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RESUMEN

La comida china se caracteriza por elaborarse con una gran variedad de
ingredientes en sus recetas, que requieren diversos utensilios, procedimientos y
equipos especializados; lo que genera que los tiempos de preparacion puedan
elevarse. Es por ello que los canales de consumo fuera del establecimiento,
como el autoservicio, han sido poco explorados en este tipo de restaurantes
debido a su complejidad.

Durante la pandemia del COVID 19, por las restricciones gubernamentales
que prohibian el consumo de alimentos dentro de las instalaciones, segmentos
como el autoservicio y la entrega a domicilio cobraron mayor relevancia; al

convertirse durante varios meses en el Unico canal de venta para la industria.

Esta coyuntura generd un incremento natural en la demanda del canal de
autoservicio de la cadena de restaurantes objeto de este estudio, para la cual
no se estaba preparado; lo que provocd un considerable aumento en los
tiempos promedio de atencion por orden, traduciéndose en insatisfaccion de los

consumidores e impacto negativo en las ventas.

El presente protocolo describe la problemética principal con sus
respectivas preguntas de investigacion que definen los objetivos del estudio.
Ademas, el marco teorico expone el contenido que guiara la propuesta de
solucion; con base en el cual, se plantea la metodologia y las técnicas de
analisis con las que se espera generar un plan de mejoras para los distintos
aspectos de la operacién, que incidan directamente en la disminuciéon del

tiempo por transaccion.
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1. INTRODUCCION

En el gremio restaurantero del pais, se busca generar altos niveles de
venta en todos sus canales, a través de un flujo operativo eficiente que
favorezca la entrega de érdenes en el menor tiempo posible y con la calidad
esperada por los clientes. La exigencia de los consumidores en relacién a
calidad, tiempo y precio aumenta cada vez mas; sin embargo, los clientes que
utilizan el autoservicio, por la facilidad de compra, tienen una expectativa de

tiempo mucho menor a la de otros canales.

En una cadena de restaurantes de comida china se identificé que, pese al
incremento en la demanda generada por la pandemia COVID-19, las ventas en
su canal de autoservicio se vieron negativamente impactadas por el aumento
del tiempo de espera y atencion de pedidos, lo que provoca un alto nivel de

abandono de vehiculos en cola.

En este disefio de investigacion se plantean y delimitan las preguntas que
conduciran a la solucion de la problematica principal, y se definen los objetivos
del estudio. También incluye un capitulo dedicado al marco tedérico que
fundamenta y guia el desarrollo de la solucion. A su vez, se aborda la
metodologia, que incluye las variables a medir y las distintas fases del estudio a
aplicar. Ademas, se contemplan las técnicas necesarias para el analisis de los
datos; y se toma en consideracion los recursos necesarios para validar la
factibilidad del trabajo.

Con la propuesta a desarrollar se estima que exista una reduccién

significativa en el tiempo de atencion por orden, y que la misma sirva de guia



para la operacion de todos los autoservicios y la implementacion de nuevos

restaurantes con este canal.

En este trabajo se plantean y delimitan las preguntas de investigacion que
conduciran a la consecucion de los objetivos definidos. a alcanzar mediante el
desarrollo de este trabajo. realizar un estudio de tiempos y movimientos para
identificar las oportunidades de reduccion de tiempo por transaccion. También
se plantea analizar la distribucién de los equipos en el area de trabajo para
generar una propuesta en la que el flujo de produccion sea mas lineal y
ordenado; reforzar, a su vez, las responsabilidades y roles por cada posicion de

trabajo.

Con la propuesta a desarrollar se estima que exista una reduccién
significativa en el tiempo de atencién por orden, y sirva de guia para la
operacion de todos los autoservicios y la implementacibn de nuevos

restaurantes con este canal.



2. ANTECEDENTES

Uno de los sectores mas impactados econémicamente por la pandemia
del COVID-19 ha sido la industria de restaurantes; sin embargo, este sector se
caracteriza por ser innovador y resilente. Por tanto, ante esta situacion, han
tenido que redisefar su propuesta de valor en funcién de los nuevos habitos y
necesidades de los consumidores (AGEXPORT, 2020).

Esta innovacion en el sector de restaurantes se observa desde su
operacion y servicio al cliente, en sincronia con la produccion. La capacidad
para innovar esta fuertemente ligada a la implementacion de tecnologias para
lograr procesos mas eficientes, facilitar al operador la realizacion del trabajo con
la menor cantidad de movimientos y la calidad demandada por el consumidor

(Delgado, Martinez, Torres e Hincapié, 2018).

Ser agiles para responder a las condiciones cambiantes del mercado fue
clave para la supervivencia y el éxito de esta industria. Los restaurantes no solo
modificaron su menu sino la forma de servir a sus comensales, con opciones
sin contacto a través del servicio a domicilio y la implementacién o
fortalecimiento del canal de autoservicio, garantizar la seguridad de sus
comensales y la de sus trabajadores (Walker, 2021).

El canal de autoservicio constituye para la industria de restaurantes uno
de los segmentos mas relevantes pues ofrece mayor conveniencia para el
consumo de alimentos, principalmente porque las personas no tienen tiempo
para cocinar en sus casas y buscan alternativas faciles de consumir dentro de

sus vehiculos y que les sea entregada lo mas rapido posible, lo cual ha retado a
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las grandes cadenas a optimizar el servicio prestado y promover la nocion de
sin contacto y rapido para brindar una mejor experiencia de los consumidores
(Forbes, 2020).

Al analizar los factores de éxito del canal de autoservicio en restaurantes
de comida rapida o comida casual, se pudo establecer que la calidad de los
alimentos y los tiempos de atencion constituyen los principales influenciadores
para la recompra y la lealtad de los consumidores. Por lo que, es un tema
continuo de estudio para los gerentes de restaurantes quienes procuran la
mejora continua y, la optimizacion (Prasetyo, Castillo, Salonga, Sia,

Chuenyindee, Young, Persada, Miraja y Redi, 2021).

En esta linea, para disminuir los tiempos de atencidn y conseguir que un
trabajador se desenvuelva exitosamente en las tareas asignadas, es muy
importante decidir donde encaja en el flujo de elaboracién de los productos.
Precisamente de esto se ocupa la ingenieria de métodos que integra la
prestacion del servicio, el estudio de los movimientos y el calculo de tiempos
(Palacios, 2016). Y que sera de guia fundamental para este trabajo de

investigacion.

Al estudiar los tiempos y movimientos del grupo de trabajadores que
prepara y elabora los alimentos del menu, se propicia la adecuacién de los
instrumentos requeridos, y se establecen los equipos estandarizados con el
objetivo principal de eliminar o minimizar los movimientos innecesarios y facilitar

el flujo de preparacion de alimentos (Gonzalez, 2015).

En la tesis de Vasquez (2017) Propuesta de mejoramiento de procesos en
el area de produccion de la empresa Panificadora PANARTE a través del

estudio de tiempos y movimientos se documentan los pasos para la evaluacion



y mejora de procesos, que incrementen la productividad y optimicen la
participacion del recurso humano en la elaboracién de alimentos. Estos pasos
son muy similares para la presente investigacion, por lo cual representan un

antecedente importante.

Segun Tejada, Gisberty Pérez (2017):

Existen tres principios béasicos para el estudio de la economia humana los
cuales son: relacionados al uso del cuerpo humano, los relativos a la
disposicion del sitio de trabajo y los relativos al disefio del equipo y las

herramientas empleadas. (p. 44).

En esta investigacion se plantea abordar los tres enfoques, se profundiza
especialmente en los relacionados al sitio de trabajo y al uso del cuerpo
humano desde la perspectiva del método empleado para la preparacién de

platillos.

La capacitacion es una parte importante para que las empresas puedan
dar a conocer los procesos internos relevantes y alcanzar la experiencia
necesaria en sus colaboradores, lograr reducir los tiempos de preparacion y
ensamblaje de alimentos, con el fin de incrementar la cantidad de transacciones
por periodo de tiempo y aumentar las ventas. Esto, apoyado de un sistema de

calidad con énfasis en la satisfaccion del consumidor (Troya, 2018).






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la industria de alimentos, uno de los canales mas relevantes es el de
autoservicio, el cual se destaca por la conveniencia; cuyo punto mas critico es
el tiempo total de entrega al cliente. Para optimizar dichos tiempos es necesario
considerar la dinAmica entre los movimientos del trabajador, el equipo instalado

y la distribucion del &rea.

La reduccién de los tiempos de servicio amplia la capacidad para atender
mas transacciones e incrementar las ventas, a su vez que genera valor al

cliente para que se vuelva leal a la marcay su visita sea mas frecuente.

3.1. Contexto general

La empresa actualmente cuenta con 13 restaurantes a nivel nacional, de
los cuales 5 poseen autoservicio de una ventanilla. La cadena de restaurantes
de comida china inicié sus operaciones hace 7 afios en el pais, con la presencia

de 2 autoservicios.

En los ultimos meses se ha observado un decremento en los niveles de
venta del canal de autoservicio y una elevacion en el porcentaje de abandono
de vehiculos en la cola. Esto asociado proporcionalmente a los tiempos de
atencion para cada pedido, los cuales se han intentado disminuir con esfuerzos

aislados que no han dado los resultados esperados.



3.2. Descripcion del problema

La cadena de restaurantes de comida china reporta pérdida de ventas en
el canal de autoservicio por las largas colas de espera y el nivel de abandono
gue esto provoca. Puesto que el tiempo de atencion se ha incrementado como
consecuencia de la falta de aprovisionamiento de platillos listos segun la
demanda; y la inexistencia de roles y responsabilidades definidas para cada
colaborador. Es por ello, que la empresa requiere optimizar su modelo de
gestion operativa para lograr la reduccion del tiempo de atencion en las 6rdenes

del canal de autoservicio; y evitar reprocesos, quejas y péerdida de clientes.
3.3. Formulacién del problema

Con base en lo expuesto anteriormente en relaciéon al problema, se
plantean las siguientes preguntas, cuyas respuestas se pretende resolver a
través de la presente investigacion.
o Pregunta central

¢,Cual es el plan para reducir los tiempos de atencidon e incrementar la
cantidad de ordenes en el canal de autoservicio de una cadena de restaurantes
de comida china, a través de un estudio de tiempos y movimientos?
o Preguntas auxiliares

o ,Cual es el plan de produccion de alimentos por cada

especialidad, necesario para satisfacer la demanda en el canal de

autoservicio de una cadena de restaurantes de comida china?



o ¢,Cual es la distribucion adecuada de mobiliario y equipo que
reduce el tiempo de preparacion y entrega de érdenes en el canal

de autoservicio?

o ¢,Cuales deben ser los roles y responsabilidades para cada
miembro del equipo de trabajo que atiende el canal de

autoservicio?

o ¢, Qué aumento se tendra en la capacidad de atencion al reducir el

tiempo de despacho de 6rdenes en el canal de autoservicio?

Figura 1. Arbol del problema

Incremento de tiemposde
despacho de drdenes por
distancias entre equipo,

utensilios y materia prima

Reprocesos y 6rdenes
equivocadao
incompletas

Quejas por tiempo de
preparacion de
alimentos

Disminucién de
utilidades

Pérdida de venta por largas colas de espera en el canal de autoservicio

Desabastecimiento de platillos por
falta de un plan de producciénde Inadecuada distribucion del Errores en elaboracién de
alimentos preparados con area alimentos
anticipacion

Débil capacitacion de Rolesy
funciones para los equipos

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.



3.4. Delimitacion del problema

La industria de alimentos, especificamente las cadenas de restaurantes
demandan la constante innovacion y mejora de sus procesos para ofrecer al

consumidor un servicio de calidad.

El problema de estudio se limita al canal de autoservicio de una cadena de
restaurantes de comida china ubicada en el pais de Guatemala; con el
propésito de detectar los puntos criticos en la preparaciéon y entrega de 6rdenes
para abordarlos a través de un estudio de tiempos y movimientos. La

investigacion no contempla el analisis de la eficiencia de los equipos utilizados.
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4. JUSTIFICACION

La realizacion de la presente investigacion se justifica en la linea de
estrategias de servicio al cliente, parte de logistica integral, de la Maestria en
gestion industrial. Con esta investigacion se aportard a la mejora en la
experiencia de consumidores a través de la exactitud y reduccion de tiempos de
atencién en el canal de autoservicio de una cadena de restaurantes de comida

china.

En la industria de restaurantes, Unicamente las cadenas de comida rapida
son quiénes han realizado esfuerzos para la atencién &gil en el canal de
autoservicio. Esto aun no ha sido explorado ni potenciado por los restaurantes
de comida china; es por ello tan importante el presente analisis pues servira de

guia para la optimizacion de la atencion en este canal.

Se ha identificado que uno de los factores relevantes para el tiempo total
de atencion en el canal de autoservicio, son la distribucion del equipo en el area
y los movimientos que deba hacer el colaborador para su operacién. Por tanto,

la investigacion supone abordar el problema desde ambas perspectivas.

Con este trabajo se busca potenciar los resultados del canal de
autoservicio a través de la ejecucion de operaciones ordenadas, de tal manera
gue se logren reducir los tiempos de servicio para aumentar la capacidad de
atender mas transacciones y generar valor con el fin de incrementar su

rentabilidad.
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En la empresa no se han realizado estudios de tiempos y movimientos que
sustenten la manera de reducir el tiempo de atencién por orden. No obstante, el
plan de expansion contempla la apertura de cinco nuevos restaurantes con
autoservicio. Por tanto, esta investigacion es relevante debido a que
establecera los criterios y estandares para la implementacion y operacion en

estos nuevos puntos de venta.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Definir un plan para la reduccién del tiempo de atencion e incrementar la
cantidad de ordenes en el canal de autoservicio de una cadena de restaurantes
de comida china en Guatemala, a través de un estudio de tiempos y

movimientos.

5.2. Especificos

o Determinar el plan de produccion de alimentos por cada especialidad
para satisfacer la demanda en el canal de autoservicio de una cadena de

restaurantes de comida china.

o Disefiar la distribucion adecuada de mobiliario y equipo que reduzca el
tiempo de preparacion y entrega de 6rdenes en el canal de autoservicio.

o Asignar los roles y responsabilidades de cada operador para la atencién
Optima del canal de autoservicio de una cadena de restaurantes de

comida china.

o Establecer la capacidad incremental de atenciébn de 6rdenes para

mejorar la rentabilidad del canal de autoservicio.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

A partir del presente estudio se definird el impacto positivo que aporta el
estudio de tiempos y movimientos, en la identificacion de puntos criticos para la
reduccion del tiempo de elaboracién y despacho de 6rdenes en el canal de

autoservicio de un restaurante de comida china.

Se estudiaran los movimientos de los operadores para minimizar el tiempo
en que realizan cada tarea y reducir la fatiga al evitar movimientos innecesarios.
A su vez, se asignaran los roles y responsabilidades para cada posicion de
trabajo en el flujo de preparacién y entrega de 6rdenes. También se definira el
plan de produccion de alimentos por cada especialidad de platillos, con lo cual
se evitara el tiempo que implica cocinarlo, o bien, el tiempo invertido en el

desplazamiento hacia el area de mostrador que atiende a mesas.

La realizacién de un estudio de tiempos y movimientos permitira definir la
manera mas efectiva de realizar el trabajo y reducir el esfuerzo por parte de los
colaboradores. Esto también permitird establecer cudl es la distribucion del
espacio de trabajo optima para la consecucion de los resultados esperados. La
readecuacion del area, unida a la eficiencia en los movimientos de los
trabajadores, reducira el tiempo de preparacion y entrega de pedidos; con lo

gue se aumenta la satisfaccién de los clientes.

El presente estudio aportara el modelo Optimo para la operacion del canal
de autoservicio de una cadena de restaurantes de comida china; que servira
como base para la implementacion de nuevos restaurantes segun el plan de

expansion de la empresa.
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1. Visitay
reconocimiento de la
operacion en el
autoservicio

8. Evaluacion de
resultados preliminares
de las alternativas de
solucién

9. Retroalimentacion del
equipo de trabajo

Figura 2.

2. Observacion y
medicidon de tiempos de
atencion por 6rdenes

7. Cronograma de
implementacién de
soluciones potenciales

*Redisefio del drea

10. Confirmacién de plan
de solucién

Esquema de solucién

Fuente: elaboracion propia,
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3. Identificacién de
principales efectos de la
problematica

6. Propuesta de
soluciones potenciales
para la reduccién del
tiempo de atencién por
orden

utilizando Microsoft Word.

4. Profundizacion de
causas a atacar

5. Revision bibliogréfica
de operaciones de
restaurantes, y estudio
de tiempos y
movimientos




7. MARCO TEORICO

A continuacion, se incluye el marco tedrico que servir4 de guia, apoyo y

sustento para la ejecucion del trabajo de investigacion.

7.1. Procesos

El término proceso, tienen sus origenes del latin processus, el cual se
compone de dos palabras pro (para adelante) y cere (caer, caminar), al mismo
tiempo responde al francés antiguo proces. En el transcurso del tiempo adquirid

distintos significados, al ser aplicado a diversas ciencias, y en otros contextos.

Se define como proceso, a una cantidad consecutiva de acciones o
actividades planeadas, con el fin en mente de lograr un determinado objetivo
previamente definido, generalmente se trata de actividades planificadas e

implica el uso de distintos recursos.

Existen diversos tipos y significados de proceso, de acuerdo a la
comprension que se le pueda dar y en la ciencia que se aplica, por lo tanto,
podemos clasificarlos en un sentido muy amplio como procesos de fabricacion,

juridicos, productivos, biolégicos y de negocio.

Por ejemplo, un proceso de fabricacién se refiere a la produccion de
distintos objetos por medio de transformar materia prima, utilizar maquinaria o
un trabajo manual de personas expertas, usualmente los articulos se producen

en serie y cuentan con las mismas caracteristicas de disefio.
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Se da un proceso de fabricacion industrial, cuando hay una transformacion
de materia que utiliza energia, ya sea energia hidraulica, térmica, mecanica o

quimica, y se obtiene como resultado un producto.

Un proceso productivo conlleva una serie de actividades y operaciones
para poder producir un bien o entregar un servicio. Los productos o servicios
son realizados en una linea de produccién, disefiados bajo una estrategia,
donde incluso se analiza y comprende el consumo del producto o experiencia

de servicio. (Lanuza, 2019).

Asi también, existen procesos de negocio que pueden ser estratégicos, de
control y /o de operacién; las organizaciones los dividen en macro y micro,
segun la cadena de valor que se define de donde se desprenden las distintas

actividades o tareas. (Sandoval, 2017).
7.2. Representacion gréafica de los procesos
Segun la Oficina Internacional del Trabajo (OIT), existen cinco tipos de

actividades basicos de distinta naturaleza en un proceso. La tabla | muestra los
cinco tipos desarrollados por la ASME.
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Tabla I. Simbologia ASME

ACTIVIVIDAD SiMBOLO DESCRIPCION

Preparacion de medios produccién,

OPERACION . : -
ajuste, manipulacion, etc.
. Actuacion para evaluar el producto o
INSPECCION . .,
medios de produccidn
Producto o puestos detrabajo deun
ESPERA .
proceso, detenidos
Materiales o productos paradosa
ALMACENAJE . L
disposicion del proceso
Desplazamiento de materiales o
TRANSPORTE

producto, en un proceso

Fuente: Benjamin y Fincowsky (2009). Organizacion de empresas.

La operacion se refiere a una actividad que modifica las caracteristicas del
objeto; es decir, cuando se tiene listo para la siguiente actividad. También
puede referirse al acto de preparar los insumos. Mientras que la inspeccion
sucede cuando el producto o servicio es inspeccionado para garantizar que

cumpla con la calidad requerida y las caracteristicas definidas.
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Asimismo, el transporte se da cuando el objeto es movilizado de un sitio a
otro; excluyendo los casos en que ese traslado sea una etapa de la operacion.
Es decir, se refiere a transporte cuando la distancia es considerable. Por otra
parte, la espera o retraso se refiere a lo relacionado a las situaciones que no
permiten la continuidad del proceso o actividad siguiente. Y almacenaje se
produce cuando los materiales son resguardados en un lugar especifico;
pueden formar parte de los distintos almacenes de producto terminado, materia

prima, entre otros.

7.2.1. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo representa la descripcion gréfica de un algoritmo,
flujo de trabajo, proceso o secuencia de acciones que son rutinarias, que
muestra diversos simbolos que representan operaciones y su orden esta
conectado con flechas que indican el orden de las operaciones. Los diagramas
de flujo son empelados para diseflar procesos, documentar rutinas de

produccion, analizar el flujo de un determinado proceso y sus repercusiones.

Los diagramas de flujo ayudan a visualizar lo que sucede vy, por lo tanto,
ayudan a comprender un proceso y, también a encontrar fallas, cuellos de

botella y otras caracteristicas menos obvias dentro de él.

Un diagrama de flujo proporciona muchas ventajas, ya que facilita la
comprension de un determinado proceso o procedimiento; ayuda a detectar
fallas y oportunidades de mejora de un proceso; asimismo, identifica la
autoridad, las responsabilidades y puntos cruciales de decisibn. También
favorece el seguimiento de funciones importantes y la capacitacion de los

distintos procesos, como recurso didactico. (Umafa y Vindas, 2009).
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El diagrama de flujo debe contar con un encabezado, el cual contenga
toda la informacion relevante para identificar el proceso, como: nombre de la
institucién, proceso o procedimiento, responsables, simbologia y su significado,
significado de abreviaturas y fecha de elaboracion.

Asimismo, la estructura del diagrama debe indicar de manera clara cual es

el inicio y fin del proceso:

No utilizar excesivamente los conectores ni fraccionar el diagrama; una
sola linea debe corresponder a un solo simbolo, pero pueden llegar
muchas lineas de flujo a otras lineas; la entrada de una linea a un simbolo
debe ser por la parte superior y/o izquierda y la salida sera por la parte

inferior y/o derecha. (Benjamin y Fincowsky, 2009, p.305)

También considerar que si se sobrepasa una pagina se debera enumerar
y emplear conectores; el texto debera ser legible y preciso, evitar el uso de
palabras en exceso; los simbolos de decisién deberan tener mas de una salida;
todas las casillas de actividad deberan tener un responsable; “el contenido del
simbolo conector puede ser alfabético o numérico, pero debe ser igual en los

conectores de entrada y salida” (Benjamin y Fincowsky, 2009, p.305).

La descripcion debe indicar quién, como, cuando y donde en cada paso de
un procedimiento dado; utilizar términos sencillos y uniformes; y evitar términos

con interpretaciéon ambigua (Umafia y Vindas, 2009).

Por lo tanto, es imprescindible realizar los diagramas de forma
comprensible, correcta y adecuada segun a quienes sera dirigido y el proceso
gue se describe para evitar la compresion incorrecta o inadecuada de las tareas

0 procesos. Benjamin y Fincowsky, (2009) afirmé que: “
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Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico incoherente o no
accesible transmite un mensaje deformado e impide comprender el
procedimiento que se pretende estudiar. Razon por la cual se necesita de
reglamentos para tener simbolos que tengan un significado Unico y logico

para utilizarlos. (p.298)

Para que se dé una interpretacion correcta del mismo es imprescindible
que el disefio utilice simbolos con un significado especifico y se implementen

reglas para su uso.

“‘Existen varias organizaciones internacionales que definieron algunas
simbologias para un diagrama, entre las cuales se pueden mencionar: La
ASME, que son utilizados bastamente en areas de produccion; ANSI, ISO y
DIN”, (ver tabla I) (Benjamin y Fincowsky, 2009, p.298-299).

7.3. Mejora de procesos

Las organizaciones trabajan para alcanzar sus objetivos y constantemente
revisan los procesos para optimizarlos e incrementar la productividad, al
obtener el resultado de cualquier proceso, no puede establecerse como algo

definitivo o que no se pueda mejorar.

Se sabe si los resultados son buenos o no, en base a los indicadores de
cumplimiento y de calidad que se establezcan. No obstante, aun con resultados
favorables siempre existe la necesidad y/o posibilidad de continuar

mejorandolos basandose en el ciclo de Deming que se abordara mas adelante.
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Por otra parte, cuando los resultados no son los esperados, es importante
iniciar por identificar el problema y la causa del mismo; para lo cual resulta de

mucha utilidad el diagrama causa - efecto.

7.3.1. Diagrama causay efecto

Los diagramas de Ishikawa fueron muy populares en la década de 1960
por Kaoru Ishikawa, quien fue pionero de calidad en los astilleros navales de
Kawasaki, y en el proceso se convirtio en uno de los fundadores de la gestion
moderna. También conocido como diagrama de pescado, por su forma similar

al esqueleto de un pez (Luca, 2016).

Este diagrama permite realizar diagndsticos o tomar acciones concretas
en las que se identifica la causa raiz del problema. A esto se le atribuye su
nombre de causa y efecto. Con ello se logré avances significativos y especificos
para mejorar la calidad.

Figura 3. Diagrama de causa-efecto o espina de pez

Causa A ] i_CausaB l [ © CausaC ]

EFECTO:

Causa D | | . CausaF I | . CausaG

Fuente: Coccia (2017). The Fishbone diagram to identify, systematize and analyze the sources

of general-purpose technologies.

23



El diagrama de Ishikawa es una representacion grafica que ilustra
esquematicamente las relaciones entre un resultado y sus causas. El efecto o
problema negativo es la cabeza de pez y las posibles causas y sub-causas
definen la estructura de espina de pescado.

La técnica utiliza un enfoque basado en diagramas que generalmente se
escriben de derecha a izquierda y cada espina grande se ramifica en mas
pequefias que contienden mas detalles; de esta manera se puede utilizar para
analizar todas las posibles causas del problema. Esto permite llevar a cabo un

analisis exhaustivo de la situacion.

Para usar esta herramienta, primero se debe identificar el problema y
decidir sobre el efecto a examinar. Luego, se debe resolver los principales
factores involucrados, establecer las principales causas, o categorias, bajo las
cuales se enlistaran otras posibles causas. Posteriormente, definir cuales
podrian ser las causas; para finalmente analizar el diagrama, en bdsqueda de
las causas que se repiten, lo que se puede medir en cada causa para poder
cuantificar los efectos de cualquier cambio que se pretenda realizar e identificar

las causas sobre las que se puede tomar medidas (Luca, 2016).

De hecho, este analisis de causa y efecto se desarroll6 originalmente
como una herramienta de control de calidad, como el disefio de productos y la
prevencion de defectos de calidad, para detectar procedimientos ambiguos que
pueden ocasionar fallas en los procesos. Cada causa representa una fuente de
variacion de los fendmenos que pueden ser estudiados. Las causas
generalmente se agrupan en categorias principales para identificar las fuentes

generales de variacion que conducen a un efecto principal (Coccia, 2017).
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Las categorias principales son: personas, métodos (como se realiza el
proceso y los requisitos especificos para hacerlo, tales como: politicas,
procedimientos, reglas, reglamentos y leyes); maquinas; materiales o materia
prima; mediciones (datos generados a partir del proceso que se utilizan para
evaluar su calidad); y medio ambiente, que se refiere a las condiciones como la
ubicacion, el tiempo, la temperatura y la cultura en las que opera el proceso.
(Luca, 2016).

El diagrama de causa y efecto ayuda a determinar las causas del
problema, fomenta la colaboracién del grupo y utiliza su conocimiento sobre el
proceso. Es una forma facil de leer e interpretar; lo que favorece el aprendizaje
sobre los factores y su interaccion durante el proceso. También evidencia las

areas en las que se deben recopilar datos para estudios posteriores.

7.3.2. Ciclo de Deming

Durante los afios 1950's Edward Deming, creé un ciclo de mejora
continua, conocido como PHVA, cuyas siglas significan: planificar, hacer,
verificar y actuar. Popularmente se le conoce como el Ciclo de Deming, el cual
fue presentado en Japon durante esa misma década; de acuerdo a Aguirre
(2014), es un ciclo que tiene un gran dinamismo y es posible utilizarlo en
diferentes procesos.

Los esfuerzos que se realizan para la mejora continua, es un ciclo que no
se interrumpe, en donde se debe de identificar un proceso o producto qué
mejorar, tener una planeacion adecuada de como hacerlo, se realiza, se validan
resultados obtenidos y verifica si las mejoras se logran, de acuerdo a ellos, se
realizan los distintos analisis para comparar los resultados, si los mismos son

satisfactorios se implementan o se inicia de nuevo el ciclo.
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7.3.2.1. Etapas del ciclo PHVA

Planificar: primero, se debe identificar exactamente cuél es problema.
Luego, reunir cualquier otra informacion necesaria para comenzar a esbozar
soluciones, al establecer objetivos y procesos o contramedidas con el resultado
esperado en base a los desempefios pasados o la prevision futura del trabajo
(Troya, 2018).

Hacer: esta fase implica varias actividades, la primera es generar posibles
soluciones de proceso; luego seleccionar la mejor de estas soluciones, y por
altimo, implementar un proyecto piloto a pequefia escala, con un lote pequefio,
0 en un é&rea geogréfica particular, o utilizar algin otro disefio de prueba

apropiado para el problema, producto o iniciativa.

Verificar: en esta fase, se observa qué tan efectiva ha sido la solucion
piloto y recopila cualquier aprendizaje que podria mejorarla ain mas. Segun la
observacion del piloto, la cantidad de areas que se hayan identificado y el
alcance de toda la iniciativa, se puede tomar la decision de repetir las fases
hacer y verificar, para incorporar mejoras adicionales. Cuando se analice que,
los costos superaran los beneficios de repetir el ciclo Hacer-Verificar, se puede

implementar la fase final (Troya, 2018).

Actuar: se realiza la implementacion de la solucion definida en los pasos
anteriores. Sin embargo, el uso del ciclo PHVA no termina necesariamente ahi
ya gue el ciclo se utiliza como parte de una iniciativa de mejora continua, y por
lo tanto se debe regresar a la Fase de planificacién (paso 1) y descubrir mas

areas de mejora (Troya, 2018).
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La ejecucion de este ciclo pretende mejorar los efectos de manera
iterativa. Se observa que el ciclo PHVA es mas efectivo tanto para hacer un
trabajo como para administrar un programa. El ciclo PHVA garantiza dos tipos
de acciones correctivas: temporales y permanentes (Isniah, Purba y Debora,
2020).

La accién temporal tiene como objetivo abordar y solucionar practicamente
el problema. La accion correctiva permanente, consiste en investigar y eliminar

las causas raiz y asi apunta a la sustentabilidad del proceso mejorado.

El ciclo de Deming proporciona un proceso Util para resolver problemas.
Es particularmente efectivo para implementar nuevas soluciones y mejora de
procesos que se repiten con frecuencia. En esta situacién, se beneficiara
muchas veces de las mejoras adicionales integradas en el proceso una vez que
se implemente. Ademas, proporciona un amplio rango de posibles nuevas
soluciones a los problemas, para probarlas y mejorarlas de forma controlada
antes de seleccionar una para su implementacion completa; con esto se evita el
desperdicio de recursos a gran escala que conlleva la implementacion de una

solucion mediocre o deficiente (Isniah, Purba y Debora, 2020).

7.4. Ingenieria de métodos

Se ocupa de estudiar la forma en que se incorpora el trabajador en el
proceso de produccién, ya sea de bienes o servicios. Por tanto, la ingenieria de
métodos comprende el estudio del proceso de produccion o la generacion del
servicio, como el estudio del movimiento que desempefia cada colaborador que

interviene y el calculo de los tiempos requeridos para realizarlo.
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7.4.1. Evolucioén historica

Frederick Taylor, también conocido como el padre de la administracion
cientifica, realizé importantes aportaciones que aun son utilizadas por las
empresas en la actualidad. Taylor impulsé la racionalizacion del trabajo,
demostré que era necesario estudiar cada elemento involucrado en los distintos

procesos.

Posiblemente una de sus aportaciones mas importante sea el estudio de
tiempos y movimientos. Este tiene como objetivo aumentar el rendimiento de los
colaboradores o empleados, y lograr a su vez, una mayor eficiencia en el

proceso.

Con el apoyo de varios directores de fabricas de su época, escribi
diversos articulos que propusieron el uso de normas de salarios basado en un
estudio cientifico de tiempos; en un nivel basico el estudio de tiempos involucro
separar las tareas en varias partes, de tal manera que coordinara las mismas,

en un método mas eficiente de trabajo.

Luego de ejecutar la introduccién del estudio, se desarroll6 para lograr
establecer tiempos estandarizados, que mejoraran las formas y métodos para
ejecutar el trabajo. Para este fin, los esposos Frank y Lillian Gilbreth se basaron
en los estudios de Taylor, y finalmente crearon el estudio de movimientos;
donde dividieron el trabajo en 17 movimientos que llamaron Therbligs, que

significa su apellido escrito al revés.

El estudio fue creado, para lograr ejecutar las tareas en el minimo de

tiempo, y conservar los recursos de tal manera que se reduzcan los costos; el
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estudio busca eliminar los movimientos que son ineficientes e incrementar los

eficientes.

En contraparte de Taylor, motivados por los métodos de estudio de
tiempos, los Gilbreth propusieron un analisis del proceso laboral, en un contexto
netamente cientifico. ElI estudio de movimientos realizado por los Gilbreth,
combinaba los conocimientos de psicologia e ingenieria para ejecutar un trabajo
que incluia la compensacion del recurso humano, asi como el conocimiento de

los materiales, herramientas, maquinas e instalaciones.

El estudio del trabajo es una metodologia que se realiza para llevar a cabo
actividades diferentes pero que estadn relacionadas, como mejorar el uso
eficiente de los recursos y establecer estandares de desempefio y calidad para
las actividades que se realizaran. El estudio de trabajo generalmente se
clasifica en dos areas: estudio de método (estudio de movimiento) y estudio de
tiempo (medicion de trabajo) (Kulkarni, Kshire y Chandratre, 2014).

7.4.2. Estudio de tiempos y movimientos

Este estudio proporciona técnicas para examinar en detalle una operacion
o tarea, medir qué actividades pueden agregar valor y cOmo minimizar y
eliminar las que no aportan o se consideran un desperdicio. A través del mismo,
es viable estimar su capacidad y aumentar su eficiencia y productividad, a su
vez que se vuelve mas competitiva a la organizacion para lograr costos de
produccion mas bajos, y ofrecer productos de calidad a mejores precios para el

cliente (Curuy y Saraiva, 2018).

El estudio hace posible definir, con buena exactitud, el tiempo requerido

para ejecutar cierta tarea. Es un método para establecer estdndares de
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productividad de los empleados en el que un trabajo complejo se divide en
pasos simples; la secuencia de movimientos realizados por el empleado se
observa cuidadosamente para detectar y eliminar movimientos innecesarios; y

se mide el tiempo preciso necesario para cada movimiento correcto.

Al emplear un estudio como este, es posible desarrollar una forma mas
eficiente para ejecutar las actividades de un proceso. A cada operacion se le
asighan movimientos y tiempos estandar, los cuales deben ser seguidos para
gue la organizacién encuentre mejores resultados en el mercado en el que

opera (Curuy y Saraiva, 2018).

El analisis de una operaciéon cuando se realiza en funcién del movimiento
individual de un trabajador se conoce como analisis de movimiento (Kulkarni,
Kshire y Chandratre, 2014). El propésito del andlisis de movimiento es disefiar
un método mejorado que elimine el movimiento innecesario y emplee el
esfuerzo humano de manera mas productiva. Al hacerlo, el Principio de

economia de movimiento es de gran ayuda.

7.4.3. Principios de la economia de movimiento

Consiste en un grupo de reglas disefiadas por los Gilbreth y
posteriormente reordenadas y ampliadas por otros autores para desarrollar
mejores métodos. Se clasifica en las siguientes cuatro categorias: reglas
relativas al cuerpo humano; disposiciéon del lugar de trabajo y manejo de
materiales; disefio de herramientas y equipos; y reglas de conservacion del

tiempo.
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7.4.3.1. Reglas relativas al cuerpo humano

Algunas de las recomendaciones con relacion al cuerpo son: usar ambas
manos para el trabajo productivo; deben iniciar y finalizar su movimiento al
mismo tiempo; excepto por el periodo de descanso, ambas manos no deben
estar paradas al mismo tiempo; el movimiento tanto de las manos como de los
brazos es simétrico, simultdneo y opuesto entre si; los movimientos deben ser
simples e involucrar un nimero minimo de miembros (El propdsito-duracion

mas corta y fatiga minima).

Asimismo, las manos deben moverse segun la clasificacion mas baja:
“‘movimientos de los dedos, movimientos que comprenden dedos y mufeca;
movimientos que comprenden dedos, mufiecas y antebrazo; movimientos que
comprenden dedos, mufieca, antebrazo y brazo; movimientos que comprenden

dedos, muiieca, antebrazo, brazo y hombro.” (Palacios, 2009, pp.168-169).

El movimiento debe ser suave y continuo. No debe haber cambios bruscos
de direccion y paradas frecuentes. Un trabajador puede utilizar apoyo mecanico
de impulsion para ayudarle a superar el esfuerzo muscular. Para ello es
importante tomar en cuenta el peso del material, de las herramientas utilizadas

y de la parte del cuerpo que realiza el movimiento (Palacios, 2009).

Palacios propone un esquema como ejemplo donde se muestran las areas

maximas y normales de trabajo ver figura 4.
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Figura 4. Areas de trabajo

NORMAL PARA MANO IZQUIERDA NORMAL PARA MANO DERECHA

MAXIMO PARA
MANO IZQUIERDA

MAXIMO PARA
MANO IZGQUIERDA

Fuente: Palacios (2009). Ingenieria de métodos, movimientos y tiempos.

7.4.3.2. Disposicion del lugar de trabajo y manejo

de materiales

Respecto a la disposicion del area donde se realiza el trabajo, es
recomendable que existe una ubicacidon definida, fija y de facil acceso para
materiales y herramientas; tanto como sea posible, los materiales, herramientas
y otros dispositivos mecanicos deben mantenerse cerca; también se debe
emplear la gravedad con un transportador para el transporte y la entrega de
materiales en el lugar de trabajo entre varias estaciones de trabajo y
departamentos; es preferible dejar caer un producto ensamblado y final sobre

una cinta transportadora cerca del area de trabajo para que la gravedad

entregue el trabajo en el lugar requerido.
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Respecto a las herramientas y los materiales, deben ubicarse
preferiblemente en el orden/secuencia en que se requerira su uso; se requiere
una buena iluminacion para ver correctamente, operar rapidamente y reducir los
accidentes. Para una percepcion visual se requiere de buena iluminacion y para

esto es importante que exista:

o Luz de intensidad suficiente para la tarea definida.
o Luz de color adecuado y sin deslumbramiento.
o Luz incidente en la direccion debida.

Dentro de las variables que inciden en la visibilidad de un objeto estan: el
contraste del entorno, tamafio, el tiempo para observar el objeto en cuestion, si
posee brillo, la distancia en la que se halla el objeto, si el entorno provoca

distracciones y fatiga de la propia vista hacia el objeto (Palacios, 2009).

A fin de impartir descanso a algunas de las extremidades, un operador a
veces puede sentarse o pararse mientras trabaja. Esto requiere una relacion
entre su silla, la altura de la mesa o area de trabajo. Para reducir la fatiga, la
disposicion del trabajador para sentarse debe ser comoda y ajustable.
Asimismo, todos los objetos pesados deben levantarse con dispositivos

mecanicos.
7.4.3.3. Disefio de herramientas y equipos
Deben emplearse plantillas, accesorios y dispositivos operados con el pie
para reducir la carga de trabajo manual cuando sea posible; las herramientas

deben ser faciles de manejar; los interruptores y controles operados con el pie

deben disefiarse de modo que reduzcan la carga de trabajo en las manos;
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como también, las herramientas y los materiales deben organizarse

correctamente y ubicarse cerca del lugar de trabajo.

Es aconsejable que exista el maximo contacto superficial entre el mango
de la herramienta y la mano, ya que favorece la distribucién apropiada de la
fuerza de la mano y minimiza la fatiga. Por otro lado, cuando se suponga que el
trabajo debe realizarse con los dedos, la distribucion de carga en cada dedo
debe ser segun la capacidad normal del dedo; asimismo, un trabajador debe
poder operar palancas y manijas sin cambiar la posicion del cuerpo. Ademas, el
puesto de trabajo debe tener una ergonomia adecuada en cuanto a iluminacion,
condiciones adecuadas de calor, frio y humedad, reduccion de polvo vy ruido,

altura de silla, entre otros.

7.4.3.4. Reglas de conservacion del tiempo

Respecto a este grupo de reglas, es necesario tomar en cuenta que no
debe fomentarse el cese temporal del trabajo por parte de operador; tampoco
es aconsejable que la maquina esté en funcionamiento mientras permanece
inactiva ya que esto conduce a la pérdida de produccién y potencia. Asimismo,
se recomienda realizar mas de un trabajo en simultaneo; y minimizar la cantidad
de movimientos al realizar la actividad. Considerar que la carga - descarga del
trabajo y el tiempo del ciclo deben sincronizarse de tal manera que un operador
pueda ser multifuncional o pueda operar simultdneamente varias maquinas.
(Chandran, 2020).

7.4.4. Therbligs

Estos movimientos capturan las actividades humanas durante una tarea

de montaje. Para realizar un Therblig, el operador observa el entorno y obtiene
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informacion de él. Esto se utiliza luego para informar sus acciones. Como
resultado, se puede decir que cada Therblig estd compuesto de accion e
informacion. Segun Oyekan, Hutabarat, Turner, Arnoult y Tiwari (2020) describe
18 movimientos que hacen distincion entre la accién de bldsqueda y buscar.
(p.2491)

En la tabla Il la columna de movimiento describe los movimientos de
Therbligs que realiza un ser humano, la columna de accion describe lo que
normalmente hace el ser humano y la tercera y cuarta columna describen la
informacion requerida u obtenida al comienzo y al final de una accion que

transforma una pieza de trabajo. de un estado de salida inicial a uno deseado.

Tabla Il. Andlisis de los Therbligs
Movimiento Accién Informacion para Informacion para
empezar terminar
Blasqueda: comienza Mirar al rededor Identidad de la parte Ubicacion de la

cuando los ojos o la

buscada

parte buscada

mano empiezan a

buscar la pieza vy

termina cuando la

pieza es localizada

Buscar: define la Mirar al rededor Caracteristica Caracteristica
reaccion mental reconocible de la coincidente de una

momentanea al final
del ciclo de busqueda

parte buscada

pieza en el area de
busqueda

Seleccionar: elegir un Mirar al rededor Criterios de Ubicacién de Ila
objeto en particular seleccién pieza que coincide
entre un grupo de con los criterios
objetos similares

Sujetar: comienza Sujetar Identidad del objeto Confirmacién de
cuando la mano activa a agarrar La forma que el objeto esta
agarra el objeto vy de agarrarlo agarrado

finaliza cuando

comienza la siguiente

operacion  (uso o

transporte cargado)
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Continuacion tabla Il.

Movimiento Accién Informacién para Informacién para
empezar terminar
Sostener: la retencién Sostener Identidad del objeto Orden para hacer
de una parte después a retener Orden de el siguiente
de haberla agarrado, mantener movimiento
sin que tenga lugar
ningdn otro
movimiento 0
manipulacion de esta
parte. Por ejemplo,
una mano  puede
sostener el agarre de
una pieza mientras
gque la otra mano
realiza el montaje de
otra pieza.
Transporte  cargado: Mover Identidad de la pieza Confirmacién de
mover una pieza con a mover Ubicaciébn que la pieza ha
un movimiento manual de la pieza Destino llegado a su
de la pieza destino
Transporte vacio: Mover destino de la mano Confirmacion  de
mover la mano que la mano ha
descargada llegado a su
destino
Posicién: colocar la Posicionamiento Identidad de la pieza Confirmacion  de

pieza en la orientacion
adecuada para realizar
el movimiento de "uso"

a posicionar
Orientacién inicial de
la pieza Orientacion
deseada

que la pieza esta
orientada como se
desea

Ensamblar: unir dos Ensamblado Identidades de las Confirmacion de
partes Partes a ensamblar que las piezas
La forma de estan
montarlos ensambladas
Uso: manipular un Usar Identidad del objeto Confirmacién de
objeto de la forma en a utlizar La forma que el movimiento
gue esta destinado a de usarlo de uso ha
ser manipulado finalizado
Desmontar: separar Desmontaje Identidades de las Confirmacion de
piezas que se unieron partes a desarmar la que las piezas
forma de estan
desmontarlos. desmontadas.

Inspeccionar:
comparar el objeto con
un estandar
predeterminado

Inspeccionar

Identidad del objeto
estandar
predeterminado

Resultado de la
comparacion entre
el objeto y el
estandar.
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Continuacion tabla Il.

Movimiento

Informacién para
terminar

Preposicion:
reemplazar un objeto

en la  orientacion
adecuada para su
préximo uso. El

posicionamiento no
tiene que ser preciso
ya que la posicion de
movimiento se realiza
después

Accién Informacién para
empezar
Preposicionamiento  Identidad de la pieza
a posicionar

orientacion inicial de
la pieza orientacion
deseada

Confirmacion de
gue la pieza esta
orientada como se
desea

Liberar carga: liberar el
objeto cuando ha
llegado a su destino

Liberar Objeto de liberacion

Confirmacion de
que el objeto ha
sido liberado

Retraso inevitable:
periodo  desde el
momento en que una
mano esta inactiva
hasta el momento en
que vuelve a estar
activa. Estos retrasos
estan fuera del control
del trabajador (falta de
materias primas,
reparacion de una
herramienta...) y
pueden tratarse con el
sistema general de
fabrica/negocio.

Problema
ocurre:
retraso...

Espera que

escasez,

Informacioén de
que el problema
ha sido resuelto.

Retraso evitable:
espera dentro  del
control del trabajador
que provoca ociosidad
gue no esta incluida en
el ciclo normal de
trabajo

Problema
ocurre

Espera que

Informacién de
que el problema
ha sido resuelto.

Plan: funcién mental
que puede ocurrir
antes de ensamblar
(decidir qué parte va a
continuacion) o antes
de inspeccionar 'y
sefialar qué fallas
buscar

Planificacion

Secuencia

estructurada que
define cémo van a
suceder las cosas.

37



Continuacion tabla Il.

Movimiento Accién Informacién para Informacién para
empezar terminar
Descanso (para Descanso Necesidad de que el Fin del periodo de
superar la fatiga): una trabajador descanse  descanso.

falta de movimiento
gue solo se encuentra
cuando el descanso es
prescrito por el trabajo
o tomado por el
trabajador

Fuente: Oyekan, Hutabarat, Turner, Arnoult y Tiwari (2020). Using Therbligs to embed
intelligence in workpieces for digital assistive assembly. Consultado el 11 de octubre de 2021.

Recuperado de https://cienciamatriarevista.org.ve/index.php/cm/article/view/267/305.
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9. METODOLOGIA

A continuacion, se presenta el tipo de disefio que comprende este trabajo
de investigacion, las caracteristicas, sus alcances y las principales variables
gue impactan en los tiempos de atencion del autoservicio de un restaurante de
comida china; de tal manera que se pueda definir la propuesta para optimizar

Sus tiempos.

9.1. Caracteristicas del estudio

El enfoque del estudio propuesto es mixto, ya que medira variables
cuantitativas como los tiempos por platillo y la cantidad de transacciones por
hora. A su vez considera variables cualitativas relacionadas al establecimiento

de roles para operar el autoservicio.

El alcance de la investigacion es explicativo, dado que busca responder
por las causas del incremento de tiempos y se centra en su optimizacion para la
atencion del autoservicio; a su vez que considera las principales aristas de la
operacion, como lo son: procesos, personas y area de trabajo. El alcance de

esta investigacion no requiere la comprobacion de una hipotesis.

El disefio adoptado sera no experimental, pues no requiere la realizacion
de pruebas o experimentos en laboratorio; la informacion del autoservicio de
una cadena de restaurantes de comida china se analizara en su estado original

sin ninguna manipulacion.
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9.2. Unidades de analisis

La poblacién en estudio incluird a todos los operadores, supervisor y
gerente de operaciones de los cinco restaurantes con autoservicio de la cadena
de restaurantes de comida china; con el objetivo de observarles en el
desemperio de sus funciones, para obtener los datos requeridos. Asimismo, se
realizard un muestreo sisteméatico de los tiempos de preparacién y entrega de
ordenes durante el horario de alta demanda; los cuales se analizaran en su
totalidad.

9.3. Variables
¢,Cual es el plan de produccion de alimentos por cada especialidad,

necesario para satisfacer la demanda en el canal de autoservicio de una

cadena de restaurantes de comida china?

Tabla lll. Variable de pregunta auxiliar 1
Variable Definicion tedrica Definicion operativa
) La cantidad de platillos a
Demanda de platillos  cocinar, se realiza en Porciones por platillo
por hora funcion de la proyeccién por hora

de la demanda por hora.

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.
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¢,Cual es la distribuciéon adecuada de mobiliario y equipo que reduce el

tiempo de preparacion y entrega de érdenes en el canal de autoservicio?

Tabla IV. Variables de pregunta auxiliar 2

Variable Definicion tedrica  Definicion operativa

Cantidad de actividades
movimientos Cantidad de pasos o actividades por

Cantidad de pasos y

necesarios para orden.
preparar una orden.
Tiempo de Tiempo requerido para , . .
L . Minutos de preparacion por platillo.
Preparacion preparar los platillos.

Fuente: elaboracién propia, utilizando Microsoft Word.

¢,Cuales deben ser los roles y responsabilidades para cada miembro del

equipo de trabajo que atiende el canal de autoservicio?

Tabla V. Variable de pregunta auxiliar 3

Variable Definicion tedrica  Definicion operativa

Roles requeridos para la
atencion de una orden
en autoservicio

Cantidad de roles
(posiciones)

Definicion de responsabilidades por
rol requerido

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.

¢, Qué aumento se tendra en la capacidad de atencion al reducir el tiempo

de despacho de 6rdenes en el canal de autoservicio?
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Tabla VI. Variable de pregunta auxiliar 4

Variable Definicion tedrica  Definicion operativa

Tiempo promedio para

Ordenes por hora >
atencion de orden

Cantidad de transacciones por hora

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.

Las variables descritas anteriormente aportaran a dar solucion a la

pregunta principal de la investigacion:

¢,Cual es el plan para reducir los tiempos de atencidn e incrementar la
cantidad de 6rdenes en el canal de autoservicio de una cadena de restaurantes

de comida china?

9.4. Fases del estudio

Se describirdn a continuacion las cuatro fases para la ejecucion de esta
investigacion, la cual abarca desde una inmersion bibliografica para transitar por
la recoleccién de datos en el autoservicio a través de mediciones de tiempo y
entrevistas, de modo que al analizar la informacion obtenida se pueda

interpretar para la definicién del plan de mejora propuesto.
9.4.1. Fase 1: exploracion bibliogréfica
En la primera fase, se realizara una consulta de todas las bibliografias
posibles relacionadas a operaciones de autoservicios de restaurantes, asi como

de las principales teorias de ingenieria de métodos, para reforzar los

conocimientos y tendencias mas actuales del tema.
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9.4.2. Fase 2: observacion y recoleccion de datos

En la segunda fase, se ejecutaran las visitas in situ para la observacion de
la operacién del restaurante. Se realizara la medicion de tiempos en el
autoservicio, con el desglose de cada etapa: toma de pedido, cobro,
preparacion y entrega; para la obtencion del tiempo total por orden. En esta
fase se realizaran también entrevistas con cada colaborador para la definicion
de los roles y responsabilidades; y un focus group posterior en el que participe
todo el equipo, incluyendo al Supervisor y Gerente de Operaciones, y en el cual
se emplearan técnicas como: diagrama causa — efecto, y 5 por qué’s para
discutir sobre el incremento de tiempos y las oportunidades de mejora. Ademas,
se hara el levantamiento del flujo del proceso de la atencién tipica de una orden

en el autoservicio.

9.4.3. Fase 3: andlisis de datos obtenidos

En esta fase, se iniciara el analisis de los datos procesados, se realizaran
comparativos por hora, por platillo, por ubicacién, por ejemplo. Asimismo, se
adicionara la informacién obtenida del sistema de cobro del restaurante para
enriquecer el estudio. También se presentara el analisis preliminar a los duefios
de la operacién, para detectar posibles sesgos o datos que puedan alterar las

conclusiones.
9.4.4. Fase 4: interpretacion de la informacion
Posteriormente sera posible determinar los puntos claves de mejora que

sustentaran la realizacion de esta investigacion. En este punto, se generara la

propuesta de distribucion del area de trabajo Optima para la operacion, los roles
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requeridos y los tiempos ideales para la consecucion del objetivo principal;

segun los datos analizados.
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10. TECNICAS DE ANALISIS

Para el analisis de la informacion recabada se utilizaran técnicas de
estadistica descriptiva que ayuden a comprender la estructura de los datos, de
modo que se pueda identificar un patrén general o una desviacion del mismo.
Esto permitira organizar y sintetizar la informacion obtenida en los restaurantes
para apreciar sus caracteristicas mas relevantes; para cuyo propdsito se

utilizaran medidas de tendencia central y medidas de dispersion.

De acuerdo a la medicion realizada, la demanda por platillos por hora se
expondra en una tabla de datos; los cuales se representardn en una gréfica de
barras compuesta para ilustrar y comparar las especialidades de mayor
demanda. Ademas, se realizard un gréafico de dispersién con el objetivo de
identificar el patrén de horas pico durante los distintos dias de la semana para
cada platillo. Contando con la cantidad de datos suficientes, sera posible
efectuar el pronéstico de la demanda por hora, segun el método con el menor
error acumulado, para los distintos dias de la semana y desarrollar el plan de
produccion adecuado. Los prondsticos se presentaran en una tabla de datos y

gréfica de dispersion.

El proceso de preparacion de platillos se documentara con un diagrama de
flujo y/o de recorrido, que permita detectar las areas de oportunidad. Asimismo,
se contempla realizar el levantamiento del plano del area para analizar la

distribucion de los equipos y herramientas.

Los resultados de la entrevista para la definicibn de los roles y

responsabilidades se presentaran en una tabla con su respectiva frecuencia,
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esto permitira categorizar las respuestas con una moda mayor. Ademas, cada

pregunta tendra una gréafica de pastel o barras para representar sus respuestas.

Adicional, a los datos obtenidos de la medicion de tiempos para la
preparacion y entrega de ordenes, se aplicaran medidas de tendencia central,
con el objetivo de determinar el tiempo promedio por horario cuyo resultado se
presentara en un diagrama de barras. También se aplicaran medidas de
dispersion, como la desviacién estdndar y el coeficiente de variacion; para

validar la confiabilidad de los datos.
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11. CRONOGRAMA

Este trabajo de investigacién se plantea llevar a cabo de acuerdo al
siguiente cronograma:

Tabla VIl.  Cronograma de actividades

_ABRIL  MAYO  JUNIO  JULO  AGOSTO  SEPT  OCT  NOV _ _ DC
v [s1[52153/54/51[52)53154/51/52]53154/51/52]53)54151/52]53]54151/5253]s4 5115253 54 s1 525354 152153 54]

Aprobacion de Protocolo -
FASE 1: Exploracién bibliografica  r——
FASE 2: Observacion y recoleccion de datos [r——

2.1: Visita y levantamiento de diagramas de proceso -

2.2: Medicién de tiempos en Restaurante uno -

2.3: Medicién de tiempos en Restaurante dos y tres -

2.4: Medicion de tiempos en Restaurante cuatro y cinco -

2.5: Focus groups con colaboradores clave —
FASE 3: Analisis de datos obtenidos —
FASE 4: Interpretacién de la informacion I
Redaccién de Informe Final I
Articulo Cientifico — Ll
Elaboracién y preparacion de Defensa de Tesis I

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Excel.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Este trabajo de investigacion serd realizado con recursos propios del
estudiante. Por tratarse de una investigacion descriptiva, los recursos

necesarios son los siguientes:

Tabla VIIl. Recursos necesarios para la investigacion
Honorarios del estudiante 2,500.00 25%
Humanos
Honorarios del Asesor Q 5,000.00 51%
.. Combustible Q 700.00 7%
Econémicos . .,
Alimentacion Q 450.00 5%
Computadora Q - 0%
o Tablet Q - 0%
Tecnoldgicos y .,
. Impresion de documentos Q  300.00 3%
servicios
Internet Q 200.00 2%
Energia Eléctrica Q 250.00 3%
Imprevistos (5%) Q 470.00 5%
Subtotal Q 9,870.00 100%
Aporte del Estudiante -Q 2,500.00
Aporte del Asesor -Q 5,000.00
Total Q 2,370.00

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Excel.

Dado que los recursos aportados son suficientes para la investigacion, se

considera que es factible la realizacion del estudio.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de Objetivos

Tiempo minimo de Eficiencia en los procesos
despacho de 6rdenes por y 6rdenes entregadas
flujo lineal de produccién con precision

Aumento de
utilidades

Mayor satisfaccion de
los clientes por rapidez

Incremento de ventas en el canalde autoservicio

Plan de produccién de alimentos Distribucion adecuada del
definido para entrega répida drea de operacion

Personal experto conrolesy
funciones claramente definidas
por posicién

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.
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TITULO

DISENO DE
INVESTIGACION
PARA
OPTIMIZACION DE
TIEMPOS DE
ATENCION EN EL
CANAL DE
AUTOSERVICIO DE
UNA CADENA DE
RESTAURANTES DE
COMIDA CHINA

Apéndice 2.

PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

Pérdida de
venta por largas
colas de espera

en el canal de
autoservicio

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

PRINCIPAL

Matriz de coherencia

OBJETIVOS

GENERAL

¢Cual es el plan para reducir los
tiempos de atencion e incrementar
la cantidad de 6rdenes en el canal de
autoservicio de una cadena de
restaurantes de comida china?

Definir un plan para la reduccién del
tiempo de atencién e incrementar la
cantidad de érdenes en el canal de
autoservicio de una cadena de
restaurantes de comida china, a través de
un estudio de tiempos y movimientos.

AUXILIARES

ESPECIFICOS

¢Cual es el plan de produccion de
alimentos por cada especialidad
necesario para satisfacer la
demanda?

Determinar el plan de produccién de
alimentos por cada especialidad para
satisfacer la demanda en el canal de
autoservicio de una cadena de
restaurantes de Comida China.

¢Cudl es la distribucidn adecuada de
mobiliario y equipo (layout) que
reduce el tiempo de preparacion y
entrega de érdenes en el canal de
autoservicio?

Disefiar la distribucién adecuada de
mobiliario y equipo que reduzca el tiempo
de preparacion y entrega de 6rdenes en el
canal de autoservicio.

¢Cuales deben ser los roles y
responsabilidades para cada
miembro del equipo de trabajo?

Asignar los roles y responsabilidades de
cada operador para la atencion 6ptima del
canal de autoservicio de una cadena de
restaurantes de comida china.

¢Qué aumento se tendra en la
capacidad de atencidn al reducir el
tiempo de despacho de 6rdenes en el
canal de autoservicio?

Establecer la capacidad incremental de
atencion de ordenes para mejorar la
rentabilidad del canal de autoservicio.

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.
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