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Resumen. El nivel de servicio al cliente en las empresas adquiere
una importancia cada vez mayor, ya que garantiza que una
empresa 0 negocio satisfaga las necesidades de sus clientes. En el
caso especifico de la panaderiay pasteleria ""'Donde Laurita™, se ha
buscado identificar las deficiencias en el servicio al cliente y
proponer mejoras para abordar la insatisfaccion de los clientes.

En este proyecto, se emple6 la metodologia DMAIC, que
proporciona herramientas de calidad. Se implementaron técnicas
de toma de tiempos y encuestas como parte del plan de recoleccién
de datos, con el fin de realizar un analisis de la capacidad del
proceso de nivel de servicio. También se utilizaron herramientas
como el SIPOC para comprender en profundidad el proceso y el
diagrama de causa y efecto, asi como el analisis de Pareto para
identificar las causas fundamentales de las variaciones en el
proceso. Finalmente, se aplico la herramienta de lean 5 s para
implementar las mejoras propuestas y avanzar a la etapa de
control.

Los resultados revelaron que las deficiencias en el nivel de servicio
se debian a la falta de capacitacidn, la configuracién incorrecta de
las maquinas, la ausencia de documentacion de los procesos y la
falta de mantenimiento preventivo. Se tomaron medidas para
capacitar a los colaboradores, se contraté a un técnico
especializado en maquinas de café y se documentaron los procesos
existentes. Estas acciones llevaron a un aumento en la satisfaccion
del cliente y permitieron avanzar hacia una mejora continua y un
control efectivo.

Palabras claves: Dmaic, mejora, satisfaccion, clientes, 5s.

Abstract - The level of customer service in companies is becoming
increasingly important, as it ensures that a company or business
satisfies the needs of its customers. In the specific case of the bakery
and pastry shop "Donde Laurita”, we sought to identify
deficiencies in customer service and propose improvements to
address customer dissatisfaction.

In this project, the DMAIC methodology, which provides quality
tools, was used. Time-taking and survey techniques were
implemented as part of the data collection plan, in order to conduct
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a capability analysis of the service level process. Tools such as
SIPOC were also used to gain an in-depth understanding of the
process and the cause and effect diagram, as well as Pareto analysis
to identify the root causes of variations in the process. Finally, the
lean 5 s tool was applied to implement the proposed improvements
and advance to the control stage.

The results revealed that service level deficiencies were due to lack
of training, incorrect machine configuration, lack of process
documentation and lack of preventive maintenance. Steps were
taken to train employees, a specialized machine technician was
hired , and existing processes were documented. These actions led
to an increase in customer satisfaction and made it possible to move
towards continuous improvement and effective control.

Key words: Dmaic, improvement, satisfaction, customers, 5s

. Introduccién

Donde Laurita panaderia y pasteleria es una empresa dedicada a la
elaboracion y comercializacion de productos de panaderia y pasteleria
con una trayectoria de 27 afios en el sector panificador en la ciudad de
Popayaén, su clientela reconoce la empresa por su calidad, variedad y
sabor, brindando una satisfaccion y una experiencia a los clientes, los
productos que se elaboran en la panaderia tienen insumos de muy alta
calidad, hacen parte de la gastronomia de Popayan, por nombrar
algunos productos destacados, las rosquillas, el pan alifiado, los
tamales de pipian, el mecato tipico payanés, el ponqué casero, engloban
una lista muy Illamativa para el paladar de propios y visitantes.

En la actualidad la empresa cuenta con una nueva sede en el centro
comercial Terraplaza, su disefio innovador, cémodo y familiar
permiten desarrollar un mejor servicio a los clientes donde estos
pueden degustar de manera confortable los productos que ofrece la
empresa.
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Fig. 1. Linea de tiempo panaderiay pasteleria Donde Laurita.
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La empresa "Donde Laurita" debe enfocarse en la produccion y el
optimo desempefio, pero también es fundamental priorizar el servicio
al cliente y concentrar esfuerzos en lograr su satisfaccion y
fidelizacion. Uno de los principales objetivos es la fidelizacion de los
clientes, lo cual se logra a través de colaboradores capacitados,
excelente servicio y atencion adecuada, pero, sobre todo, ofreciendo
productos de alta calidad.

Para alcanzar este objetivo, el equipo investigador propone utilizar las
herramientas de calidad, como la metodologia DMAIC, con el fin de
minimizar la variacién en los procesos y lograr un desempefio sin
defectos, garantizando la satisfaccion del cliente.

Il. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora para incrementar la satisfaccion del
cliente en la empresa donde Laurita.

OBJETIVOS ESPECIFICO

o  Definir lasituacion real de laempresa con la herramienta voz
del cliente en base a caracteristicas del tiempo de entrega.

. Analizar las causas raiz de la variacion del proceso que
afectan la satisfaccion de los clientes.

e Proponer e implementar la herramienta lean 5s para
disminuir el tiempo del proceso de atencidn al cliente.

111.MATERIALES Y METODOS/METODOLOGIA

El proyecto utiliza un enfoque cuantitativo que involucra tantas
variables cuantitativas como cualitativas Este enfoque se aplica en la
linea de investigacion en operaciones de administracion y produccién,
especificamente en la optimizacién de procesos para abordar una
necesidad particular de la empresa.

La metodologia que se va a usar se alinea en 5 etapas, las cuales se
describen asi:

Definir

El alcance definido del proyecto y el objetivo planteado de mejorar el
nivel de servicio al cliente se elaboré un Project Charter con el
proposito de identificar el problema y definir informacion relevante
para su 6ptimo manejo. Mediante el uso de la herramienta Voz del
Cliente, se establecieron los Factores Criticos para la Calidad (CTQs),
métricas, necesidades y limites de especificacion. Posteriormente, se

utilizé la herramienta SIPOC para detallar paso a paso el proceso de
nivel de servicio, identificando asi los principales actores involucrados
A partir de los requerimientos identificados, se determin6 la necesidad
principal de la empresa. Este enfoque sisteméatico permitié una
comprension clara y precisa del contexto y requisitos del proyecto

Medir

Se desarroll6 un plan de recoleccién de datos que comprendié una
encuesta de satisfaccion y una toma de tiempos aleatoria desde la orden
de pedido hasta la entrega en mesa. Para las personas que consumian
una bebida caliente a base de café y un hojaldre, Se aplicé un método
de muestreo aleatorio para garantizar la representatividad de la
muestra. Para medir los tiempos, se empled un crondmetro,
enfocandose en las variables cuantitativas. Asi mis se empled un
andlisis de datos a través del software estadistico Minitab version 2020
tablas de analisis descriptivos, anélisis de capacidad en distribucion
normal y binomial para la encuesta de satisfaccion.

Analizar

Durante el analisis de los diagramas, se identificaron las causas de
variacion del proceso, lo cual resulté fundamental para localizar los
puntos clave donde realizar mejoras. Posteriormente, se implementé un
control general de las variables mas afectadas, con el objetivo de
mantenerlas dentro de limites aceptables. Este enfoque abordaré de
manera precisa las areas criticas del proceso, facilitando asi una mejora
continua y un control mas efectivo de las variables relevantes.

Mejorar

Luego de completar las etapas necesarias para llegar a este punto de la
investigacion, se enfocd en la mejora del proceso utilizando la matriz
multicriterio con las causas identificadas a través del analisis de Pareto.
Esta matriz permitié dar mayor importancia a cada causa, evidenciando
su relevancia y priorizando aquella en la cual se enfocaria la mejora.
Ademas, se identificd la herramienta Lean que se utilizaria, optando
por implementar las 5S debido a su capacidad de abarcar la eficiencia,
la organizacion y la calidad del proceso aplicando la herramienta lista
de chequeo de 5 S inicial,

Controlar

A lo largo de esta etapa se han implementado las medidas necesarias
para garantizar que en un futuro la panaderia y pasteleria "Donde
Laurita" funcione de manera éptima, con un enfoque constante en la
mejora continua se realiza un analisis de capacidad comparativo para
dar con los pardmetros de control, Se ha establecido un programa de
capacitacion y unas recomendaciones necesarias para mantener el nivel
de servicio al cliente dentro de limites aceptables.

V. PROBLEMA

La panaderia y pasteleria donde Laurita hace parte de las principales
recomendaciones del sector gastronémico de la ciudad de Popayan, su
trayectoria y experiencia han permitido el posicionamiento de sus
productos gracias su alta calidad, servicio y variedad.

Para febrero del afio 2023, la empresa crea una segunda sede ubicada
en el centro comercial Terraplaza, en la cual se implementa un servicio
de atencién a la mesa de manera personalizada y se implementa la linea
de bebidas calientes a base de café. Sin embargo, la empresa no cuenta
con la capacitacion adecuada para ejecutar este servicio de manera
Optima.

Con base en esto se ha evidenciado quejas en el servicio al cliente,
debido al tiempo que tarda la entrega al cliente y falta de capacitacion
de los empleados, la insatisfaccion por parte de los clientes debido a
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retrasos en los pedidos o a pedidos trocados, se observé afectaciones
en la métrica como la velocidad, disponibilidad, calidad; como
consecuencia a lo anterior, la panaderia se ha visto involucrada en
situaciones incomodas donde el cliente plantea su queja por un café
frio, por una demora en su pedido o hasta porque su pedido esti
equivocado.

Fig. 2. Diagrama Ishikawa inicial
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demoras en el pedido y tiempo de atencion

Al evaluar las causas que generan deficiencias en el servicio al cliente,
se estima que continuar trabajando de esta manera sera perjudicial para
la empresa, especialmente en esta etapa prematura de la apertura de la
segunda sede. Por lo tanto, es necesario buscar las causas subyacentes
y encontrar soluciones adecuadas.

Al establecer que, de cada 10 mesas, 3 experimentan un mal servicio,
se puede deducir que aproximadamente el 30% de los clientes tendran
una perspectiva negativa del lugar. En el peor de los casos, esto puede
generar una mala reputacion a través de la voz a voz o peor adn ser
seflalados en redes sociales y, como consecuencia, afectaciones
monetarias, posteriormente tener que cerrar el punto de venta.

Para la recoleccién de datos se emplearan las siguientes bases de datos,
Google académico, dentro de los buscador académicos, se realizé una
busqueda inteligente la cual se filtré por palabras claves, por ejemplo,
DMAIC, lean six sigma, cafeteria, panaderia, nivel de servicio,
capacidad de respuesta, con rango de tiempo del 2016 al 2022, las
investigaciones arrojan los siguientes resultados que justifican de
manera tedrica la utilizacion de este tipo de metodologias como
herramienta en el mejoramiento continuo en las organizaciones

Se encontraron algunos referentes de articulos exitosos donde se aplicé
el método lean six sigma, a continuacidn, se describen algunos de ellos.
En el restaurante italiano de la ciudad de Popayan hace parte de las
principales recomendaciones realizadas por sitios web que
proporcionan resefias de contenido relacionado con viajes. Sin
embargo, en ocasiones el servicio se ve afectado por la demora en la
entrega de pedidos, generando un alto grado de quejas y reclamos por
parte de los consumidores, observandose aproximadamente 2 quejas
por cada 8 clientes. [2]

Por tal motivo la investigacion realizada en un restaurante de Chile para
modificar la estrategia de negocio del restaurante se utilizé el modelo
BMC (Business Model Canvas) y para modelar el proceso de atencion
al cliente se ocupd BPMN (Business Process Modeling Notation) y el
diagrama SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Consumer). El
analisis de los modelos permitié emprender acciones de mejora en el
rendimiento del proceso de atencién al cliente en tiempos de alta
demanda, que posibilitaron una disminucién en los tiempos de espera
de los clientes en un 20%. [3]. En esta misma linea podemos decir en
[4] - mencionan en su articulo la forma de reducir los tiempos de espera

para la atencion en el departamento de servicio al cliente en una
empresa del sector retail por medio de la metodologia lean six sigma,
estan enfocados en que el tiempo de espera no exceda los 5 minutos,
dado que genera insatisfaccion para el cliente, y la empresa genera
indicadores poco favorables para el departamento de servicio al cliente.

Finalmente, se encontr6 que aplicando la metodologia DMAIC de Lean
Six Sigma se logra el mejoramiento y se proponen posibles soluciones
a la causa raiz, previamente identificada. Los pasos para desarrollarlos
son: primero, disefiar y determinar acciones de mejora, segundo,
desarrollar plan de implementacién y tercero evaluar resultados. [5]

A. Etapa de Definir

Este proyecto surge a raiz de las inconsistencias recurrentes en el
servicio al cliente de la panaderia donde Laurita. Estas
inconformidades incluyen atencion deficiente, falta de capacitacion del
personal y retrasos en las entregas. Con el fin de abordar estos
problemas, se elabor6 un Project Charter que tenia como objetivo
principal identificar el problema que afecta en mayor medida al
servicio al cliente.

El Project Charter define el objetivo del proyecto, el alcance de este,
los lideres del equipo de investigacion y el cronograma de actividades.
Fig. 3. Project charter

PROJECT CHARTER: DONDE LAURITA PANADERIA 'Y PASTELERIA.

Incrementar el nivel de servicio

Nombre del al cliente en la empresa donde Equipo del Proyecto
proyecto Laurita panaderia y pasteleria quip Y
utilizando la metodologia dmaic.
Sponsor Juan Carlos Figueroa
Maria Alejandra Lopez -
Estudiante de Ingenierfa G!’UDO de apqyo Donde ;
Yellow Belt Industrial Cristian Daniel Laurita panaderia y pasteleria
Lopez-Estudiante de Ingenieria
Industrial
Fecha de inicio 17/02/2023 Fecha de Finalizacién = 10/07/2023

Declaracion del Problema Métricas de Desempefio

Se han registrado numerosas quejas relacionadas con el
servicio al cliente, las cuales estan directamente
relacionadas con la falta de experiencia y capacitacion
por parte de los empleados. Ademés, los clientes han
expresado su insatisfaccion debido a retrasos en los
pedidos e incluso a la entrega incorrecta de productos, lo
que sugiere que la empresa carece de la capacitacion
necesaria para brindar un servicio al cliente 6ptimo. Por
lo tanto, es fundamental implementar mejoras
significativas en el servicio para abordar esta situacion.

-Tiempo de entrega
-Disponibilidad de productos
-Variacién en la entrega
-Oportunidad y servicio

Objetivo del Proyecto Impacto en el negocio (Hard/Soft)

Hard: Identificar y corregir fallas en el
servicio al cliente por pedidos a la
mesa.

Soft: Mejorar la satisfaccion, la
disponibilidad y los tiempos de entrega

Aumentar la satisfaccion del servicio al cliente

Alcance Plan de Trabajo

Brindar un servicio a la mesa éptima, mejorando | Fecha de Definir: 22 de abril 2023

significativamente los tiempos de espera y la
entrega de productos. Se busca aumentar la
calidad general del servicio y reducir al méximo
las variaciones o inconsistencias en la
experiencia del cliente.

Fecha de medir: 6 de mayo 2023

Fecha de Analizar: 13 de mayo 2023
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Fecha de Mejorar: 20 de mayo 2023

Fecha de Controlar: 27 de junio 2023

Fuente: Elaboracion propia

Unavez que se ha definido el alcance, se procedit a elaborar el diagrama SIPOC
con el fin de obtener una representacion grafica del proceso en cuestion.

Fig. 4. SIPOC
SIPOC (SUPPLIERS, INPUTS, PROCESS, OUTPUTS, CUSTOMERS)
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Fuente: Elaboracion propia

Se llevé a cabo la recopilacién de informacion fundamental sobre los
proveedores, los procedimientos, los clientes internos y externos, asi
como las entradas y salidas relacionadas con el proceso de atencion al
cliente. Estos datos fueron recolectados mediante la observacion
minuciosa del proceso, abarcando desde el momento en que se toma el
pedido hasta que el cliente recibe su pedido en la mesa. El diagrama

SIPOC cumple un papel fundamental al identificar las actividades
principales del proceso, lo que permite visualizar posibles fallos en el
mismo. En este caso especifico, se ha evidenciado que la demora se
encuentra en la toma de pedidos, y en ocasiones, se producen
confusiones al entregarlos en las mesas correspondientes. Estas
observaciones seran tomadas en consideracion en las etapas posteriores
para analizar su influencia en las inconsistencias del proceso de
servicio.

Ademas, se ha identificado que el cliente desempefia un papel crucial
al iniciar y finalizar el ciclo del proceso. Por tanto, es de vital
importancia escuchar la voz del cliente con el objetivo de ofrecer una
pronta solucién a sus necesidades o quejas.

Se han priorizado las métricas mas importantes y la organizacion las
considera como criterios 0 requisitos fundamentales para la
satisfaccion del cliente, tal como se muestra en la figura 5. Una vez
identificadas las probleméticas que tienen un mayor impacto, se
procedi6 al anélisis de los CTQ's (Critical to Quality) para abordar
dichas cuestiones de manera més precisa.

Fig. 5. Voz del cliente
MATRIZ DE LA VOZ DEL CLIENTE

Caracteristi

Yee cade Suerse Limites de
QUETE Calidad Nec_egldades Medicion indicador Especifica
(Voz del (Critico para 9
Cliente) | /ProPlema 7 Calidad) e
Clave
Entregas . .
Dem"’?s en fueradel Tiempo de Min. tlempo_ 5min | entre3y7
el servicio . entrega promedio
tiempo
Productos
Poca Falta de Disponibilid entregados o
N N . a entre 90%
variedad de | capacidad de ad de Uni. . ” 95%
productos produccion productos satisfaccién ¥ 100%
Iproductos
solicitados
Equivocaci en{\:g'as
6nen la Insatisfaccié | Variacién en #de satisfagtori 95% entre 90%
entregade | ndel cliente la entrega entregas / d 0 y 100%
edidos as/ No. de
p entregas
Falta de N.O'.
informacié T . . Servicios
Comunicacié | Oportunidad #de inoportunos entre 90%
n oportuna N -~ s 95% o
arael n asertiva y servicio servicios ! No. y 100%
Pal servicios
cliente .
realizados

Fuente: Elaboracion propia

Para validar los requerimientos de la empresa, se revisd la base de datos
sistema de ventas POS utilizado por la empresa Donde Laurita, este
software logro dar informacion relevante para temas de estratificacion
de lainformacion y asi poder determinar la poblacién y la muestra para
cumplir objetivo del proyecto; se filtré la informacién de la cantidad
de productos vendidos desde el 1 abril hasta el 1 mayo del 2023
obteniendo como resultado de ventas la categoria mas vendida: bebidas
calientes. Y dentro de esta los siguientes productos (milo caliente 1086,
aromaética 66, cappuccino 545, café con leche 545, americano 531) y
en productos de panaderia como acompafiantes (pastel de pollo 663,
pastel de cordero 250, croissant de queso 499); obteniendo como
resultado la mayor cantidad de ventas de bebidas calientes a base de
café y en los acompafiantes la categoria de hojaldres. Con esta
informacion definimos que las personas que se tomaran en cuenta para
este proyecto son: los consumidores de bebidas caliente a base de café
y un producto de hojaldre, y el tiempo del proceso de servicio al cliente
sera definido desde la toma del pedido hasta que los productos lleguen
a su mesa con las especificaciones del cliente. También se defini6 el
tiempo objetivo atreves de la encuesta realizada a los clientes ¢Cuanto
tiempo maximo estd dispuesto a esperar por su pedido?" El tiempo
promedio ponderado obtenido fue de 5,05 minutos. Con estos datos, se
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pudo establecer los limites de especificacion superior e inferior en la
voz de los clientes, los cuales son 7 y 3 minutos respectivamente.

B. Etapa Medir

Plan de recoleccion de datos.

Para dar inicio al plan de recoleccion de datos, se registraron los
siguientes elementos a recopilar: el tiempo de entrega de los pedidos a
los clientes, considerando especificamente los pedidos de bebidas
caliente a base de café y como acompafiante de panaderia el hojaldre e.
Es importante destacar que el tiempo debe ser medido desde el
momento en que el cliente realiza el pedido hasta que lo recibe en la
mesa. Se utilizo un cronometro y el diagrama SIPOC esta toma de
tiempo se realizo en la primera semana del mes de abril

Para garantizar la veracidad del estudio fue necesario calcular la
muestra que sera el nimero de observaciones para tener en cuenta que
debe ser bebidas calientes a base de café y como acompafiante un
producto de hojaldre el tamafio de la muestra se calculé a partir de la
féormula estadistica descrita en el libro de técnicas de medicion de
trabajo, empleada comlUnmente para realizar estudios de toma de
tiempos. [6] -

K=o
ex_X

N

+1

Dénde:

K= el coeficiente de riesgo cuyos valores son:
K =1 para riesgo de error de 32%

K =2 para riesgo de error del 5%

K =3 para riesgo de error de 0,3%

o = Desviacion estandar

'X= Media de la muestra preliminar

Para calcular la muestra, la formula indica que se debe realizar un
muestreo preliminar, para lo cual recomienda tomar un total de 10
observaciones. De la informacion recopilada se determind la
desviacion estandar y la media de la muestra preliminar, por tal motivo,
se procedi6 a realizar el seguimiento de 10 pedidos, los resultados se
pueden observar en la Fig. 6.

Fig. 6. Tiempo empleado para la preparacion del pedido

entrega pedido
muestra minutos

1 6.2
2 6.3
3 6,2
4 6.6
5 6.0
6 6.1
7 6.6
8 5.0
9 55
10 7.0

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 el calcul6 de la desviacion estandar y la media de la muestra
preliminar las cuales son 0,49 y 6,05 respectivamente de esta manera
el equipo investigador definié un valor de K=3 dado que representa el

minimo riesgo en el estudio que la empresa pretende alcanzar
equivalente a 0,3 % Del mismo modo se fijo un porcentaje de error del
0,4%.

2

o

N = 38 observaciones

( 3+ 0,49
N=|—""_
0,04 « 6,05

El resultado de la formula estadistica para toma tiempos es de 38
observaciones que son el numero de clientes a observar el tiempo del
proceso.

Posteriormente se realiza una encuesta de satisfaccion a los clientes que
cumplian con los requerimientos es decir que consuman un bebida
caliente a base de café y un hojaldre, se tomaron los datos de la empresa
gracias al software de ventas POS el cual arrojo que la poblacion
universo es de 105 es de decir que son los clientes que consumen en un
dia de mayor concurrencia y el 70 % son los clientes que se adaptan a
los requerimientos de la encuesta , se tomo un nivel de confianza del
1,95y porcentaje de erros del 5%. [7]

N*Zé*p*q
e2*(N-1)+Z3*p*q

105 % 1,952 % 0,7 * (1 —0,7)
X =
0,052 % (105 — 1) + 1,952 % 0,7 « (1 — 0,7)
80

Se tiene como resultado 80 personas a encuestar, la cual hace que la
fase de medir sea lo mas confiable y veraz posible

A continuacion, se muestran las estadisticas de tendencia central de las
38 observaciones, se obtuvo unos datos importantes y se hizo un
tratamiento de datos con el resumen grafico en el cual describe todas
las estadisticas de tendencia central y de variacién donde tenemos una
asimetria de -0,24, una curtosis de 0,02 los datos se encuentran en
normalidad,

Fig. 7. Estadistica de tendencia central

Informe de resumen de tiempo por persona

0,244465
0024472
t

61500
6,7594

71575
7331

Intervalos de conflanza de 95%

Fuente: Elaboracion propia-Minitab.
Luego, se realiz6 un analisis de los datos. En la Figura 7, se puede
apreciar que la mayoria de los datos se concentran en el limite superior
derecho y el tiempo promedio (Media) para la entrega del pedido es
igual 7,10. Ademas, se observa una tendencia de los datos hacia el lado
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derecho de los limites de especificacion. Con base en esto, se considera
necesario llevar a cabo una prueba de normalidad con el fin de
determinar si los datos siguen una distribucién o requieren una
transformacion antes de continuar con la siguiente etapa de
investigacion.

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad se lleva a cabo utilizando el software
estadistico Minitab, basandose en el método estadistico de Anderson-
Darling, Las hipotesis para la prueba de Anderson-Darling son: HO:
Los datos siguen una distribucion especificada; H1: Los datos no
siguen una distribucion especificada

Si el valor p (cuando esta disponible) para la prueba de Anderson-
Darling es inferior al nivel de significancia seleccionado (generalmente
0.05 o 0.10), concluya que los datos no siguen la distribucién
especificada. Minitab no siempre muestra un valor p para la prueba de
Anderson-Darling, porque ésta no existe matematicamente para ciertos
casos. [8] En la figura 8, se puede observar que los datos recolectados
se ajustan a una distribucion normal, debido a que el valor p es mayor
a 0,05. Una vez demostrada la normalidad de los datos, se procede con
el andlisis de la capacidad de atencidn al cliente.

Fig. 8. Diagrama de probabilidad

Gréfica de probabilidad de Tiempo por persona

Normal
99
Media 7106
Desv.Est. 04389
95 N 38
AD 0460
20 Valorp 0,247

Porcentaje
g

6.0 65 7.0 7.5 8.0
Tiempo por persona

Fuente: Elaboracién propia-Minitab.
Capacidad de proceso

Antes de llevar a cabo el analisis de capacidad, se realizaron
determinaciones de los limites de especificacién, considerando las
respuestas obtenidas de los clientes de la panaderia. Como resultado,
se encontré que el 94% de los encuestados prefieren un tiempo de
entrega de 3 a 7 minutos, como se muestra en la Figura 9.

Fig. 9. Grafica representativa de la encuesta sobre tiempo de entrega.

Cuanto tiempo maximo esta dispuesto a esperar
su pedido? TIEMPO DE ENTREGA

6%

= Entre 3 a 5 minutos = Entre 5 a 7 minutos Entre 7 a 9 minutos

Fuente: Elaboracién propia
Una vez determinados los limites de especificacion del proceso se
elabora el analisis de capacidad de procesos y andlisis de nivel six
sigma
Fig. 10. Analisis de capacidad de procesos.

Informe de capacidad del proceso de Tiempo por persona

Ll
Procesar datos ! General
LEI 3 | ——— Dentro de
Objetivo | -
LES 7 Capacidad general
Media de la muestra 7,10555 I PP 1,
Numero de muestra 38 | PPL 312
Desv.Est. (General)  0,438943 | || PPU 0,08
Desv.Est. (Dentro)  0,358523 Ppk  -0,08
| Cpm *
| Capacidad (dentro de)
| cp 186
CPL 382
‘ cPU -0,10
| Cpk  -0,10
|
|
|
|

|
300 375 450 525 600 675 7,50

Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0,00 0,00 0,00
PPM > LES  657894,74
657894,74

615772 :75
615772,75

595013',17

PPM Total 59501317

Fuente: Elaboracién propia-Minitab.
Para analizar el Cp. se empled la siguiente tabla:

Fig. 11. Valores del Cp. y su interpretacion.

TABLA 5.1 Valores del C, y su interpret

Valordel -ndn:e(y Clase o categoria del proceso Deasidn (si ¢f proceso estd centrado)

Fuente: Tomado de la tabla 5.1 del libro Control Estadistico de Calidad y Seis
Sigma. [9]

La capacidad del proceso es de 1,86, lo cual significa que esta por
debajo del umbral de 2. Segun esta medida, se puede clasificar al
proceso como adecuado y se encuentra en la categoria 1. Sin embargo,
es importante destacar que, aunque no presenta un Cp. por debajo de 1,
el proceso no esta centrado segun la medida estandar. Esto indica que
el proceso de atencion al cliente es adecuado, pero requiere
modificaciones significativas para lograr una mayor precision y estar
mas alineado con los estandares establecidos.
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En general, los valores de CPU, CPL, CPKy CP indican que el proceso
presenta problemas significativos en cuanto a la capacidad para
cumplir con las especificaciones establecidas. Estos negativos sugieren
que hay una alta variacién en el proceso y una alta probabilidad de
producir valores fuera de los limites de tolerancia. En este caso, seria
necesario investigar y mejorar el proceso para aumentar su capacidad
y reducir la variacion.

Fig. 12. Diagrama nivel sigma del proceso.
Nivel Sigma del Proceso

LEI Objetivo LES

Procesar datos | General
LEI 3 i - — -~ Dentro de
Objetivo 5 H .
LES 7 ' Capacidad general
Media de la muestra  7,10555 Nivel Z -0,24
Numero de muestra 38 ¥ b ZLEI 9,35
Desv.Est. (General) 0,438943 ,' \ ZLES 0,24
Desv.Est. (Dentro) 0,358523 ] " Ppk 0,08
1 Cpm 031
H \ Capacidad (dentro de)
) NivelZ -0,29
ZLEl 145
ZLES -0,29
Cpk -0,10

i H
300 375 450 525 600 675 750
Rendimiento
Esperado Largo
plazo
PPM < LEI 0,00 0,00
PPM > LES  657894,74 595013,17
PPM Total  657894,74 595013,17

Observado Esperado Dentro de
0,00

615772,75
615772,75

Fuente: Elaboracién propia-Minitab.

Teniendo en cuenta la anterior grafica, se encontr6 que el CPK siendo
un indice de capacidad del proceso que considera tanto los limites
superiores como los inferiores son de -0,10, lo cual indica que el
proceso tiene dificultades para cumplir con las especificaciones del
cliente. Esto sugiere que existe una alta variacion en el proceso y una
alta probabilidad de producir productos fuera de los limites
establecidos. Llegando a un punto més resumido los valores
proporcionados indican que el proceso presenta dificultades para
cumplir con los limites especificos.

Fig. 13. Diagrama de variacion en la entrega (Sixpack).

Informe de Process Capability Sixpack de tiempo del proceso

Griéfica | Histograma de capacidad
us

cs=g 18 8
] General
— — - Dentro de

-
—

| Especificaciones
4 |%a7,106

.
T

s 7

Valor individual

6 — 1026030

300 375 450 525 6,00 675 7,50

Gréfica de prob. Normal
AD: 0,460, P: 0,247

1cs=1.321
’

. : -
T w )
3
H [y ! g
il | / e ¢ 4
§“ o L | P IMRVANES ~
H S FE ¥ 357
. .- o d 3
00 = = > L = L2 Q=0 "
1 5 9 B ” 21 25 2 33 37 6 7 8
Ultimas 25 observaciones Grifica de capacidad
80 . Dentro General General
» S 16 Desviist. 03585 DesvEst. 04369
. ¢ i b s
Bs o " n cpk 010 o Ppk 0,08
7°. *® = LS . . PPM 61577275 o de Cpm 2
> 70 ot . o PPM 595013.17
°® . b Especificaciones
L] 20 25 0 s

Observacion

Fuente: Elaboracion propia-Minitab.

Variacion en la entrega

El informe de capacidad del proceso binomial es fundamental para
garantizar la calidad de los resultados y la satisfaccion del cliente. Un
aspecto clave en esta evaluacion es el analisis del porcentaje de
defectuosos, que nos proporciona informacion sobre la eficiencia y
efectividad del proceso en la produccién de unidades no conformes. En
este sentido, en el andlisis de capacidad binomial, el porcentaje
defectuoso del 16% se convierte en un indicador crucial para
comprender el desempefio del proceso. En el siguiente apartado,
exploraremos como se puede evaluar la capacidad del proceso
utilizando diferentes métodos y herramientas, permitiendo asi
identificar areas de mejoray tomar acciones correctivas para garantizar
la calidad y eficiencia en la produccién.

Fig. 14. Grafica de variacion en la entrega
¢Su pedido llego a su mesa con sus
especifi

ciones ?

| Si

H No

Fuente: Elaboracion propia.

Fig. 15. Diagrama de variacion en la entrega
Informe de capacidad del proceso binomial de NO CUMPLE

GréficaP Gréfica binomial

@

LCS=04392

-
\\
>

3
3
2
£ @
a
$ S ¢
v
g g
£ s P=0,1625 3
\ = s 2
8
0,00 LCI=0
1 2 3 4 s 2 a 3
Muestra Defectuosos observados
% defectuoso acumulado Histograma
30 Estadistica de resumen g
(95,0% de confianza) 20
> %Defectuoso: 1625
25 \ IC inferior: 895
o IC superior: 2618 15
H E Objetivar 000 | -8
£ 20 PPM: 162500 | &
k] IC inferior: 89462 20
2 ICsuperior: 261837 | @
R 15 Z del proceso:  0,9842 B
ICinferior 06377 o5
ICsuperior: 1,341 g
10
00
1 2 3 4 5 0o 10 2 30 40
Muestra %Defectuoso

Fuente: Elaboracion propia-Minitab.

Disponibilidad

La disponibilidad del producto es un aspecto crucial para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, un porcentaje
defectuoso del 26% puede representar un desafio significativo en
cuanto a la disponibilidad y calidad de los productos. En la siguiente
Fig. 16. Se evidencia un porcentaje defectuoso del 26% en relacion
con la disponibilidad del producto. Se analizo cdmo esta cifra puede
afectar la capacidad de satisfacer la demanda, las implicaciones en
términos de rechazos y devoluciones, asi como las posibles
repercusiones en la retencion de clientes y la reputacion de la empresa.
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Ademés, se examinaron las acciones necesarias para mejorar la
disponibilidad y reducir el porcentaje defectuoso, con el objetivo de
ofrecer productos de calidad que cumplan con las expectativas de los
clientes y mantengan la confianza en la panaderia.

Fig. 16. Grafica disponibilidad de productos

La carta del establecimiento
cumple con los requerimientos
de productos o bebidas

W Si

E No

Fuente: Elaboracion propia.

Fig. 17. Diagrama de disponibilidad

Informe de capacidad del proceso binomial de NO CUMPLE

Gréfica P Gréfica binomial

06 LC5=05925 .6
3
K
5 04 2
£ //\ H
B e / | P=02625 g4
o o
& 02 \ w i
/ g
2
8
00 LCi=0 2
1 2 3 4 5 2 4 6
Muestra Defectuosos observados
% defectuoso acumulado Histograma
Objeti
P Estadistica de resumen e
(95,0% de confianza) 201
%Defectuoso: 2625
=5 C inferior: 17,04 H
9 IC superior: 3729 - 5
Objetivo: 0,00 o |
% = \\ PPM: 262500 | £
& IC inferior: 170409 3 10
o ™ ~8==————9 | (Csuperior 372851 @
R \/ Zddproceso: 06357 | |
IC inferior: 0,3243 o5l
2 | IC superior: 09525 il
00
1 2 3 4 5 0o 10 20 30 40

Muestra %Defectuoso

Fuente: Elaboracién propia-Minitab.

Oportunidad y servicio

La falta de informacion oportuna hacia el cliente deja ver un proceso
ralentizado y torpe la empresa se ha enfrentado al desafio de abordar
un porcentaje defectuoso del 18%, lo cual representa una situacion
critica para cualquier organizacion. Estos defectos pueden manifestarse
de diversas formas, ya sea en productos que no cumplen con los
estandares de calidad, demoras en la entrega de servicios o cualquier
otro tipo de falla que genere insatisfaccion en los clientes.

A pesar de la adversidad que representa este porcentaje defectuoso, es
importante reconocer que también encierra una oportunidad de mejora
significativa. Tenemos la posibilidad de aprender, corregir y superar
las deficiencias existentes. Es una oportunidad para evaluar los
procesos, identificar las causas de los problemas y tomar medidas
efectivas para eliminar los defectos.

Fig. 18. Grafica de oportunidad y servicio

¢Obtuvo usted la informacion
correcta por parte del colaborador?

= Si
= No

Fuente: elaboracion propia

Fig. 19. Diagrama de oportunidad y servicio

Informe de capacidad del proceso binomial de INCOMPLETOS

Gréfica binomial

Grafica P

o

L€5=0,4302

045
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=
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\\‘/ FREE
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Estadisticade resumen D"J?M’i
(95,0% de confianza) 20
#Defectuoso: 1875
IC inferior: 1089
IC superior: 2903 15
Objetivo: 000 | o
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o

ICsuperior: 290328
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0 20 30 40

Muestra %Defectuoso

Fuente: elaboracion propia

C. Etapa Anélisis

En la fase de andlisis del proyecto, se utilizd una variedad de
herramientas y técnicas, entre las cuales se encuentran varios
diagramas disefiados especificamente para visualizar y analizar las
posibles causas y sus interrelaciones.

El enfoque principal es desglosar el proceso en sus componentes
individuales y examinarlos detalladamente. Al utilizar diagramas como
el Diagrama de Causa y Efecto y el Diagrama de Pareto, se puede
visualizar y comprender las diferentes causas que pueden contribuir a
los problemas o variaciones en el proceso. Esta comprensién profunda
de las causas permitird tomar decisiones informadas y disefiar
soluciones efectivas que aborden los problemas.

Diagrama de flujo de operaciones

El objetivo principal de este diagrama de flujo (Fig. 20) es brindar una
vision general del flujo secuencial de las operaciones, identificando las
actividades y el procedimiento involucrados en cada paso. Proporciona
una representacion grafica que permite visualizar de manera intuitiva
como se lleva a cabo el proceso, identificar posibles cuellos de botella
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o ineficiencias, y facilitar la mejora continua. El proceso en cuestion
tiene una duracién promedio de 6,7 minutos, que comprende diversas
actividades, inspecciones y transportes. Al analizar el desglose de estas
actividades, se encontr6 que el 85% de ellas agrega valor al producto,
mientras que el 15% restante no lo hace. Durante este andlisis, se
identificaron las operaciones que generan una transformacién en el
producto, y otras que a pesar de que no agregan valor son determinantes
las cuales se consideran mudas tipo 1. Estas operaciones representan
un valor agregado al proceso, ya que contribuyen directamente a la
creacion del producto final.

Por otro lado, también se identificaron las mudas tipo 2, las cuales
generan desperdicio en términos de tiempo. Estas mudas son aquellas
actividades que no afiaden valor y deben ser eliminadas o reducidas
para mejorar la eficiencia del proceso. La finalidad es minimizar o
eliminar las mudas tipo 2, ya que su presencia implica ineficiencia y
desperdicio en el proceso. Al hacerlo, se optimiza la utilizacién de los
recursos, se reduce el tiempo de produccion y se mejora la calidad del
producto final.

Fig. 20. Diagrama flujo de operaciones

DIAGRAMA DE FLUJO OPERACIONES DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE EN
LA PANADERIA DONDE LAURITA

ACTIVIDADES
MINUTOS
Q 48 81% Actividades que 5.7 85%
agregan valor
Actividades que no
0, 0,

D 0,77 13% agregan valor 1 15%
:> 0,35 6%

Fuente: Elaboracion propia.
Diagrama Ishikawa

Al utilizar el Diagrama de Ishikawa para analizar un proceso y
examinar cada una de estas categorias, se pudo identificar qué factores
estaban contribuyendo a la variacion en el proceso, lo cual tenia un
impacto directo en el nivel de servicio deficiente. Cada una de las
categorias del '6M' representa un area especifica que puede influir en
la calidad y el rendimiento del proceso,

Fig. 21. Diagrama Ishikawa o causa— efecto,

DIAGRAMA CAUSA EFECTO

. . — . Cristian Lopez - Fecha:
Empresa: Donde Laurita Disefiado por: Alejandra Lopez 03/05/2023 Mediciones Material Personal
proceso: Depart t
pedido del eparogmen ventas Método REAL Pagina 1/1
cliente )
NO HAY FOCA CAPACITACION
DISPONIBILDAD DE
. DISTAN TIPO FRODUCTO
DIAGR VARIABLE DE tiempos
OPERACIONES AMA CONTROL (MIN) CIA DE T;T:a??wsanu FALTA DE
(metros) | MUDAS COMUNICACION
comunicacion DEFICIENCIA
tomar y comandar el Q asertiva > NIVEL DE
pedido tiempo de L15 12m SERVICIO
respuesta
S:car Ila comanda O velocidad 01 R M1
e la Impresora RUIDO FALTA UMPIEZA MALA CONRGURACION
Mover y pegar la
comanda en la zona :> velocidad 1 2m M2
de bebidas
inspeccionar las - e o
especificaciones del D calidad, cantidad 0,15 - M1 omo oos uinas
pedido
Seleccionar y . iz o Mini
wasladar producto |:> calidad 017 . " Fuente: Elaboracién propia-Minitab.
de panaderia al '
horno L - .
o colont e velocidad, Técnica del grupo nominal
p oroductos de O temperatura de 14 .
f hi , i ’ . .
panaderia precalentado hormo Con las causas encontradas en el diagrama Ishikawa se procede a
velocidad, plantear una técnica del grupo nominal para encontrar las variables de
. di ibilidad d . . P .. .,
moler café O producto, fiempo | 01 - mayor influencia, Esta técnica se basa en la participacion y la
de molienda colaboracion de un grupo de personas que laboran en la empresa y
pesar el café en el velocidad, . -
filtro 9 qr. O cantidad, calidad | ©2 - M1 hac:an parlte Qellproc?so para genera; una resdp,ube.fta ? la tcausalldad y asi
poner el filtro en la Q . evaluar el nivel en el que se encuentra, sea depll o Tuerte.
y calidad 0,15 - M1
magquina expreso
extraer el café " . . P .
expreso 1 onza () | tempodefiwado | 025 - Fig. 22. Técnica grupo nominal
calidad,
texturizar la leche Q temperatura de 0,45 -
vapor de agua CAUSA OP1 | OP2 | OP3 | OP4 | OP5 | TOTAL
servir café en la taza " . Entorno con ruido 3 3 3 3 3 15
correspondiente Q calidad, cantidad 02 3 M1 Falta comunicacidn asertiva 4 3 4 3 4 18
; ; calidad, Poca capacitacion en servicio y produccion
|nspzcg!2nar la D temperatura, 0,2 - M1 de bebidas 4 5 4 4 4 21
ebida cantidad Mala configuracion de la maquina expreso y 2 2 2 4 3 17
limpiar filtro y . . molino
maquina Q velocidad y calidad 0.15 B M1 Falta limpieza en los filtros de café 2 5 5 3 4 19
emplatar café Q velocidad, calidad 0,5 2m M1 D'Spo(n:;bf'é“::; (;:s[;r(;):uctos g i g ; i 1;
e”:j’z'a;z;ggoe?i”;‘o ()| velocidad, calidad | 015 2m M1
Fuente: Elaboracién propia.
eniregar el pedido | | \elocidad, calidad | 0.4 | 12m M1
69 3am En la Figura 22 se observa la identificacion de las causas mas
relevantes, las cuales fueron calificadas del 1 al 5, siendo 1 considerada

débil y 5 muy fuerte. Este proceso se llevé a cabo con la participacion
de 5 operadores, y los resultados obtenidos se muestran en la tabla
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correspondiente. A continuacion, se priorizaron las causas a través de
la herramienta de calidad: diagrama de Pareto.

Durante la creacion del diagrama de Pareto, fue crucial identificar el
porcentaje de causas o problemas que podrian ser responsables de la
mayor parte de los efectos no deseados o resultados negativos. Entre
los hallazgos, es destacable que, al igual que en otras gréficas presentes
en este articulo, se identificd que la baja capacidad del servicio, la falta
de limpieza, la comunicacién deficiente y la incorrecta configuracién
de las maquinas vuelven a ser los protagonistas, poniendo de relieve
una debilidad significativa para la empresa.

Fig. 23. Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto de CAUSA
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Fuente: Elaboracién propia-Minitab.
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Tras larealizacion del diagrama de Pareto, se ha identificado las causas
del proceso. A continuacion, se empleara la técnica de los "5 por qué"
con el fin de descubrir la causa raiz de la deficiencia en el servicio.
Técnica de los 5 ¢ por qué?

Fig. 24. Anélisis “5 Por que”

TECNICA DE ANALISIS "5 POR QUE"
DESCRIPCION DE LA NO
PARTICIPANTES CONFORMIDAD
Alejandra lopez, Cristian lopez La empresa donde Laurita presenta
deficiencia en su nivel de servicio cuenta
con muy poca capacitacion y presenta
demoras en sus pedidos.
RESPUESTAS
Causa 1. ¢(POR 2.(POR 3.(POR 4. ,POR 5.(POR
QUE? QUE? QUE? QUE? QUE?
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Por qué hay hay mucha solo filtro | parte de la g
empresa no
Falta falta de demanda de y no empresa un contaba con
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100 %
Por qué no ha Por qué el Por qué
Falta de gue no hay personal que se | no se hace | Por qué la
N comunicacion ;
comunicacion | . va o nivel contrata noha | undebido | empresano
asertiva tenido filtro del capacita
del proceso de -
experiencia personal

servicio al con atencion al que se
cliente cliente contrata
Por qué el
proveedor
Por qué los estaen la
. ciudad de .
Mala Por qué el equipos son de otra Por qué la
configuracion 4 segunday el . empresa no
de la molmp esta proveedor no ciudad y cuenta con
L desconfigurado . cobra
maquina del . informo que P los recursos
molinoy y la maquina tenia una vidticos para traer un
Xpr . ra venir P
expreso EXpreso debida pa aa e técnico
configuracion configurar
la
maquina
Porque no
se ha
Por qué la podido
Café mal maguina no Por qué la accedera
esado arroja los 9 maquina esta Io_s_
p gramos exactos | desconfigurada | servicios
del café molido técnicos
para la
maquina
CAUSA RAIZ
se evidencia que las causas raices
son:
1. no se cuenta con una documentacion del procedimiento de bebidas a base de café
2. la empresa no cuenta con los recursos necesarios para adquirir un maquina con mayor capacidad
3. hay una falta de capacitacion del proceso de servicio al personal que ingresa a la empresa
4.es importante encontrar un técnico para el mantenimiento preventivo de la maquinaria
5. la empresa no cuenta con un presupuesto exclusivamente para la revision de la maquina

Fuente: Elaboracion propia.

Las causas raiz encontradas son:

A. Por qué no se tenia una documentacion previa del
procedimiento de las bebidas, ni el manejo de maquinaria.

B. Por qué la empresa no contaba con los recursos para adquirir
un equipo de mayor costo.

C. Por qué la empresa no capacita.

D. Por qué la empresa no cuenta con los recursos para traer un
técnico.

E. La empresa no cuenta con un presupuesto para la revision

Las oportunidades de mejora mencionadas anteriormente son el
resultado de la investigacion llevada a cabo por el equipo. A lo largo
de este proceso, se identificaron estas oportunidades, que representan
areas en las que se puede realizar un avance significativo y generar
mejora.

D. Etapa Mejora

En la etapa presente se realizd el desarrollo de la matriz multicriterio
para analizar y evaluar las causas identificadas en el diagrama de
Pareto.

Fig. 25. Matriz Multicriterio

Impa Frecu Facilidad
- cto encia ot de
Criterio> anll Pe | To o Pe | To | ode | Pe | To impleme Pe | To | To
so | tal so | tal | solu | so | tal o so | tal | tal
probl ocurre i ntacion
ema ncia de la
causa solucién
La
empresa
no 40 30 25| 12 5
cuenta 8 % 32 6 % 18 5 % | 5 7 % 04 |66
con
recursos
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Fuente: Elaboracion propia.
Como se pudo evidenciar en la Fig. 25. la causa "Falta de capacitacion
del personal™ obtiene la puntuacion total mas alta (8 puntos), lo que
indica que tiene la mayor relevancia y deberia abordarse como una
prioridad en relacion con las demas causas.

En cuanto a los resultados obtenidos se optd por la aplicacion de la
herramienta lean 5S, de esta manera, se reconoce la importancia que
tiene la propuesta de implementacion planteada en el proyecto
presente, ya que pensar en su implementacion, genera a la empresa
beneficios como la eficiencia en el servicio prestado a sus clientes, la
organizacion en la empresa, el clima organizacional y todo esto
enfocado a mejorar los niveles de venta a partir de la fidelizacion de
los clientes; teniendo en cuenta los ahorros financieros que se pueden
obtener con la propuesta del método, resulta ser una herramienta de
beneficios para la empresa.[10] Puede ayudar a mejorar la eficiencia
operativa, la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente al
proporcionar un entorno de trabajo limpio, ordenado y organizado.

Considerando los requisitos, fue necesario utilizar una lista de chequeo
que muestre el estado inicial del lugar y el estado final, lo cual arrojo
un porcentaje que refleja el grado de mejora alcanzado, como se
evidencia en la siguiente fig.

Fig. 26. Check list diagnostico inicial

CLASIFICAR
80%

60%

4097

DISCIPLINA ORGANIZAR

20%
0%

ESTANDARIZAR LIMPIAR

Fuente: elaboracion propia

Cuando se elabor6 la Check list como diagndstico inicial, se vieron
reflejados varios fallos a nivel de 5S, fue primordial priorizarlos y
darles una efectiva solucion para transformar el entorno de trabajo en
un espacio mas ordenado, limpio y eficiente. La implementacion
exitosa de estas técnicas no solo mejorara la productividad y la calidad,
sino que también fomentara un ambiente de trabajo seguro, organizado
y agradable para todos los miembros del equipo.

A continuacion, se ve la aplicacion de cada etapa de las 5S con registro
fotografico para evidenciar un antes y un despues.

Seiri (Clasificacion): Se revisaron y se retiraron utensilios o equipos
que no se estaban utilizando, como también productos vencidos o
dafiados, y asegurarse de que se encuentren en el area los productos y
herramientas esenciales para brindar un servicio eficiente.

Fig. 27. Registro fotografico area de cocina ANTES

: ‘\,;i'i [*

Fuente: Elaboracion propia

Seiton (Orden): Se colocaron los productos en estantes o vitrinas de
forma ordenada y etiquetada y se asignaron lugares a los utensilios de
servicio.
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Fig. 28. Registro fotografico de como se encontraba el &rea ANTES

[

Fuente: elaboracion propia

Fig. 30. Registro fotografico con productos etiquetados DESPUES
e

Fuente: elaboracion propia

Seiso (Limpieza): Se efectud la limpieza y desinfeccion de
mostradores, vitrinas, mesas, utensilios y equipos utilizados en la
panaderia. Asimismo, se establecieron procedimientos de limpieza
para después de cada turno de trabajo y mantener la higiene general en
todo momento.

Fig. 31. Registro fotogréafico efectuando la limpieza tanto en maquinaria como
_en estanteria

) \ \/’
‘V\

Fuente: elaboracion propia

Seiketsu (Estandarizacion): Se fijaron estandares y procedimientos
claros para mantener las 5S en el area de la panaderia. Esto incluye
documentar el protocolo del proceso y responsabilidades para
mantener la clasificacion, orden y limpieza, y comunicarlos a todo el
personal, por medio de formatos aplicados a la limpieza y el aseo y al
inventario y se proponer crear el documento de auditoria interna de las
5s, Ademas, se establecieron capacitaciones en diferentes areas para
corregir cualquier desviacion.

Fig. 32. Capacitacion con barista profesional-SENA
== ¢eoos ™
|

"| %Q%‘

= 1 .
Fuente: elaboracion propia
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Fig. 33. Capacitacion por parte del barista a empleadas de “donde Laurita”

B (

VAN -
Fuente: elaboracion propia

Shitsuke (Disciplina): Se enfocd en crear conciencia y fomentar la
participacién de todo el personal en la implementacion y el
mantenimiento de las précticas de las 5S. Estableciendo rutinas de
seguimiento, incentivos y reconocimientos para mantener el
compromiso y la disciplina en el area de servicio.

Fig. 35. Area de cocina después de capacitacion y recomendaciones
0 N BTN |

4

Fuente: Elaboracién propia

Las mejoras implementadas, que incluyeron la creacién de formatos y
etiquetas en cajones y productos, asi como la capacitacion en diversas
areas como el entrenamiento con un barista profesional y la formacion
en etiqueta y servicio al cliente, han arrojado resultados positivos en
términos de incremento en el porcentaje total. Estos resultados
evidencian una mejora éptima en la aplicacion de la herramienta 5s,
como se puede observar en la fig. 36.

En el anexo b y c¢ se indican las tablas respectivas de las listas de
chequeo.

Fig. 36. Check list diagnostico final

CLASIFICAR

DISCIPLINA ORGANIZAR

ESTANDARIZAR LIMPIAR

Fuente: elaboracién propia

La herramienta lean 5S ayud6 a complementar la mejora, en vista que
después de implementarla fue necesario tomar unos nuevos tiempos y
una nueva encuesta, teniendo en cuenta los indicadores planteados
inicialmente en la voz del cliente donde se fijaron unas metas, se puede
decir que se logr6 el cumplimiento del objetivo ya que en cuanto al
tiempo de entrega, este disminuy6 en 1 minuto 42 segundos, diferencia
entre en tiempo inicial y el tiempo final tomado a lo largo del desarrollo
del proyecto (ver fig. 37), Esta mejora representa una disminucion del
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20% en relacion al tiempo promedio inicial, y se encuentra dentro de
los limites de seleccion.

Fig. 37. Resumen tiempo de entrega

Resumen tiempo de entrega (Min)
Tiempo promedio inicial 7,1
Tiempo promedio final 4,95
Tiempo disminuido 2,15
% de disminucién 30,3%
objetivo 5
Limite superior 7
Limite inferior 3

Fuente: Elaboracion propia

E. Etapa controlar

Durante el desarrollo de esta etapa, se llevo a cabo la estandarizacion
completa del proceso de servicio al cliente mediante la implementacion
de la herramienta Lean 5S. Esta iniciativa permitio la realizacion de
diversas actividades de mejora. Se realizaron revisiones vy
mantenimiento preventivo de las maquinas expresso, se configurd el
molino de café y se proporcion6 capacitacion en bebidas a base de café.
Ademas, se enfoco en mejorar el servicio al cliente y la etiqueta.

Durante estas capacitaciones, se abordaron temas relevantes como la
insatisfaccion de los clientes, las oportunidades de mejora y la
importancia de la blsqueda constante de la mejora continua.

Durante el desarrollo de esta etapa, se llevé a cabo un diagndstico
inicial utilizando una lista de chequeo que arroj6 un resultado inicial
del 51,4%. Este porcentaje fue bajo debido a la ausencia de controles
de limpieza y orden, asi como a la falta de capacitacion del personal.
Con el objetivo de encontrar soluciones para mejorar la empresa, se
implementaron mejoras que incrementaron el porcentaje en un 36,6%.
Como resultado, la lista de chequeo final arrojo un porcentaje total del
88%, lo cual beneficid tanto a la empresa como a sus colaboradores.

Posteriormente, se realiz6 un analisis comparativo de capacidad entre
el estado anterior y el estado posterior. Se observd que la desviacién
estandar no experimentd cambios significativos, pero la media del
proceso alcanzé un nivel de cumplimiento del 100%. Esto significa que
la empresa ahora se encuentra dentro de las especificaciones y el
proceso esta bajo control. El nivel Z del proceso, que inicialmente se
encontraba en -0,29, aument6 a 5,44 gracias a esta mejora. La empresa
ha establecido nuevos estandares que deben mantenerse a lo largo del
tiempo, y se debe continuar ajustando y mejorando de forma continua,
como se puede observar en la figura 39.

Fig. 38. Analisis de capacidad antes y después
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proceso

Fuente: Elaboracion propia

Se propone a la empresa cumplir con una trazabilidad de control,
haciendo las mejoras que con llevan asignar un presupuesto para su
ejecucion, como la revision técnicay la compra de maquinaria; también
se sugiere seguir haciendo uso de los dos formatos, uno para los turnos
del aseo general y otro para el stock de inventario del proceso de
servicio, (ver anexo d y e) y ademas realizar la lista de chequeo de
manera trimestral para verificar que todo siga en orden y marchando
de manera 6ptima y asi poder mantener a la empresa actualizaday a lo
del tiempo y cuando se presenten anomalias implementar planes de
mejora, para generar la mejor experiencia en la atencion.[11].

V. CONCLUSIONES

1. Durante el transcurso del proyecto, concebido como una
iniciativa de mejora, se logr6 exitosamente alcanzar el objetivo
inicialmente establecido. Se logré reducir los tiempos de entrega
en un notable 30,28%, situdndose dentro de los limites de
especificacion. Este logro se reflejo en la satisfaccion de los
clientes, lo cual ha generado una notable satisfaccién por parte
de la empresa debido al incremento en su nivel de servicio.

Durante la etapa de andlisis, se logrd identificar las causas raiz
del deficiente comportamiento del proceso de atencion al cliente.
Se interpreta que un porcentaje del 15% de las actividades
realizadas no agregan valor, mientras que un 85% de las
actividades si lo hacen. Este hallazgo indica claramente que el
proceso presenta una capacidad muy baja.

3. Laimplementacién de la metodologia DMAIC evidenci6 un nivel
insatisfactorio de los clientes en términos de oportunidad y
servicio, disponibilidad y variacién en la entrega. Durante la
etapa de mejora, se determind que la variacion en el proceso era
causada por la falta de capacitacion del personal. Con el fin de
abordar esta situacion, se utilizé la herramienta multicriterio, que
permitié identificar una oportunidad de mejora mediante la
implementacion de la metodologia Lean 5S. Inicialmente se llevo
a cabo una lista de verificacion para evaluar el nivel de
cumplimiento de las 5 fases de la herramienta lean. Los
resultados revelaron un promedio de incumplimiento del 51.4%,
ya que la empresa carecia de controles adecuados en términos de
orden, limpieza, tiempos de procesos, entre otros aspectos
relacionados.

No obstante, a través de una implementacion adecuada de la
herramienta Lean 5S, se logr6 mejorar significativamente el
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No. PRODUCTOS MAXIMOS MINIMOS OBSERVACIONES
1 Hielo
2 Pulpas frutales
3 Servilletas
4 Azicar en sachet
5 Stevia en sachet
6 Mezcladores
7 pitillos
8 Cuchara frappe
9 Hershey
10 | Baileys
11 | Crema chantilli
12 | Sirope limon
13 | Sirope cereza
14 | Cerezas
15 | café
16 | Chocolate barra
17 | Cocoa
18 | Milo
19 | Panela
20 | Canela
21 | Lecheentera
22 | Leche deslactosada
23 | Kumis
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