercial Buena Vista. Esta compuesto por dos proyectos
relacionados que buscan ofrecer una mejoria en el sistema de servicio y de

gestion de la empresa.

En el primero se realiza un analisis a la linea de espera mediante teoria de colas.
Se empieza por calcular los parametros de rendimiento mediante el modelo de

colas M/M/1y, posteriormente, se desarrolla el modelo M/M/S.

Una vez realizado los analisis basados en la caracterizacién de la llegada de los
clientes, el tiempo de servicio y la definicion de los pardmetros de rendimiento, se
propone un plan de mejora que defina un namero Optimo de servidores, cuyo
componente principal es el valor del parametro de rendimiento Tiempo medio de
espera en cola. Con esto, se mejoraria el nivel de satisfaccion del cliente conforme

a la politica de calidad de tiempo de espera de la empresa y de atencion al cliente.

En el segundo, se realiza un diagnostico al sistema de gestion de la empresa a
través de una encuesta realizada a los trabajadores que contiene los criterios del
Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion. En base a los resultados de la
encuesta se disefia un plan de mejora en el cual se identifican las fortalezas y
debilidades de la calidad de la empresa, estas Ultimas, se proponen como
oportunidades de mejora que le sirvan a la empresa para mejorar aspectos como:
procesos internos de personal, métodos de trabajo, herramientas estratégicasy la

satisfaccion de los grupos de interés asociados.

Palabras claves: Teoria de colas, servidores, Parametro de rendimiento, Calidad,

Sistema de gestion, Premio colombiano.



ABSTRACT

This paper presents an improvement plan for the company KFC Barranquilla,
located in the Mall Buena Vista. It consists of two related projects that seek to

provide an improved service system and enterprise management.

The first is an analysis of the waiting line by queuing theory. It begins by calculating
the performance parameters through the M/M/1 queuing model, and subsequently
develops the model M/ M/ S.

Once the analyzes based on the characterization of the arrival of guests, length of
service and the definition of the performance parameters, we propose an
improvement plan that defines an optimal number of servers, whose main
component is the value of performance parameter average waiting time in queue.
This would improve the level of customer satisfaction in accordance with the quality
policy timeout of the company and customer.

In the second, a diagnosis is made the management system of the company
through a survey of workers containing criteria Colombian Award for Quality
Management. Based on the results of the survey is designed improvement plan
that identifies the strengths and weaknesses of the quality of the company, the
latter are proposed as improvement opportunities that will serve the company to
improve aspects such as: Personal internal processes, work methods, tools and

meeting strategic interest groups associated.

Keywords:

Queuing theory, Servers, Performance parameter, Quality, Management system,
Colombian award.
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INTRODUCCION

En las dltimas décadas el concepto de calidad ha tomado tal fuerza que en su
busqueda varios estudiosos de la materia han creado muchas metodologias para
gue su implementacién sea facil y exitosa en las diferentes organizaciones. Desde
el control estadistico de los procesos (Shewhart, 1931), la Teoria Cero Defectos
(Croshy, 1961), El Control de Calidad (Feigenbaum, 1956; Deming, 1986; Juran,
1985; Ishikawa, 1985; Misuno, 1988) citados por Blanco (2010) y algunas
herramientas estadisticas de la Investigaciéon de Operaciones, como la teoria de

colas.

Las empresas de talla mundial han sabido valerse de estas herramientas para
reducir desperdicios, disminuir tiempos de servicios, eliminar reprocesos, etc. Lo
cual las lleva a ofrecer productos y servicios con valor agregado, mejorar la
satisfaccion del cliente y asegurar su competitividad.

Entre esas organizaciones estan las empresas prestadores de servicios, las
cuales ademas de ofrecer diversidad y calidad en sus productos y servicios, deben
al mismo tiempo tener en cuenta la manera en como lo hacen y el tiempo que se
tardan en estregarlo. Es precisamente este Ultimo aspecto, del cual, en su mayoria

depende la satisfaccion del cliente en cuanto al tiempo de entrega.

Todo cliente desea ser atendido en el menor tiempo posible, sea en un banco, en
un supermercado o en una tienda. Sin embargo, todos en algiin momento hemos
sido parte de una fila, y experimentado la terrible sensacion de estar perdiendo
nuestro tiempo alli, preguntandonos si de verdad vale la pena esperar. Es
precisamente en ese momento, en que el cliente analiza y da significancia a la
calidad del producto o servicio por el que espera, y, decide, si continua esperando

por él, o se marcha a otra empresa en la que tenga que esperar menos, 0 en su
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defecto espere lo mismo -y hasta quiza un poco mas -, pero el producto o servicio
sea de mejor calidad.

La sucursal KFC -Barranquilla ubicada en el C.C. Buenavista, es una empresa que
ofrece un producto y un servicio a la vez. Sirve al cliente dos variedades de pollo
acompafiados de otros productos. Cuenta con altos estdndares de Calidad del
producto pero posee problemas en la entrega del pedido a tiempo, el cual debe
ser igual o menor a un minuto, este valor es el tiempo de servicio estandar y el

maximo tiempo que debe esperar el cliente por el pedido.

La teoria de colas resulta una herramienta acertada para modelar los procesos de
lineas de espera, como el que se presenta en KFC-Barranquilla, utilizando
métodos matematicos analiticos que permitiran calcular parametros de
rendimientos, asi como un namero optimo de servidores que permitan alcanzar los

dichos parametros deseados por la empresa.

Sin embargo, a pesar de los beneficios obtenidos por el modelamiento del sistema
de servicio mediante teoria de colas, se sabe que para poder ofrecer productos y/o
servicios de calidad, la empresa debe contar con procesos y métodos que
garanticen la eficacia interna. La calidad empieza desde adentro, debe estar
impregnada en la filosofia y cultura corporativa, para que sea finalmente el cliente

quien lo perciba.

En este ambito, Colombia no es ajena a la implementaciéon de metodologias
orientadas al mejoramiento de la calidad, como tampoco a la premiacion de la
implementacion de las mismas. El Premio Colombiano a la Gestion de la Calidad*
es un claro ejemplo de ello. Creado por el Gobierno Nacional a través del

Ministerio de Industria y Turismo como modelo de excelencia en la gestidén, busca

! https://www.mincomercio.gov.co/minindustria/publicaciones.php?id=14453
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aumentar la competitividad de todo tipo de organizaciones, mediante practicas de

Gestion Integral que le permita ofrecer una oferta de valor diferenciada.

El modelo de Gestion establecido por EI Premio Colombiano a la Gestion de la
Calidad, permitird desarrollar un enfoque practico en los procesos de gestion
encaminados a la productividad, la calidad y la competitividad de los productos

y/o servicios de KFC-Barranquilla_1.
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1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA
En esta parte se detallan aspectos como la vision, mision y filosofia empresarial de
la empresa, asi como los diferentes productos ofrecidos por ella. Se empieza con

una breve reseia de KFC en la costa Atlantica.

1.1HISTORIA DE KFC EN EL MUNDO
El concepto de Fried Chicken fue creado por el Coronel Harland Sanders (1890-
1980), cuya carrera culinaria comenz6 a los seis afios®. El origen de KFC se
remonta a 1939, cuando Sanders trabajaba como operador de una estacion de
servicio en North Corbin (Kentucky), y servia a los viajeros que se detenian en la

estacion.

Fue hasta la década de 1940, en que el Coronel Sanders perfecciono su mezcla
secreta de 11 hierbas, la cual siendo la técnica basica de preparacion de KFC
actualmente. Durante los afios 1950, el Coronel Sanders comenzé a expandir su
negocio de pollo frito a través de la franquicia, a la que llamé Kentucky Fried
Chicken.

El primer restaurante de KFC de este tipo se abri6 en 1952 en Salt Lake
City (Utah) de manos de Pete Harman?®.

Posteriormente, en el afio de 1956 la sede del negocio de traslado a las afueras
de Louisville. Diez afios mas tarde KFC ya contaba con 600 franquicias en todo el

pais.

Debido a la monumental expansion, el coronel Sanders no podia manejar ni

controlar todas sus franquicias, por lo que decidié vender KFC a inversionistas

2 http://kfcguatemala.wordpress.com/category/historia/

3 http://es.wikipedia.org/wiki/Kentucky_Fried_Chicken
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locales, de quienes hacia parte Pete Harman, pero continuaria como embajador

de la marca.

Con los nuevos propietarios, KFC logro llegar expandirse totalmente en los

EE.UU, llego a Puerto rico, México, Japon, Bahamas, Jamaica y Colombia.

En 1971 la empresa Heublein compro KFC por 700 millones de dolares e inicio un
ciclo de renovacion y homogenizacién en todos los restaurantes de KFC en el
mundo. El Coronel Sanders muere en el afio de 1980 y en su honor de decide que
la imagen de KFC continte siendo su rostro.

En 1982 comienza un periodo de expansion de KFC por Europa, gracias a que la
multinacional R. J. Reynolds compro a Heublein. De esta manera el grupo contaba
con 4.500 tiendas en EE.UU y méas de 1.500 en 54 paises. Con esas cifras, solo

era superada en ese momento por McDonald’s.

Finalmente, en 1.986 KFC es vendida al famoso grupo PepsiCo por 840 millones
de délares, quien todavia es duefio. Este negocia favorecié a KFC notablemente,
ya que logro abrir franquicias en paises de América Latina, Asia y Europa donde

aun no habia hecho presencia.

Actualmente, KFC es manejada por la filial Yum! Brands Creada por el mismo
PepsiCo para encargarse del manejo de sus franquicias, de manera que estas
sean mas homogenizadas en cuanto a calidad, servicio, atencion y otros aspectos

que Yum! Brands integraria en el CHAMPS*.

* Filosoffa empresarial de la empresa que integra limpieza, hospitalidad, orden, mantenimiento, calidad del
producto y rapidez en el servicio.
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1.2HISTORIA DE KFC EN LA COSTA ATLANTICA
La franquicia en la Costa Atlantica fue adquirida por Javier Lopez quien empezo6
con una solo tienda en la ciudad de Barranquilla, inaugurada en el afio 2002 en la
plazoleta de comidas del Centro Comercial Buenavista, fue por mucho tiempo la

Unica tienda en la Costa Atlantica.

Posteriormente, en el afio 2012, Lopez adquirio tres tiendas, dos mas en

Barranquilla, una en la ciudad de Cartagena y una en la ciudad de Santa marta.

Tabla 1. Distribucion de locales en la Costa Atlantica

CIUDAD TIENDAS
Barranquilla_1 1 (C.C. Buenavista)
Barranquilla_2 1 (Americano)

Barranquilla_3 1 (C.C. Plaza del Sol)

Cartagena 1

Santa Marta 1

Todas las tiendas KFC estan sujetas a politicas en cuanto a calidad, métodos y
procedimientos internos, filosofia, cultura, ética empresarial, promociones por

temporadas, imagen y publicidad.

1.2 MISION
“Lograr clientes satisfechos en toda la cadena de restaurantes KFC, que por
medio de un buen equipo de trabajo consuman un producto de excelente calidad y

consistencia a través de un servicio rapido, eficiente y personalizado”
1.3VISION

“Convertirnos en la cadena No.1 En fast food a nivel mundial aplicando
C.HAM.P.S”
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1.4FILOSOFIA EMPRESARIAL

La filosofia de KFC se expresa en el C.H.AM.P.S.

WITZ>ITO

Limpieza constante
Hospitalidad

Orden apropiado
Mantenimiento
Productos de calidad
Rapidez en el servicio

1.5PRODUCTOS Y SERVICIOS

KFC ofrece basicamente dos recetas de pollos que son “Crocante con una corteza

dorada” y “Original suave y jugoso”, estas dos recetas pueden adquirirse en los

siguientes mendus:

Megas: del cual se desprenden; Mega 1, Mega 2, Mega 3 y Mega variedad.
Los cuales traen presas de pollos (la cantidad depende del tipo de Mega)
papas fritas, biscuitts, ensalada de cole Slaw y otros ingredientes que
dependen del tipos de Mega.

Combo ejecutivo

Combo ideal

Combo mega personal

Combo para dos

Combo big crunch

Combo Deluxe

Combo Alitas

Combo Pop corn

Combo Strips

Combo tipico

Combo ToastedTwister

Snacks: dentro de los cuales tenemos Nuggets, Hot Wins y Strips.

Variedades de Sandwichs

Otros complementos, promociones y bebidas.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1DESCRIPCION DEL PROBLEMA
La rapidez en el servicio hace parte de la filosofia de Calidad de KFC-
Barranquilla_1. El tiempo que el cliente debe esperar por su pedido no debe ser
mayor a un minuto. Sin embargo, en KFC-Barranquilla esta politica de calidad no

se esta cumpliendo, obteniéndose tiempos de espera superiores a un minuto

El sistema de servicio actual solo cuenta con un cajero, del cual, se nota que en
horas claves del dia, o las llamadas “horas picos”, resulta insuficiente para atender
el aumento del flujo de clientes por lo cual el sistema colapsa, dando como
resultado tiempos de espera elevados para los clientes.

Esta situacion, ademas de disminuir el nivel de satisfaccion del cliente en cuanto al
tiempo de entrega, pone en riesgo la permanencia de la Tienda KFC-
Barranquilla_1, ya que como entidad franquiciada, debe sujetarse a los estandares
de calidad contenidos en el CHAMPS, impuestos por la Franquicia a nivel

mundial.

En concordancia, para dar cumplimiento a dichas politicas de calidad, la empresa
debe contar con un Sistema de Gestion orientado a ello. No obstante, al actuar
solo como franquiciado, KFC-Barranquilla_1 no cuenta con un Sistema de Gestion
bien dotado, que tenga en cuenta, entre otros, el favorecimiento a los grupos de

interés.

El establecimiento de politicas ambientales, el desarrollo de proyectos para la
comunidad, la implementacién de mecanismos para quejas y reclamos de los
clientes y la medicion de la satisfacciéon del trabajador con su trabajo, son
aspectos que carecen de una gestion eficaz, lo cual disminuye la calidad de los
procesos internos, y, por consiguiente, la calidad del servicio. Haciendo que KFC-
Barranquilla_1 pierda competitividad ante otras tiendas KFC alrededor del mundo

y ante su competencia local.
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2.2JUSTIFICACION
Para las empresas de servicios, cuyo producto es, en su mayoria intangible,
resultan relevantes en el nivel de satisfaccion del cliente, aspectos como la calidad
de la atencion, la confortabilidad y la comodidad de las instalaciones y el tiempo
de espera. Pero es, precisamente este Ultimo, quien presenta mayor impacto en la
percepcion de satisfaccion del cliente. Esta percepcion es a la que se refiere
(Gutiérrez, 2009), cuando dice que “la calidad es el juicio que tiene el cliente

acerca de un producto o servicio.

Para el primer proyecto nos basamos en los reportes de la gerencia sobre el
aumento del tiempo de servicio por encima del tiempo estandar, que para este
caso, es el mismo tiempo de espera, Yy de la informacion contenida en la
evaluacion CHAMS. El proyecto de “Mejoramiento del Sistema de servicio
mediante la aplicacién de teoria de colas”, permite generar ese valioso valor
agregado al servicio, controlando el tiempo de espera del pedido al cliente, el cual,
complementado con el ofrecimiento de productos de calidad, elevara el nivel de

satisfaccion del cliente.

Paralelamente, la calidad es un factor detonante de la competitividad. Las
empresas mas competitivas en el mundo poseen altos niveles de calidad, de esta

manera pueden competir en grandes mercados, tanto locales como extranjeros.

Por tanto, con un previo analisis al Sistema de Gestion de KFC-Barranquilla_1
mediante la indagacion a sus trabajadores de los criterios contenidos en el Premio
Colombiano a la Gestién de la Calidad, se pueden identificar fortalezas para
repotencializarlas, y debilidades para convertirlas en oportunidades de mejora, que
le permitiran a la empresa aumentar la calidad interna de sus procesos, la cual se
vera reflejada a su vez, en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente. Es
esta la pretension del segundo proyecto: “Mejoramiento del Sistema de Gestion

mediante los criterios del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién”,
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1TIPO DE ESTUDIO

3.1.1 Investigacion descriptiva

Sirvi6 para dar caracterizacion al Sistema de servicio, con el fin de poder
establecer el comportamiento de las llegadas a la tienda, en los diferentes dias-
hora. Asi mismo, para el caso del Sistema de Gestidn, permiti6 establecer su

estructura en los diferentes componentes evaluados.

3.2 METODOLOGIA
Se utilizé6 una metodologia para el proyecto de Analisis del Sistema de Servicio
mediante teoria de colas, y otra para el proyecto del Andlisis del Sistema de
Gestién mediante el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion.

3.2.1 Metodologia Proyecto 1. Mejoramiento del Sistema de Servicio
mediante la aplicacion de teoria de colas

La metodologia general desarrollada en este proyecto, se basé inicialmente en la
recoleccion de datos vitales, que son los tiempos entre llegadas y los tiempos de
atencion o servicio. En primera instancia se comprobaron los supuestos de

confiabilidad de los datos recolectados.

Con los primeros, se procedio a caracterizar el sistema de servicio a través de la
clasificacion del comportamiento de los clientes a la llegada a KFC-Barranquilla_1
con ayuda de los trabajadores, pudiendo establecer intervalos de tiempos de lunes

a domingos para posterior analisis.

Se realiz6 una prueba no paramétrica a los Tiempos entre llegadas para

comprobar si existian diferencias significativas teniendo en cuenta el dia-hora.
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Posteriormente, se realiz6 un analisis estadistico para identificar los grupos que

presentaban diferencias significativas dependiendo el dia-hora.

Por ultimo, se aplicé un modelo de aceptacion que permitié calcular el nimero
optimo de cajeros, teniendo en cuenta el maximo tiempo de espera aceptado por
la filial para asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad implantados

por la empresa franquiciadora.

3.2.2 Metodologia Proyecto 2. Mejoramiento del Sistema de Gestion
mediante los criterios del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion

Para el segundo proyecto, se realizo un diagnostico situacional del Sistema de
Gestidon de la empresa. Se aplicd una encuesta a los trabajadores, en la que se
tuvo en cuenta los ocho (8) criterios contenidos en el Premio Colombiano a la
Calidad de la Gestion.

En ambos proyectos se realizé una investigacién documental en libros, encuestas,
revistas y medios electronicos. La cual sirvi6 como soporte al marco tedérico y
conceptual del proyecto en lo referente a Premio Colombiano a la Calidad de la
Gestion y Teoria de colas.

3.3FUENTES DE INFORMACION

3.3.1 Fuente primaria.

Se obtuvo la informacién necesaria y relevante en cuanto a las generalidades de
la empresa (estructura organizativa, servicios productos, estandares de calidad de
tiempos, servicio, atencion y productos, por medio de la entrenadora de los

miembros de equipo de la empresa, y uno de los gerentes de turno de la tienda.
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Para el primer proyecto se extrajo la informacion mediante la recoleccion de los
datos. Con la ayuda de un cronometro digital y cronometraje vuelta a cero, se

midieron los Tiempos entre llegadas y los Tiempos de servicio.

En el segundo proyecto se obtuvo la informacion directamente de la aplicacion de
la encuesta en la que se indagé a los trabajadores por los componentes del
Sistema de Gestion de KFC-Barranquilla_1, teniendo en cuenta los criterios que
contiene el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion. También entrevista a
uno de los gerentes de turno, a la Directora de Calidad y desarrollo de productos
nuevos y a la entrenadora de miembros de equipo, entre otros trabajadores.

3.3.2 Fuente secundaria

La obtencion se hizo mediante informacion historica de resultados de calidad de la
empresa. Para lo cual se nos suministré el historial del CHAMPS. El cual es un
instrumento interno de medicién y evaluacién de los atributos de calidad de la
empresa: limpieza, hospitalidad, precisiébn, mantenimiento, calidad del producto,

calidad del servicio, gente y seguridad.

Por otro lado, se recopil6 informacion tedrica y practica referente a teoria de colas
o modelos de lineas de espera y del Premio Colombiano a la Calidad de la

Gestion, de libros, articulos y enlaces web.

3.4POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Tomade datos para el modelo de Teoria de colas

Tiempo entre llegadas
Se realizaron diez mediciones de tiempos entre llegadas por cada intervalo de
tiempo. Los intervalos de tiempo van de 11:00 AM a 10:00 PM , agrupados de la

siguiente manera:
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Tabla 2. Intervalos de tiempos para Tiempos entre llegadas

INTERVALO HORA
Intervalo 1 11:00 AM —1:00 PM
Intervalo 2 1:00 PM - 3:00 PM
Intervalo 3 3:00 PM -5:00 PM
Intervalo 4 5:00 PM - 7:00 PM
Intervalo 5 7:00 PM —10:00 PM

Esto se explicara mas adelante, en la caracterizacion del sistema de servicio.

Tiempos de servicios.

Se tomaron 500 mediciones de tiempos de servicios de forma aleatoria, con el fin
de que el tiempo de servicio promedio obtenido, contuviera los diferentes
comportamientos de tasa de servicios de los diferentes dias-hora.

3.4.2 Tamafio de la muestra para la encuesta del Premio Colombiano a la
Gestion de la Calidad

Para realizar la encuesta del Premio Colombiano a la Gestion de la Calidad en
KFC- Barranquilla_1 se plantean las siguientes condiciones: que los resultados
tengan un nivel de confianza del 95% (o a = .05), al que corresponde z = 1.96, y

un margen de error del 5%.

A pesar de que la empresa cuenta con tan solo 20 trabajadores, queremos tener la
mayor certeza de los resultados. Por ello, calculamos el tamafio de la muestra

utilizando la siguiente expresion estadistica para poblaciones finitas:

N*Zz*p*q
T E2x(N—1)+Z2xpx*q

n

20% 1,962 % 0,6 *x 0,4
n =
0,052 % (20— 1) + 1,962 x 0,6 * 0,4
n =19
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Dénde:

n: tamafio de la muestra

Z: nivel de confianza

pq: varianza de la poblacion
N: tamafio de la poblacion

E: precision o el error
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4. MARCO DE REFERENCIA
En este capitulo se explicara que es un sistema de colas, en que se basa, cuales
son sus componentes principales y cual es la nomenclatura basica utilizada para
modelarlos. Se definira en qué consiste el Premio Colombiano a la Calidad de la

Gestion y los criterios de evaluacion que lo conforman.

4.1MARCO TEORICO

4.1.1 Teoriade colas

En el afio 1909 fue publicado el primer articulo sobre teoria de colas, realizado por
el matematico Danés Agner Krarup Erlang, quien en aquel entonces trabajaba
para la Copenhagen Telephone Exchange. En el articulo, tuvo en cuenta
inicialmente el problema de dimensionamiento de lineas y centrales de

conmutacion telefénica para el servicio de llamadas.

La teoria de colas puede definirse como un modelo matematico analitico que se
utiliza con el fin optimizar sistemas compuestos por clientes y un proceso de

servicio, mediante los procesos aleatorios de llegada —de clientes- y de servicio.

Es utilizada en sistemas donde el proceso de llegada y de servicio puede ser
representado por modelos matematicos y que siguen una distribucion
probabilistica.

Descripcién de un sistema de colas

Un sistema de colas estd compuesto basicamente por clientes que acuden a la
prestacion de un servicio, entran al sistema; generando una fase de entrada,
esperan por el servicio si el servidor no esta desocupado, y, abandonan el sistema
cuando han sido atendidos por alguna regla o disciplina de cola, generando la fase

de salida.
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Un sistema de colas se caracterizan por presentar en el tiempo t un proceso de
llegada, un proceso de servicio y un conjunto de condiciones ambientales que
incluyen la disciplina de la cola y cualquier restriccion fisica que se aplique a los

componentes del sistema (Zandin, 2007).

Caracteristicas de los sistemas de colas

Dentro de las caracteristicas basicas de la cola se encuentran: el patron de
llegada de los clientes, el patron de servicio de los servidores y la disciplina de la
cola.

Patrén de llegadas de los clientes

El patrén de llegada de los clientes puede ser estocastica si la llegada depende de
una variable aleatoria, por lo cual se hace necesario identificar la distribucion de
probabilidad que existe entre dos llegadas consecutivas. El patron de llegadas
ademas de ser independiente o dependiente, también puede ser simultaneo, esto

es, que llegue més de un cliente a la vez o en lotes.

Asi mismo, el patrén de llegadas puede variar su comportamiento con el tiempo,
sea por dias u horas especificas, si es asi, el proceso de llegadas es estacionario,

de lo contrario, si se mantiene constante con el tiempo, es no estacionario.

Cuando la fuente del que emanan los clientes es infinita, dichos clientes llegaran al
sistema formando un proceso de llegada estocastico. Si la fuente es finita se
asume que la probabilidad de que se produzca una llegada en un intervalo de

tiempo sera proporcional al tamafio de la fuente en ese momento.

Patron de servicio de los servidores

El patrén de servicio basicamente puede variar dependiendo el modo de atencién
y el numero de servidores y de clientes en la cola, en estos casos el patrén de
servicio es dependiente. Como el tiempo de servicio puede ser variable, se hace
necesario identificar su funcion de probabilidad, la cual es generalmente

exponencial.
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Cuando el tiempo de servicio no depende de ninguna variable es independiente.
Generalmente estos casos se presentan cuando el servidor es, por ejemplo, una
computadora, una contestadora automatica u otra maquina con tiempo de servicio

programado.

Disciplina de la cola
La disciplina de la cola hace referencia al modo en que los clientes son escogidos

de la cola para ser atendidos. Por ejemplo, puede ser:

* FIFO (primero en llegar, primero en ser atendido): es la disciplina habitual de
muchas colas. Es utilizada multiples situaciones, entre las cuales tenemos:
atencion a consultas médicas, servicio de caja en supermercados y tiendas y
cajeros automaticos.

= LIFO (ultimo en llegar, primero en ser atendido). esta disciplina se utiliza, entre
otras, en productos perecederos gue tienen fecha de caducidad corta.

*» Processor Sharing: en esta disciplina de colas se atienden a los clientes
igualmente. Ya que la capacidad de la red es compartida entre todos los
clientes del sistemas.

Adicionalmente, existen otras disciplinas utilizadas que se apartan un orden légico,
y, que rompen la disciplina de la cola, como en los casos de urgencias

hospitalarias, de clientes de la tercera edad o clientes con servicio preferencial.

4.1.2 Notacién bésica
Nomenclatura
Definimos la nomenclatura que se utilizdé para el proyecto de teorias de cola, con

el fin de manejar un lenguaje comun y facilitar la comprension de los analisis.
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Tabla 3. Nomenclatura

SIMBOLO SIGNIFICADO
A Tasa de llegadas por unidad de tiempo
U Tasa de servicios por unidad de tiempo
1/A Tiempo entre llegadas de los clientes
1/u Tiempos de servicio
S Numero de servidores
Ls Numero medio de clientes en el sistema
Lg Numero medio de clientes en la cola
Ws Tiempo medio de espera de los clientes en el sistema
Wq Tiempo medio de espera de los clientes en la cola
P, Probabilidad de que el servidor este desocupado

La codificacién aplicada cuando el sistema posee un solo servidor (cajero) fue la
M/M/1. Posteriormente, para encontrar el niumero de cajeros 6ptimos se utilizo el
modelo M/M/S.

4.1.3 Notacion Kendall

La notacion Kendall fue ideada por el mateméatico Inglés David G. Kendall en el

afio de 1953. La notacion de colas es utilizada para identificar las caracteristicas

principales de un tipo de linea de espera, para ello se escribe el siguiente simbolo:
AIBIXIYIZ

El cual tiene el siguiente significado:

Proceso de llegada/Proceso de servicio/ No. de servidores/Capacidad/Disciplina

De donde vale la pena resaltar lo siguiente:

. A (proceso de llegadas) puede tomar los siguientes valores:
M: tiempos entre llegadas exponenciales
D: tiempos entre llegadas deterministas

G: tiempos entre llegadas generales (cualquier distribucion)

. B (proceso de servicio) puede tomar los mismos valores que A.

. Y (capacidad del sistema) se puede omitir si es infinita.
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. Z (disciplina de la cola) se puede omitir si es FIFO.

4.1.4 Modelos de cola

El sistema M/M/1

Los modelos de cola M/M/1 poseen un solo servidor y las tasas de llegada y de
servicio siguen una distribucion de Poisson de razén A,, donde los tiempos entre
llegadas estaran distribuidos exponencialmente Exp (A) y donde y es el nimero

medio de clientes que el servidor es capaz de atender (1) por unidad de tiempo.

Los tiempos de servicio son distribuidos de manera exponencial Exp (U), en la
cual:
La tasa de llegadas es a(t)=he™

La tasa de salida es a(t)=pe™"

A continuacidbn exponemos la definicion matematica de las medidas de

desemperio para este modelo:

La probabilidad de que haya n clientes es:

Pn=(1-p)p" con p=A/u

El nGmero medio de clientes en el sistema es:
Ls=Yn=onPn = Yi_onp" = (1—p) =
Yn—onp™ = Yn_onp™tt =
Zn=onp" = £

_ A
1-p u-A4

El nUmero medio de clientes en la cola es:
12
pu—=2)

- _ )P _ P 4
La=AWq = 2 wa-p  1-p °

Tiempo medio de espera de los clientes en el sistema
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Ls 1
Ws===—
S A u—A

Una vez se obtuvo Ws es posible obtener el tiempo medio de espera en la cola,

denominado Wq.

Tiempo medio de espera de los clientes en la cola

1_ p
Wog=Ws — =—
q § uoop-1

Y el factor de utilizacion es:
A
p=-
u

llustracion 1. Linea de espera modelo M/M/1

Llegadas

Q00— [ ==

Clientes

Servidor

Fuente: elaboracion propia

Sistema M/M/S

En el modelo M/M/S existen mas de un servidor, por lo que hay S canales de
servicios. En este modelo debe cumplirse la condicion de que Sp>A para evitar
que exista una acumulacion indefinido de unidades en espera.

Las medidas de desempefio de este sistema son:

NUumero medio de clientes en la cola
S+1

- P
La= (s—l)!(s—p)2P°

33



Dénde:

_ —s—1p" pS 1
Po= ZnZ " o + 50 )
LT Sia-2

Tiempo medio de espera en el sistema

= 1
Ws=Wq + p

Tiempo medio de espera en la cola

L
wg= -

Y el factor de utilizacion es:

llustracién 2. Linea de espera modelo M/M/S

Llegadas 'l > Salidas
OO0 > s

Clientes

» Salidas
Servidores

Fuente: elaboracion propia

4.1.5 El premio Colombiano ala Calidad de la Gestién

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de sus clientes (Norma 1SO-
9001).
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El Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién, fue creado por el Gobierno
Nacional bajo el decreto 1653 de 1975 como reconocimiento a las organizaciones,
tanto publicas como privadas, que se distinguen por tener un enfoque practico en
el desarrollo de procesos de gestidon hacia la calidad y la productividad, para lograr

una alta competitividad y confiabilidad de sus productos y servicios®.

Definicion

El premio Colombiano a la Calidad de la Gestion se considera un instrumento
potencializador de la competitividad de las empresas al servir como modelo de
excelencia en la Gestion. Proporciona las bases de Competitividad, Innovacion y
Aprendizaje, los cuales son los tres factores que toda organizacion debe alcanzar

a fin de crear valor para sus diferentes grupos sociales obijetivo.

Bases del modelo del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion.

La competitividad hace referencia a la capacidad de crear valor para los Grupos
Sociales Objetivos. La Innovacion es un arma a la que debe aspirar toda
organizacion moderna con el fin de convertirla y usarla como un verdadero factor
de diferenciacién. Por Udltimo, el aprendizaje, es el deseo continuo del
conocimiento para asegurar una constante evolucion.

El modelo del Premio se alimenta y actualiza de los avances de los modelos de los
principales premios en el mundo, en materia de Calidad, Gerencia Moderna,

Productividad y Competitividad.

Su modelo se encuentra integrado por ocho (8) criterios, quienes asimismo estan
subdivididos en elementos bésicos, los cuales son los que van a servir a las

organizaciones para disefiar e implementar su Sistema de Gestion Integral.

> Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Premio colombiano a la calidad de la gestion 2007
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Criterios del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion

» Estrategiay Gestion Estratégica

Hace referencia al tipo o tipos de direccionamiento estratégico que sigue la
organizacion con el in de mantenerse en el tiempo, el disefio de los objetivos a
corto y a largo plazo, asi como la manera de darle cumplimiento. Este criterio, le
concierne directamente a la alta Gerencia, ya que es alli donde se gestan los
elementos que forman el direccionamiento estratégico, se asignan las actividades
a realizar por el grupo de trabajo y se orientan y lideran a los trabajadores en pro

del cumplimiento de las metas.

» Liderazgo y Estilo de direccion

Se refiere a los esfuerzos realizados por la alta direccion en hacer participes a
toda la organizacion en los procesos de formulacién y apropiacion del
direccionamiento estratégico establecido en el numeral anterior. Asi como el rol de
lider ejecutado por la alta direccién con el fin de direccionar a la organizacion en el
trabajo en equipo, al cumplimiento de metas y al desarrollo de diferentes
habilidades.

= Gestion Integral del Talento Humano

Dada la importancia de las personas para toda organizacion, se incluyen es este
criterio todos los procesos y actividades encaminados a mejorar y facilitar la
gestion del Talento humano. Contiene los medios de concertacion y participacion
del trabajador y el reconocimiento de los aportes realizados por el mismo, asi
como el ambiente laboral adecuado para el desarrollo de sus actividades

profesionales.

= Gestion de clientes y mercados
Incluye los estudios de mercado realizados por la organizacion con el fin de poder
conocer las caracteristicas del mismo. Los diferentes mecanismos utilizados para

dar espacio a la expresion de los clientes sean quejas, reclamos, sugerencias o
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recomendaciones. La importancia de este criterio radica en tomar en cuenta lo
dicho por el cliente y poder convertirlo en especificaciones de calidad para el
producto o servicio ofrecido por la empresa, y de esta manera aumentar el nivel de

satisfaccion de sus clientes.

= Gestion de procesos

Toma en cuenta los principales procesos de la organizacion como son la
Planeacion, Ejecucién, Verificacion, Control Y mejora continua, asi como de los
diferentes mecanismos para manejarlos con el fin de asegurar excelentes

resultados.

Uno de los elementos contenidos en este criterio es la Gestion del trabajo diario, lo
que deja en claro que no solo se tiene en cuenta los macro procesos sino también
la realizacibn de las actividades diarias. El aseguramiento, la medicion,
evaluacion y control del Sistema de Gestion de la Calidad y la gestion de la
tecnologia, considerada como factor importante para el cumplimiento de las metas

de la organizacion.

= Gestidon del conocimiento y de la informacion

Radica en la necesidad de establecer politicas, procesos y procedimientos que
garanticen que la informacion que se maneja apoye la consecucion de los
resultados, permita hacer seguimiento a los procesos y facilite la realizacion de
ejercicios de referenciacién. Las organizaciones deben esforzarse por propiciar
conocimiento en su personal para la creacion de nuevos productos y servicios. Asi
como disefar sistemas de informacion eficientes, que le permitan analizar la

informacion con el fin de planear mejoras para sus productos y servicios.

» Responsabilidad social
Considera la integracion de la organizacion con los grupos sociales objetivos, el

medio ambiente y la comunidad en general mediante actividades que promuevan
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la responsabilidad social, reconociendo el impacto que genera al ecosistema y la
sociedad la actividad econOmica realizada por la organizacion. Busca la
motivacion tanto de los accionistas, proveedores como todos los empleados de la
organizacién a promover y desarrollar proyectos sociales, cimentados en la ética

empresarial y las buenas précticas de gobierno de la organizacion.

Teniendo en cuenta la problematica ambiental que esta sufriendo el planeta, este
criterio considera la promocion y desarrollo de actividades que busquen disminuir
el impacto ambiental de la organizacion, por lo que es conveniente la
implementacion de politicas de gestion ambiental como las buenas practicas

manufactureras y el uso de tecnologias limpias.

= Creacion de valor y resultados
En este ultimo criterio se recogen los resultados de la Gestion de la organizacién
en términos de: productividad, competitividad, rentabilidad, crecimiento,

consolidacion de activos estratégicos, entre otros.

El Sistema de Gestion debe ser evaluado y monitoreado constantemente, con el
fin de hacer de este un proceso que integre una mejora continua, que permita la
implementacion de estandares de calidad en todas las areas de gestion de la

organizacion.

El Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion sirve como guia de referencia ya
gue contiene los aspectos principales que deben ser implementados por las
organizaciones que se interesan en demostrar que cumplen con la normativa legal
vigente en cuanto a Calidad, que desean obtener un reconocimiento por parte del
Estado, que busquen figurar dentro de las empresas mas reconocidas del pais y
gue se preocupen por brindarle bienestar a sus empleados. Ademas facilita los
procesos de planeacion, ejecucion, control y mejora de aquellas organizaciones

que pretenden certificarse bajo la Norma ISO 9001.
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4.2 Marco conceptual
4.2.1 Cola
Es el nimero maximo de clientes que se puede aceptar el sistema. La cola puede

ser finita o infinita.

4.2.2 Capacidad de la cola
Es el maximo numero de clientes que pueden estar haciendo cola. Nuevamente,

puede ser finita o infinita.

4.2.3 Fuente
Recibe el nombre de fuente el dispositivo del que emanan las unidades que piden
un servicio. Si el numero de unidades potenciales es finito, se dice que la fuente

es finita; en caso contrario se dice que es infinita.

4.2.4 1SO

Organizacion Internacional para la Normalizacion. Esta integrada por organismos
nacionales de normalizacion representantes de cada uno de los 138 paises
miembros que la conforman. Su funcién es disefiar y promover estandares
internacionales que faciliten y normalicen el intercambio de bienes y productos en

el mundo.

4.2.5 Calidad

Consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen
al cliente (Juran, 1990). La calidad se encuentra intrinsecamente relacionada con
el fin o propésito de un producto o servicio, esto es, con la necesidad especifica
que se debe satisfacer completamente, que el cliente pueda percibirlo a través de
la suma de caracteristicas propias de dicho producto o servicio. La calidad debe

estar impregnada en ellas.
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5. PROYECTO 1. MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE SERVICIO
MEDIANTE APLICACION DE TEORIA DE COLAS

5.1TIEMPOS ENTRE LLEGADAS
5.1.1 Caracterizacion del sistema de servicio
En esta etapa se trata de identificar y clasificar el comportamiento de la llegada de
los clientes a KFC-barranquilla_1 durante todos los dias de la semana y las horas
habiles. El horario de atencion va desde las 11:00 AM (hora de apertura aprox.)

hasta las 10:00 PM (hora de cierre aprox.).

Para caracterizar el sistema de servicio se observo la afluencia de los clientes
durante los diferentes dias de la semana y horas habiles de atencion. Y se conto
con informacion suministrada por los trabajadores de la tienda quienes conocen
con certeza el flujo de personas que acuden diariamente y en las diferentes horas.
En base a lo anterior y a partir de un muestreo piloto, se realiz6 la siguiente

clasificacion de intervalos de tiempos para todos los dias de la semana:

Tabla 4.Clasificacion de los intervalos de tiempo

Intervalo Hora
Intervalo 1 11:00 AM —1:00 PM
Intervalo 2 1:00 PM - 3:00 PM
Intervalo 3 3:00 PM - 5:00 PM
Intervalo 4 5:00 PM - 7:00 PM
Intervalo 5 7:00 PM - 10:00 PM

Posteriormente procedemos a la recoleccion de los tiempos entre llegadas,
recolectamos 10 muestras para cada intervalo de tiempo.

En la tabla a continuacion se detallan las medias de las muestras recolectadas
para cada intervalo de tiempo. En el eje horizontal se muestran los intervalos de

horas elegidos y en el vertical los dias de la semana.
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Tabla 5.Tiempo promedio entre llegada para diferente hora-dia

INTERVALO
DE TIEMPO DIA DE LA SEMANA
(Horas) -
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

1 1,58 1,61 1,61 1,40 1,62 1,65 1,66
2 1,58 1,55 1,45 1,58 1,56 1,65 1,56
3 3,76 2,85 3,23 3,02 2,75 3,92 3,75
4 2,87 3,20 3,14 3,30 3,34 4,00 3,01
5 5,07 5,70 4,87 4,33 4,70 5,13 5,10

Se pueden apreciar discrepancias entre las diferentes medias. Por ello, se realiza
una prueba de hipdtesis con el fin de comparar los promedios de los datos

recolectados y comprobar si existe diferencia o igualdad.

5.1.3 Prueba de la mediana de Mood
Se conoce gque los tiempos entre llegadas no suelen tener distribuciones de
probabilidad normal, sino exponencial, por ello la prueba de la Mediana de Mood
resulta una alternativa no paramétrica apropiada , en contraste a la prueba de
medias del método ANOVA, para la cual se necesitaria que las medias cumplan

con las condiciones de homocedasticidad y normalidad.

La prueba de la Mediana de Mood se plantea con el objetivo de confirmar o
rechazar la existencia de igualdad mediante la comparaciéon de las medias

seleccionadas.

Tabla 6. Aspectos de la Prueba de la Mediana de Mood

ASPECTO VALOR
Factor Dia-Hora de la semana
Niveles del factor 35 niveles: 7 dias de la semana y 5 intervalos de tiempo
Variable de respuesta Tiempo entre llegada
Tamaiio de la muestra 10 muestras para cada nivel

Se plantea la siguiente hipotesis a comprobar en la prueba:

41



Ho: Las 35 muestras son iguales (vienen de la misma poblacion)
Ha: Las 35 muestras son diferentes (alguna media viene de una poblacion

diferente)

5.1.4 Célculos y resultados de la prueba de la mediana de Mood
En la tabla a continuacién se ilustran los resultados obtenidos de la Prueba de la
Mediana de Mood:

Tabla 7.Resultados de la Prueba de la Mediana de Mood

ASPECTO VALOR
Nivel de significancia=a 0,05
Valor Chi-cuadrada 129,99
Valor p 0,000

El valor x> de 129,99 con un valor p <0,0005 indica que hay suficiente evidencia
para rechazar la Hipotesis nula de que las medias son iguales, esto es, existe
diferencia entre los tiempos entre llegadas de los diferentes dias y horas de la

semana.

Habiendo ya comprobado que existe diferencia entre las medias de los diferentes
dias-hora, el siguiente paso es identificar que grupos son diferentes uno del otro,
esto es, buscar dentro de las diferencias, cuales medias son semejantes y cuales
son diferentes. Se buscaran grupos semejantes mediante la el método de las

comparaciones multiples.

5.1.5 Método de comparaciones multiples

Las comparaciones no planeadas o a posteriori se realizan después del ANOVA,
en este caso, después del test no paramétrica de la Mediana de Mood, para
descubrir e identificar donde estan las diferencias entre medias si con el resultado

de la prueba se ha rechazado la hipotesis nula.
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El método de comparaciones mdultiples se desarroll6 siguiendo los siguientes

pasos:
1. Se determiné la cantidad a:
_ (¢
a_k(k—l)
2. Se calculd el valor del percentil de la distribucion
N(0.1)Z;.4
3. Se determind la cantidad:
N(N+1) 2
Bi=Zia [T n

Se tuvo en cuenta la condicion de que existen diferencias significativas entre dos

poblaciones, siempre que: [Ri — Rj|> A;

. , , . — _Ri
Donde Ri es el rango medio de la muestra i, es decir, Ri = -

5.1.6 Célculos y resultados de comparaciones multiples
Los calculos del método de comparaciones multiples se soportaron en una macro
en de Excel. A continuacién se presentan los resultados de los pasos descritos en

el numeral anterior:

1. Estimacion de la cantidad a:
a=—s =2 = (00042016
k(k-1) 35(35-1)
2. Célculo del valor del percentil de la distribucion

N(0.1)Z1.a= Z1-0,00042016 =
ZO,999957983 = 0,841334579
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3. Determinacién de la cantidad

N(N+1) 2
By=Zia S0 =

350(350+1) 2 _
— 0 10- 38,06

0,841334579
Posteriormente se calcularon la diferencias entre |Ri — Rj|, teniendo en cuenta (i=1

2,...,3yj=12, ..., 3)yfinalmente se compararon con el valor de A;;=38,06.

Si la diferencia entre los dos rangos resulta mayor a 38,06 son diferentes, es decir
provienen de dos poblaciones diferentes. Si no la diferencia no es mayor a 38,06
quiere decir que entre los dos rangos no existe diferencia significativa ya que

vienen de la misma poblacion.

En la tabla a continuacion de ilustran los resultados obtenidos del calculo del

rango promedio para cada una de las 35 muestras.

Tabla 8.Rangos promedios para los diferentes Hora-Dia

Rango Promedio Dia-Hora Valor | Rango Promedio Dia-Hora Valor
Rango 1 Lunes 1 128,5 Rango 19 Jueves 4 200,3
Rango 2 Lunes 2 102,7 Rango 20 Jueves 5 255,3
Rango 3 Lunes 3 195,8 Rango 21 Viernes 1 120,6
Rango 4 Lunes 4 190,6 Rango 22 Viernes 2 102,2
Rango 5 Lunes 5 264,5 Rango 23 Viernes 3 197,4
Rango 6 Martes 1 123,9 Rango 24 Viernes 4 202,3
Rango 7 Martes 2 114,2 Rango 25 Viernes 5 235,6
Rango 8 Martes 3 187,7 Rango 26 Sébado 1 91,6
Rango 9 Martes 4 210,2 Rango 27 Sabado 2 105,3
Rango 10 Martes 5 235,9 Rango 28 Sabado 3 197,9
Rango 11 Miércoles 1 | 126,9 Rango 29 Sabado 4 201
Rango 12 Miércoles 2 | 122,2 Rango 30 Sabado 5 225,9
Rango 13 Miércoles 3 | 200,7 Rango 31 Domingo 1 126,9
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Rango 14 Miércoles 4 | 208,1 Rango 32 Domingo 2 100,5
Rango 15 Miércoles 5 | 249,1 Rango 33 Domingo 3 235,6
Rango 16 Jueves 1 116,7 Rango 34 Domingo 4 210,5
Rango 17 Jueves 2 112,7 Rango 35 Domingo 5 2451
Rango 18 Jueves 3 198,1

Se establecen los grupos con diferencias significativas de los tiempos entre
llegadas de los clientes a KFC-Barranquilla_1, teniendo en cuenta que la

diferencia entre los rangos |Ri —Rj | sea mayor a 38,06. Estos célculos se

realizaron en un macro de Excel.

A continuacién se establecen los grupos encontrados mediante el método de

comparaciones multiples.

Tabla 9. Grupos encontrados mediante Comparaciones multiples

GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3
Lunes 1 Lunes 3 Lunes 5
Lunes 2 Lunes 4 Martes 5
Martes 1 Martes 3 Miércoles 5
Martes 2 Martes 4 Jueves 5

Miércoles 1 Miércoles 3 Viernes 5

Miércoles 2 Miércoles 4 Séabado 5
Jueves 1 Jueves 3 Domingo 4
Jueves 2 Jueves 4 Domingo 5

Viernes 1 Viernes 3

Viernes 2 Viernes 4

Séabado 1 Séabado 3

Séabado 2 Sabado 4

Domingo 1 Domingo 3

Domingo 2

Los resultados de la tabla demuestran que el comportamiento de llegadas de los
clientes a la tienda viene de tres poblaciones diferentes. Se puede observar el
predominio de los intervalos uno (1) y dos (2) en el grupo 1, esto es, que en el

intervalo de tiempo que va de las 11:00 AM hasta las 3:00 PM el comportamiento
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de llegadas es el mismo, siendo este, el intervalo de tiempo que presenta mayor

afluencia de clientes a la tienda.

En el grupo 2 se observa el predominio de los intervalos tres (3) y cuatro (4),
teniendo por tanto el intervalo de tiempo que va de las 3:00 PM a las 7:00 PM el

mismo comportamiento de llegadas.

Por ultimo, en el grupo 3 predomina unicamente el intervalo 5, que es el que va de
las 7.00PM a las 10:00 PM. En este intervalo se presenta la menor afluencia de
clientes a la tienda, manteniendo el mismo comportamiento durante los diferentes

dias de la semana.

5.1.7 Prueba de bondad y ajuste para los tiempos entre llegadas

Se realiza una prueba de bondad de ajuste para cada uno de los tres grupos con
el fin de identificar la distribucion de probabilidad con la cual se distribuyen cada
uno, dado que, ya se comprob6 mediante la prueba de la mediana de mood que
existian diferencias entre las medias, y, posteriormente, mediante el método de

comparaciones multiples se agruparon dichas medias en tres grupos significativos.

A continuacion se presentan los histogramas de distribucién para cada uno de los

tres grupos y se muestra el valor p.

llustracion 3. Histograma de los tiempos entre llegadas para el grupo 1
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En el histograma se observa que los tiempos entre llegadas siguen una

distribucién exponencial, con media 1,576 y un valor p de 0,157.

llustracién 4. Histograma de los tiempos entre llegadas para el grupo 2
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Los tiempos entre llegadas del grupo 2 también se distribuyen de manera exponencial con

media 3,318 y un valor p de 0,300 mayor al alfa.

llustracion 5. Histograma de los tiempos entre llegadas para el grupo 3
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Para el ultimo grupo de tiempos entre llegadas el valor p obtenido fue de 0,723

con una media de 4,74.

47



En la tabla a continuacién se muestran los tiempos entre llegada promedio para
cada grupo, con los cuales se desarrollaran los calculos de los modelos de teoria
de cola.

Tabla 10. Tiempo entre llegada para los diferentes grupos

GRUPOS TIEMPO ENTRE LLEGADA PROMEDIO
Grupo 1 1,576 minutos
Grupo 2 3,318 minutos
Grupo 3 4,74 minutos

Teniendo en cuenta que los tiempos entre llegadas se tomaron entre llegadas
consecutivas, es decir, entre un cliente y otro. Queda entonces que para el grupo
1; el intervalo de tiempo que va de las 11:00 AM hasta las 3:00 PM, llega un
cliente cada 1,576 minutos a la tienda.

En el grupo 2; el intervalo de tiempo que va de las 3:00 PM a las 7:00 PM, llega un
cliente cada 3,318 minutos. Finalmente, para el grupo 3; que es el que va de las
7.00PM a las 10:00 PM, llega un cliente cada 4,74 minutos.

5.2 TIEMPOS DE SERVICIOS
5.2.5 Prueba de bondad y ajuste
Se realiza una prueba de bondad de ajuste con el fin de identificar el tipo de
distribucién que posee la variable aleatoria continua definida por el tiempo que se

tarda en servir al cliente.
Se tomaron 500 muestras de tiempos de servicios de diferentes dias y a diferentes
horas para que el tiempo de servicio promedio resultante abarque los diferentes

comportamientos de servicio.

En el histograma a continuacion se observa graficamente la distribucion que

siguen los tiempos de servicios.
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llustracién 6. Histograma de los tiempos de servicios
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Fuente: elaboracion propia. Salida de Minitab

En el histograma se puede apreciar la curva de distribucion exponencial que

poseen los tiempos de servicios.

El valor p arrojado por Minitab® fue de 0,810 mayor a 0,05, por lo que se acepta la
hipoétesis nula de que los datos se distribuyen de forma exponencial con media de
1,513 minutos.

5.3 APLICACION DEL MODELO DE COLAS M/M/1

Habiendo ya identificado el comportamiento de llegada de clientes a la tienda y
clasificado en tres grupos diferentes mediante el método de comparaciones
multiples, y posteriormente haber definido la distribucion que toman los tiempos de
servicios y su valor promedio. Se puede ahora aplicar el modelo de teoria de colas
para un servidor M/M/1, ya que la tienda solo tiene un cajero —existe un cajero por
turno- , con el fin de analizar la linea de espera de la tienda y calcular los
parametros de rendimiento con respecto al tiempo de espera del cliente tanto en el

sistema como en la cola.
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Los parametros de rendimiento a obtener son:

. Factor de utilizacion (p)
. Tiempo medio de espera de los clientes en el sistema (Ws)
. Tiempo medio de espera de los clientes en la cola (WQq)

De los cuales Wq seré el parAmetro de rendimiento critico del sistema, teniendo
en cuenta que la politica de calidad de tiempo de espera del cliente fijada por KFC

es de un minuto.

5.3.5 Calculos del modelo M/M/1

Se tiene que para el grupo 1; de 11:00 AM a 3:00 PM llega un cliente cada 1,576
minutos, para el grupo 2; de 3:00 PM a 7:00 PM llega un cliente cada 3,318 y para
el grupo 3; de 7:00 PM a 10:00 PM llega un cliente cada 4,74 minutos ver Tabla 8.

Y se atiende a un cliente cada 1,513 minutos.

Se procede a aplicar las formulas de teorias de colas para el modelo M/M/1,
teniendo en cuenta que actualmente la tienda KFC-Barranquilla_1 solo cuenta con
un cajero. Se calcularan los pardmetros de rendimiento para cada uno de los tres

grupos.

. Tasa de llegada

La velocidad de llegada para el grupo 1, (A1) esta dada por:

1
1,576

*60 = 38 clientes/hora

La velocidad de llegada para el grupo 2, (A2) esta dada por:

1
3,318

*60 = 18 clientes/hora

La velocidad de llegada para el grupo 3, (A3) esta dada por:

—_*60 = 13 clientes/hora
4,740
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= Factor de utilizacién

El factor de utilizacién esta dado por:

p=-

p1 =2 =38-096=96%

p 40

A 18
pZ—E = 5—0,46—46%
3—}\ = 13—032—320/
PO=U T a0 AT N
. Tiempo medio de espera de los clientes en el sistema

El tiempo medio de espera de los clientes en el sistema esta dado por:

—Ls
Ws= a
Ws,= % = %55 = 0,637 horas = 38,20 minutos
Ws,= % = 0;—884 = 0,046 horas = 2,78 minutos
Ws3= % = % = 0,037 horas = 2,22 minutos
. Tiempo medio de espera de los clientes en la cola

El tiempo medio de espera de los clientes en cola esta dado por:

=P
Wag= =}
Waqr =2 =22 = 0,612 = 36,69 minutos
pw-A  40-38
Waq, = £ = 2% _ 0,021 horas = 1,26 minutos
M—A  40-18
Wz == = 222 = 0,012 = 0,71 minutos
M—A  40-13

Wq = 12,89 minutos

El tiempo de espera en cola esta definido por el tiempo que transcurre desde que

el cliente se hace en la caja a solicitar un mend, lo cancela y este le es entregado.
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Se toma todo este tiempo de espera en consideracién a la politica de calidad de
tiempo de espera de la empresa, la cual debe incluir tanto el proceso de

facturacion como el de preparaciéon y de despacho.

5.3.6 Andélisis de los resultados del modelo M/M/1

Habiendo calculado los parametros de rendimiento del sistema de servicio, los
cuales son el factor de utilizacion, el tiempo medio de espera en el sistema y el
tiempo medio de espera en cola. Se analizaran los resultados bajo las politicas de

calidad de KFC-Barranquilla_1 referente al tiempo.

Con respecto al factor de utilizacion, el grupo 1 presenta el mayor porcentaje de
utilizacién, de un 96%, siendo este el grupo en el que mas clientes llegan por
horas (38 clientes/hora). EI menor porcentaje de utilizacion se presentd en el
grupo 3, de tan solo 32%, siendo este el grupo en el que menos clientes llegan por

hora (solo 18 personas/hora).

El tiempo medio de los clientes en el sistema para el grupo 1 es de 38,20 minutos,
esto es, entre el tiempo de servicio y el tiempo que transcurren en cola, el cliente
gasta 38,20 minutos. Para el grupo 2 el cliente gasta 2,78 minutos en el sistema y
para el grupo 3, el cliente tarda en promedio 2,22 minutos en el sistema.

Ahora se analiza el tiempo medio de espera en cola, el pardmetro de rendimiento

mas importante para KFC.

El mayor tiempo de espera en la cola se presenta en el grupo 1, de 36,69 minutos.
Lo cual se debe principalmente al aumento de flujo de clientes en el mediodia,
este lapso se encuentra incluido en el intervalo de 11:00 Am a 3:00 PM que
compone el grupo 1.

En el grupo 2 el tiempo de espera en cola se reduce notablemente a 1,26 minutos.

Sin embargo, tanto el tiempo de espera en cola del grupo 1 y del grupo 2 se
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encuentran por debajo de la politica de calidad de tiempo de espera fijado en el
CHAMPS. Solo el grupo 3 posee tiempo de espera inferior a un minuto con 0,71

minutos. El grupo 3 presenta la menor afluencia de clientes.

Siendo el tiempo de espera en cola el parametro de rendimiento critico para KFC-
Barranquilla _1 y que este no se cumple en los grupo 1y 2. Se propone el analisis
de la linea de espera a través del modelo M/M/S proponiendo un numero 6ptimo
de servidores en el cual la medida de conflicto Tiempo medio de espera en cola

sea <=1 minuto.

5.4 APLICACION DEL MODELO DE COLAS M/M/S
Para el modelo M/M/S se tiene en cuenta la condicién de que si u es la tasa
promedio de servicio para cada uno de los S canales de servicios, entonces Sp
debe ser mayor que A para que el numero de unidades en espera no se acumule

indefinidamente.

Para analizar la linea de espera a través de este modelo se utilizan las formulas
definidas en el item 4.1.4 para modelos M/M/S. El nimero de servidores sera dos
(2), esto es, un servidor mas que el que posee el sistema actualmente. Los demas
valores (tasa de llegada y tasa de servicio) seran los mismos utilizados en el
modelo M/M/1.

Para este caso, los servidores hacen referencia a los cajeros. No se considera el
area de cocina dado que la capacidad productiva del sistema actual resulta
suficiente para satisfacer los pedidos generados por caja y es en esta Ultima,
donde se ve mayor represamiento de clientes en cola. La empresa cuenta con
instalaciones internas en el area de cocina bien dotadas, en cuanto a maquinaria,
asi como con un plan de aprovisionamiento de materiales que les garantiza que no

escasee prod ucto.
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5.4.5 Calculos del modelo M/M/S
Antes de calcular el parametro de rendimiento critico, calculamos la Probabilidad
de que el sistema este desocupado P,, para cada uno de los tres grupos, la cual

esta dado por:

_ —s—1p" pS 1
Po= ZnZ ™ ot 5 )
T Si-2

Po1= 0,45
Po2= 0,65
Po3=0,73

Ahora se procede a calcular el parametro de rendimiento critico Tiempo medio de

espera en cola, el cual esta dado por:

W(q;=0,010 hora = 0,58 minutos
Wq,= 0,00 hora = 0,00 minutos
Wqs= 0,007 hora = 0,39 minutos
Wg= 0,32 minutos

5.4.6 Andlisis de los resultados del modelo M/M/S

Analizando los resultados obtenidos con el modelo anterior (M/M/1) en cuanto a
tiempo de espera, tanto para el grupo 1 como para el grupo dos se obtuvieron
tiempos de espera en cola superiores a un minuto, especialmente en el grupo 1
donde el cliente debe esperar en cola 36,69 minutos. Sin embargo, para el grupo
3, el Tiempo medio de espera en cola fue de 0,71 minutos, por lo que aqui se
puede seguir manteniendo solo un cajero. Dado que en la empresa posee dos
turnos, el cajero adicional solo se contrataria para el primer turno hasta las 7 de la

noche.
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Con el modelo M/M/S se tiene que es necesario contar con dos cajeros para
garantizar un tiempo de espera en cola inferior a un minuto, y, de esta manera,

cumplir con la politica de calidad en tiempo de KFC.

Para el grupo 1, esto es, para los clientes que llegan entre las 11:00 am hasta las
3:00 pm, el Tiempo medio de espera en cola del cliente es de 0,58 minutos. Para
el grupo 2, desde las 3:00 pm hasta las 7:00 pm, se tiene un Tiempo medio de
espera en cola de 0,00 minutos, es decir, que el cliente apenas llega a la tienda
pasa a ser atendido. Para el grupo 3, que empieza desde las 7:00 pm hasta las
10:00 pm, el Tiempo medio de espera en cola de 0,39 minutos.

Finalmente con el modelo M/M/S se ha encontrado un numero 6ptimo de cajeros a
utilizar con el cual el Tiempo medio de espera en cola del cliente no supera el

minuto.

5.4.7 Analisis de costos al sistema de servicio

Se realiza un analisis al sistema de servicio con el fin de conocer cuales son los
costos de espera que actualmente genera el sistema de servicio con un servidor, y
cuales serian los costos generados cuando se incrementa a dos servidores. Esto
permitird realizar un andlisis comparativo costo-beneficio del modelo M/M/S
propuesto versus el actual modelo M/M/1.

Componentes del analisis de costos
Para cada grupo se tuvo en cuenta la tasa de llegada, tiempo de espera promedio
y el salario de los cajeros®.

Todos los valores estan dados en unidad hora, por lo cual el costo total esperado
equivale a una hora. Posteriormente se llevara a costo total esperado anual para

poder analizar de manera mas amplia el impacto producido por el modelo M/M/S.

® Se toma el valor hora segun el SMLV que equivale a $2.456,25.
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Tabla 11. Analisis de costos para el grupo 1

1 |Tasa de llegada promedio 38 38
2 | Tiempo de espera promedio del cliente 0,612 0,000
3 | Total minutos perdidos por turno (1*2) 23,2876 0,0064
4 | Costo estimado por minuto ocioso de cliente| $ 15.180,00 $ 15.180,00
5 | Costo de esperar (3*4) $ 353.506,18| $ 96,82
6 | Salario de los cajeros $ 2.456,25 $ 491250
7 | Costo total esperado (5+6) $ 355.962,43| $ 5.009,32

Tabla 12. Andlisis de costos para el grupo 2

1 |Tasa de llegada promedio 18 18
2 | Tiempo de espera promedio del cliente 0,021 0,000
3 | Total minutos perdidos por turno (1*2) 0,3824 0,0000
4 | Costo estimado por minuto ocioso de cliente| $ 15.180,00 $ 15.180,00
5 | Costo de esperar (3*4) $ 580520 $ 0,00
6 | Salario de los cajeros $ 2.456,25 $ 491250
7 | Costo total esperado (5+6) $ 8.261,45 $ 491250

Tabla 13. Analisis de costos para el grupo 3

1 |Tasa de llegada promedio 13 13
2 | Tiempo de espera promedio del cliente 0,012 0,000
3 | Total minutos perdidos por turno (1*2) 0,1498 0,0029
4 | Costo estimado por minuto ocioso de cliente| $ 15.180,00 $ 15.180,00
5 | Costo de esperar (3*4) $ 2.273,28 $ 43,64
6 | Salario de los cajeros $ 2.456,25 $ 491250
7 | Costo total esperado (5+6) $ 4.72953] $ 4.956,14




El costo estimado por minuto ocioso de cliente, es mas bien un valor subjetivo, el
cual esta dado por lo que el cliente compraria en ese minuto o deja de comprar si
abandona la fila. Este valor es el resultante de promediar los precios de los

productos ofrecidos por la tienda, el cual es $15.180.

En los dos primeros grupos se observan las discrepancias entre el costo total
esperado de ambos modelos, siendo superiores los costos del del modelo M/M/1.
Solo en el grupo 3 el costo total esperado del modelo M/M/S es ligeramente
superior al modelo M/M/1 en $226,61.

Con el sistema actual, la empresa incurre en costos de espera de $368.953,4 por
hora, mientras que con dos servidores, los costos incurridos serian de tan solo
$14.878,0 por hora.

A partir de los costos calculados por hora y por grupo es posible determinar el

costo total esperado por mes y por afio para cada modelo.

Tabla 14. Costos totales esperados en el tiempo

Modelo M/M/1 $ 368.953,4 | $ 4.058.487,5 $ 121.754.625,4 $ 1.461.055.505,4
modelo M/M/S $ 148780 | $ 163.6576 | $ 4.909.7276 | $ 58.916.731,4

La tabla anterior permite un mejor andlisis en materia de costos que generados
por ambos modelos, siendo evidentemente el modelo M/M/S menos costoso, vy, el
cual le permitiria ahorrar a la empresa $1.402.138.773,95 mensuales por costos
de la linea de espera, teniendo en cuenta que los factores tasa de llegada

promedio y el costo estimado por minuto ocioso del cliente son elevados.

" El costo total esperado por dia equivale al costo total esperado por hora multiplicado por 11, teniendo en cuenta las 11

horas de operacion de la tienda, desde las 11:00 am hasta las 10:00 pm.
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En la grafica a continuacion se observa notablemente la diferencia entre los dos
modelos, esto es, el impacto producido a nivel de costos para la empresa,

especialmente en la linea de tiempo anual.

Tabla 15. Costo total esperado modelo M/M1 vs modelo M/M/S
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6. PROYECTO 2. MEJORAMIENTO DE SISTEMA DE GESTION MEDIANTE
LOS CRITERIOS DEL PCCG

6.1ENCUESTA DEL PREMIO COLOMBIANO A LA CALIDAD DE LA GESTION

Para este proyecto se utiliza una encuesta ver Anexo A mediante la cual se indaga
a los trabajadores sobre los ocho criterios contenidos en el Premio Colombiano a

la Calidad de la Gestion.

Esta encuesta se aplica a los trabajadores de segundo nivel y a los de primer

nivel, de estos ultimos, para obtener informacion del criterio nimero ocho.

La empresa tiene 20 empleados, la estimacion del tamafio de muestra indica que
se deben encuestar a 19, todos, trabajadores de segundo nivel. De los

trabajadores de primer nivel se encuesta a cinco.

6.2METODO DE ANALISIS DE LA INFORMACION DE LA ENCUESTA

Para el analisis de la informacion procedimos a clasificar la informacion en:
cualitativa y cuantitativa. En la primera; se incluyen las diferentes entrevistas, las
visitas realizadas a la empresa (para conocer los procesos, las actividades
realizadas, los procedimientos y el comportamiento, destrezas y capacidades de

los empleados), y los conceptos tedricos y estadisticos.

En la segunda, se incluyen los registros del CHAMPS, los resultados de la
encuesta del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion, vy finalmente, las
mediciones de la Tasa de servicio y Tasa de llegadas para el aplicativo de la

Teoria de colas.

Para poder establecer la relacion entre las fuentes de informacién, se utilizé la

triangulacion de la informacion. Inicialmente se tiene en cuenta el tipo de
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investigacion cualitativa, en donde se utilizaron herramientas como entrevistas, v,
obtenida de fuente primaria, en donde existen similitudes.

Por otro lado, la investigacion cuantitativa para el tratamiento de los datos, de la
encuesta tanto a empleados como a clientes, inicialmente realizamos un analisis

estadistico simple en donde se calculé y grafico los resultados de cada pregunta.

La calificacion permitida para la encuesta va de uno (1) a cinco (5), siendo uno (1)
la calificacion mas baja y cinco (5) la mas alta, asignamos a estos valores un valor

en porcentaje asi:

1) 0-20%  2)21-40%  3)41-60%  4)61-80%  5)81-100%

De esta manera se obtienen los resultados en valores porcentuales.

6.3ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DEL PREMIO
COLOMBIANO A LA CALIDAD DE LA GESTION

Se realiza el andlisis al Sistema de Gestion de KFC-Barranquilla_1, mediante los
resultados porcentuales obtenidos de la calificacion dada por los trabajadores,
desglosando uno por uno los ocho criterios del Premio Colombiano a la calidad de

la gestion evaluados en la encuesta.

La grafica a continuacién muestra la evaluacién final obtenida en cada uno de los

ocho criterios evaluados.
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llustracion 7. Resultados de evaluacion de los criterios del PCCG

Criterios de evaluacion del Premio Colombiano a la Calidad
de la Gestién
1. ESTRATEGIA Y

GESTION
ESTRATEGICA

8. CREACION DE

VALOR Y RESULTADO
s
7. RESPONSABILIDAD AN

2. LIDERAZGO Y

\ STILO DE GESTION
“‘& 3. GESTION INTEGRAL

DEL TALENTO HUMANO

SOCIAL
6. GESTION DEL

A

A
’ A. GESTION DE
CONOCIMIENTO Y DE CLIENTES Y
LA INFORMACION MERCADOS
5. GESTION DE
PROCESOS

De manera general puede apreciarse que el criterio pero evaluado fue el de
Responsabilidad social, lo que pone en evidencia las deficiencias que la empresa
posee en torno a este. Por otra parte, el criterio mejor evaluado fue el de Gestion
del conocimiento y la informacién seguida de cerca del criterio Gestion de

procesos.

Méas adelante, se analizara detalladamente la apreciacion de la evaluacion de

cada uno de los criterios por parte de los trabajadores de la empresa.
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6.3.1 Estrategiay gestion estratégica

llustracion 8. Aspectos evaluados en Estrategia y Gestion estratégica

Factores de diferenciaciéon de
la empresa
Divulgacion cultura, creencias 100 Factores de diferenciacion

y principios empresariales 0 competencia
Indicadores de control para <80 Recursos que permiten
medir el desempefio de / 0 ‘\ mantener los fac. de
procesos é 60 V‘\ diferenciacién
XK
/ l,’é. &\\ Herramientas estratégicas
estratégico ' 0 ‘
/ L2350
Ty L)
1 IR

|
Administracion por objetivos “'.'

- at "’ Recursos humanos
YA ]
Benchmarking \ _é Recursos financieros

Planeacion estratégica Know How

Participacion de las areas en
el direccionamiento

\

» Factores de diferenciacion
En cuanto a sus factores de diferenciacion, la calificacion en general fue del 84%.
Se explican a continuacion los factores de diferenciacion que se tuvieron en

cuenta:
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Precio

La empresa ofrece muy buenos precios en la variedad de sus productos, en
comparacion con sus competidores. Los empleados consideran que los precios
gue ofrece la empresa son los mas asequibles en toda la plazoleta de comidas.
Sin embargo, es preciso sefialar algunas restricciones que para este factor tiene la

empresa.

a) Debe ajustarse a una politica de precios implantada por la Franquicia.

b) Debe reajustarse al cambio de moneda local.

C) Debe acomodarse a los precios establecidos en el Centro Comercial,
teniendo en cuenta ademas el estrato (6) en el que este se encuentra.

d) Los anteriores aspectos evidentemente influyen en el valor del precio del

producto.

Calidad del producto

Con una calificacion de 91%, los empleados consideran a este como el factor de
diferenciacion mas importante de la empresa. Segun la ISO en su Norma ISO-
9000:2000 la calidad es el “el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumplen con los requisitos”. Para el caso, las caracteristicas de los
productos —no del servicio- de KFC son: sabor, crocancia, olor, color y
temperatura. Estas caracteristicas son evaluadas, monitoreadas y controladas
meticulosamente por la empresa mediante el CHAMPS en el atributo Calidad del

Producto y el Food Standards Consultation.

El CHAMPS se considera el instrumento principal de observacion, analisis,
respuesta y programacion y seguimiento de la Calidad del Producto. No obstante,
el Food Standards Consultation también se especializa en evaluar los estandares

de Calidad de los alimentos.
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El literal Calidad del producto del CHAMPS esta integrado por cinco (5) requisitos
claves, los cuales a su vez se subdividen en especificaciones o estdndares de
Calidad.

A continuacion se definen algunos de los requisitos Calidad del producto:

a) Los alimentos estan completamente cocinados y el sabor es apropiado.

Se evaltan los requisitos que los productos deben cumplir en cuanto a sabor,
apariencia variedad y coccion.

b) Se mantienen las temperaturas apropiadas para servir.

Aqui se evallan los estandares de calidad de temperatura de los productos de
pollo, diferentes a pollo, bebidas e ingredientes. Es preciso definir que ademas de
los anteriores productos, los alimentos se clasifican en: Alimentos calientes
potencialmente peligrosos y Alimentos frios potencialmente peligrosos.

C) Preparacién y frescura correcta de los ingredientes:

Se evalian los estandares de calidad de la temperatura de la camara de
refrigeracion del pollo, la cual debe ser menor a 1°C(33°F), la fecha de caducidad
del mismo. Los procedimientos de descongelamiento, conservacion de los
alimentos congelados, los procedimientos de almacenamiento y rotacién de los
productos/ingredientes  refrigerados y secos. Se incluyen también aqui los
procedimientos de almacenamiento y desecho de los productos dafiados,
potencialmente peligrosos y de corta vida util. Y las horas de pre-cierre y cierre de
la produccién.

d) Retencion y vida util de ingredientes apropiados:

Se evalla la manera de mantener los productos de pollo, productos/ingredientes
frios, sandwiches/ensaladas y otros después de expirar su fecha de caducidad.
Se interroga sobre la posibilidad de contaminacion cruzada y sus posibles causas,
y sobre los procedimientos del manejo de tiempos como control de salud publica

para alimentos potencialmente peligrosos.
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Food Standards Consultation
El Food Standards basa su calificacion en la evaluacion de: Los Factores Criticos
de Seguridad de los Alimentos y Los Problemas de Seguridad de los Alimentos.

Las calificaciones se detallan a continuacion:

Tabla 16. Calificacion del Food Standards.

Resultado Problemas de Seguridad de Factores Criticos de
los Alimentos Seguridad de los Alimentos
Aprobado <=10 <1
No aprobado 11-19 <1
En alerta >=1 >=20

En su numeral 7 Procedimientos de Producto/Control de Tiempo-Temperatura, el
Food Standards Consultation establece siete (7) items que la empresa debe
cumplir en sus equipos y/o maquinas, tanto los destinados a mantenimiento de
frio como los de mantenimiento de calor, en temperatura, necesidad de reparacion

y disefio.

La calidad del producto de la empresa tiene un fuerte impacto sobre los clientes y
es percibida con un buen nivel de aceptacion. Gracias a los esfuerzos de control y
evaluacion de la empresa por que se mantengan cada una de las caracteristicas
de calidad de los productos. Esta filosofia es entendida perfectamente por los
miembros de equipo, quienes a conciencia se preocupan porque en cada una de

sus actividades los estandares de calidad del producto se cumplan.

Tiempo de servicio

A pesar de que los empleados saben que los estandares de tiempos de servicio
no se cumplen al 100% en las horas picos, que es cuando hay mas flujo de
clientes. La calificacidon del 78% de este factor se puede explicar debido a que los
empleados traducen su esfuerzo para que el servicio se realice en un (1) minuto

(que es el tiempo estandar de calidad de servicio) como el esfuerzo maximo que
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ellos pueden dar. Adicionalmente, ellos tienen en cuentan que como la mayoria de
empresas de la competencia manejan turnos de servicio (lo cual evidentemente
implica una espera) y la empresa no, esto los hace creer que ofrecen el mejor
tiempo de servicio que, si bien puede ser cierto, no significa que dicho tiempo de
servicio sea de un (1) minuto y, por tanto, no estarian cumpliendo con el estandar

de calidad a este respecto.

En el CHAMPS se encuentra el literal Velocidad de servicio. A continuacion

definimos los requisitos que lo integran:

a) Los tiempos de servicio cumplen con los estandares:
Se evalla e indaga sobre los estandares de calidad del tiempo de servicio en

cuanto a:

= Saludo al cliente: <= cinco (5) segundos de haber llegado)
= Transacciones de servicio a domicilio

» Transacciones de servicio de comedor: = un(1) minuto)

» Transacciones de servicio para llevar

= Transacciones del drivethru o autoservicio

b) Los sistemas de velocidad del servicio estan instalados:

Se indaga si la empresa cumple con la calidad del sonido del altavoz para
autoservicio y la instalacion del mismo. Entran aqui dos puntos de suma
importancia y que pueden ser visto como actividades criticas del proceso, los
cuales se citan textualmente: “La preparaciéon de la comida no es completada
antes del periodo mayor de movimiento”, “Falta de urgencia respecto a la
velocidad (comunicacion, guia de distribucién, apremio)” y “El equipo no sabe de
los estandares de velocidad o no se lleva un seguimiento de los resultados o no se

da reconocimiento”.
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Si se pretende disminuir el Tiempo de servicio indiscutiblemente debe aumentarse
la velocidad de preparacion, de ensamble y de comunicacion con el cliente sin que
se afecte la calidad del servicio 0 aumentar el nUmero de servidores. Si se tuviese
el caso de que el servicio fuese automatizado o semiautomatizado, solo se
deberian ajustar las velocidades de las maquinas y que el trabajador las
supervise. Es por eso, que este objetivo se torna complicado ya que se deben
“ajustar” personas. Dado que cada una posee caracteristicas, habilidades y
destrezas diferentes a las otras. Lo que hace que por naturaleza unas sean mas

agiles, lentas, dindmicas y proactivas que las otras.

Servicio al cliente

Dentro del servicio al cliente se incluye la atencién, aprehension, saludo,
amabilidad, asertividad en respuesta y la forma en que el trabajador se dirige o
interactia con el cliente. Estos atributos no pueden ser evaluados de manera
unilateral. Nada mas erréneo que el empleado se califigue asi mismo. Ya que
indiscutiblemente el calificara en buen grado el nivel de su servicio con respecto al

cliente.

Imagen

Ademas de los anteriores factores de diferenciacion mencionados uno de los
trabajadores incluyo la imagen y marca como un excelente factor de diferenciacion
en el mercado. Esto se debe a la facilidad de reconocimiento de la imagen
(logotipo) de la empresa. Este menciono que a veces los clientes olvidan el
nombre de la empresa, pero lo asocian inmediatamente al ver la imagen y es asi

gue acuden a la empresa a comprar.

» Factores de diferenciacion mas importantes de la competencia
Con respecto a los factores de diferenciacion de la competencia la calificacion
obtenida fue del 56% en general. Esta baja calificacion se explica a continuacion:
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Precio

Los empleados consideran que los precios ofrecidos por la competencia no se
ajustan a diferentes tipos de clientes, sino que, ateniéndose al estrato y a la
exclusividad del lugar en el que se encuentran ubicados, presuponen la condicion
econOmica de los clientes que acuden al lugar y, que por tanto, pueden pagar por
los altos precios ofrecidos. Por lo que aquellos clientes esporadicos de ingresos
econdémicos inferiores —0 pertenecientes a estratos bajos- se ven en la dificultad
de pagar por sus productos. También se analiza que, generalmente el producto de
la casa corresponde al mas costoso. No obstante, se reconocen promociones

duraderas en tiempo de algunos productos y combos.

Calidad del producto

“No tanto que su calidad sea mala, es que la de nosotros es la mejor’, en esta
frase convergen todos los trabajadores con respecto a este item. Los productos
ofrecidos por la competencia son productos que se pueden conseguir en
diferentes sitios y no tienen un sabor que marque la diferencia, como para el caso
de KFC cuya receta es original y el sabor de sus productos solo se consigue en

sus propias Tiendas.

Tiempo de servicio

Como se mencion6 anteriormente, la mayoria de las empresas de la plazoleta de
comidas, poseen el sistema de turno, esto es; el cliente llega pide, cancela, se le
entrega factura en la cual esta el nimero de turno y, después de un tiempo X en
el que se prepard y sirvio su pedido. EI nUmero de su turno se visualiza en un
aparato digital y es ahi cuando el acude por su pedido al mostrador. Un proceso

asi, inevitablemente implica demora.

En KFC no existe un aparato que visualice turnos. La politica de tiempos de
servicio dice que el pedido del cliente le debe ser entregado en <=1 minuto. Lo

que se traduce en que el tiempo de espera del cliente debe ser <=1 minuto.

68



Mientras el cliente realiza su pedido, paralelamente este se va preparando, para
que, una vez el cliente ha cancelado y recibido su factura, vaya a su mesa con su
pedido o espere a lo sumo un (1) minuto sea en el mostrador —con lo cual se le
estaria evitando al cliente el hecho de regresar una vez que se ha sentado en su

mesa por el pedido nuevamente al mostrador- o en su mesa.

Servicio al cliente

Este fue el factor mejor calificado por los trabajadores de KFC a la competencia
con un 65%. Sin embargo, dista mucho del indicador planteado por la empresa.
Los trabajadores establecen una relacion inversa entre el Tiempo de servicio con
el Servicio al cliente. Esto quiere decir que, mientras mas alto es el tiempo de
servicio, el nivel de Servicio al cliente decrece, ya que esto da a entender que la
empresa no se preocupa porque el cliente obtenga su pedido en el menor tiempo
posible. Agregan ademas, que su competencia carece de servicio personalizado.

El cliente es visto como un nimero de turno mas que debe ser atendido.

* Recursos que le permiten mantener sus factores de diferenciaciéon frente
a la competencia

Habiendo ya evaluado y definido los factores de diferenciacion mas importantes de

la empresa y los de su competencia. Es preciso, ahora enumerar los diferentes

recursos que le permiten mantener sus factores diferenciacién, los cuales

obtuvieron un calificacion general de 80%. Esto indica la fortaleza de recursos que

refleja la empresa.

Recursos humanos
Los empleados reconocen que su papel es indispensable en tres de los cuatro
factores de diferenciacion calificados: Calidad del producto, Tiempo de servicio, y

Servicio al cliente. En el precio no, ya que como se mencion6 anteriormente, no se
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puede inferir en él. Este factor se encarga de dar cumplimiento a los
procedimientos y métodos de trabajo establecidos en la empresa.

Para las empresas prestadoras de cualquier servicio el recurso humano juega un
papel indispensable ya que los empleados son mediadores entre el cliente y la
empresa (la cara de la empresa). Son los encargados de la prestacion del servicio,

asi como del ensamble de los productos y la preparacion final.

Tecnologia

La tecnologia es vista como un recurso que contribuye a la generacién de valor del
producto y servicio. También influye en el abaratamiento de los precios. En los
altimos afios, la empresa ha adquirido maquinaria de tecnologia de punta para el
procesamiento del pollo. Con el objeto de mejorar caracteristicas de sabor, olor y
textura. Los empleados mencionaron el caso en el que por ejemplo, si se
guedaran sin el sistema de facturacion, el flujo del proceso de servicio aumentaria
considerablemente, especialmente en las “horas pico”, al tener que registrar

manualmente los pedidos.

Recursos financieros

Con una calificacion del 80%, el recurso financiero es considerado uno de los mas
importantes para mantener los factores de diferenciacion de la empresa. Ya que
este es el que mantiene a los deméas recursos. La adquisicibn de nuevas
tecnologias y el mantenimiento, capacitacion y adiestramiento del recurso
humano, solo puede ser posible si se cuenta con los recursos en materia
financiera. Quedan aqui incluidos aspectos como: solvencia, liquidez,

endeudamiento, entre otros.

KnowHow
Con una calificacion de 87%, este factor es vital para franquiciadoras, ya que

estas deben absorber todo el conocimiento transmitido por la franquicia, en temas
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de organizacion, administracion, cultura, filosofia, imagen corporativa y atencién y
servicio. Asi mismo, ese conocimiento debe ser transmitido a los empleados
quienes son finalmente los que interactian con el cliente en la prestacion del
servicio. Es por ello el énfasis que hace la empresa en la transmision de la cultura
y filosofia organizacional a través de charlas constantes, en las que se detallan
todos estos aspectos. Es por ello que el poseedor de la las Tiendas KFC en la
Costa viaja constantemente a los EE.UU a recibir asesoria y capacitacion directa
de la corporacion a cargo de las tiendas de KFC en todo el mundo, asi mismo

recibe retroalimentacion de otros poseedores de tiendas KFC en diferentes paises.

= Herramientas utilizadas para el logro de objetivos

El uso de diferentes metodologias estratégicas juega un papel importante en el
logro de los objetivos de la empresa con una calificacion general de 81%. Estas
metodologias le permiten no solamente obtener informacion externa e interna, sino
también disefar estrategias e involucrar a los trabajadores (cultura participativa)
de todas las areas a que empiecen a presentar resultados positivos y eficientes en
las actividades que desarrollan.

Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es un instrumento gerencial aplicado por la empresa con
el fin de asegurar la posicion de la empresa, a través de un conjunto de
actividades organizadas asignadas al empleado correspondiente, previendo todas
aguellas incidencias tanto externas como internas, antes de que las actividades
sean ejecutadas. Bajo este principio, en la alta gerencia se disefian las estrategias

y posteriormente son dadas a conocer a los miembros de equipo.

Benchmarking
“KFC es unico”, fue la frase con la que todos los empleados respondieron a esta

pregunta. Si bien es cierto que el Benchmarking es considerada como una
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herramienta de éxito empresarial, los empleados estan de acuerdo en que KFC no
imita, copia o estudia el comportamiento de otras empresas de su mismo sector o
diferentes. La empresa disefia sus ‘propias estrategias competitivas vy
corporativas. Aun en momentos de crisis, la solucion siempre ha llegado de
adentro, no del exterior, por ello la calificacion de esta herramienta fue de tan solo
un 26%.

Outsourcing

A pesar de ser una de las herramientas que mas fuerza ha cobrado en los Gltimos
afos. KFC no cuenta con ningun tipo de contratacion externa. Todo el personal
gue posee es contratado directamente por ella. Desde el de publicidad hasta el de
mantenimiento. Esto se debe principalmente a que el nimero de empleados de la

empresa es apenas de 20 personas.

Administraciéon por objetivos

Con una calificacién del 95%, esta es la metodologia que se utiliza para el logro de
los objetivos. Al administrador periddicamente se le asignan unos objetivos que
deben ser cumplidos en cierto periodo de tiempo.

Las funciones de los administradores no se limitan solo a lo administrativo sino
que comprenden funciones operativas, es por eso que los objetivos estan
asociados a metas operacionales asignados por el Gerente de zona, que no
difieren mucho de un mes a otro, sin embargo se realiza constante seguimiento y

control para mejorar continuamente.

» Participacion de todas las areas de la empresa en el direccionamiento
estratégico

Como se menciond anteriormente, los empleados reconocen la importancia de su

papel en la consecucion de los objetivos de la empresa. Se tiende a creer que la

direccidon solo esta a cargo del administrador, pero los empleados aseguran que
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ellos son incluidos en esta funcién de la administracion y, que sus opiniones son

tenidas en cuenta a la hora de disefiar estrategias.

* Indicadores de control para medir el desempefio de procesos

Absolutamente si. Todo lo que se ejecuta-previa planificacion- se controla y mide.
Mediante el instrumento de evaluacion y control interno CHAMPS, en el cual se
evallan atributos como: temperatura del producto, tiempo de servicio y calidad del

servicio al cliente.

El CHAMPS se realiza a la empresa cada 15 dias, sus resultados son analizados,
medidos y sirven para elaborar planes de accion para mejorar los puntos en los
gue la empresa fallo. Existen otros indicadores que se desarrollan en conjunto y
paralelamente con el CHAMPS. Estos son el CER, que es una encuesta de
atributos realizada por un cliente incognito, el cual provee una calificacién de uno a
siete, siendo uno mas bajo y siete mas alto, los resultados de la Encuesta CER

son retroalimentados a la KFC por parte de la Directora de Calidad.

El Food Standars Consultation, es un examen en el que se evallan: los Factores
criticos de Seguridad de Alimentos y Problemas de Seguridad de los Alimentos,
estos resultados sirven para monitorear el desempefio de los procesos enfocados

a la seguridad e inocuidad alimentaria.

= Divulgacion de la cultura empresarial, creencias y principios

Para toda empresa es importante que sus empleados conozcan su cultura,
principios, creencias y filosofia, sobre todo en las empresas de servicios donde el
empleado es la imagen de la empresa y cuando entra en contacto con el cliente es

él quien la representa.

Se debe recordar que en toda situacion de interaccién cliente-empresa, el cliente a

pesar de interactuar con un empleado “x” no se refiere nunca a ese empleado “x”
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sino a la empresa en general. Lo cual es apenas un légico proceso de asociacion.
Pero cuando al empleado se le sobreinforma o recalca sobre estos aspectos,
pueden suceder dos cosas: que el empleado demuestre a toda costa que ya
conoce sobre lo que se le dice con el hecho de que cese la divulgacion o, que

termine haciendo todo lo contrario como represalia a la sobre divulgacion.

6.3.2 Liderazgo y estilo de direccion

llustracién 9. Aspectos evaluados en Liderazgo y estilo de gestion

Competitivo

Trabajo en equipo Participativo

Promocion del
desarrollo de
competenciasyy...

= Perfil del estilo de liderazgo de la empresa
Con una calificacion del 68%, se puede inferir que el nivel de participacion de la
alta direccidbn en positivo. Esto significa que se aplican los procesos de

administracion iniciando con la planeacion.

El estilo de direccion participativo, que es del 85% indica que existe una cultura
participativa en donde siempre se involucra a los empleados en la toma de
decisiones. Esto se hace a través de lazos de cooperacion y apoyo entre todos los

miembros de equipos y demas areas funcionales y administrativas.
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Segun los empleados el estilo de liderazgo que ellos observan es altamente
competitivo. A los objetivos se les da cumplimiento en equipo, esto es, el
administrador les hace saber a cada uno de los miembros de equipo cudl sera su
funcién y rol, y los guiara en el proceso de manera que cada uno desarrolle al
maximo su potencial para dar el mejor cumplimento a las actividades y funciones
asignadas.

El perfil autoritario no es usado por el administrador. Puesto que tanto el como los
empleados estan conscientes de que se obtienen mejores resultados y
rendimiento del equipo cuando las actividades se dan con orientacion en vez de

solo emitir 6rdenes sin acompafamiento.

= Medios de divulgacion de la cultura organizacional

La calificaciéon fue del 87%. La empresa divulga constantemente su cultura,
creencias y principios a través de diferentes medios como charlas, documentos y
reuniones. Sin embargo, a pesar de que los empleados asientes en la necesidad

de divulgacién, la consideran excesiva por parte de la empresa.

* Promocién y desarrollo de competencias y disciplinas organizacionales

A pesar de la calificacion general de 37%. Encaminar mayores esfuerzos a la
promocién y desarrollo de las disciplinas organizacionales. El uso de la
administracion por objetivos a cargo de un lider competitivo que integra a los
miembros de equipo, que les asigna responsabilidades y roles en pro del

cumplimiento de una meta.

Esta herramienta resulta propicia para que los empleados puedan desarrollar sus
competencias y capacidades. Pues contribuye a que ejecuten las actividades
eficientemente, dando siempre el maximo de sus capacidades en consecucion de
un objetivo asignado. Es preciso también mencionar los incentivos econémicos
dados por la empresa al miembro de equipo que obtiene una calificacién alta en la

evaluacion del CHAMPS. Algunas empresas piensen que al empleador no se le
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debe pagar para que haga lo que deba hacer y lo haga bien hecho, mas que su
salario, siempre resulta atrayente y alentador para el empleado, saber que si
realiza siempre sus funciones de acuerdo a los estandares de calidad, posibilita la

accion de un incentivo econémico.

Las actividades son desarrolladas por el 92% de los empleados en equipo. Por
eso, cada uno de los empleados son llamados miembros de equipo, a excepcion
del Administrador y de la Entrenadora. Los miembros de equipo desarrollan
funciones de caja, cocina y ensamble. Deben estar interconectados vy
comunicados para que el proceso de servicio sea eficiente y los tiempos de
servicio cumplan con los estandares de calidad de tiempos de servicio.

Esta forma de trabajo da mejores resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente,

que si se trabajara de forma individual o por grupos.

6.3.3 Gestion integral del talento humano

Aporte del trabajo al
proyecto de vida

Habilidades y destrezas
para el cargo

Desarrolla actividades de
bienestar

Medios de expresion,

L o Seleccion del personal
concertacidn y asociacion

Medicién de la

. - Contratacion del personal
satisfaccion

Calidad de vida laboral Induccidn del personal
Capacitacion y
adiestramiento del

ersonal
Programa de Salud Ocup

Seguridad industrial
Manejo y solucién de
conflictos
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= Asignhacion de cargos y perfiles
El mérito y las destrezas son los aspectos mas importantes que se tienen en
cuenta para la asignacion de cargos y la consideracion de perfiles para

asignaciones futuras de cargos con un 85% y 93% respectivamente.

El nivel de educacién resulta un aspecto incipiente a tener en cuenta en un
empleado cuando sobresale por sus destrezas y capacidades. Esto se da debido a
gue los cargos existentes requieren mas de habilidades préacticas y de aptitud de
servicio. Como se menciond anteriormente, dentro de los miembros de equipos
estan los cajeros(as) y los “ensambladores”, por fuera de los miembros de equipo

esta el administrador, la entrenadora de equipo.

De todos los anteriores, solo existe una minima exigencia en el nivel de educacién
para el Administrador. Pero si existe algun miembro de equipo que haya
demostrado gracias a sus destrezas y habilidades ser apto para este puesto, la
empresa lo perfila como Administrador y recibe adiestramiento en el cargo y puede

llegar a ser un Administrador sin que cuente con un titulo técnico o profesional.

» Desarrollo de los procesos de personal

Los empleados consideran que los procesos de: Seleccidon, contratacion,
induccion, capacitacion y  entrenamiento de personal, programa de salud
ocupacional, seguridad industrial y manejo y solucién de conflictos, son ejecutados
en un 72% satisfactoriamente. Sin embargo, particularmente el programa de salud
ocupacional y Seguridad industrial necesitan ser fortalecidos por la gerencia

mucho mas.

Seleccién del personal
La seleccion del personal se hace teniendo en cuenta las necesidades internas de

la empresa con relacion a un cargo especifico. Cada cargo esta determinado por
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una serie de aptitudes, capacidades y destrezas técnicas que el aspirante debe
cumplir, y que la empresa ha definido previamente, teniendo en cuenta directrices
y esquemas internos. Algunos de los aspectos mas importantes que se tienen en

cuenta para la seleccién de personal son:

a) Capacidad de trabajo en equipo, ya que de esta manera tendra que
desarrollar su labor, la cual sera importante para el desarrollo de las actividades
de sus compairieros.

b) Aptitud de servicio al cliente. Cuando un cliente llega a KFC y es recibido
por Maria —por ejemplo- que es la cajera de turno, Maria es, en ese preciso
momento la imagen de KFC, de ella dependera desde ese instante en que el
cliente perciba con agrado la empresa, esto es, que le guste, que quiera regresar
0, en su defecto, que la percepcién de la atencion haya sido tan mala, que él

decida nunca mas volver.

Estos son solo dos de las caracteristicas que busca encontrar la empresa en un
aspirante que participe en sus procesos de seleccién. Dicho es, que el nivel de
educacién no determina en mayor grado la seleccion de una u otra persona, salvo

cargos de primer nivel que requieran una formacién educativa a nivel profesional.

Contratacion del personal

Los empleados son contratados directamente por la empresa. En el proceso de
contratacion se les informa aspectos como: tipo de contrato, salario, duracion, etc.

Como en las actividades a desarrollar se involucra la manipulacion de alimentos.
La empresa exige una serie de exadmenes médicos en los que evalia
principalmente la existencia de problemas cutaneos, infecciones, y hongos en las
ufias. Esto se realiza para preservar la seguridad de los alimentos y evitar su

contaminacion.
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Todos los aspirantes deben practicarse estos examenes pues son requisito
indispensable de seleccion. Los resultados de los exdmenes médicos constituyen

un criterio fundamental para poder contratar a una persona.

Induccidn del personal

En este proceso se les informa el reglamento interno de la empresa, politica,
uniforme, metodologia del trabajo se les hace un recorrido por las diferentes
areas. Se les informa cual va a ser su cargo y las funciones a realizar. En el
proceso de induccién se evalla al empleado de forma teérica-practica durante tres
semanas para saber si se encuentra apto para ingresar como miembro de equipo

a la empresa.

Capacitacién y adiestramiento del personal

Posterior a la etapa de induccion inicia el proceso de adiestramiento, en el que el
empleado debe desarrollar las actividades que se le informaron en la induccién.
Esta etapa sirve para informar al empleado sobre los procedimientos y métodos de
realizacion de una tarea o actividad. En ese lapso de tiempo deben adquirir las

destrezas necesarias para ejecutar eficientemente sus funciones.

Después de la induccién los empleados continlan recibiendo capacitacion y
adiestramiento por la entrenadora de equipo, quien se encarga de informarles
sobre procedimientos, estandares vencimiento y rendimiento de productos,
preparacién y métodos de atenciéon al cliente, con el fin de desarrollarlos y

aumentar el nivel de calidad de las operaciones que realizan.

Programa de Salud Ocupacional

Contrario a los anteriores procesos, este recibi6 la calificacion mas baja, del 37%.
Siendo uno de los mas importantes para empresas de este tipo. Los productos
ofrecidos por KFC son preparados, ensamblados y servidos finalmente, para

disposicion de los clientes en su interior. Al estar los empleados encargados de la
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preparacion de los alimentos, el nivel de importancia es de doble via; ya que los
alimentos estan expuestos a sufrir contaminacion por diversas razones, como por
la exposicion a virus o infecciones de los trabajadores, sea por enfermedades
comunes o enfermedades laborales que no han sido identificadas. Aqui radica la
importancia de que exista un Programa de Salud Ocupacional bien disefiado e
implementado y, que sea conocido por todos los empleados. El cual contemple la
inspeccion periddica a los puestos de trabajo, un panorama de riesgos asociados
a las actividades desarrolladas por los empleados, programas de medicina

preventiva del trabajo, entre otros.

Manejo y solucién de conflictos

Actualmente el ambiente laboral que se respira en la empresa es muy bueno, la
metodologia del trabajo en equipo ayuda al buen desarrollo de las relaciones
interpersonales. Este buen ambiente no propende a que se generen conflictos
entre los empleados. Sin embargo, es preciso decir que los empleados piensan
que pasados conflictos no fueron solucionados debidamente ni por el

Administrador ni por la Psicologa.

Seguridad industrial
Al estar mal constituido el Programa de Salud Ocupacional de la empresay, al ser
la Seguridad Industrial un subprograma del primero, este se encuentra por tanto

mal disefiado también.

La calificacion fue del 46%. Los empleados del area de cocina por ejemplo,
mencionaron que llevaban varios dias en espera de algunos elementos de
proteccion personal que habian solicitado y que no les han llegado. Asi mismo
mencionaron que no se les informaba sobre recomendaciones a tener en cuenta
con las maquinas con el contacto de frio y calor. Sino que varias de las cosas que

sabian eran intuitivamente.
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Calidad de vida laboral

A pesar de que aspectos tan importantes como el Programa de Salud Ocupacional
y el subprograma de Seguridad Industrial son percibidos individualmente por los
empleados con un nivel muy bajo. Relacionan la calidad de vida laboral con la
carencia de conflictos y la buena relacion existente entre ellos actualmente. Es
una cuestiéon de armonia y de bienestar interno, asi estén fallando aspectos que

mejoren sus condiciones laborales.

= Desarrollo integral de las personas

La calificacion en este aspecto se encuentra dividida. Solo el 53% de los
empleados considera que la empresa se preocupa por su desarrollo integral. El
porcentaje restante opina que hacen falta mayores esfuerzos y responsabilidad

por parte de la empresa para con ellos.

Medicidn de la Satisfaccion de los empleados con su trabajo
El 58% de los empleados afirman que si se realiza medicion de la satisfaccion con

respecto a su labor.

La existencia de dos turnos les otorga flexibilidad en el tiempo, especialmente a
algunos empleados que se encuentran estudiando. Sin embargo el porcentaje
restante lanza duras criticas a la falta de sensibilidad de la gerencia general con
respecto a la satisfaccion de los empleados con respecto a su trabajo, ellos
consideran que la empresa solo se preocupa por que el rendimiento laboral del

empleado sea alto, para asi poder obtener mejores ganancias.
En el desarrollo de la encuesta pudimos determinar que el recurso humano (del

nivel operativo) presenta desmotivacion debido a factores como: salarios bajos,

malas relaciones interpersonales y falta de pago de las horas extras.
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Estos aspectos negativos no son medidos por la empresa y por tanto crean un
ambiente de trabajo inadecuado incidiendo directamente sobre la insatisfacciéon

del personal con su trabajo.

La empresa propicia los medios de expresién, concertacion y asociacion

Los empleados creen que no existen tales medios. Que este tipo de actividades
solo se desarrollan extra laboralmente con los comparfieros. Pero resaltan su
importancia en el relajamiento del clima laboral y en el mejoramiento de las
relaciones con sus comparfieros, y, por tanto, inciden directamente en el desarrollo

de las actividades laborales realizadas en equipo.

Actividades de bienestar, convivencia y esparcimiento
Este es uno de los aspectos que mas preocupa, ya que el 68% aseguran que la
empresa no se preocupa por brindarles espacios en los que puedan desarrollar

actividades de esparcimiento para mejorar la integracion entre sus comparieros.

Este aspecto se relaciona con que la empresa no mida la satisfaccion de sus
empleados, es por esto que no pueden identificar este tipo de falencias. El
desarrollo de actividades recreacionales y ladicas contribuirian a mejorar la

comunicacién entre los empleados de la empresa.

Aporte del trabajo alaejecucion de su proyecto de vida

Un 79% de los empleados consideran importante su trabajo en el proyecto de
vida. Los empleados piensan que para la consecucion de su proyecto de vida
necesitan generar ingresos econoémicos, asi que, siendo en este momento su

trabajo la fuente de ingresos, consideran la importancia de mantenerlo.

Un proyecto de vida bajo una visibn pobre lleva a no considerar dentro de

expectativas laborales diferentes a las actuales.
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6.3.4 Gestion de clientes y mercados

llustracion 10. Aspectos evaluados en Gestion de clientes

Estudios de
mercado

Satisfaccion de las
necesidades del
cliente

Mediciony
evaluacion de
quejas y reclamos

Mecanismos de
quejas y reclamos
de clientes

Mecanimos de
aseguramiento

Atecion de quejas y
reclamos

Los clientes y mercados tienen una gestion de tan solo un 54%. La nocién actual
de Calidad le atribuye una gran importancia al cliente. Los Sistemas de Gestidon de
Calidad bajo la Norma ISO estan disefiados bajo un enfoque “Pro cliente”, a través
del mejoramiento de la atencion, priorizando sus necesidades y creando canales
de informacidon que les permitan dar a conocer su opinibn —dudas, quejas,
reclamos, etc.- como ejercicio de retroalimentacion para la empresa, el cual

contribuye al ciclo de mejora continua.

Si bien es cierto que una excelente atencion y servicio sirven de “gancho” para
fidelizar al cliente, esto no es suficiente. Se deben crear mecanismos efectivos

gue busquen asegurar a los clientes fieles y atraer a nuevos clientes.

» Estudios de mercado
A pesar de la importancia de los estudios de mercados y la incidencia de estos en:

el conocimiento de la demanda, desarrollo de nuevos productos y servicios, entre
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otros. Este cargo parece estar inconexo con la informacion requerida para el

analisis del proceso y el mejoramiento del mismo.

Deben desarrollarse estudios de mercados mas completos y efectivos, que
provean informacion necesaria en areas vitales como produccion; se puede
realzar una mejor planeacion de la produccion si se conoce previamente el flujo de
personas (demanda) de un dia-hora determinada, inventarios; es preciso disefiar
una politica de inventario que tenga en cuenta la caracterizacion de las ventas y
los requerimientos de materia prima (segun el plan previo de produccién) contra

los costos asociados de realizar pedido y mantener inventario.

Los estudios de mercados son mas que un componente del Marketing, deben
integrarse como una herramienta que provea informacién necesaria a diversas

areas de la empresa.

Precisamente uno de los mayores esfuerzos del area de mercado de Yum!
(propietaria de la marca KFC) consistio en determinar qué era lo que los clientes
deseaban, lo cual dio como resultado los estandares de calidad condensados en
los seis atributos denominados CHAMPS (limpieza, hospitalidad, precision,

mantenimiento, calidad del producto y servicio y rapidez).

= Nivel de satisfaccién de las necesidades del cliente
Los empleados afirman que en un 89% la empresa logra satisfacer las
necesidades de sus clientes, siendo esta la calificacién individual mas alta de este

numeral.

Retomando el concepto de calidad como las caracteristicas inherentes de un
producto o servicio que se cumplen segun la percepcién de un cliente. Los
empleados creen que los productos ofrecidos por la empresa cumplen con las

caracteristicas de sabor, olor, frescura, y, otras caracteristicas propias del tipo de
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producto. Asi mismo, creen que la atencién y el servicio ofrecidos por ellos
cumple con los niveles de desempefios monitoreados por la gerencia. Sin
embargo, si se desea conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, resulta util la
aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente, las cuales nos arrojan

resultados mas confiables que la percepcion de los empleados.

» Mecanismos de quejas, reclamos y sugerencias de clientes

Los mecanismos de reglas y reclamos son indispensables ya que funcionan como
un canal de retroalimentacion, que permite conocer la opinién que tienen los
clientes con respecto a la calidad del servicio, de a atencién y de los productos. El
74% de los empleados afirma que la empresa no posee mecanismos de

comunicaciéon que le permitan al cliente expresar sus quejas y reclamos.

Cuando estos mecanismos no existen, no podemos asegurar que los clientes se
sienten satisfechos en un 89% como se afirma en el item anterior. Pues no le
hemos dado la oportunidad de pronunciarse al respecto.

Los clientes reportan sus inconformidades directamente al administrador-la Tienda
KFC esta en una plazoleta publica de comidas- lo cual, a veces le puede generar

mala imagen a la empresa dado a que otros clientes presencian la situacion.

= Atencion de quejas, reclamos y sugerencias de sus clientes
El Gnico medio a través del cual los clientes pueden reportar quejas, reclamos y
sugerencias es el directo, esto es, acercarse directamente al administrador y

pronunciarse.

Segun los empleados en un 7% las sugerencias de los clientes se tienen en
cuenta para mejorar el servicio y la calidad de los productos. Sin embargo, el
porcentaje de quejas, reclamos y sugerencias gue llegan a administracidon no son
significativas debido a la falta de medios de expresion como: buzones de

sugerencia, portales de sugerencia en la web, entre otros.
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= Mecanismos de aseguramiento de clientes

Solo un 26% asegura que existen estos mecanismos. Siendo los clientes el motor
de toda empresa, resulta inaceptable que no se realicen esfuerzos destinados a
su aseguramiento. En este aspecto la empresa utiliza para promocion y
aseguramiento la figura de los cupones a través de una tercera empresa. Sin
embargo la figura de los cupones lejos de ser un mecanismo de aseguramiento
hace parte de la estrategia publicitaria de mercadeo y ventas de la empresa para

promover y posicionar productos.

» Medicion, evaluacion y monitoreo de los indices de quejas y reclamos

Al no implementarse los mecanismos necesarios para que los clientes puedan dar
sus opiniones sean con respecto al servicio, la atencién, los tiempos de servicio,
entre otros, no se puede evaluar o analizar lo que no se ha medido.

Resulta imposible poder disefiar medidas tendientes a mejorar la satisfaccion del
cliente cuando no se sabe lo que se debe mejorar pues al cliente no le ha dado la

oportunidad de exponer sus inconformidades.

6.3.5 Gestion de procesos
llustracién 11. Aspectos evaluados en Gestion de procesos

Planeacién
Gestiondela 100

Medicion y evaluacion
y control del SGC

Control y mejora
continua

Limpieza y orden de
los puestos de trabajo

Mantenimiento de
equipos y maquinas

Seleccién de
proveedores

calidad de sus... tiempos de servicios
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Este criterio se divide en tres: el primero hace referencia a las actividades del ciclo
administrativo (planear, ejecutar, verificar, controlar y mejorar), con una calificacién
del 84%, se demuestra que se estan implementando acciones destinadas a
fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, en cuanto a
documentacion, , entre otros. El tercero trata de la Gestion y el aseguramiento de
la calidad indicadores de medicién, estandares de tiempos y servicios, entre otros,
con un calificacién de 85%. El tercer componente, el de Gestion de la tecnologia,
obtuvo una calificacion de 81%. Hace referencia a la importancia del componente
tecnologico como recurso para el mantenimiento y mejoramiento de la calidad y el

servicio.

= Estructura de procesos

Planeacion

El proceso de planeacion se desarrolla en tres niveles: operativo, tactico y
estratégico, pero todos se interrelacionan y complementan entre si. El nivel
estratégico estad a cargo de la gerencia, el tactico por el administrador y el
operativo por los miembros de equipo.

La planeacién se realiza antes de emprender cualquier accion administrativa, para
la empresa es de vital importancia determinar los resultados que pretende
alcanzar a través de una estrategia determinada. En la planeacion se tienen en
cuenta los resultados de proyectos anteriores, que son los que van a definir el
alcance y nuevos objetivos para los nuevos planes. Los cuales generalmente
abarcan objetivos en cuanto a: niveles de venta, niveles de inventario Y
estandares de calidad (CHAMPS).

Ejecucién

La ejecucion es llevada a cabo por todos los empleados, son ellos quienes

ejecutan el plan de trabajo. De ahi radica el que los empleados se comprometan a
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desarrollar eficiente y eficazmente las actividades que les fueron asignadas en la

planeacion.

Verificacion

Se realiza verificacion del cumplimiento de los objetivos definidos en la planeacion
y desarrollados en la ejecucion. Mediante los indices de ventas registrados y los
resultados de la calificacion del CHAMPS. Este ultimo se constituye como la
herramienta de verificacion mas importante ya que evalla ampliamente los
atributos de: Limpieza, Hospitalidad, Orden apropiado, Mantenimiento, Calidad de
los productos y la Rapidez en el servicio.

El CHAMPS entrega resultados en una escala porcentual de uno a cien. La
calificacion final se obtiene después de restarse los “puntos perdidos” a cien.
Estos puntos perdidos varian en valor dependiendo el nivel de importancia que
tengan en el atributo CHAMPS. Es asi por ejemplo, que cuando no hay
reconocimiento con contacto visual (Atributo: personalidad) se restan cinco puntos
a cien y cuando se entrega la comida a una temperatura inaceptable (Atributo:
Calidad del producto) se entregan 30 puntos perdidos, esto es, se restan 30
puntos de 100, por tanto la calificaciéon seria: 100 — 5 — 30 = 65%.

Control y mejora continta

El control y la mejora continua se lleva a cabo monitoreando constantemente los
indicadores de calidad. En base a la evaluacion del CHAPMS se generan unas
prioridades principales para accién, que no es mas que el Plan de Accion que se
debe poner en marcha para eliminar o reducir las no conformidades encontradas.
El seguimiento y control de este es plan es realizado por el Gerente de area de
forma periédica en las fechas que la Coordinadora de Calidad lo asigne.

De esta manera el CHAMPS permite verificar que se hayan corregido las

desviaciones detectadas en el periodo de evaluacion anterior y que los planes de
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accion disefiados para mejorar los puntos perdidos hayan dado resultados

positivos.

= Manuales de cargo

El que la empresa cuente con manuales de cargo no significa que todos los
trabajadores los conozcan. Como pudimos darnos cuenta aqui, que el 35% de los
trabajadores piensan que no existen ya que no se les hace saber la importancia de

estos para realizar las actividades que les competen y el alcance de las mismas.

» Procedimientos y manuales

En especial, sobre los procedimientos hay total claridad de su existencia, asi
como de que toda tarea debe ser realizada de una manera determinada, pues los
resultados de dichos procedimientos ya tuvieron que haber sido comprobados

para posteriormente implementarse.

*» Indicadores de medicién de los procesos

La calificacion del CHAMPS resulta un excelente indicador de los estandares de
cumplimiento en cuanto a aspectos como calidad del producto, calidad del
servicio, limpieza, entre otros. Los mismos tiempos de servicio también son
indicadores de la calidad de los tiempos de servicios y por ende de la precision y

rapidez de los miembros de equipo.

= Aseguramiento de la calidad

Con una calificacion de 85% los empleados consideran que la empresa realmente
se preocupa por asegurar la calidad a toda costa. Recordemos que KFC hace
parte de la empresa YUM! La cual le ha transmitido la importancia de los

estandares de calidad en el aseguramiento de las ventas de la tienda.

Estandares de tiempos de servicios
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Aunque los tiempos de servicios se encuentran estandarizados, y es de total
conocimiento para los trabajadores, el incremento de los tiempos de servicios en

horas consideradas picos es elevado.

El tiempo de servicio debe ser igual a un minuto, sin embargo pudimos establecer
de los tiempos de servicios observados en el presente trabajo, un tiempo de

servicio promedio de 1,51 minutos.

El analisis del sistema de servicio, de las causas del incremento de los tiempos de
servicios y de otros factores asociados, se desarrolla en el presente trabajo en el
Proyecto Seis Sigma de Tiempos de Servicios. A pesar de que el sistema colapsa
en las horas picos, en cuanto a los tiempos de servicio ya que estos aumentan
considerablemente. No se han tomado ningun tipo de medidas con el de reducir
dichos tiempos.

Estandares de la calidad de sus productos

La calidad del producto hace parte de los seis atributos evaluados en el CHAMPS.
Se encuentra dividido en cinco numerales, los cuales, finalmente, describen las
consideraciones y estandares de calidad de los productos, los cuales pueden ser
considerados como un Factor critico de Seguridad de los alimentos o un Problema
de Seguridad en los alimentos. Algunos de los estandares de calidad del producto

son:

a) Coccidn, apariencia y sabor apropiados.

Los alimentos crudos/no provenientes de animales que estan dentro de retencion
en calor no son cocinados a la temperatura interna de de coccion correcta de
acuerdo al estandar de la marca (Factor critico de seguridad de los alimentos).

Los alimentos crudos de animales no son cocinados a la temperatura interna de
coccion correcta de acuerdo al estandar de la marca (Factor critico de seguridad

de los alimentos).
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b) Temperaturas apropiadas

Los alimentos calientes potencialmente peligrosos deben ser conservados a
>=60°C (>=140°F) y dentro de los tiempos de acuerdo a los estandares de la
marca.

Los alimentos frios potencialmente peligrosos deben ser conservados a <=4°C
(40°F) y dentro de los tiempos de acuerdo a los estdndares de la marca.

c) Preparacion y frescura correcta de los ingredientes

El pollo en la cAmara de refrigeracion debe estar a menos de 4°C (40°F) o dentro
de la fecha autorizada de caducidad.

Todos estos estdndares hacen parte del ejercicio de autoevaluacion CHAMPS

aplicado por la Directora de Control de Calidad a la Tienda KFC.

» Especificaciones de materia prima y/o consumos Yy Seleccion de
proveedores

Este es uno de los aspectos mas importante para la empresa, ya que deriva

directamente sobre la calidad de los productos. Es por eso que la empresa exige a

sus proveedores el cumplimiento de estandares de calidad que sean compatibles

con los suyos.

» Mantenimiento de equipos y maquinas
Al tratarse de una empresa que ofrece productos alimenticios, los equipos y
magquinaria se les realiza mantenimiento de tipo periddico, asi como limpieza y

aseo.

» Limpiezay orden de los puestos de trabajo

La empresa tiene un calendario establecido para la limpieza diaria de sus
instalaciones, maquinaria y todos los utensilios de cocina con que cuenta.

Es funcién del area de entrenamiento orientar y entrenar a los miembros de equipo
acerca de los procedimientos correctos de limpieza, dar seguimiento vy

reconocimiento como sea apropiado.
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La Limpieza es el principal atributo evaluado por el CHAMPS, el literal de Limpieza
esta conformado por cinco requisitos, integrados a su vez, por los estandares de

limpieza a seguir por la empresa. A continuacion se definen los requisitos:

* Propiedad exterior limpia
Se establecen como requisitos : la limpieza de los tableros del menu, los
extensores/cables, el tablero de precios, el contenedor de basura, las puertas

exteriores, las ventanas y demas instalaciones externas de la empresa.

= Limpieza del area de servicio

Este trata de las instalaciones internas de la empresa, tales como: los sistemas y
las maquinas de bebidas, los drenajes, las maquinas de hielo, los porta
condimentos, decoraciones, bolsas térmicas, el mostrador del frente, los
materiales de publicidad, los conductos de ventilacion, mesas, sillas y demas

instalaciones internas.

» Limpiezay abastecimiento de los bafios
Se establece como requisito el abastecimiento a tiempo de los bafios en cuanto a:
toallas de papel, jabon antibacterial, entre otros. Asi como la limpieza de paredes,

puertas, gabinetes, recipientes, plomerias e instalaciones fijas del bafio.

= Limpieza del Back of Hause y el equipo

La limpieza del Back of house, de los equipos de retencién o de almacenamiento
en frio, el equipo para cocinar, el lavavajillas, los sistemas de extraccion de calor y
los conductos de ventilacién hacen parte de las especificaciones de Limpieza. Asi
mismo, el area de oficina, de entrenamiento, de descanso y los casilleros deben

ser limpiados de forma periodica segun el calendario de limpieza.

» Sistemade limpieza
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Se establece el cumplimiento del Sistema de Limpieza tal como fue diseifiado por
el capitdn de limpieza. El correcto almacenamiento de quimicos y de los
suministros de limpieza. También se instauran fundamentos acerca del manejo de
infestacion de plagas, como dispositivos de control y pesticidas.

La empresa considera que el cliente no solo quiere encontrar una mesa disponible

y limpia para comer, sino que puede percibirla en todo momento.

= Gestion de la tecnologia

Con una calificacibn del 81%, los empleados creen que la tecnologia es
considerada un factor importante para la empresa, ya que le permite entre otras
cosas, elevar la calidad de los productos. Es por ello, que la empresa cuenta con
maquinaria de Ultima generacion para que el sabor, textura y color de sus dos

recetas de pollo sigan siendo Unicos en el mundo.

6.3.6 Gestion del conocimiento y de la informacion

llustracion 12. Aspectos evaluados en Gestion del conocimiento y de la
informacion

Creacién de
conocimiento

Incentivar el

Analisis de informacién . .
pensamiento creativo

Sistemas de informacién
apropiados

Documentacion procesos

/ y actividades
Mecanismos o

para el desarrollo de las tecnologias para
actividades asegurar la informacién

Analizamos que la empresa posee un alto nivel de incentivo para el pensamiento
creativo, que como se observa en la figura es del 83%, asi como un adecuado
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Sistema de informacion y mecanismos para el aseguramiento de la misma. Todo
esto podria ser utilizado para generar valor agregado de los productos si existiera
un conocimiento mas amplio, pero la creaciéon de conocimiento es de tan solo un
52%.

En la medida en que se tengan en cuenta los aportes realizados por los
trabajadores en las diferentes reuniones realizadas con el fin de emitir planes de
mejora, la empresa demostrara su interés en el estimulo de ideas al trabajador.
La creatividad y la innovacion son herramientas indispensables para una empresa
en donde la atencion y el servicio son factores de diferenciacion e infieren en el

nivel de satisfaccion del cliente.

6.3.7 Responsabilidad social
llustracion 13. Aspectos evaluados en Responsabilidad social

Id. de necesidades de
grupos sociales

Motivacién a
trabajadores y
accionistas para...

Cumplimiento de la
norma ambiental

Promocién a la
responsabilidad
ambiental

Mecanismos para
fortalecer la ética

Incentiva a sus
proveedores al
compromiso ambiental

Desarrollo de clientes,
proveedores y
comunidad en general

Tecnologia limpia a su Politica de gestion
procesos

Recursos que
contribuyan a lapolitica
amb.
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» Sistema de responsabilidad social

Con una calificacion de 44%, este es uno de los aspectos mas débiles de la
empresa, ya que no se identifican las necesidades y expectativas de los grupos
sociales, ni motiva e involucra a los trabajadores para la creacion y ejecucion de
proyectos sociales.

La baja calificacion de 29% con respecto a la identificacion de las necesidades y
expectativas de los grupos sociales, verifica que son pocas las oportunidades de
acciones sociales y que estas no se tienen en cuenta en el impacto de los

productos ofrecidos.

Sin embargo, los mecanismos para fortalecer la ética empresarial tuvieron una
calificacion de 85%, este compromiso ético podria ser utilizado para concientizar

por la empresa para aumentar y fortalecer su compromiso social.

Gestion ambiental
Este es el aspecto mas débil de la empresa con una gestion del 32%. Lo cual
indica que no se realizan acciones tendientes a cumplir la normatividad ambiental

a pesar de que se cuentan con los recursos necesarios para ello.

La deficiente politica ambiental, con calificacion de 26%, se debe ademas, a que
no se incentiva a los proveedores al compromiso ambiental, mediante diferentes
estrategias como trato preferencial o aumento de la cantidad de pedido a insumos

o alimentos “verdes”.

La promocion a la responsabilidad ambiental es de tan solo un 28%, ya que la
empresa no se ha interesado en crear ningun tipo de producto amigable que
soporte informacion de apoyo al medio ambiente, mediante procesos y tecnologias

limpias, reciclaje, elementos biodegradables, etc.
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6.3.8 Creacion de valor y resultados

En los dltimos afios la empresa ha generado valor para la responsabilidad y
solidez de la organizacién en un 68%. Se han logrado las estrategias en un 72%.
Lo que significa que ha logrado sus objetivos, desempefio operacional y
mejoramiento de procesos internos. Sin embargo, otros aspectos como la

capacidad de respuesta y el desarrollo de activos de tan solo un 60% indican que

llustracion 14. Aspectos evaluados en Creacion de valor y resultados

Logro de estrategias
Niveles de calidad, ahorro

en costos, reduccién de

Desarrollo de activos

Mejoramiento de posicion
comp.

Desempefio de programas

Aumento cap respuesta
para el desarrollo de la... presp

Aseguramiento de
permanencia y solidez

Resultados de los procesos
de ensefanzay...

Niveles de satisfaccion del

Productividad
personal

valor para los clientes...

- Medicion de la satisfaccion
Conocimiento del mercado

y comportamientos futuros

Creacion de valor para laresponsabilidad y solidez de la organizacion

la generacion de resultados no ha sido suficiente.

La calificacion de 64% verifica la pobre gestion de clientes, evidenciandose: falta

de medicion de los niveles de satisfaccion, falta de instrumentos de quejas y

Creacion de valor para los clientes

96




reclamos y mecanismos de aseguramiento. A lo que se suma el poco
conocimiento del mercado, no existe identificacion de clientes potenciales ni

fidelizacion de los clientes asiduos a la tienda.

= Creacion de valor paralos colaboradores

La creacion de valor para los colaboradores es de un 72%. Se verifica que existen
buenos indices de los procesos de ensefianza mediante capacitacion y
adiestramiento. No obstante, queda al descubierto una vez mas la poca
satisfaccion del personal, lo cual podia explicarse a partir de andlisis a items
anteriores (Procesos de personal y Desarrollo integral de las personas) por que no
se ha implementado un Programa Salud Ocupacional y Seguridad Industrial y

meétodos de medicion de la satisfaccion de los trabajadores

= Creacion de valor parala comunidad, proveedores y el medio ambiente

La calificacion de 57,33% indica lo mucho que le hace falta a la empresa en este
aspecto. Especialmente en cuanto a la creacion de valor para la comunidad y el
medio ambiente. De esta Ultima, no se lleva a cabo ningun tipo de accién que
indique compromiso ambiental por parte de la empresa, ni tampoco se sensibiliza
a los trabajadores a que involucren dentro de sus actividades diarias
procedimientos sanos con el medio ambiente o se implementen buenas BPM en

los procesos.
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7. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION
MEDIANTE CRITERIOS DEL PREMIO COLOMBIANO A LA CALIDAD DE
LA GESTION

En base al andlisis realizado en el capitulo anterior se extraen de manera general

las fortalezas que tiene la empresa actualmente, asi como las debilidades. Sin

embargo, estas ultimas seran potencializadas como oportunidades de mejora.

7.1ESTRATEGIA Y GESTION ESTRATEGICA

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Uso de Ila planeacion estratégica e
indicadores de control.

Potencializacién del recurso humano
mejorando los niveles de satisfaccion del
personal.

Comunicacion de los objetivos y politicas
de la empresa.

Se puede reducir el tiempo de servicio
mediante una mejor disposicion y
entrenamiento de los miembros de equipo.

Disponibilidad de recurso financiero.

Utilizar el Outsourcing como herramienta
estratégica que le permita direccionar
esfuerzos a otros recursos diferentes al
humano.

Altos indices de calidad de sus productos.

7.2LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Solida cultura empresarial divulgada a los
empleados.

Desarrollo de un espiritu de liderazgo a los
miembros de equipo mediante la
asignacion de un miembro responsable
lider de equipo.

Los administradores son lideres
competitivos y hacen participes al personal
operativo (miembros de equipo) a la toma
de decisiones.

Fomentar el desarrollo de competencias y
disciplinas en los empleados a través de
planes de entrenamiento que pretendan
desarrollar  aptitudes, destrezas vy
cualidades técnicas en los empleados, con
el fin de que las actividades realizadas por
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ellos sean mas eficientes y eficaces.

Cultura del trabajo en equipo para la
consecucion de objetivos.

7.3GESTION INTEGRAL DEL TALENTO HUMANO

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Personal habil y diestro para ocupar los
cargos

Disefiar un mejor Programa de Salud
Ocupacional de acuerdo a la normatividad
vigente al respecto.

Buen desarrollo de los procesos de
personal (seleccidn, contratacion,
induccién y capacitacion).

Utilizar mejores mecanismos de manejo y
solucién de conflictos con el fin de mejorar
el ambiente de trabajo.

Importancia del trabajo como aporte al
proyecto de vida individual de los
trabajadores.

Aumentar el nivel de educacion de los
empleados con el fin de tener personal
mas capacitado.

Implementar actividades de asociacion y
recreacion para los empleados.

Disefiar indicadores de medicion de la
satisfaccion de los empleados con su
trabajo a fin de aumentar su motivacion
personal y laboral.

7.4GESTION DE CLIENTES Y MERCADOS

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Buen nivel de la satisfaccion de las

necesidades del cliente.

Se pueden elaborar mecanismos de
guejas, reclamos y sugerencias de los
clientes con el fin de crear un canal de
retroalimentacion que permita mejorar adn
mas, el nivel de calidad del servicio y la
atencion al cliente.

La Mision declarada estd orientada al
cliente. El propésito corporativo esta
dirigido al cliente.

Disefiar una base de datos de clientes con
el fin de buscar el aseguramiento y
fidelizacion de los mismos, lo cual puede
contribuir directamente al incremento en
ventas.
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Apertura de tiendas KFC en Santa Marta y
Cartagena.

Utilizar los estudios de mercado como una
herramienta eficaz que provea informacion
real a diversas areas de la empresa.

Percepcion de imagen amistosa con el
cliente.

Utilizar tecnologias de informacion en la
Gestion de la relacién con el cliente (CRM).

7.5GESTION DE PROCESOS

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Aplicacién del ciclo PHVA en el desarrollo
de procesos

Integrar los manuales de cargo a la
realizacion diaria de actividades.

Importancia del aseguramiento de la
calidad mediante estandares y
especificaciones de calidad.

Certificacion bajo normas de Calidad (ISO
9000, I1ISO 22000)

Documentacion de los procesos.

Reduccién de costos internos innecesarios
al distribuir los recursos de forma mas
eficiente.

Establecimiento de responsables en cada
proceso. Adecuado manejo de los
procedimientos.

Promocion de la mejora continua.

Sistemas de decisién para seleccion de
proveedores.

Mayor optimizacién en el empleo de los
recursos Yy eliminaciébn de ineficiencias
asociadas a la repetitividad de las
actividades.

Importancia del componente tecnholdgico
en el logro de los objetivos.

7.6GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LA INFORMACION

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Sistemas de informacion adecuados.

Desarrollar la creacién de conocimiento a
través de capacitacion técnica.

Existencia de mecanismos y tecnologias
aseguradoras de la informacion.

Explotar el pensamiento creativo para
convertirlo en valor agregado de los
productos ofrecidos.

Diseflar canales de retroalimentacion con
el cliente.
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7. 7RESPONSABILIDAD SOCIAL

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Utilizacion de internet disminuyendo el uso
de papeleria.

Promover acciones que generen un
impacto positivo de la responsabilidad del
consumidor, la  comunidad y los
empleados.

Inclusion de jovenes sin experiencia en un
primer trabajo.

Disefiar practicas de producciébn que no
generen un dafio para el publico.

Horarios consensados, lo que brinda la
oportunidad de continuar estudiando
paralelamente.

Alinearse con las instituciones adecuadas
para crear un mejor ambiente para vivir y
laborar.

Realizar contribuciones monetarias 0 en
especie que proporcionen ayuda a
organizaciones caritativas.

Integrar una estrategia de sensibilizacion
social en el modelo de negocio.

7.8CREACION DE VALOR Y RESULTADOS

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Logro de metas y objetivos de manera
general.

Realizar nuevas inversiones en tecnologia.

Los recursos financieros han venido
mejorando a través del tiempo.

Mayor inversion en estudios de mercado,
etc.; este Ultimo, con el fin de tener
mayores relaciones con los clientes.
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8. PLAN DE ACCION

Se disefio un plan de accion general que integra cada uno de los criterios del

Premio colombiano, para seguir en una linea de tiempo de dos meses (acciones

inmediatas) y de 10 meses (acciones a mediano plazo) con el fin de que san

puestas en marchas por la empresa para mejorar su sistema de gestion.

Se detallan las personas asignadas para la implementacion de las acciones de

mejora propuestas.

ACCION PROPUESTA

CRITERIOS INMEDIATO MEDIANO PLAZO RESPONSABLE
(2 meses) (10 meses)
1| Estrategia y | -Disefiar promociones | -Apuntar a los mercados de | Gerencia/

gestion
estratégica

asequibles, especialmente
para los estratos bajos

estrato medio-bajo mediante
una estrategia de venta
direccionada a ellos

Administracion

-Contratacion de
empleados (se empieza
con los miembros de
equipo) a través de

Outsourcing

Recursos
humanos

2 | Liderazgo y

-Premiar con incentivos o

-Realizar talleres periédicos

Gerente de zona/

estilo de | bonos el cumplimiento de | de emprendimiento y | Administracion
gestiéon las metas semanales en | liderazgo empresarial a los
cuanto a venta y | miembros de equipo
comportamiento interno
-Proponer un lider semanal
gue incentive y supervise a
los miembros de equipo
3 | Gestién - Socializar técnicas con Entrenador (a)
integral del | cajeros en cuanto a
talento entrega de factura y saludo
humano a cliente

- Disefiar un calendario de
cumpleafios que permita
dar reconocimiento a los
empleados en esta fecha

- Disefiar salidas
recreacionales con el fin de
fortalecer el ambiente socio-
laboral

Recursos
humanos
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- Instalar de un buzén de
guejas y reclamos en el
area de caja

-Creacion de una pagina web
que integre un canal de
retroalimentacion con el
cliente

Administracion

- Después de haberse
producido una queja o
reclamo, contactar al
cliente minimo dentro de
los siguientes 15 dias
habiles para darle
respuesta de su
gueja/reclamos o indicarle
sobre el estado de la
misma

-Estudiar los casos mas
critcos de contactar al
cliente para darle
personalmente respuesta a
Su queja o reclamo

Administracion

- Recopilar informacion de
clientes diarios

-Disefio de base datos de
clientes

Departamento de
sistemas

- Socializar los manuales
de cargo con los
empleados

Entrenador (a)

- Implementar normas de
seguridad industrial en el
area de cocina

-Dotar al personal de los
implementos de proteccion
personal necesarios para el
desarrollo seguro de sus
actividades

Gerente de area

Gestién de
clientes y
mercados
Gestion  de
procesos
Gestion del
conocimient
o] y la
informacion

- Brindar capacitacién en | -Aumentar el nivel de | Secretaria de
manipulacion de alimentos | educacion de los | salud/Recursos
(8 horas/1 dia) trabajadores con el fin de | humanos

contar con personal mejor

preparado y capacitado
- Brindar capacitacion en Entrenador
servicio al cliente (a0 (a)/Personal
horas/1 semana) externo
- Mejorar el flujo de | -Crear un canal de | Directora de
informacion entre los | informacion con el | desarrollo de

miembros de equipo vy
administracion

-Informar diariamente las
actividades a realizar (plan
de trabajo)

departamento de desarrollo
de productos nuevos a fin de
tener en cuenta sus aporte
en el disefio de los mismos

productos nuevos

103




Responsabil | - Implementar practicas de | -  Desarrollar ~ productos | Directora de
idad social reciclaje, como por | "verdes" o que contengan | desarrollo de
ejemplo, con los | ingredientes que | productos nuevos
elementos de cartdbn y | proporcionen un bajo
plastico impacto ambiental y pueda a
la vez atraer clientes que
prefieran ese tipo de
productos
- Integrar personal Administracién
estudiantil en etapa
productiva con el fin de
favorecer instituciones de
educacion superior
Creacion de | -Crear politicas de mutuo | - Contemplar la integraciéon | Gerencia/
valor y | acuerdo con los | hacia atras, con el fin, entre | Administracion
resultados proveedores a fin de | otras cosas de poder proveer

obtener beneficios como
garantia extendida,
mejores precios y calidad
de la materia prima o
productos

su propia materia prima y
eliminar la dependencia con
sus proveedores

- Realizar un estudio de
satisfaccion de clientes con
el fin de establecer planes
enfocados a mejorarla

Gerente de zona/
Administracién
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CONCLUSIONES

El analisis de lineas de espera a través de los modelos de teorias de cola
aplicados en este trabajo, resultan acertados en proyectos de mejora para el
sistema de servicio, contribuyendo directamente al mejoramiento de la satisfaccion

del cliente, ya que ayudan a disminuir los tiempos de espera en cola y de servicio.

Asi mismo, pueden ser utilizados como una herramienta que sirva como soporte a
la toma de decisiones en aspectos de contratacion de personal operativo y
administrativo y a la ampliacion de las instalaciones, gracias a que se basan en
modelos matematicos confiables, que también pueden ser fusionados con

simulacién, obteniéndose asi resultados sesgados a la realidad de la empresa.

Con el modelo M/M/S aplicado finalmente en el proyecto de mejoramiento del
sistema de servicio mediante teoria de colas, se determiné que con dos servidores
se cumple la politica de calidad de tiempo de espera para el cliente inferior a un

(1) minuto, contribuyendo asi al mejoramiento de la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, la implementacion del modelo M/M/S resulta mas conveniente en
cuanto a costos, ya que permite una ahorro anual de cerca de $1.402.138.773,95
por costos derivados de espera sin la necesidad de inversidon adicional por compra
de equipos e instalacién de puesto de trabajo ya que la empresa actualmente
cuenta con ellos. Esta reduccion le significaria a la empresa ventas por esa misma
cifra ($1.402.138.773,95) gracias a la reduccion de clientes que abandonan la fila,
ya que el tiempo de espera promedio en fila pasaria de 12,89 minutos a 0,32

minutos con un servidor adicional.

Queda demostrado que es fundamental que el sistema de servicio esté cimentado
sobre un sistema de gestibn como en el que se basa el Premio Colombiano a la

calidad de la gestion, que integre herramientas de gestion estratégica, lideres
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competitivos, estrategias de gestibn de mercados y talento humano, procesos
internos eficientes y contribuya a la creacion de valor y resultados para todas las

partes de interés.

En este sentido, se logré identificar las fortalezas de la empresa en aspectos como
direccionamiento estratégico, cultura empresarial, perfil de liderazgo, estructura de

procesos internos y el esfuerzo por el aseguramiento de la calidad.

Las debilidades se definieron de manera que puedan ser vistas como una
oportunidad de mejora, entre las cuales cabe resaltar: para el criterio Estrategia y
gestién estratégica; la inclusion del Outsourcing como herramienta estratégica
para direccionar esfuerzos a otros recursos diferentes al humano, para el criterio
Liderazgo y estilo de gestion; el desarrollo de competencias y disciplinas en los
empleados con el fin de desarrollarles aptitudes, destrezas y cualidades técnicas
para hacerlo mas eficientes y eficaces, y, para el mejoramiento del enfoque de la
Responsabilidad social; la promocién de acciones que generen un impacto
positivo de la responsabilidad del consumidor, la comunidad y los empleados vy la
realizacion de contribuciones monetarias 0 en especie a organizaciones
caritativas, mecanismos de aseguramiento para clientes y la promocion y

concientizacion a la responsabilidad social.

Con estos dos enfoques de mejora, los cuales se desarrollan sinérgicamente, se
logra que la empresa fortalezca sus procesos internos, sea mas competitiva,
pueda ofrecer a sus clientes continuamente servicios y productos de calidad y a

sus partes interesadas bienestar y beneficios.

El desarrollo de este trabajo se permitid la aplicacion de los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera en areas como estadistica, costos e
investigacién de operaciones y se constituye una base solida para potencializar la

carrera y formar un mejor profesional.
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Se tuvieron limitaciones especialmente en cuanto a informaciéon financiero-
contable, que no pudo ser provista por la empresa dado a las politicas de
confidencialidad que maneja la multinacional en torno a esto. No obstante, dicha
informacion no fue relevante para el desarrollo del proyecto y pudo ser asumido de

forma cualitativa.

Esperamos que esta investigacion sirva de base para futuros trabajos aplicados a
empresas prestadoras de servicios que busquen aumentar el nivel de satisfaccion
de sus clientes mediante la reduccion de los tiempos de esperas y el mejoramiento
del sistema de gestion. Asi mismo, que pueda ser mejorado y puesto en practica
inicialmente con herramientas de simulacion, ya que estos arrojarian resultados

mas cercanos a la realidad y, por tanto, mas confiables.
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ANEXOS

Anexo 1. Formulario de encuesta Premio Colombiano a la calidad de la gestion
primer nivel®

coo

ESTUDIO A LA =0
EMPRESA KFC FILIAL \V/
BARRANQUILLA SELVERSIRAR

DATOS DE CONTROL

1. NUMERO DE FORMULARIO 2. FECHA DE APLICACION

OBJETIVO: Recolectar informacion pertinente a los criterios establecidos por el
Premio Colombiano a la calidad de la gestién

RECOMENDACIONES:

*Cada pregunta tiene unas opciones a evaluar, estos se traducen en preguntas que
respondera segun corresponda: marcando con X, o escribiendo segun se requiera.

*Sus respuestas deben ser claras, concretas y objetivas.

Para responder cada una de las preguntas (excepto las de Si o No) se presenta una tabla
numerada del 1 al 5 en la cual hay que tener en cuenta la siguiente escala:

2) 0-20%  2)21-40%  3)41-60%  4)61-80%  5)81-100% |

1. ESTRATEGIA Y GESTION ESTRATEGICA
1.1. Formulacion del direccionamiento estratégico (30 puntos)

1. ¢Cuales son los factores de diferenciacion mas importantes de la
empresa?
Precio
Calidad del producto
Tiempo de servicio
Servicio al cliente
Otra ¢Cual?

I e
NN NN
Al DD
ool o1 o1

Wl W wlw

® Formato de encuesta tomado y modificado del Trabajo de Investigacion “Plan de mejora en la empresa
Sysman Ltda utilizando la metodologia Seis Sigma”.
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2. ¢Cuales son los factores de diferenciacion mas importantes de su
competencia?
Precio

Calidad del producto
Tiempo de servicio
Servicio al cliente
Otra ¢ Cual?

3. ¢Cudles son los recursos que le permiten mantener sus factores de
diferenciacion frente a la competencia?

Recursos humanos
Tecnologia
Recursos financieros
Know How

1.2. Despliegue del direccionamiento estratégico (25 puntos)

I e

NN

WlWl Wl w

Al
ol o1 O] O1

I

NN

Wl WwWlwlw

NI S N RN

o1l o1 O] O1

4. ¢Cudl de estas herramientas es utilizada por la empresa para el logro de sus

objetivos?
Planeacidn estratégica
Benchmarking
Outsouring
Administracion por objetivos
Otra ¢Cual?

5. ¢Participan todas las areas de la empresa en el direccionamiento
estratégico?
Si No

1.3. Seguimiento al direccionamiento estratégico (25 puntos)

I e

NN

WlWwWlwlw

I NN
ool oo

6. ¢Laempresa utiliza indicadores de control para medir el desempefio de sus

procesos?
Si No

1.4. Alineacion de estrategia, estructura y cultura (20 puntos)

7. ¢En qué medida la empresa divulga su cultura, creencias y
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principios?

3.LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION (60 puntos)

2.1. Estilo de liderazgo (20 puntos)

8. ¢En qué proporcion los siguientes perfiles integran el estilo de
liderazgo?
Comepetitivo
Participativo
Autoritario

2.2. Construccion de la cultura organizacional (20 puntos)

9. ¢De qué manera la empresa divulga su cultura organizacional?
Documentos
Charlas
No existe medio
Otro ;Cual?

2.3. Promocion y desarrollo de competencias y disciplinas organizacionales (20

puntos)

AN
a1

w

N
(6)]

10. ¢ La empresa promueve el desarrollo de competencias y disciplinas en el

trabajador?
Si No

11. ; De qué manera los empleados desarrollan sus actividades?
Por grupos
En equipo
Individualmente

3.GESTION INTEGRAL DEL TALENTO HUMANO (75 puntos)

3.1. Procesos de administracion de personal (25 puntos)

12. ¢Los cargos y perfiles de la empresa se asignan de acuerdo a?
Mérito
Nivel de educacion
Habilidades y destrezas para el cargo
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Otro ;Cual?

13. ¢ En que medida se desarrollan satisfactoriamente los siguientes
procesos?
Seleccion del personal

Contratacion del personal

Induccidn del personal

Capacitacion y adiestramiento del personal
Programa de Salud Ocupacional

Manejo y solucion de conflictos

3.2 Calidad de vida en el trabajo (25 puntos)

14. Evalué los siguientes aspectos que ofrece la empresa al
trabajador:

R

NINIDNDNDNDN

W W W W ww

RIS
ol o1 o1 01| 01| O1

Seguridad industrial 1

AN

Calidad de vida laboral 1

3.3. Desarrollo integral de las personas (25 puntos)

15. ¢ Se mide la satisfaccion de los empleados con su trabajo?
Si No

16. ¢ La empresa propicia los medios de expresion, concertacion y asoc
empleados?

Si No

17. ;La empresa desarrolla actividades de bienestar, convivencia y
esparcimiento?
Si No

18. ¢En qué nivel el (su) trabajo le ayuda a la ejecucion de su
proyecto de vida?

4.GESTION DE CLIENTES Y MERCADOS (100 puntos)

4.1. Conocimiento del cliente y del mercado (25 puntos)
19. ¢La empresa realiza estudios de mercado?
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Si No

20. ¢En qué nivel la empresa satisface las necesidades de sus clientes? |1 |2 [3 [4[5|

4.2. Sistema de interpretacion de las necesidades del cliente (25
puntos)

21. ¢;La empresa posee mecanismos de quejas, reclamos y sugerencias de
clientes?
Si No

22. ¢En qué medida la empres toma en cuenta las quejas, reclamos y
sugerencias de clientes en el disefio o prestacion del producto y/o
servicio?

[1]2]3 |4]5]

4.3. Gestion de las relaciones con los clientes (25 puntos)

23. ¢La empresa posee mecanismos de aseguramiento de clientes?
Si No

4.4. Sistemas de respuesta (25 puntos)

24. ;La empresa mide, evalia y monitorea los indices de quejas y reclamos de
clientes?
Si No

5.GESTION DE PROCESOS (100 puntos)

5.1. Estructura de Procesos (30 puntos)

25. En qué medida la empresa desarrolla satisfactoriamente los
procesos de:
Planeacion

Ejecucion
Verificacion
Control y mejora continua

S e
NN NN
NN
o1 O 01 O1

Wl Wl wlw
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5.2. Gestion del trabajo diario (20 puntos)

26. La empresa cuenta con:
Manuales de cargo
Procedimientos y manuales
Registro diario de trabajo
Indicadores de medicion de los procesos

5.3. Aseguramiento de la calidad (30 puntos)

I e
NN RN
w| w| w|lw
oSN SN N
a1 O 01| O1

27. ¢En qué medida la empresa asegura el cumplimiento de los siguientes factores de

calidad?
Estandares de tiempos de servicios

Estandares de la calidad de sus productos
Especificaciones de materia prima y/o insumos
Seleccidn de proveedores

Mantenimiento de equipos y maquinas
Limpieza y orden de los puestos de trabajo

28. ¢En qué medida la empresa evalUa y controla el Sistema de
gestion de calidad?

5.4. Gestion de la tecnologia (20 puntos)

29. ¢En qué medida considera que es importante la tecnologia para el
logro de los objetivos de la empresa?

1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5
1123 (4|5

6. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y DE LA INFORMACION (85 puntos)

6.1. Gestion del conocimiento (25 puntos)

30. ¢La empresa propicia la creacion de conocimiento para crear
nuevos
Productos y servicios?

31. ¢La empresa incentiva el pensamiento creativo e innovador?
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6.2. Disefio y administracion de los sistemas de informacion (30
puntos)

32. ¢(En qué medida la empresa documenta sus procesos y actividades?
33. ¢La empresa posee mecanismos o tecnologias para asegurar la
informacion?

6.3. Analisis de la informacién (30 puntos)

34. ;La empresa da la informacion necesaria para el desarrollo de las
actividades?

35. ¢ Los sistemas que utiliza para darle la informacion son los
apropiados?

36. ¢ Utiliza el andlisis de informacion para mejorar sus productos y
servicios?

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL (80 puntos)
7.1. Enfoque y sistema de responsabilidad social (20 puntos)

37. Evalué los siguientes items, de la empresa con relacion a la:
Identificacidn de necesidades y expectativas de grupos sociales

Motivacion a los trabajadores y accionistas a desarrollar proyectos
sociales

7.2. Etica empresarial y gobierno corporativo (20 puntos)

38. ¢ Existen mecanismos orientados a fortalecer la ética empresarial y
las practicas de buen gobierno en la organizacion?

7.3. Desarrollo de los grupos sociales objetivo (20 puntos)

39. La empresa realiza acciones para desarrollar clientes, proveedores,
accionistas, colaboradores y comunidad en general

7.4. Gestion ambiental (20 puntos)
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40. ¢La empresa posee una politica de gestion ambiental?
Si No

41. Evalué a la empresa en los siguientes items de gestion ambiental:

Posee recursos que le permitan reducir, controlar o eliminar el impacto 11234 |5
ambiental
Incorpora tecnologia limpia a sus procesos 112|134 |5
Incentiva e involucra a sus proveedores al compromiso ambiental 11234 |5
Promueve y concientiza a sus trabajadores a la responsabilidad ambiental |12 (3 |4 |5
Realiza acciones para cumplir con la normatividad ambiental 112|134 |5
8. CREACION DE VALOR Y RESULTADOS (400 puntos)’
8.1. Creacidn de valor para la sostenibilidad y solidez de la organizacion (150
puntos)

42. Evalué los siguientes items, teniendo en cuenta el desempefio de la

empresa en los ultimos cinco (5) afios

Logro de estrategias 112|3]4|5
Desarrollo y consolidacion de activos estratégicos 1/2|3]4|5
Mejoramiento de la posicion competitiva 112|3]4|5
Aumento de la capacidad de respuesta 112|3]4|5
Aseguramiento de su permanencia y solidez 1|2|3]4|5
Productividad 1|2|3]4|5
Crecimiento 112(3|4|5
Rentabilidad 112(3|4|5

8.2. Creacién de valor para los clientes (100 puntos)

43. Evalué los siguientes items, teniendo en cuenta el desempefio de la
empresa en los ultimos cinco (5) afios

Medicion de la satisfaccion y comportamientos futuros de los clientes en
cuanto a permanencia y recompra frente a sus productos y servicios

Conocimiento del mercado

9 . . . . . . ’ .

Este criterio aplica solo para el primer nivel de la empresa (gerente, director, segln sea el caso o nivel
jerdrquico), ya que es el que posee la informacidn necesaria para dar respuesta a los interrogantes aqui
planteados.
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Medicion de la creacion de valor para los clientes como contribucion a 1|2|34|5
su éxito y desarrollo

8.3. Creacidn de valor para los colaboradores (75 puntos)

44, Evalué los siguientes items, teniendo en cuenta el desempefio de la
empresa en los
ultimos cinco (5) afios

Administracion y mejoramiento de los sistemas de reconocimiento al
alto desempefio
Niveles de satisfaccion del personal 112|34|5

Resultados de los procesos de ensefianza y aprendizaje en la organizacion |[1(2(3 (4|5

8.4. Creacidn de valor para la comunidad, los proveedores y el medio ambiente (75
puntos)

45. Evalué los siguientes items, teniendo en cuenta el desempefio de la
empresa en los ultimos cinco (5) afios

Desemperio de programas para el desarrollo de la comunidad 112|3]4|5
Manejo de relaciones con los proveedores y subcontratistas 112|3]4|5
(Niveles de calidad, ahorro en costos, reduccion de inventarios, etc.) 1|2|3]4|5
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Anexo 2. Formulario de encuesta Premio Colombiano a la calidad de la gestion
segundo nivel'°

ESTUDIO A LA /
EMPRESA KFC FILIAL W
BARRANQUILLA SEIVERSIDAD

DATOS DE CONTROL

2. NUMERO DE FORMULARIO 2. FECHA DE APLICACION

OBJETIVO: Recolectar informacion pertinente a los criterios establecidos por el
Premio Colombiano a la calidad de la gestién

RECOMENDACIONES:

*Cada pregunta tiene unas opciones a evaluar, estos se traducen en preguntas que
respondera segun corresponda: marcando con X, o escribiendo segun se requiera.

*Sus respuestas deben ser claras, concretas y objetivas.

Para responder cada una de las preguntas (excepto las de Si 0 No) se presenta una tabla
numerada del 1 al 5 en la cual hay que tener en cuenta la siguiente escala:

3) 0-20%  2)21-40%  3)41-60%  4)61-80%  5)81-100% |

1. ESTRATEGIA Y GESTION ESTRATEGICA
1.1. Formulacion del direccionamiento estratégico (30 puntos)

1. ¢Cuales son los factores de diferenciacion mas importantes de la
empresa?
Precio
Calidad del producto
Tiempo de servicio
Servicio al cliente
Otra ¢Cual?

A
NN NN
Al DD
a1 o1 01 O1

Wl Wl wlw

% Formato de encuesta tomado y modificado del Trabajo de Investigacion “Plan de mejora en la empresa
Sysman Ltda utilizando la metodologia Seis Sigma”.
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2. ¢Cuales son los factores de diferenciacion mas importantes de su
competencia?

Precio 11213 |4|5
Calidad del producto 11213 |4|5
Tiempo de servicio 1123 (4|5
Servicio al cliente 1123 |4|5
Otra ¢ Cual?
3. ¢Cudles son los recursos que le permiten mantener sus factores de
diferenciacion frente a la competencia?
Recursos humanos 1123 (4|5
Tecnologia 123 (4|5
Recursos financieros 112|3 |4|5
Know How 1123 |45
1.2. Despliegue del direccionamiento estratégico (25 puntos)
4. ¢Cual de estas herramientas es utilizada por la empresa para el logro de sus
objetivos?
Planeacion estratégica 11213 (4|5
Benchmarking 112|3 |4|5
Outsouring 11213 |4|5
Administracion por objetivos 123 (4|5
Otra ¢Cual?

5. ¢Participan todas las areas de la empresa en el direccionamiento
estratégico?
Si No

1.3. Seguimiento al direccionamiento estratégico (25 puntos)

6. ¢Laempresa utiliza indicadores de control para medir el desempefio de sus
procesos?
Si No

1.4. Alineacion de estrategia, estructura y cultura (20 puntos)
(112 [3 [4]5]

118




3.LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION (60 puntos)

2.1. Estilo de liderazgo (20 puntos)

7. ¢En qué proporcion los siguientes perfiles integran el estilo de
liderazgo?
Competitivo
Participativo
Autoritario

2.2. Construccion de la cultura organizacional (20 puntos)

8. ¢De qué manera la empresa divulga su cultura organizacional?
Documentos
Charlas
No existe medio
Otro ;Cual?

2.3. Promocion y desarrollo de competencias y disciplinas organizacionales (20

puntos)

N

w

N
ul

w

AN
(6

9. ¢Laempresa promueve el desarrollo de competencias y disciplinas en el

trabajador?
Si No

10. ¢De qué manera los empleados desarrollan sus actividades?
Por grupos
En equipo
Individualmente

3.GESTION INTEGRAL DEL TALENTO HUMANO (75 puntos)

3.1. Procesos de administracion de personal (25 puntos)

11. ¢Los cargos y perfiles de la empresa se asignan de acuerdo a?
Mérito
Nivel de educacion
Habilidades y destrezas para el cargo
Otro ;Cual?
12. ¢ En qué medida se desarrollan satisfactoriamente los siguientes
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procesos?
Seleccidn del personal
Contratacion del personal
Induccidn del personal
Capacitacion y adiestramiento del personal
Programa de Salud Ocupacional
Manejo y solucién de conflictos

I
N NN N NN
W Wl W w|w|w
I N N N N NS
o1 01 O] O1| O1] O1

3.2 Calidad de vida en el trabajo (25 puntos)

13. Evalué los siguientes aspectos que ofrece la empresa al

trabajador:
Seguridad industrial 1 12(3|4|5
Calidad de vida laboral 1 (2|3]4|5

3.3. Desarrollo integral de las personas (25 puntos)

14. ; Se mide la satisfaccion de los empleados con su trabajo?
Si No

15. ¢ La empresa propicia los medios de expresion, concertacion y asoc
empleados?
Si No

16. ¢ La empresa desarrolla actividades de bienestar, convivencia y
esparcimiento?
Si No

17. ¢En qué nivel el (su) trabajo le ayuda a la ejecucion de su 11213 |4|5
proyecto de vida?

4.GESTION DE CLIENTES Y MERCADOS (100 puntos)

4.1. Conocimiento del cliente y del mercado (25 puntos)

18. ¢(La empresa realiza estudios de mercado?
Si No

19. ¢ En qué nivel la empresa satisface las necesidades de sus clientes? |1 [2 [3 |4 [5]
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4.2. Sistema de interpretacion de las necesidades del cliente (25
puntos)

20. ¢La empresa posee mecanismos de quejas, reclamos y sugerencias de
clientes?
Si No

21. ¢En qué medida la empres toma en cuenta las quejas, reclamos y
sugerencias de clientes en el disefio o prestacion del producto y/o
servicio?

[1]2]3 [4]5]

4.3. Gestion de las relaciones con los clientes (25 puntos)

22. ;La empresa posee mecanismos de aseguramiento de clientes?
Si No

4.4. Sistemas de respuesta (25 puntos)

23. ;La empresa mide, evalia y monitorea los indices de quejas y reclamos de
clientes?
Si No

5.GESTION DE PROCESOS (100 puntos)

5.1. Estructura de Procesos (30 puntos)

24. En qué medida la empresa desarrolla satisfactoriamente los
procesos de:
Planeacion

Ejecucion
Verificacién
Control y mejora continua

NINIDNIDN
Wl Wwlwlw
ol o1 o1 O1

RS I S N

A

5.2. Gestion del trabajo diario (20 puntos)

25. La empresa cuenta con:
Manuales de cargo 1123 |45
Procedimientos y manuales 1
Registro diario de trabajo 11213 |4|5

N
w
N
Ul
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Indicadores de medicion de los procesos 11|23 |4]5]

5.3. Aseguramiento de la calidad (30 puntos)

26. ¢En qué medida la empresa asegura el cumplimiento de los siguientes factores de
calidad?
Estandares de tiempos de servicios

Estandares de la calidad de sus productos
Especificaciones de materia prima y/o insumos
Seleccidn de proveedores

Mantenimiento de equipos y maquinas
Limpieza y orden de los puestos de trabajo

L
N RN N NN
wW| Wl W w|w|w
I N N N RS
o1l o1 o1 01| 01| O1

27. ¢En qué medida la empresa evalUa y controla el Sistema de 11213 |4|5
gestion de calidad?

5.4. Gestion de la tecnologia (20 puntos)

28. ¢En qué medida considera que es importante la tecnologia parael |12 |3 (4|5
logro de los objetivos de la empresa?

6. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y DE LA INFORMACION (85 puntos)

6.1. Gestion del conocimiento (25 puntos)

29. ¢La empresa propicia la creacién de conocimiento para crear 112(3|4 |5
nuevos
Productos y servicios?
30. ¢ La empresa incentiva el pensamiento creativo e innovador? 11|2]3]4|5]

6.2. Disefio y administracion de los sistemas de informacion (30
puntos)

31. ¢En qué medida la empresa documenta sus procesos y actividades? |12 (3|4 |5

32. ;La empresa posee mecanismos o tecnologias para asegurar la 112(3|4 |5
informacién?

6.3. Andlisis de la informacion (30 puntos)
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33. ¢La empresa da la informacion necesaria para el desarrollo de las
actividades?

34. ¢ Los sistemas que utiliza para darle la informacion son los
apropiados?

35. ¢ Utiliza el analisis de informacion para mejorar sus productos y
servicios?

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL (80 puntos)
7.1. Enfoque y sistema de responsabilidad social (20 puntos)

36. Evalué los siguientes items, de la empresa con relacion a la:
Identificacidn de necesidades y expectativas de grupos sociales
Motivacion a los trabajadores y accionistas a desarrollar proyectos
sociales
7.2. Etica empresarial y gobierno corporativo (20 puntos)

37. ¢ Existen mecanismos orientados a fortalecer la ética empresarial y
las précticas de buen gobierno en la organizacion?

7.3. Desarrollo de los grupos sociales objetivo (20 puntos)

38. La empresa realiza acciones para desarrollar clientes, proveedores,
accionistas, colaboradores y comunidad en general

7.4. Gestion ambiental (20 puntos)

39. ¢ La empresa posee una politica de gestion ambiental?
Si No

40. Evalué a la empresa en los siguientes items de gestion ambiental:

Posee recursos que le permitan reducir, controlar o eliminar el impacto
ambiental
Incorpora tecnologia limpia a sus procesos

Incentiva e involucra a sus proveedores al compromiso ambiental
Promueve y concientiza a sus trabajadores a la responsabilidad ambiental
Realiza acciones para cumplir con la normatividad ambiental
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Anexo 3. Graficos del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion

1. Estrategiay Gestion Estratégica

Factores de diferenciacion de KFC
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Factores de diferenciacion de la competencia
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Precio Calidad del producto Tiempo de servicio Servicio al cliente

Recursos que permiten mantener los factores de diferenciacion
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Herramientas utilizadas para el logro de los objetivos
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Promocion y desarrollo de competencias y disciplinas organizacionales
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Desarrollo integral de las personas
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4. Gestion de clientes y mercados
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5. Gestion de procesos

Estructura de procesos
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6. Gestion del conocimiento y de la informacion
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7. Responsabilidad social

Sistema de responsabilidad social
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Gestion ambiental
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8. Creacion de valor y resultados
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Creacion de valor para los colaboradores
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