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INTRODUCCION

En los 70 afos de la Universidad Iberoamericana se ha comprometido con el
desarrollo de sus estudiantes, docentes, investigadores y sociedad, con programas

gue promueven la trasformacion de todos los que la rodean.

Continuando con la filosofia de la Universidad Iberoamericana se decide apoyar a
Capeltic con la aplicacion de la metodologia lean sigma para la optimizacién de la

calidad en el servicio de cafeteria Capeltic.

Capeltic, forma parte de un grupo de empresas de economia solidaria llamado
Yomol A’tel, el cual estd formado por familias indigenas tzeltales de Chiapas y
colaboradores que durante afios han caminado en conjunto buscando y
promoviendo la justicia social, el lekil kuxklejalil (buen vivir) y el comercio justo
(Capeltic 2013).

En el 2010 se inaugura la primara cafeteria Capeltic en la Universidad
Iberoamericana, Cd. de México. Que sera donde se aplique la metodologia lean
sigma. Con esto se consolida la construccion de un precio justo y se rompe la

dependencia economica hacia los intermediarios.

Para cubrir las necesidades del consumidor y optimizar la calidad del servicio, nos
damos a la tarea de hacer una evaluacion de los servicios que se le dan al usuario
de la cafeteria Capeltic, mediante el Indicé Mexicano de Satisfaccion del Usuario

(IMSU) y aplicar la metodologia lean sigma.




EL MODELO GENERAL

INDICE AMERICANO DE

SATISFACCION DEL USUARIO (ACSI)

El ACSI mide la calidad de los bienes y servicios desde la experiencia del

consumidor que los adquiere. Se basa en un sistema de relaciones causa-efecto y

evalla la satisfaccion utilizando variables manifiestas y tiene las siguientes

propiedades, como se muestra e la figura 1. (Molina, 2007)

Figura 1Modelo general del indice Americano de Satisfaccion

del Usuario (ACSI)

CALIDAD
PERCIBIDA

VALOR
PERCIBIDO

EXPECTATIVAS
DEL
CONSUMIDOR

Fuente: Johnson et al. (2001)

SATISFACCION
DEL
CONSUMIDOR
(ACSI)

LEALTAD DEL
CONSUMIDOR

De acuerdo al modelo general del ACSI (Johnson et al. 2001:60) existen tres

factores determinantes de la satisfaccién del consumidor que son: calidad percibida,

valor percibido y expectativas del consumidor (Fornel C; 1996:60, 4, 7-18).




El ACSI (Johnson et al. 2001:60) es un modelo de causa-efecto que se lee de
izquierda a derecha con el ACSI (Johnson et al. 2001:60) en el centro. Los circulos
son componentes dimensionales que se miden a través de varias preguntas. Las
flechas que conectan a los circulos representan la fuerza del efecto entre los

componentes e implican el “impacto” de una variable sobre otra.

Del modelo ACSI (Johnson et al. 2001:60) se derivo el modelo del indice mexicano
de satisfaccién (IMSU) y esto se debe a que en México no contdbamos con un
modelo que evaluara la satisfaccion del usuario, este modelo se desarrollo en las
instalaciones de la universidad iberoamericana y se aplicdé para evaluar la

satisfaccion del usuario en la cafeteria Capeltic Santa Fe.

EL MODELO DEL INDICE MEXICANO DE SATISFACCION DEL
USUARIO (IMSU)

La medicion de la satisfaccion de usuario de cafeterias Capeltic la realizé Lobato et
al. (2015) con base en la metodologia del indice Mexicano de Satisfaccion del
Usuario (IMSU). Mediante el estudio cualitativo se adapté las variables genéricas
del modelo del ACSI y se identificd a las variables especificas que impactan en la
percepcion de la calidad del servicio. Ademas, Lobato et al. (2014) desarrollaron
dimensiones que valoran las alternativas de decision de compra no solo por valores

econdmicos, sino también sociales y ambientales.

Lobato et al. (2015) desarrollaron un modelo del IMSU para el Capeltic Santa Fe,
disefiaron el cuestionario para preguntar sobre las dimensiones que son parte del
modelo de evaluacion, aplicaron la encuesta “cara a cara” en las instalaciones de la
Universidad Iberoamericana Ciudad de México, realizaron el analisis de datos con
la técnica de Minimos Cuadrados Parciales y obtuvieron las areas de mejora para




la optimizacién de la calidad en el servicio en cafeterias Capeltic. EI modelo
resultante se puede observar en la Figura 2.
Figura 2 Modelo del IMSU para cafeterias Capeltic Santa Fé!

8
IMSU-Capeltic Santa Fe  JI3]aIN@;

CIUDAD DE MEXICO ®

Resultados de la evaluacion: Modelo Final

P4 Cercania (90) P24 General (78.1)

P5 pistribucién InstalaciofES\ P25 Global de las dimensiones (81.6)
Funcional (68.7) / .\ P26 Dificultades (75.2)
P6 Disefio (79.2) &) P35 Satisfaccion general
P7 Ruido (73.2) — P33 Calidad vs lo que se (82.4)
Calidad paga (89.8) ; P36 Se confirman o no
P8 Tamafio de fila ) 15 P34 Precio razonable vs lo expectativas (81.6)
(37.6) T'::‘peorade percibida que se recibe (82.6) P37 Comparacién con el ideal
P9 En la fila (54.8) PO (65.5)
P10En la entrega 417 )
delprocucio T Satisfaccion
(49.1)
2o de los Lealtad
- percibido 2=0,35)
Entienztl(';:lalg). Amabilidad (R2=0.2.'? D) u(s"l;‘asr:f)s . o% 3/5. )
P12 Baristas: y Atencion i 87 ) »\87.4 )
Amabilidad (95.2) (938 ) ol -
o= P38 Lealtad vs

cafeterias

P13 Sabor (91.2) Expectativas

Bebidas de de los universitarias (92.2)
o /:rgt;n;z; café usuarios P39 Recomendacion
P15 Intensidad /go—g\ ) (715 ) & cafeterias grandes
(87.4) O . . | ligas(80.9)
P1 General (73) N
Fi7Te0a197.7) P2 Global de las dimensiones (74.5) P26 Café organico (75.2)
P13 Mangy (96.5) Barra de P3 Dificultades esperadas (66.3) P28 Café mexicano (43.2)
P21 Limpieza Barra Condimentos o {
(79.7) [T\ P30 Produccién Indigena
P23 Variedad Cond. ( 91.6 ), (62)
(88.7) —

Fuente: Lobato et al. (2014)

JUSTIFICACION

Esta tesis tiene como objetivo optimizar los procesos de calidad en el servicio de la
cafeteria Capeltic que fueron identificados como areas de mejora en el proyecto
realizado por Lobato el al. (2015) en Capeltic sobre la satisfaccion del usuario con

base en el indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario (IMSU).
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RESULTADOS DEL ESTUDIO IMSU

Como se puede observar en la figura 2 las dimensiones que Lobato, Fabila, Carrera
y Carrera (2014) evaluaron en el proyecto IMSU para evaluar la calidad percibida

en una escala de cero a cien en cafeteria Capeltic fueron:

¢ Instalaciones

e Tiempo de espera

e Amabilidad y Atencion
e Bebidas de café

e Barra de condimentos

Las areas de oportunidad de mejora que se identificaron por Lobato et al. (2014)

son.

Instalaciones.
En la dimensidn de instalacion se contemplé el indicador de Distribucion Funcional

con un resultado de 68.7en una escala del 1 al 100.

Tiempo de espera.

Para esta dimension se tomaron los siguientes indicadores:

e Tamafio de la fila con un resultado de 37.6
e Tiempo de espera en la fila, con un resultado de 54.8

e Tiempo de entrega de producto con un resultado de 49.1

Debido a que los tiempos de espera resultaron evaluados bajos nos enfocaremos
en la dimensiéon de tiempo de espera para hacer la optimizacion de la calidad del

servicio en cafeterias Capeltic.




OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Optimizar la calidad en el servicio de cafeterias Capeltic a través de la metodologia

Lean Sigma con el propésito de incrementar la satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Revision y seleccion de las herramientas Lean Sigma para cumplir el
objetivo.

e Analizar el modelo de negocio de cafeterias Capeltic y caracteristicas de
sus productos.

e Andlisis de las brechas de la satisfaccion del cliente identificadas por el
IMSU (Lobato et al. 2004)

e Aplicaciéon de la metodologia Lean Sigma para la optimizaciéon de los

procesos y mejora de la satisfaccién del cliente.

El estudio IMSU identificé areas de oportunidad, las cuales hacen que la cafeteria
Capeltic sea menos competitiva respecto al resto de las cafeterias que operan en
las instalaciones de la universidad iberoamericana, generando con esto una

insatisfaccion del usuario.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con base en el estudio realizado por Lobato, Fabila, Carrera y Carrera (2015), se
identifica que actualmente el problema de cafeteria Capeltic radica en los tiempos
de espera con una calificacion de 47.7, este resultado lo arrojan los indicadores

tamarnios de fila, tiempo de espera en la fila y tiempo de entrega de producto.




PREGUNTAS DE INVESTIGACION:

¢ La metodologia Lean Sigma es aplicable a este modelo de negocio?

¢La metodologia Lean Sigma puede contribuir a la optimizacion de la calidad en el
servicio para cafeteria Capeltic?

¢La metodologia Lean Sigma puede contribuir mediante indicadores a sostener la

calidad en el servicio en cafeteria Capeltic?

MARCO DE REFERENCIA

Hoy en dia las herramientas principales y utilizadas para la mejora de los procesos
ya sea de manufactura o servicios estan basadas en las metodologias Lean
Manufacturing y Seis Sigma, estas metodologias nos ayudaran a optimizar los
flujos, tiempos, recursos y personal disponible a favor de la satisfaccion del cliente.

En esta tesis se describen las diversas herramientas a utilizar, tales como:

e Métodos de Lean Manufacturing,
e Concepto de Seis Sigma
e Propiedades de los servicios

e Calidad en el servicio y concepto basicos de simulacion

Con el objeto de hacer un analisis de cafeteria Capeltic y poder describir la
problematica de ésta aplicaremos las herramientas anteriores para optimizar la

calidad en el servicio.

CONCEPTO LEAN MANUFACTURING

Entendemos por Lean manufacturing (en castellano "Manufactura Esbelta”), la
persecucion de una mejora del sistema de fabricacion mediante la eliminacién del
desperdicio, entendiendo como desperdicio o despilfarro todas aquellas acciones
gue no aportan valor al producto y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar

(Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:2).




CONCEPTO SEIS SIGMA

Es una estrategia de mejora continua del negocio que busca mejorar el desempeio
de los procesos de una organizacion y reducir su variacion; con ello, es posible
encontrar y eliminar las causas de los errores, defectos y retrasos en los procesos
del negocio. En todo momento se toma como punto de referencia a los clientes y
sus necesidades (Gutiérrez Pulido y Vara. Salazar 2009:416, 420).

Algunas caracteristicas de Seis Sigma:
e Liderazgo comprometido de arriba hacia abajo.
e Entrenamiento

e Orientacion al cliente y con enfoque a los procesos.

SERVICIOS

El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington J, S (1997), como una
contribucién al bienestar de los demas y mano de obra util que nos proporciona un
bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso de servicios como
la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes
(Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach. 2010:15).

PROPIEDADES DE LOS SERVICIOS

Cuando se analizan los procesos de servicios encontramos gque estos presentan

una serie de caracteristicas y propiedades entre la cuales podrian mencionar:

e Los servicios son intangibles.

e LoOs servicios se presentan por Unica vez.

e Los servicios se consumen de forma simultanea.

e En el proceso de presentacion del servicio juega un papel importante el

cliente




e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.
e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la

prestacion de éste (Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach. 2010:15).

LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Drucker (1990) observo que la calidad no es la que usted pone dentro de un servicio;
es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar. Asimismo,
sefiala que los clientes compran de acuerdo a sus expectativas de los beneficios

gue piensan que la organizacion les ofrece.

Para Cantl (2006) la calidad del servicio es dificil de medir, porque no se puede
almacenar, es complicada de inspeccionar, no se puede anticipar al resultado, no
tiene vida, su duracion es corta, se ofrece bajo demanda, depende mucho de las
personas y su interaccion. Todo esto hace que la calidad de un servicio la juzgue el
cliente al instante en que los esta recibiendo.

CONCEPTOS BASICOS DE SIMULACION

La simulacion es la técnica que consiste en realizar experimentos de muestreo
sobre el modelo de un sistema. Un modelo no es mas que un conjunto de variables,
las ecuaciones matematicas que relacionan a las variables y restricciones de dichas
variables (Cao Abad 2002:23).

EXPERIMENTO REAL Y SIMULACION

La experimentacion real en contraposicion con la simulacién es muy costosa ya que
requiere de tiempo, infraestructura y recursos (personas) por lo que a veces resulta

imposible.




El software de simulacion proporciona muchas ventajas tales como estimar los
parametros y contrastar la validez del modelo a partir de los datos obtenidos en el
piso de trabajo con esta informacién el software nos genera el modelo mas

adecuado.

Por lo mencionado en el parrafo anterior actualmente las empresas de todo el
mundo, de manufactura y servicios estan implementando como estrategia
competitiva a la simulacién ya que esta demostrado su eficacia al momento de su

aplicacion.

CONTENIDO CAPITULAR

A continuacion, se muestra en la figura 3, el diagrama del contenido capitular, que
de manera practica describe cOmo esta estructurada la tesis mediante un mapa
mental que representa el desarrollo de esta tesis para cumplir los objetivos

planteados.




Figura 3 Diagrama del contenido capitular.

APLICACION DE LA METODOLOGIA LEAN-SEIS SIGMA
EN LA PROPUESTA DE SOLUCION PARA CAFETERIA
CAPELTIC SANTA FE.
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METODOLOGIA

1. Revision de la literatura sobre Lean Sigma y sus aplicaciones.
2. Hacer un diagndstico de cafeteria Capeltic sobre las causas del tiempo de
espera identificado por el IMSU (Lobato et al. 2015)
3. ldentificar areas de oportunidad en las operaciones internas que estan
relacionadas con la insatisfaccion del usuario de cafeteria Capeltic.
4. Aplicacion de las herramientas para mejorar la satisfaccion del cliente, de las
cuales aplicaremos las siguientes:
e 5's
e Simulaciéon Simquick
e Teoria de colas
e Métodos Lean Sigma para reducir tiempos de ciclo

5. Conclusiones y recomendaciones.




CAPITULO | MODELO DE NEGOCIO DE CAFETERIA CAPELTIC

INTRODUCCION

Las cafeterias son una parte importante de la historia del café. Tuvieron su origen
en Oriente Medio, con la primera cafeteria registrada en algin momento del siglo
XV en Arabia. Las cafeterias se extendieron con la popularidad del café,
apareciendo en ciudades como La Meca, Damasco y El Cairo. Estas cafeterias con
frecuencia fueron descritas como lugares con mucha vida a donde los hombres iban

a socializar y jugar.

La primera cafeteria de América abrié en Boston, en el siglo XVII, y la primera en
México fue inaugurada en la calle Tacuba de la Ciudad de México en el siglo XVIII.
En la turbulencia politica de la década de 1960, las cafeterias en México eran
visitadas por cantantes de musica folk e hippies, pero para la década de 1990,
gracias a las cadenas, las cafeterias se convirtieron en algo comun para el resto de

la sociedad (Fuente: Nescafe.com.mx 2014)

1 MISION DE CAPELTIC

“Ofrecer un servicio integral y de calidad al vender café 100% organico en taza,
producido por las comunidades tseltales de Chiapas. Fomentar la sinergia entre
productores indigenas tseltales, equipo de trabajo y clientes; para asi generar una
experiencia de ejercicios de derechos, principios y valores para todos los que se

relacionan con Capeltic” (Capeltic 2014).

1.1 CAFETERIA CAPELTIC

“‘Nuestros baristas son actores esenciales en la cadena de valor Capeltic, ya que
cierran el ciclo del cafetal a la taza; ofreciendo, en cadena extraccion, la misma
calidad con la que cuidadosamente es cultivado nuestro café por los productores y

familias tzeltales” (Capeltic 2014).
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https://www.nescafe.com.mx/coffee_history_es_mx.axcms

1.2 MODELO DE NEGOCIO DE CAPELTIC

Capeltic basa su modelo de negocio en cinco puntos como se muestra en la figura

4.

Figura 4 Modelo de negocio de cafeteria Capeltic

5.

L(_QOPERATIVA

Fuente: Capeltic 2014.

Producto

El grano de café que utiliza cafeteria Capeltic es 100% organico generando

con esto un sabor y aroma exclusivo de Capeltic.
Cooperativa
Esta cooperativa la conforman de comunidades indigenas tzeltales.

Bats’il maya

Es la encargada de la recoleccion, tostado y almacenamiento del grano de

café.
Capeltic
Punto de venta del grupo Yamol A'tel.

Reinversion social

Parte fundamental en la filosofia del grupo que cierra el modelo de negocio de

cafeteria Capeltic.
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Capeltic basa su éxito en la calidad de su café 100% organico y con la atencion
personalizada a cada cliente, “el barista es la persona especializada en la
preparacion del café. Tiene el completo control de la extraccion, ya que para la
preparacion de cada taza debe considerar el molido del grano, cantidad de café,
temperatura y presion del agua, compactacion y tiempos de extraccidon que influyen
en el sabor” (Capeltic 2014).

Esta caracteristica en la forma de preparar el café, le da a cafeteria Capeltic una
flexibilidad Unica en su tipo, con el control del barista en la preparacion de la bebida
de café puede cumplir con la exigencia de cada cliente.

Por estas razones la cafeteria Capeltic se convierte en punto estratégico de toda la
organizacion por proporcionarle estabilidad en sus ventas.

1.3 DESCRIPCION DEL PROCESO DEL SERVICIO DE LA
CAFETERIA CAPELTIC SANTA FE

El proceso de servicio en la cafeteria comienza con la atencién del cliente en la caja
de cobro en este momento el cliente selecciona la bebida de café, se genera un
ticket con la bebida seleccionada para que posteriormente esta orden pase al area
de procesado de la bebida, la bebida comienza a elaborarse y una vez hecha la

bebida de café pasa al area de entrega de producto y ésta es entregada al cliente.

En lafigura 5 se muestra por medio de un diagrama de bloques los principales pasos

gue se llevan a cabo durante el proceso de servicio de la bebida de café.




Como se muestra en la figura 5, este proceso es la principal cadena de valor ya que
las etapas uno y dos son las areas mas criticas del servicio en la cafeteria, estos
resultados se obtuvieron de la evaluacion de la satisfaccion del usuario donde los
tiempos de espera son los mas criticos para el cliente (Lobato et al. 2015) y es
donde se centra esta tesis.

Figura 5 Proceso de servicio de cafeteria Capeltic

* El cliente llega a la caja de cobro y selecciona la
bebida de café de su gusto y se genera un ticket que
pasa al area de procesado de la bebida de café

~

» En esta etapa se elabora la bebida de café, una vez
hecha esta pasa al area de entrega

* En esta parte la bebida es entregada al cliente

CONCLUSIONES

En este capitulo podemos observar las fortalezas del modelo de negocio de
Capeltic, ya que es importante conocer los origenes de la organizacion y filosofia,
asi como sus procesos ademas del estado actual mediante la metodologia de Lean
Sigma y simulacion, las mejoras propuestas se muestran en el capitulo 7, estas
mejoras deberan estar alineadas a la filosofia de la organizacion para no afectar su

modelo de negocio dentro de los estandares de la metodologia Lean-Seis Sigma.
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CAPITULO Il METODOLOGIA LEAN MANUFACTURING

INTRODUCCION

El Lean Manufacturing es una metodologia o modelo de gestiébn que busca como

objetivo eliminar los desperdicios que se generan en:

v' Sobre-produccién
Tiempos de espera
Transportacion
Inventarios

Movimientos

AN NN N

Re-trabajo

El objetivo de este capitulo es conocer las herramientas Lean para lograr eliminar
estos desperdicios y con esto lograr que los procesos sean mas eficientes y agiles

para cumplir con las necesidades del cliente.

2.1 ORIGEN DEL LEAN MANUFACTURING

Las técnicas de organizacion de la produccion surgen a principios del siglo XX con
los trabajos realizados por F.W. Taylor y Henry Ford, que formalizan y modifica los
conceptos de fabricacion en serie que habian empezado a ser aplicados a finales
del siglo XIX y que encuentran sus ejemplos mas relevantes en la fabricacion de
fusiles (EEUU) o turbinas de barco (Europa). Taylor establecié las primeras bases
de la organizacién de la produccion a partir de la aplicacion de método cientifico a
procesos, tiempos, equipos, personas y movimientos (Hernandez Matias y Vizan.
Idoipe. 2013:12).




El Lean Manufacturing tiene por objetivo la eliminacion del despilfarro, mediante la
utilizacion de una coleccion de herramientas (TPM, 5S, SMED, kanban, kaizen,
heijunka, jidoka, etc.), que se desarrollaron fundamentalmente en Japon. Los pilares
del lean manufacturing son: la filosofia de la mejora continua, el control total de la
calidad, la eliminacion del despilfarro, el aprovechamiento de todo el potencial a lo
largo de la cadena de valor y la participacion de los operarios (Rajadell carrera y
Sanchez Garcia 2010:1).

En 1990 el Dr. James Womack, Dr. Jones y Dr. Roos, escribieron el libro llamado
La Maquina que Cambio el Mundo, este libro fue un gran éxito y explica la evolucion
de las tendencias en la gestion de las plantas industriales, él Dr. James Womack,
introdujo el nombre de Lean Production, denominacion que desde 1990 se ha

difundido por todo el mundo.

Para 1997 el Dr. James Womack fundé el Lean Enterprise Institute (LEI) el cual es
una institucién muy importante en la actualidad que sirve de apoyo y referencia en

todo lo relacionado al Lean Manufacturing.

2.2 LOS PILARES DE LEAN MANUFACTURING

La implantacion de Lean Manufacturing en una planta industrial exige el
conocimiento de unos conceptos, unas herramientas y unas técnicas con el objetivo
de alcanzar tres objetivos: rentabilidad, competitividad y satisfaccion de todos los

clientes. Tal como se ha escrito, los pilares del Lean Manufacturing son:

e La filosofia de la mejora continua: el concepto Kaizen

e Control total de la calidad: Calidad que se garantiza para todas las
actividades.

e ElJustin time.

e Jidoka.




2.2.1 PRIMER PILAR: KAIZEN

Kaizen segun su creador Masaki Imai, se plantea como la conjuncién de dos
palabras, kai, cambio y, zen, para mejorar, luego se puede decir que kaizen
significa “cambio para mejorar”, que no es solamente un programa de reduccion
de costes, si no que implica una cultura de cambio constante para evolucionar
hacia mejores préacticas, es lo que se conoce como “mejora continua”. Segun Imai
(2001) “en tu empresa, en tu profesion, en tu vida: lo que no hace falta sobra; lo

que no suma resta”.

Para la implantacion de la filosofia kaizen, se crean unos grupos de trabajo,
formados por técnicos, supervisores y operarios que aportan, desarrollan e
implantan sus propias ideas dentro de su area de influencia. Los equipos se rednen
de forma continuada, durante la jornada laboral y el lider lean (escogido libremente
entre sus miembros) distribuye el trabajo a realizar. La reunion se desarrolla segin
los principios del Ciclo de Deming o PDCA: observacion de los puntos débiles de la
situacion actual, analisis, propuesta de mejora, prueba de mejora e implantacién
definitiva. Las normas de conducta en las reuniones son: asistencia obligatoria,
levantar la mano para hablar, mantener la mente abierta y un espiritu positivo,
entender lo que se dice, evitar conversaciones al margen y temas personales,
divertirse durante la reunion y respetar las opiniones de los demas (Rajadell carrera
y Sadnchez Garcia 2010:2).

2.2.2 SEGUNDO PILAR: EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Las palabras Control Total de la Calidad fueron empleadas por primera vez por el
norteamericano Feigenbaum, en la revista Industrial Quality Control en mayo de
1957, donde exponia que todos los departamentos de la empresa, deben implicarse
en el control de la calidad, porque la responsabilidad del mismo recae en los
empleados de todos los niveles. ElI Control Total de la Calidad presenta tres

caracteristicas basicas (Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:14):




* Todos los departamentos participan del control de calidad. EI control de
calidad durante la fabricacion (mediante el autocontrol y otras técnicas)
reduce los costes de produccion y los defectos, garantizando los costes bajos
para el consumidor y la rentabilidad para la empresa.

* Todos los empleados participan del control de la calidad, pero también se
incluyen en esta actividad, proveedores, distribuidores y otras personas
relacionadas con la empresa.

* El control de la calidad se encuentra totalmente integrado con las otras

funciones de la empresa.

2.2.3 TERCER PILAR: EL JUST IN TIME (JIT)

El sistema de produccion Just in Time fue desarrollado por Taiichi Ohno, primer
vicepresidente de Toyota Motor Corporation, con el objetivo de conseguir reducir
costes a través de la eliminacién del despilfarro. Ohno empled conceptos creados
por Henry Ford y Walter Shewhart entre 1920 y 1930, desarrollando una filosofia

de excelencia en la produccién que supero las realizaciones anteriores.

“Con el JIT se pretende fabricar los articulos necesarios en las cantidades
requeridas y en el instante preciso, asi, por ejemplo, un proceso productivo se dice
gue funciona en JIT cuando dispone de la habilidad para poner a disposicion de sus

clientes “los articulos exactos, en el plazo de tiempo y en las cantidades solicitadas”.

El periodo de tiempo que preocupa al cliente es el plazo de entrega (lead time), es
decir el tiempo transcurrido desde que el cliente pasa un pedido hasta que recibe el
material. Este es el tiempo de que dispone el cliente para planificar sus compras y
l6gicamente éste estara mas satisfecho cuanto menor y mas fiable sea el plazo de

entrega (Rajadell carrera'y Sdnchez Garcia 2010:14).




2.2.4 CUARTO PILAR: JIDOKA

Jidoka en Toyota es “automation con sentido humano” e implica trabajadores y
maquinas inteligentes identificando errores y tomando contramedidas rapidas.

Jidoka significa procesos libres de defectos al reforzar (Reyes. 2014:15):

v Capacidad de procesos
v" Contencion de defectos en la zona

v' Retroalimentacion, para tomar contramedidas rapidas.

¢ POR QUE JIDOKA?

Porque los humanos cometemos errores y en Toyota se prefiere parar el proceso
gue embarcar basura para identificar los problemas, la base del Jidoka son los Poka
Yokes, sistemas de inspeccion y zonas de control con una estrategia de largo plazo
de Jidokas (Reyes 2014:15).

Jidoka es la garantia de alta calidad que pretende asegurar que todas las unidades
producidas cumplan las especificaciones de calidad dadas, cada empleado se
convierte en un inspector de calidad, donde no hay distincion entre los operarios de
la linea y el personal del departamento de calidad (Rajadell carrera y Sanchez
Garcia 2010:158).




2.3 LOS 7 DESPERDICIOS

En general los tipos de despilfarros son los siguientes: sobreproduccion, tiempo de
espera o tiempo vacio, transporte 0 movimientos innecesarios, procesado extra,
inventario, movimientos, defectos ademas del desperdicio de talento considerado

como el octavo desperdicio.

2.3.1 SOBREPRODUCCION

El desperdicio por sobreproduccion es el resultado de fabricar mas cantidad de la
requerida o de invertir o disefiar equipos con mayor capacidad de la necesaria. La
sobreproduccion es un desperdicio fatal porque no incita a la mejora, ya que parece
gue todo funciona correctamente. Ademas, producir en exceso significa perder
tiempo en fabricar un producto que no se necesita, representa un consumo inutil de
material, se incrementan los transportes internos y se llenan de stock los almacenes

(Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:22).

2.3.2 TIEMPOS DE ESPERA

Algunos autores le llaman estar en la cola, pero este término se refiere a los
momentos de inactividad de un proceso continuo y esto se da por el hecho de que

el proceso anterior se retrasa.

2.3.3 TRANSPORTE

Este es el movimiento innecesario de materiales, tales como los que estan en
proceso que se transportan de una operacion a otra. Cualquier actividad de
transporte solo traslada el material de un lado a otro y esto en ningun caso agrega

valor Yy si consume recursos que representan un costo.

2.3.4 PROCESOS EXTRA

Este término se refiere a todos los procesos que se realizan de mas o que no
generan valor tales como, re procesos, defectivos, sobre produccion inventario

excesivo y toda actividad que genere un re trabajo.




2.3.5INVENTARIO

Los inventarios en exceso generan grandes pérdidas para las compafiias ya que

se puede traducir a dinero que esta acomodado en un almacén sin usarse.

2.3.6 MOVIMIENTOS

Este término se refiere a los movimientos que tienen que realizar los empleados

por una mala distribucién en la empresa que son innecesarios.

2.3.7 DEFECTOS

Son productos defectuosos que no cumplen con la especificacion o como lo
mencionan algunos autores productos que no cumplen con las expectativas del
cliente y causan insatisfaccion por lo que los defectos detectados a tiempo antes

de que salgan el mercado causan un menor impacto a una organizacion.

2.3.8 TALENTO

El no conocer o desaprovechar las habilidades y capacidades del equipo de trabajo
el no permitir la participacion de los colaboradores de toda la organizacion él no
aprovechar el sistema de gestidén contribuye a que la organizacion desaproveche el

talento de los colaboradores.

A continuacion, en la tabla 2.2 se muestra un resumen de los tipos de desperdicios.




Tabla 2. 1 Tipos de desperdicio, sintomas, posibles causas y herramientas para

eliminarla (Gutiérrez Pulido y Vara Salazar 2013:416).

Tipo de desperdicio

Sintomas

Posibles causas

Ideas y herramientas

Sobreproduccion
El desperdicio por
sobreproduccion es el resultado
de fabricar mas cantidad de la
requerida o de invertir o disefiar
equipos con mayor capacidad
de la necesaria

Se preducen muchas partes y/o son
preducidas con mucha anticipacidn
Las partes se acumulan
incontroladamente en inventarios
Altos tiempos de ciclo

Pobres tiempos de entrega

Mucho tiempo para adaptar el
proceso para que produzca otro
modelo o parte

Tamaiio grande de lotes

Pobre programacidn de la produccidn
o de las actividades

Desbalance en el flujo de matenales

Justo a tiempo

SMED

Reducir tiempos de
preparacion, sincronizar
procesos, hacende sdlo lo
necesano

Esperas

También conocida como estar en la
cola, este término se refiriere a los
periodos de inactividad en un proceso
continuo que ocurre debido a que una
actividad anterior no entregada a
tiempo, cualquier proceso, donde para
hacer algo tenemos que esperar

Trabajadores en espera de materiales,
infermacian o de miquinas no
dispenibles

Operadores parados y viendo las
mdquinas producir

Grandes retrasos en la produccidn
Altos tiempos de ciclo

Tamafio de lote grande

Mala calidad o malos tiempos de
entrega de los proveedores
Deficiente programa de
mantenimiento

Pobre programacion

Eliminar actividades
innecesarias, sincronizar
flujos, balancear cargas de
trabajo, trabajador flexible y
multihabilidades, organizar el
procesos en forma Kanban

Transportacion
Este es el movimiento
innecesario de materiales

Mucho manejo y movimiento de partes
Excesivo dafios por manejo

Largas distancias recomridas por las
Partes en procese

Altos tiempos de ciclo

Procesos secuenciales que estdn
separados fisicamente

Pobre Distribucién de Planta

Altos inventarios; la misma pieza en
diferentes lugares

Procesamiento en flujo
continue, sistemas Kanban y
Distribucion de Planta para
hacer innecesario el mangjo/
transporte

Sobreprocesamiento

Este término se refiere a
operaciones extras, tales como re
trabajo, reproceso, manejo y
almacén que ocurren debido a
defectos.

Ejecucidn de procesos no requeridos
por el cliente

Autonizaciones y aprobaciones
redundantes

Costos directos muy altos

Disefio del proceso y el producto
Especificaciones vagas de los clientes
Pruebas excesivas

Procedimientos o politicas
inadecuadas

Simplificar proceso y eliminar
actividades y operaciones que
no agregan valor

Inventarios

Este se refiere a cualquier exceso
de inventario que no sea
directamente requerido por las
6rdenes actuales de su cliente

Inventarios obsoletos

Prablemas de flujo de efective

Altos tiempos de ciclo
Incumplimiento en plazos de entrega
Muchaos retrabajos cuando hay
problemas de calidad

Sobreproduccién

Pobres prondsticos o mala
programacion

Altos niveles para los inventarios
minimas

Politicas de compras
Proveedores no confiables
Tamafio de lotes grande

Acortar tiempos de
preparacidn y respuesta
Organizar el procesc en
forma Kanban.

Aplicar Justo a Tiempo

Movimientos

Este término se refiere a los pasos

Bisqueda de herramientas o partes
Excesivos desplazamientos de los

Pobre distnbucidn de las celdas de
trabajo, herramientas y materiales

Organizacidn de celdas de
trabaja, procesamiento en

Estos son productos o aspectos de un
servicio que no cumple con la
especificacién o con las expectativas
de sus clientes, y, por tanto, cusan su
insatisfacridn

Altas tasas de defectos
Departamentos de calidad o inspeccion
muy grandes

Maquinas en malas condiciones
Procesos no capaces e inestables
Poca capacitacidn
Especificaciones vagas del cliente

adicionales que toman los operadores Falta de controles visuales flujo continuo
empleados Doble manejo de partes Pobre disefio del proceso Administracién visual
Baja productividad
Ratrabajo Procesos dedicados al retrabajo Mala calidad de matenales Control estadistico de

proceos
Mejora de procesos
Desarrollo de proveedores

Fuente: Gutiérrez Pulido y Vara Salazar 2013:416
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2.4 ¢ POR QUE LEAN MANUFACTURING?

Hoy en dia las necesidades de los clientes crecen de forma exorbitante debido a
gue estan mas informados y conscientes de los productos y servicios que

adquieren.

Esto obliga a las compafiias a ser mas competitivas y més eficientes dia con dia,

por esta razon la metodologia de Lean Manufacturing es tan exitosa.

El principio fundamental de Lean Manufacturing es que el producto o servicio y sus
atributos deben ajustarse a lo que el cliente quiere, y para satisfacer estas
condiciones anteriores propugna la eliminacion de los despilfarros. En general, las
tareas que contribuyen a incrementar el valor del producto no superan el 1% del
total del proceso productivo, o lo que es lo mismo, el 99% de las operaciones
restantes no aportan valor y entonces constituyen un despilfarro (Rajadell carrera 'y
Sanchez Garcia 2010:22).

Toyota menciona que sin estabilidad en las 4Ms (hombre, maquina, material y
método) la mejora e imposible. La estabilidad inicia con las 5S’s (Clasificar y
Eliminar, Orden, Limpieza e Inspeccion, Estandarizacion y Disciplina) y la
administracion visual, las 5S’s soportan al JIT que facilita informacién en el punto

de uso y que a su vez facilita la toma de decisiones (Reyes 2014:15).

2.5 HERRAMIENTAS LEAN MANUFACTURING
2.5.1 MAPAS DE CADENA DE VALOR

Los mapas de cadena de valor se utilizan para conocer a fondo el proceso tanto
dentro de la planta como en la cadena de suministro. Esta herramienta ha permitido
entender completamente el flujo y, principalmente detecta las actividades que no
agregan valor al proceso; ademas, ha sido uno de los pilares para establecer planes

de mejora con un objetivo y un enfoque muy precisos.




Como punto de partida, establezcamos algunos aspectos de las operaciones que

debemos contestar al realizar un mapa de valor.

v' ¢ Cual es la capacidad del sistema de produccion?
v' ¢ Cudl es el cuello de botella?

v' ¢ Cual es el porcentaje de capacidad disponible?

v'énuestras restricciones son externas o internas?

v' ¢ Cuales son las limitantes para las metas de nuestro negocio?

v' ¢ Cémo disefiaremos nuestro sistema para cumplir los compromisos?

El andlisis de valor puede aportar informacion muy valiosa para responder a estas
preguntas y, sobre todo, para disefiar un sistema que se adapte a las fluctuaciones
de la demanda, dadas las cambiantes necesidades del cliente (Socconini

2011:239).

2.5.2 ¢ QUE ES UN MAPA DE VALOR?

Un mapa de valor es una representacion esquematica de un proceso productivo que
contiene informacién que te permite conocer y verificar el estado actual y futuro de
un proceso ya sea de servicio 0 manufacturero. Este es la base para el andlisis del
valor que se aporta al producto o servicio, y es la fuente del conocimiento de las
restricciones reales de una empresa, ya que permite visualizar en dénde se

encuentra el valor y donde se encuentra el desperdicio.

2.5.3 ¢ QUE ES UNA CADENA DE VALOR?

Son todas las operaciones que transforman productos de la misma familia y son
necesarias para ofrecerle al cliente un producto desde el concepto o disefio, hasta
la produccion y el envio. En una cadena de valor existen elementos tangibles e
intangibles, como equipo, personas materiales, métodos, conocimientos,

habilidades diversas, energia etc. (Socconini 2011:103).

Existen dos tipos de mapas de valor:




v
v

Mapa del estado actual

Mapa del estado futuro

El mapa del estado actual sera un documento de referencia para determinar

excesos en el proceso y documentar la situacion actual de la cadena de valor.

El mapa de valor futuro presenta la mejor solucién a corto plazo para la operacién

tomando en cuenta las mejoras que se van a incorporar al sistema productivo.

2.5.4 DIFERENCIAS ENTRE MAPA DE VALOR Y CADENA DE VALOR.

MAPA DE VALOR:

v
v

v

Se concentra en un solo proceso.

Identifica actividades que no agregan valor dentro del proceso.

Las mejoras en el proceso van de pequefias a grandes pero faciles de
implementar.

Permite una planificacion de estrategia de corto plazo.

CADENA DE VALOR:

<

v

Considera toda la cadena de valor del sistema.

Identifica actividades que no generan valor entre procesos.

Las mejoras en el sistema son altamente significativas pero dificiles de
implementar.

Permite una planificacion de estrategia a largo plazo.

2.5.5 ¢ PARA QUE SIRVE UN MAPA DE VALOR?

Las siguientes son algunas de las utilidades de un mapa de valor:

v

(\

Establecer un método grafico para entender toda la cadena de suministro en
un solo documento.

Visualizar todas las operaciones e informacion de una familia de productos.
Detectar areas de oportunidad.

Conocer la aportacion de valor directo a los productos.




v
v
v
v

Reconocer la aportacién de valor directo a los productos.
Reconocer formas de desperdicios.
Conocer detalladamente el proceso.

Detectar cuellos de botella.

2.5.6 BENEFICIO DEL MAPA DE VALOR

v

v
v
v
v

(\

Ayuda a visualizar el flujo de produccion

Ayuda a visualizar las fuentes del desperdicio o Muda

Suministra un lenguaje comun sobre los procesos de manufactura

Vincula los conceptos y las técnicas Lean

Forma la base del plan de ejecucion, permitiendo optimizar el disefio del flujo
de puerta a puerta

Muestra el enlace entre el flujo de informacion y el flujo de material

Permite enfocarse en el flujo con una visién de un estado ideal o al menos

mejorado

A continuacion, en la figura 6 se muestra un ejemplo de un mapa de valor con la

simbologia mas utilizad, donde se marca el flujo de valor de todo el proceso.

Figura 6. Mapa de valor.

Gasticn de Gashicn de
Comandas | +——

Cacla dos s e Sobota peza
s pite matanal * teRfénicamente

2pozas en Bh
16 Paguetias

10 Grandes

B Ligh

Taki= 15 m

TC= 15m
Lote~ 6

CO=0m

N gradentss ARG

Fuente: Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:50.
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2.6 HISTORIA DEL KAIZEN

Desde que Masaaki Imai acufiara e introdujera el término Kaizen a mediados de los
afios ochenta en su libro el KAIZEN — The key to Japan's Competitive Success
(1986), en términos de una posible definicién, de sus caracteristicas y su relacion
con las practicas gerenciales japonesas, el término Kaizen entré en la arena del
management, como el posible "elemento perdido” del éxito operacional de las

empresas japonesas.

De hecho, el concepto cobré tanta fuerza en este sentido, que el Kaizen ha sido
considerado como un elemento clave para la competitividad de las organizaciones

japonesas en los ultimas tres décadas del siglo XX (Imai 2001:39).

Durante los ultimos 20 afios, este concepto ha sido utilizado en el mundo
empresarial de diferentes maneras: i) desde aplicarlo como un posible elemento
"magico" que aparece a través de la participacion de los empleados y los sistemas
de sugerencias de mejora, considerandose de igual manera, como un grupo de
técnicas y herramientas para eliminar desperdicios (Muda por su término en
japonés); ii) hasta llegar a ser simplemente utilizado como una pieza mas, de
aproximaciones de gestion tales como la Gestion por Calidad Total —Total Quality
Management (TQM)— en su enfoque occidental, la Gestion de la Calidad en toda
la Empresa —Company Wide Quality Control (CWQC)— en su orientacion
japonesa, el Pensamiento Esbelto —Lean Thinking— o el Sistema de Produccion
Toyota (Martinez-Lorente et al. 1999; Osono et al. 2008).




2.6.1 QUE ES KAIZEN

KAIZEN significa mejoramiento. Mas aun. KAIZEN significa mejoramiento
progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores.
La filosofia de KAIZEN supone que es nuestra forma de vida, sea nuestra vida de
trabajo, vida social o vida familiar, merece ser mejorado de manera constante (Imai
2001:39).

Kaizen es una palabra japonesa que significa “mejora”. Sin embargo, solo recibio el
término de “continua” hasta que sus principios empezaron a ser adoptados por
organizaciones occidentales. Hoy en dia todos relacionamos el concepto de Kaizen

con “mejora continua” (Socconini 2011:129).

Kaizen es una forma poderosa de hacer mejoras en todos los niveles de la
organizacion, hoy en dia la practican las corporaciones lideres de todo el mundo.
Su principal utilidad radica en su aplicacion gradual y ordenada, que implica el
trabajo conjunto de todas las personas en la empresa para hacer cambios son hacer

grandes inversiones de capital (Socconini 2011:129).

Masaaki Imai menciona la sombrilla de Kaizen donde describe las practicas

japonesas que alcanzaron fama mundial, como se muestra a continuacion:

e Orientacion al cliente, control total de la calidad y circulos de CC.

e Robotica y automatizacion.

e Disciplina en el lugar de trabajo y mantenimiento total productivo.

¢ Kamban, mejoramiento de la calidad y cero defectos.

e Justo a tiempo y mejoramiento de la productividad.

e Actividades en grupos pequefos y desarrollo de nuevos productos.

e Relacién cooperativa




2.6.2 EQUIPOS KAIZEN

Masaaki Imai pone a consideracién algunas preguntas y herramientas que los

equipos Kaizen deben tomar en cuenta al momento de hacer una mejora.

A continuacion, se muestra en la tabla 2.2 las seis preguntas que un equipo Kaizen

debe considerar.

Tabla 2.2 Las seis preguntas.

S Duién? e ué? ¢ Donde?
1. jQuién o hace? 1.  Qué hacer? 1. ;Dénde hacerlo?
2. (Quign esta haciéndolo? | 2, Qué se estd haciendo? | 2. (Ddnde se hace?
3. ;Quién debe esiar 3. .Qué debé hacerse? 3. ;Iande debe hacerse?
baciendolo?
4. Quién otro puede 4. Que otra cosa puede 4. (En qué ortro lugar
hacerlo? hacerse? puede hacerse?
5. fQuién otro debe estar [ 5, (Que otra cosa debe 5. iEn qué otro lugar
haciéndolo? hacerse? debe hacerse?
6. (Quidn esta haciendo 6. (Cual de las 3-MU =e 6. ;Donde se estan
. las 3-BALI? cstan haciendo? haciendao Jas 3-MU?
¢ Cudndo? JPor qué? ¢ Cama?
1. ;Cudndo hacerla? 1. ;Por qué o hace? 1. ;Como lo hace?
2. fCuwando estd hecho? 2. (Por gqué hacerlo? 2. Cdmao se hace?
3. (Cuando debe hacerse?| 3. ;Por qué hacerlo alla? 3. JChHmo debe hacerse?
4, LEn que olra ocasion 4, ;Por qué hacerlo 4, Puede usarse este
puede hacerse? entonces? métedo en orras areas?
5. (En gué otra ocasidn 5. iPor gué hacerlo 5. iExiste otra lorma
debe hacerse? asi? de hacerla?
6. JHay alguna vez 6, oHay alguna de las 3-MU | 6. jHay algo de las
3-pUT en la forma de pensar? I-MLU en este método?

Fuente: Masaaki Imai 2001:284
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Ademas, Masaaki Imai propone una lista de comprobacion de las 4M’s que a

continuacion en la tabla 2.3 se muestra e desarrollo de estas.

Tabla 2.3 Las seis preguntas.

A. Man (hombre) (Operador),

B. Maguina (Instalaciones),

. (Satisface los requisitos de la produceion?

C. Material

1. ;Sigue los estandares? :
2. ;Es aceptable su eficiencia en el trabajo? 1. jExisten algunos errores en ¢l vo]umr:l??
3. ;Estd consciente del problema? 2. ;Existe algunos errores en la graduacion?
d. ;Es responsable? 3, ;Existe alghn error en el nombre de la marca?
5. ;Es calificado? 4. ;Existen algunas impurezas mezcladas?
6. ;Es experimentado? 5. ;Es adecuado el nivel del inventario?
7. Se le asignd el trabajo adecuado? 6. (Hay algin desperdicio en el material?
8. ;Estd dispuesto a mejorar? 7. ;Es adecuado el manejo?
9. ;Mantiene buenas relaciones humanas? 8. ;Estd abandonado el trabajo en proceso?
10, ;Es saludable? 9, ;Es adecuado el arreglo?

10. ;Es adecuado el estdndar de la calidad?

D. Método de operacion

2. Satisface la capacidad del proceso? 1. ;Son adecuados los estandares de trabajo?

3. gLa lubricacion (engrasado) es adecuada? 2. ;Estan mejorados los estandares de trabajo?

4. ;Es adecuada la inspeccion? 3. (Es un método seguro?

5. Se ‘dcltlcn‘,c con frecuencia la operacion debido a dificultades 4. (Es un método que asegure un buen producto?
mecénicas? . .
- . e 5. ¢Es un método eficiente?

6. ;Satisface los requisitos de precision? X . . . ‘a9

3. ;Hace ruidos exiranos? 6. ;Es adecuada la sccuencia del trabajo?

8. ;Es adecuada la disposicion del equipo? 7. "JES adbcu‘ado el ajuste? .

9. ;Hay suficientes méquinas instaladas? 8. ;Son adecuadas la temperatura y la hur.ned.ad.’

10. ;Estd todo en buen orden de operacion? 9, 530{1 adecuados el alumbrado y la ventilacion? ‘

10. ;Existe el contacto adecuado con los procesos anterior y

*Li ocasiones e agrega “medicion™ como quinta calegoria en la hsia de comprobacion, e cuyo
caso se llama lista de comprobacion de las 5-M,

(Fuente:

Para la solucion analitica de problemas Masaaki Imai retoma las 7 herramientas de

Masaaki Imai 2001:285)

estadista basica, que son:

NN NN

Diagrama de Pareto
Diagrama de causa y efecto
Histogramas

Cartas de control

Diagrama de dispersion

Graficas y Hojas de comprobacion.

siguiente?

Ademas de las nuevas Siete tales como, Diagrama de relacion, afinidad &rbol
matricial, matricial para andlisis de datos, Carta del programa de Decision del

Proceso y diagrama de flechas.
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2.7LASS5’S

El concepto de origen japonés de las 5’S se refiere a la creacion de areas de trabajo
mas limpias, seguras y visualmente mas organizadas, las 5’S son bloques sobre los
cuales se puede instalar la produccion en flujo, el control visual y en muchos casos
apoyar al Justo a Tiempo, es necesario que en este programa participen todos los

empleados de la organizacion.

2.7.1 QUE SON LAS 5°'S

La 5°s siguen unos procesos de cinco pasos cuyo desarrollo implica el
involucramiento de toda la organizacién y el adoptar un cambio en la cultura de
trabajo en todos los empleados, en resumen, las 5°s se conforman en cinco pasos
o fases que son seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke que mas adelante las

describiremos una a una.

2.7.2 CLASIFICAR Y ELIMINAR (Seiri)

La primera de las 5S significa clasificar o eliminar, esto se refiere que debemos
eliminar o clasificar todos los elementos que se encuentren e le area de trabajo,
pero lo més critico al momento de clasificar o eliminar es, ¢es Gtil o inutil?, por lo
tanto, debemos separa y clasificar solo lo que se necesita en el area de trabajo y

mantener un flujo para evitar estorbos y con esto ahorrarnos tiempo.

En la practica, el procedimiento es muy simple ya que consiste en usar unas tarjetas
rojas para identificar elementos susceptibles de ser prescindibles y se decide si hay
que considerarlos como un desecho. En la figura 7, se muestra un ejemplo de cémo

deberiamos eliminar lo innecesario y clasificar lo necesario en el area de trabajo.




Tarjetas rojas (red tagging), las etiquetas rojas contienen la siguiente informacion
(categoria, articulo, cantidad, razon de etiquetar, seccion de proceso, fecha), se
anexan a articulos innecesarios durante la fase de clasificacion de las 5S’s. Los

pasos clave son:

Seleccionar un area de tarjetas rojas

Programar un periodo de revision de tarjetas rojas

Explorar opciones de reciclaje

Preparar un procedimiento de disposicion de activos de capital

Medir el volumen de tarjetas rojas (area, peso, etc.)

AN NI N N RN

Compromiso de revision periédica de etiquetas rojas al menos una semana
al afio o trimestre (Reyes 2014:15).

Figura 7 Clasificar y Eliminar.

olo 1o que necesito

Fuente: Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:53.

El beneficio de eliminar se ve reflejado en el &rea de trabajo ya que el &rea cuenta
con mas espacio util, una clara reduccion de tiempo al momento de buscar los
materiales de trabajo, una facilidad para colocar controles visuales y un aumento

en la seguridad de los empleados.
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2.7.3 ORDEN (Seiton)

Se considera la segunda fase de las 5S, porque debemos organizar todos los
elementos ya clasificados como necesarios, esto para que los colaboradores los
encuentre con facilidad, debemos definir un lugar o ubicacién adecuado
identificandolos para que sea mas facil localizarlos o regresaros a su ubicacion

original, para tener un orden adecuado debemos considerar los siguiente:

e Marcar los limites de las areas de trabajo, almacenaje y zonas de paso

e Disponer de un lugar adecuado, evitando duplicidades; cada cosa en su
lugar y un lugar para cada cosa.

Un buen ejemplo de la frecuencia de uso de los materiales lo encontramos en
la figura 8.

Figura 8. Circulo de Frecuencia de Uso

Colocar en Eliminar

almacén

ES
POSIBLE
QUE SE

USE

Colocar en

Colocar

almacén
juntoala
persona
CIRCULO DE
FRECUENCIA
ALGUNAS DE USO VARIAS
VECES AL vecesaL | Colocar
ARO DIA cerca de la
Co!o_car en Cankbia
archivo ALGUNAS
VECES AL VECES
MES
Colocar en Colocar en el
otra area area

Fuente: Rajadell Carrera y Sdnchez Garcia 2010:58.

El hecho de tener un orden en el area de trabajo mejora la productividad de los
empleados, aumenta la seguridad y pierdes menos tiempo en la localizacién de los

materiales de uso cotidiano.
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2.7.4 LIMPIEZA E INSPECCION (Seiso)

“Seiso significa limpiar, inspeccionar el entorno para identificar el fuguai (palabra
japonesa traducible por defecto) y eliminarlo. En otras palabras, seiso da una idea
de anticipacién para prevenir defectos, un ejemplo claro de orden limpieza e
inspeccion se muestra en la figura 9 (Rajadell Carrera y Sanchez Garcia 2010:55).

La aplicacion del seiso se compone de:

* Integrar la limpieza como parte del trabajo diario.
* Asumir la limpieza como una tarea de inspeccion necesaria.
* Centrarse tanto o mas en la eliminacion de las causas de la suciedad que en

las de sus consecuencias.

Figura 9. Orden y Limpieza

Fuente: Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:60.
El beneficio del orden y limpieza en el area de trabajo radica en la reduccion de

accidentes y en el aumento de la vida util de los quipos ademas de una reduccién

significativa en el nUmero de averias en los equipos.
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2.7.5 ESTANDARIZAR (Seiketsu)

“Seiketsu es la metodologia que permite consolidar las metas alcanzadas aplicando
las tres primeras “S”, porque sistematizar lo hecho en los tres pasos anteriores es
basico para asegurar unos efectos perdurables. Estandarizar supone seguir un
método para aplicar un procedimiento o una tarea de manera que la organizacion
y el orden sean factores fundamentales.

La estandarizacion fija los lugares donde deben estar las cosas y donde deben
desarrollarse las actividades, y en especial la limpieza e inspecciones, tanto de
elementos fijos (maquinas y equipamiento) como moviles (por ejemplo, lo que nos
llega de los proveedores). Un estandar es la mejor manera, la mas préactica y
sencilla de hacer las cosas para todos, ya sea un documento, un papel, una
fotografia o un dibujo (Rajadell carrera y Sanchez Garcia 2010:64). Como se
muestra en la figura 10, la estandarizacién es vital para reducir los tiempos muertos

en la operacion.

Figura 10. Estandarizacion

Fuente: Rajadell carrera y Sdnchez Garcia 2010:64.
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2.7.6 DISCIPLINA (Shitsuke)

“Shitsuke se puede traducir por disciplina o normalizacion, y tiene por objetivo
convertir en habito la utilizacién de los métodos estandarizados y aceptar la
aplicacién normalizada. Uno de los elementos basicos ligados a shitsuke es el
desarrollo de una cultura de autocontrol, el hecho de que los miembros de la
organizacion apliquen la autodisciplina para hacer perdurable el proyecto de las 5S,
siendo ésta la fase mas facil y mas dificil a la vez (Rajadell carrera y Sdnchez Garcia
2010:64):

* La mas facil porque consiste en aplicar regularmente las normas establecidas

y mantener el estado de las cosas.

* La més dificil porque su aplicacion depende del grado de asuncion del espiritu

de las 5S a lo largo del proyecto de implantacion.

La aplicacion de esta “S” esta dirigida a respetar los estandares y normas
establecidos, mantener un compromiso firme con la disciplina esto nos genera
beneficios en crear una cultura y un cuidado de los recursos y generar un ambiente

de trabajo agradable.

Kaizen Institute (Tabla 2.4) nos muestra un resumen muy detallado de lo que son
las 5's, ya que este es un concepto muy importante para cualquier organizacion,

pero desafortunadamente en México aln hay organizaciones que no las practican.




Tabla 2.4 Resumen 5’s (Kaizen Institute 2014)

SEIKETSU
SEIRI SEITON SEIDO Seguimiento de SHITSUKI
Separar vy eli- Arreglare Proceso diario los primeros 3 Construir el
minar identificar de limpieza pasos, asegurar un habito
ambiente seguro
1 . L H 1
Sfeparar 08 Identificar los . Definir métodos acere L
articulos nece- : Limpiar cuan- . lalimpieza con
. articulos nece- . de ordeny lim- .
sarios de los . do se ensucia . los trabajadores
. sarios pieza
no necesarios de cada puesto
De; arpsolo Marcar areas Aplicar el méto- Formaf- alos
los articulos .. .. operarios de
. en el suelo para| | Limpiar perio- do general en
necesarios 1 . 1 cada puesto para
en el lugar de elementos y dicamente todos los puestos que hagan orden
. actividades de trabajo Lo
trabajo y limpieza
. D 1l Actualizar 1
Eliminar los Poner todos los L SSETTOTAT U cualizar fa
, Limpiar siste- estindar especi- | |formacion de los
elementos no articulos en su L a .
necesarios T e maticamente co por puesto operarios cuan-
de trabajo do hay cambios
Verificar Verificar que Verificar siste- Verificar que Crear un siste-
periodicamen- | | haya “un lugar maticamente exista un estan- ma de auditoria
te que no haya | | paracadacosa | | lalimpieza de dar actualizado permanente de
elementos no y cada cosa en los puestos de en cada puesto planta visual
necesarios su lugar” trabajo de trabajo v 58

Fuente Kaizen Institute.

2.7.7 OBJETIVO DE LAS5’'S

Lograr lugares de trabajo mas limpios y organizados, operaciones mas faciles y

seguras dentro de la organizacion, imagen positiva dentro y fuera de la organizacion

para lograr con esto mayor rentabilidad, personal mas disciplinado dentro de sus

areas de trabajo y con esto lograremos resultados visibles inmediatamente.
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2.8 ADMINISTRACION VISUAL

2.8.1 ¢ QUE ES UNA FABRICA VISUAL?

Este concepto nacio de la necesidad de tener un lugar de trabajo con informacién
critica en las areas fisicas de trabajo mediante los llamados controles visuales tales

como:.

v Sefialamientos.

v Carteles.

v Etiquetas.

v Vitrinas.

Ademds, existen otros medios visuales que dependen cada organizaciéon
adoptarlos, estos controles visuales nos ayudan a crear y generar ambientes de

trabajo seguros y eficientes.

Los sistemas y dispositivos visuales desempefian un papel fundamental en muchas
de las mas populares herramientas de manufactura esbelta, como 5S, Trabajo
Estandar, Mantenimiento Productivo Total, Cambios Rapidos y Kanban (produccién
a base de la demanda) (Brady 2012:3).

2.8.2 ¢( CUALES SON LOS BENEFICIOS DE UNA FABRICA VISUAL?

A continuacién, mencionaremos algunos beneficios de una fabrica que utiliza los

controles visuales:

v' Rapida asimilacién de los mensajes
v" Mejora la comunicacion.

v' Se generan ambientes de trabajo mas seguros.

A demas de los tableros de gestion que proporcionan informacion para que el

colaborador se organice dia a dia.




Hoy en dia existe evidencia de controles visuales y métodos de aplicacion, todo

dependera del tipo de empresa para su aplicacion a continuacion se muestra

algunos ejemplos de controles visuales.

2.8.3 CONTROL VISUAL DE ESPACIOS Y EQUIPOS

Identificacion de espacios y equipos.
Identificacion de actividades.
Marcas sobre el suelo.

Marcas sobre técnicas y estandares.
Areas de comunicacion y descanso.
Informacion e instrucciones.

Limpieza.

2.8.4 CONTROL VISUAL PARA LA DOCUMENTACION

Métodos de organizacion: Hojas de instrucciones, estudios de tiempos /
movimientos, planificacion del trabajo, auto inspeccion, recomendaciones de

calidad, procedimiento de seguridad.

Recursos y tecnologia. Instrucciones de operacién y mantenimiento, cambios

y ajustes, descripcion de procesos y tecnologias.

Productos y materiales. Especificaciones del producto, listas de piezas,
requerimientos de empaquetado, identificacién de defectos comunes en

materiales y productos.




2.8.5 CONTROL VISUAL DE LA PRODUCCION

e Programa de produccion.

¢ Programa de mantenimiento.

¢ Identificacion de stocks.

e Identificacién de reproceso.

e Identificacién de trabajos en proceso.

e Indicadores de productividad.

2.8.6 CONTROL VISUAL DE CALIDAD
e Sefiales de monitorizacion de maquinas.
e Control estadistico de proceso (SPC).

¢ Registros de problemas.

2.8.7 CONTROL VISUAL DE INDICADORES

e Objetivos, resultados y diferencias de indicadores de proceso.
e Actividades de mejoras.

e Proyecto en marcha.

La implantacién de cualquiera de los mecanismos de comunicacion visual solo
puede tener éxito con un cambio cultural en la fabrica. No sucede de la noche a la
mafana el poder avanzar a un sistema de participacion de la informacion. El punto
de partida para la direccion y personal de supervision es apoyar el proceso de
participacion en la informacion a la vez que se comunica a toda la compaifiia esta

nueva perspectiva (Hernandez Matias y Vizan Idoipe 2013:52).




2.9 EL SISTEMA SMED

2.9.1 ANTECEDENTES DEL SISTEMA SMED

El sistema SMED nacio por la necesidad de lograr la produccion JIT (just in time),
uno de las piedras angulares del sistema Toyota de fabricacion y fue desarrollado
para acortar los tiempos de la preparacion de maquinas, intentando hacer lotes de
menor tamano (esto significa que pueden satisfacer las necesidades de los
clientes con productos de alta calidad y bajo costo, con rapidas entregas sin los

costos de stocks excesivos).

Partiendo de las ideas y conceptos generados por Shigeo Shingo, las cuales
permitieron hacer realidad el “Just in Time” como revolucionario sistema de
produccion, mediante la reduccién a un digito de minuto al tiempo necesario para
cambiar las herramientas o preparar éstas a los efectos del siguiente proceso de
produccion, se hizo posible reducir a su minima expresion los niveles de inventario,
volviendo mas flexibles los proceso productivos, reduciendo enormemente los

costos e incrementando los niveles de productividad.

Esta nueva O6ptica o forma de ver los procedimientos parte de la necesidad
imperiosa de no amoldarse solo a los procesos tradicionales objetos de analisis
por parte de Shingo, los cuales estuvieron por sobre todas las cosas vinculadas a
labores y actividades metal-mecanicas, dado su especial interés en principio en la
produccion automotriz (Sistema de Produccion Toyota / “Just in Time”).




2.9.2 DEFINICION DE SMED

El sistema SMED (Single Digit Minute Exchange of Die) es el sistema desarrollado
por Toyota, con la colaboracion de Shigeo Shingo, para reducir drasticamente los
tiempos de set-up* hasta llevarlos a una duracién que puede ser expresada en

minutos, con numeros de una sola cifra (single digit minute).

Shingo, mediante esta técnica, ha sido capaz de reducir para una prensa de 1.000
toneladas, el tiempo de set-up de 4 horas hasta llegar, mediante mejoras sucesivas,

a 3 minutos.

El afirma: «la reduccion del tiempo de cambio de matrices y de las herramientas no
depende de problemas de dedicacion en el trabajo, sino que deriva de un cambio
conceptual logrado con métodos cientificos y basado en una idea revolucionaria».

4 El tiempo de set-up es el que transcurre entre la produccion de la Ultima pieza Ay

la Gltima pieza B a velocidad nominal.

2.9.3 OBJETIVO
El objetivo final de la técnica SMED es la reduccion de los tiempos en los cambios
de formato de una linea de produccién, ya se manufacturera o de servicios,

mejorando con esto la productividad de las organizaciones.

2.9.4 METODOLOGIA SMED

Shigeo Shingo considera cuatro etapas para la implementacion de SMED.

1. Etapa preliminar, se realiza un analisis de la situacion inicial

2. Primera etapa, hay que separar tareas internas y externas o separacion clara
entre set-up interno y set-up externo.

3. Segunda etapa, convertir tareas internas en externas

4. Tercera etapa, hay que perfeccionar las tareas internas y externas

En la tabla 2.5 se muestra un resumen de las fases del sistema SMED.




Tabla 2. 5 Fases del sistema Smed.

FASE | |
g—  Tiempo de cambio

. EXTERNAS  EXTERNAS
@ Fase mixta }roductoﬂ\ INTERNAS  INTERNAS | Producto B (

SMED Etapa 1 )

Separacion
Interna/externa

@ Fase division )ProductoA INTERNAS Producto B ( 30 250 % de

T

' reduccion

i
i

SMED Etapa 2 |

Transferencia
Interna/externa

I
i
i
i

?‘5"' INTERNAS 19% de
raspaso roducto A Producto B y
reduccion

|
| ]
Minimizacidn de I |
preparacion | SMED Etapa }
interna y extema | !
| ]
F INTERNAS 90 % de
dse 2 .
@ . )Prm:lucto A Producto B ( reduccion
mejorada
SMED Etapa 4

(Fuente: Galgano 2004:386).




2.9.4.1 ANALISIS DE LA SITUACION INICIAL (Fase )

Generalmente no se hace ninguna distincion entre set-up internos y externos: son
todos tratados como si fueran internos, es decir, operaciones que se realizan con la

maquina parada.

Por ejemplo, si bien el material y las herramientas necesarias para la nueva
fabricacion pueden llevarse cerca de la maquina mientras esta en marcha,
generalmente estas operaciones no se hacen hasta que la fabricacion en curso no
ha terminado y la maquina no esti parada. Asi, la maquina permanece inactiva
durante todo el tiempo necesario para terminar estas operaciones. Para poder
analizar las diversas fases también se realizan filmaciones de las fases de

equipamiento (Galgano 2004:389).

2.8.4.2 SEPARACION CLARA ENTRE SET-UP INTERNO Y SET-UP
EXTERNO (Fase II)

En esta fase no es necesario pensar en cambios radicales de la maquina o del
método, sino sélo poner en evidencia las operaciones que podrian ser realizadas,

con pequefios recursos, con la maquina funcionando.

Los desperdicios mas recurrentes son:

v' Transporte de materias primas y/o productos acabados con la maquina
parada;
v" Preparacion y limpieza de las herramientas con la maquina parada.




2.9.4.3 CONVERSION DEL SET-UP INTERNO EN SET-UP EXTERNO
Fase Ill)

El objetivo principal es el de reducir el tiempo de set-up interno, transformandolo,
en la medida de lo posible, en set-up externo. Esto tiene generalmente como
resultado, una notable reduccién del tiempo de set-up interno, frecuentemente del
orden del 50 %. El criterio es el de modificar la maquina, las herramientas y las
herramientas para ejecutar el mayor numero posible de operaciones con la maquina
en marcha (Galgano 2004:390).

2.9.4.4 MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE SET-UP INTERNO Y
EXTERNO

La reduccién de los tiempos de set-up se centra en la simplificacion y en la
estandarizacion de los procedimientos relativos a las maquinarias existentes. Es

decir, por ejemplo, para las fases externas:

v' Organizar «kit» de material y su secuencia para el montaje de grupos y
subgrupos;
v' Mejorar el lay-out y los pedidos en la seccién; — mejorar los

transportes.
Para las fases internas como ejemplo podemos mencionatr:

v' Adopcién de fijaciones manuales, enganches rapidos y recursos
anélogos.

v' Eliminacién del ajuste, por ejemplo, asegurandose de que el
acoplamiento basico para todos los objetos no requiera reglajes
necesarios de posicionamiento;

v' Ejecuciéon de operaciones en paralelo para aumentar el tiempo de

disponibilidad de la maquina.




2.9.4.5 VENTAJAS Y BENEFICIOS DE LA METODOLOGIA SMED

Mencionaremos algunos beneficios y ventajas de esta metodologia tales como:
v' Transforma tiempo no productivo en tiempo productivo
v Incremento en la eficiencia operacional
v Incremento en la productividad
v' Aumento de la flexibilidad operativa
v Disminucion de stock
v" Disminucion en el tiempo de fabricacion
v' Estandarizar los procedimientos de cambio
v" Reduccién del producto rechazado en los procesos de ajuste
v" Procesos de aprendizaje facil (controles visuales)
v' Areas de trabajo mas seguras

v' Lineas de producciéon mas seguras

Mencionaremos algunas ventajas tales como:
v Esta técnica te permite hacer exactamente lo que se debe de hacer cuando
se debe de hacer.
v' Hacer mas flexible la operacion, optimizar los recursos disponibles y mejorara

la cultura operacional y esto nos lleva a ser mas competitivos.




2.10 POKA-YOKE

2.10.1 ANTECEDENTES

En la década de 1960 en ingeniero japonés Shigeo Shingo cred esta técnica de
aseguramiento de calidad, pues para él era casi imprescindible el uso de los
métodos estadisticos para la mejora de la calidad, pero se percaté de que por mas
rigurosos que fueran las inspecciones, nunca se alcanzaria la meta de cero
defectos. Cuando se dio cuenta de que gran parte de los defectos se generaban por
errores humanos, penso que la mejor manera de asegurar la calidad era creandola
desde las operaciones que transforman los productos, probando cada producto
mediante elementos que detectaran el error antes de que ocurriera el defecto y de
esa manera crear procesos de calidad en lugar de simplemente detectar defectos

de manera reactiva (Socconini 2011:237).

2.10.2 DEFINICION DE POKA-YOKE

Los dispositivos poka yoke son métodos que evitan los errores humanos en los
procesos antes de que se conviertan en defectos, y permiten que los operadores se

concentren en sus actividades.

Los sistemas poka yoke permiten realizar la inspeccién al 100% y, por ende, tomar
acciones inmediatas cuando se presentan defectos, donde POKA es errores
inadvertidos y YOKERU es evitar (Socconini 2011:238).




2.10.3 ¢ PARA QUE SE IMPLEMENTA EL POKA-YOKE?

Las siguientes son algunas de las utilidades de implementar poka yoke:

Asegurar la calidad en cada puesto de trabajo

Proporciona a los operadores conocimiento sobre las operaciones
Elimina o reduce la posibilidad de cometer errores

Evita accidentes causados por distraccidon humana

Libera la mente del trabajador y permite el desarrollo de su creatividad

AN N N NN

Los sistemas poka yoke generalmente son baratos

Podemos mencionar algunas de las fuentes de los defectos como son:

v' Materiales
v" Mano de obra
v' Métodos
v

Maquinaria

En cada una de estas fuentes generadoras de defectos podemos implementar el

sistema poka yoke.

2.10.4 CATEGORIA DE LOS ELEMENTOS POKA-YOKE
2.10.4.1 POKA YOKE DE ADVERTENCIA

El elemento de advertencia avisa al operador o usuario antes de que ocurra el error.
Sin embargo, el hecho de que el mecanismo lo advierta no necesariamente significa

que se evitara el error (Socconini 2011:239).

Como por ejemplo las tres luces de un semaforo, sabemos que la luz amarilla es de
prevencion para que empieces a frenar porque sigue la luz roja de alto total, pero

esto no significa que te vayas a detener.

A continuacion, en la figura 11 se muestra el ejemplo de un Poka-Yoke de

advertencia




Figura 11. Poka-Yoke de advertencia

SOLO SE ENCIENDE UNA
ALARMA

INTERMITENTE O CONTINUA
SIN PARAR EL PROCESO

METODO DE ADVERTENCIA
Fuente: Socconini. 2011:239.

2.10.4.2 POKA YOKE DE PREVENCION

Con este tipo de elemento se busca que no haya errores utilizando mecanismos
gue hagan imposible cometerlos.

Por ejemplo, las llaves de tu carro, estan hechas para solo puedan abrir la puerta

de tu carro, como se muestra en la figura 12.

Figura 12 . Poka-Yoke de prevencion.

Fuente: Luis Socconini. 2011:239.
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2.10.5 NIVELES DE POKA YOKE

2.10.5.1 NIVEL 1

En esta etapa el poka-yoke detecta el defecto cuando este ya se presento, pero

normalmente estos defectivos se separan.

2.10.5.2 NIVEL 2

El poka-yoke ya detecta el error en el momento que este se esta presentando y

entes de que se convierta en un defectivo.

2.10.5.3 NIVEL 3

En esta etapa el poka-yoke elimina o impide que los defectivos se generen.

2.10.6 CLASIFICACION DE MECANISMOS POKA YOKE

Luis Socconini menciona en su libro cuatro tipos de poka yokes:

Poka yokes fisicos.

v

v' Poka yokes secuenciales.

v' Poka yokes de agrupamiento
v

Poka yokes de informacién

2.10.6.1 POKA YOKES FiSICOS

Este tipo de dispositivos, son orientados a asegurar la prevencion de errores en
productos y/o procesos, sirve para identificar los errores o inconsistencia fisica
(Socconini 2011:243).




2.10.6.2 POKA YOKES SECUENCIALES

Cando el orden es importante, cualquier cambio u omisién en el mismo puede

resultar en errores, por lo que se buscan maneras concretas para restringir la

secuencia de manera que solo se pueda seguir un orden predeterminado (Socconini

2011:244).

2.10.6.3 POKA YOKES DE AGRUPAMIENTO

En este tipo de dispositivos se utilizan kits o el método de los sobrantes. En los kits

se preparan los elementos como materiales, piezas, etc., de tal manera que se

tengan todos listos y no falte ninguno al realizar la operacién (Socconini 2011:244).

2.10.6.4 POKA YOKES DE INFORMACION

Estos sistemas retroalimentan a las personas con informacion clara, sencilla

y completa de lo que es necesario para evitar errores.

En la tabla 2.6 se muestran algunos ejemplos de Poka-Yoke’s

Tabla 2.6 Clasificacion de mecanismos Poka-Yoke.

TIPOS

DESCRIPCION

EJEMPLO

FISICO

Se asegura que los atributos fisicos
del producto o proceso son correctos
w estan libres de defectos

SECUENCIAR

Comprueba la relacion de
precedencia del proceso para
asegurar que los pasos se realizan en
el orden correcto.

AGRUPAR O
CONTAR

Permite comprobar que un conjunto
de recursos estdn disponibles cuando
se necesitan 6 que el nimero
correcto de repeticiones han
ocurrido.

RESALTAR
INFORMACION

Determina y asegura que la
informacién requerida del proceso
esta disponible en tiempo vy lugar
correcto, y que la informacion se
destaca visualmente de cualquier

otra.

(Fuente: Luis Socconini 2011:245)
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CONCLUSION

La metodologia Lean es una filosofia o gestion de trabajo que est4 enfocada en la

reduccion o eliminacién de los 7 “desperdicios” que son:

e Sobreproduccion.
e Tiempo de espera.
e Transporte.

e Procesos extras.

e Inventario.

e Movimientos y defectos.

Ademas del desperdicio de talento, estos se generan en la manufactura o en las

empresas de servicios.

Para eliminar estos desperdicios la metodologia Lean nos recomienda el Kaizen, el
Mapa de valor y algunas de las herramientas Lean que son (5s, administracion
visual, Smed y Poka-Yoke), utilizando estas herramientas lograremos mejorar la
calidad en el servicio, reducciéon de los tiempos de espera en la cafeteria Capeltic

Santa Fe.




CAPITULO Il METODOLOGIA SEIS SIGMA

INTRODUCCION

Seis Sigma (60) es una estrategia de mejora continua del negocio que busca
mejorar el desempefio de los procesos de una organizacion y reducir su variacion;
esto lleva a encontrar y eliminar las causas de los errores, defectos y retrasos en
los procesos del negocio, tomando como punto de referencia en todo momento a
los clientes y sus necesidades. Esta estrategia se apoya en una metodologia
altamente sistematica y cuantitativa, orientada a la mejora de la calidad del producto

o del proceso.

Tiene tres &reas prioritarias de accion: satisfaccion del cliente, reduccion del tiempo
de ciclo y disminucién de los defectos. La meta de 6s, que le da el nombre, es lograr
procesos con una calidad Seis Sigma, es decir, procesos gue como maximo
generen 3.4 defectos por millébn de oportunidades de error. Este objetivo se alcanza
mediante un programa vigoroso de mejora, disefiado e impulsado por la alta
direccion de una organizacion. La clave esta en desarrollar proyectos 6s con el
proposito de lograr mejoras y remover defectos y retrasos de los productos,
procesos Yy transacciones. La metodologia en la que se apoya Seis Sigma esta

definida y fundamentada en las herramientas y el pensamiento estadistico.

Se introdujo Seis Sigma por primera vez en 1987, en Motorola, por un equipo de
directivos encabezado por el presidente de la compafiia Bob Galvin, con la intencién
de reducir los defectos de productos electronicos. Ademas de Motorola, dos
organizaciones mas que contribuyeron a consolidar la estrategia Seis Sigma y sus
herramientas son Allied Signal, que inicié su programa en 1994, y General Electric
(GE), que empez6 en 1995. Un factor decisivo de su éxito fue que sus presidentes,
Larry Bossidy y Jack Welch, respectivamente, encabezaron de manera entusiasta
y firme el programa en sus empresas. En Latinoamérica, Mabe es una de las
organizaciones que ha logrado conformar uno de los programas Seis Sigma mas
exitoso (Gutiérrez Pulido 2010:280).




3.1 SEIS SIGMA ORIENTADO AL CLIENTE Y ENFOCADO EN LOS
PROCESOS

Otra de las caracteristicas clave de Seis Sigma es buscar que todos los procesos
cumplan con los requerimientos del cliente (en cantidad o volumen, calidad, tiempo
y servicio) y que los niveles de desempefio a lo largo y ancho de la organizacion
tiendan al nivel de calidad Seis Sigma. De aqui que al desarrollar la estrategia 6s
en una empresa se tenga que profundizar en el entendimiento del cliente y sus
necesidades, y para responder a ello, hay que revisar criticamente los procesos de
la compafia. A partir de aqui se deben establecer prioridades y trabajar para
desarrollar nuevos conceptos, procesos, productos y servicios que atiendan y

excedan las expectativas del cliente (Gutiérrez Pulido 2010:284).

3.2 METRICAS DE SEIS SIGMA

Los datos y el pensamiento estadistico orientan los esfuerzos en la estrategia 6s,
gracias a ellos se identifican las variables criticas de la calidad (VCC) y los procesos
0 areas a mejorar. Las mejoras en calidad no pueden implementarse al azar; por el
contrario, se debe asignar el apoyo a los proyectos cuando a través de datos es
posible demostrar que con la ejecucion del proyecto el cliente percibira la diferencia
(Gutiérrez Pulido 2010:286).

El CSSGB 2014 de Quality Council of Indiana menciona que Sigma es un término
estadistico que se refiere a la desviacién estdndar de un proceso respecto a su
medida. En un proceso normalmente distribuido, 99,73% de las mediciones caeran

dentro de +/- 3.0 sigma 'y 99.99932% caeran ente +/- 4.5 sigma.

Motorola® not6 que muchas operaciones, tales como ensamblajes complejos,

tendian a moverse 1.5 sigma con el tiempo.




Asi un proceso, con una distribucibn normal y variacion normal de la media,
necesitaria tener limites de especificacion de +/- 6 sigma para producir menos de
3.4 defectos por millén de oportunidades. Esta tasa de fallas se puede denominar

como defectos por unidad (DPO), o defectos por millon de oportunidades (DPMO).

La figura 13 ilustra el cambio de +/- 1.5 sigma y la tabla 3.1 ofrece algunas

referencias de los niveles de defectuosos posibles.

Figura 13 El desplazamiento de +/- 1.5 Sigma.

-6 -4 2 E) 3 4 6
Fuente: CSSGB 2014: 1I-3
Tabla 3.1 Niveles de defectos
Nivel Sigma ppm

6 sigma 3.4 ppm
5 sigma 233 ppm
4 sigma 6,210 ppm
3 sigma 66,810 ppm
2 sigma 308,770 ppm
1 sigma 697,672 ppm

Fuente: CSSGB 2014: 11-3

Debe considerarse que el término “Six Sigma™~ se ha aplicado a muchas
operaciones, incluyendo a aquellas con distribucion no-normales, para las que un
céalculo de sigma seria inapropiado. El principio se mantiene, entregar productos y
servicios casi perfectos mediante el mejoramiento del proceso y la eliminacion de
defectos. El objetivo final es deleitar al cliente (CSSGB 2014: 11-3).
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3.3 SEIS SIGMA SE APOYA DE UNA METODOLOGIA ROBUSTA

Los datos por si solos no resuelven los problemas del cliente y del negocio, por ello
es necesaria una metodologia. En 6s los proyectos se desarrollan en forma rigurosa
con la metodologia de cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar
(DMAMC, en inglés DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve and Control).
La figura 14, muestra estas etapas y se definen brevemente. Mas adelante se

describen con mayor detalle (Gutiérrez Pulido 2010:284).

Figura 14 . La metodologia DMAIC para el desarrollo de proyectos Seis

Sigma.
Definir
Definir el problema (VCC) y sefialar
como afecta al cliente para precisar
los beneficios esperados
del proceso
v
Medir
Medir las VCC, verificar que pueden
medir bien y determinar
|a situacion actual
Controlar Analizar
Disefiar un sistema que mantenga Identificar las causas raiz, como se
las mejoras logradas (controlar las genera el problema y confirmar
Xvitales), y cerrar el proyecto las causas con datos

Mejorar
Evaluar e implementar soluciones,

asequrandose de que se reducen
los defectos

(Fuente: Gutiérrez Pulido 2010:285).
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3.4 ETAPAS DE UN PROYECTO SEIS SIGMA
3.4.1 DEFINIR EL PROYECTO (D)

En esta etapa de definir enfoca puntos importantes ya que se delimita y se sientan

las bases para lograr el objetivo del proyecto, y debemos tomar en cuenta lo

siguiente:
v Objetivo claro del proyecto.
v Alcance.
v' Laforma en que se le dara seguimiento.
v Los beneficios que el proyecto generara.
v' Equipo de trabajo.

Para que esto quede bien claro y establecido debemos asentarlo en el contrato del

proyecto.

Establecer el contrato del proyecto. Con el bosquejo de definicion de proyecto que
el champion entrega al lider del equipo, éste debe completar la definicién
especificando los diferentes elementos del marco del proyecto. De tal forma que, a
través de éste, quede claro de qué trata el proyecto, los involucrados, los beneficios

esperados, etcétera (Gutiérrez Pulido 2010:291).
Adicional a esta informacién es necesario lo siguiente:

Realizar un mapeo del proceso.
Seleccionar las métricas.

Escuchar la voz del cliente.

D N N NN

Evaluar la calidad del proceso que pueden ser, (tiempo de ciclo, costos,

defectos, quejas y productividad).




3.4.2 MEDIR LA SITUACION ACTUAL (M)

Para entender de manera apropiada la situacion actual del problema que aborda el

proyecto debemos tomar en cuenta los siguientes puntos:

v Definir el area de estudio a un nivel mas detallado, para entender el principio
de funcionamiento del problema en estudio.

v Establecer las métricas a un nivel mas detallado.

v' Es necesario validar el sistema de medicién, con esto logramos que los datos
obtenidos sean confiables.

v' Mapeo del proceso.

v' Técnicas estadisticas (herramientas basicas, capacidad de proceso, AMEF

y métricas Seis Sigma).

Es necesario entender que el objetivo de esta etapa en entender y cuantificar la

situacion actual del problema en cuestion.

3.4.3 ANALIZAR LAS CAUSAS RAIZ (A)

La meta de esta fase es identificar la(s) causa(s) raiz del problema (identificar las
X vitales), entender como éstas generan el problema y confirmar las causas con
datos. Se trata entonces de entender cOmo y por qué se genera el problema,
buscando llegar hasta las causas mas profundas y confirmar éstas con datos.
Obviamente, para encontrar las X vitales, primero serd necesario identificar todas
las variables de entrada y/o posibles causas del problema (Gutiérrez Pulido
2010:292).

Las herramientas de utilidad en esta fase son muy variadas, por ejemplo: lluvia de
ideas, diagrama de Ishikawa, Pareto de segundo nivel, estratificacion, cartas de
control, mapeo de procesos, los cinco porgueés, despliegue de la funcion de calidad
para relacionar variables de entrada con variables de salida, disefio de
experimentos, prueba de hipoétesis, diagrama de dispersion, etcétera (Gutiérrez
Pulido 2010:292).




3.4.4 MEJORAR (M)

En esta etapa el objetivo central es lograr proponer una solucion que ataque
directamente a la causa raiz del problema y con esto lograr la disminucién o la

eliminacién del problema.

3.4.5 CONTROLAR PARA MANTENER LA MEJORA (C)

Una vez que se alcanzaron los objetivos del proyecto es necesario mantener la

mejora mediante sistemas tales como:

v Poka-Yokes.

v Hojas de verificacion entre otros.

El objetivo es mantener la mejora para que el problema no se vuelva a repetir y esta

sea permanente.

3.4.6 IMPLEMENTACION Y ROLES SIX SIGMA

Durante la implementacién y desarrollo de un proyecto Six Sigma, existen
responsabilidades del equipo que aseguren que la metodologia Six Sigma se
desarrolle de manera efectiva, a continuacién, mencionaremos algunas figuras
claves de esta metodologia, asi como se muestra en la tabla 3.2. Cabe comentar
que el libro GREEN BELT PRIMER 2014 de Quality Council of Indiana menciona
las siguientes figuras. Black belts, Master Black belts, Sponsors ejecutivos,
Champions y Duefios de proceso para nuestro caso solo vamos a mencionar a

Champions, Black belts y Duefios de proceso (Gutiérrez Pulido 2010:293).




Tabla 3.2 Figuras

claves de la metodologia Six Sigma.

Clasificacion

Definicion

Responsabilidades

Champions

Los champions de seis sigma
son tipicamente gerentes de
niveles altos que controlan y
asignan recursos para
promover el mejoramiento de
procesos y el desarrollo de
black belts. Se entrenan en los
conceptos centrales de seis
sigma y en las estrategias de
despliegue usadas por |
organizacion. Con este
entrenamiento, los champions
de seis sigma liderean la
implementacién del programa
seis sigma

= Implantar la metodologia de
mejora radical Seis Sigma de Juran
Instituto.

« Definir los proyectos de mejora,
junto con los Black Belts.

- Utilizar las herramientas y
técnicas de Seis Sigma en sus
proyectos.

* Prestar apoyo a la direccion en el
despliegue de Seis Sigma en la
organizacion .

- Conseguir mejoras significativas
en los resultados del negocio.

Black Belts

El Black Belt de seis sigma
tipicamente demuestra sus
habilidades mediante un
impacto financiero positivo y
mediante los beneficios para el
cliente a travées de multiples
proyectos. Los Black Belts se
pueden utilizar como lideres de
proyectos responsables de
medir, analizar, mejorar y
controlar los procesos clave
que influencian la satisfaccion
del cliente y/o el crecimiento
de la productividad, ademas
de pueden operar como
consultores internos
trabajando con una cantidad
de equipos a la vez y son
utilizados como instructores

= Desarrollar, formar y dirigir
equipos interfuncionales de mejora
Seis Sigma (DMAMC), equipos de
disefo para Seis Sigma (DPSS) o
equipos de procesos
transaccionales Seis Sigma.

- Asesorar y aconsejar a la
direccion sobre la prioridad,
planificacion y lanzamientos de
proyectos Seis Sigma.

- Utilizar, ensenar y difundir las
herramientas y métodos Seis
Sigma a los Green Belts y al resto
de miembros del equipo

Dueinos del
Proceso

Los procesos clave deben
tener un duefo de proceso. Un
duefio de proceso coordina las
actividades de mejoramiento y
monitorea el progreso de
forma regular. Trabajan con
los Black Belts para mejorar
los proceso por los cuales son
responsables.

« Como dueno del proceso es su
responsabilidad apoyar al Black
Belt en los proyectos por los cuales
es responsables.

(Fuente: CSSGB 2014:1V19-20)

Una vez que el equipo de trabajo cuenta con los datos y la informacion, tienen que

interpretarla, presentarla y comunicarla para tomar las decisiones basadas en esta

informacioén. A continuacion, mencionaremos desde la estadistica basica hasta el

método estadistico que consiste en la simulacion y teoria de colas para determinar

si el proceso cumple con el objetivo que es la reduccion de los tiempos de espera.




3.5 TERMINOS DE ESTADISTICA BASICA

A continuacion, en la tabla 3.3 se muestran algunas definiciones de estadistica

basica.

Tabla 3.3 Términos de estadistica basica.

TERMINOS ESTADISTICOS BASICOS

Distribuciones Distribuciones que contienen puntos de datos infinitos
Continuas (variables) que pueden ser mostrados en una escala de
medicion continua. Ejemplos: las distribuciones normal,
uniforme, exponencial, y Weibull.

Distribuciones Distribuciones que se usan para tomar decisiones y construir
de Decision intervalos de confianza. Ejemplos: las distribuciones t, F, y
Chi cuadrado.

Distribuciones Distribuciones que resultan de datos contables (atributos) que
Discretas tienen un numero finito de valores posibles. Ejemplos: las
distribuciones binomial, Poisson, e hipergeométrica.

Estadistico Un valor numérico tomado de una muestra que puede ser
usado para hacer inferencias sobre la poblacion.

Muestra Un grupo seleccionado aleatoriamente de unidades o items
sacados de una poblacion.

Parametro El valor numérico verdadero de la poblacién, a menudo
desconocido, estimado por un estadistico.

Poblacion Todas las posibles observaciones de items similares de las
que se toma una muestra.

(Fuente: CSSGB 2014: VII-2)

3.6 DISTRIBUCION DE POISSON

Poisson se usa como una distribucién para la cuenta de defectos y puede ser usada
como una aproximacion a la binomial, cuando probabilidad es igual o menor que 0.1

y el tamafio de muestra es razonablemente grande.

La distribucion de Poisson esta cercanamente relacionada con la distribucion
exponencial. Si x es una variable aleatoria distribuida Poisson, entonces 1/x es una
variable aleatoria exponencial. Si x es una variable aleatoria exponencial, entonces
1/x es una variable aleatoria Poisson (CSSGB 2014: VII-16).




Para una variable aleatoria distribuida Poisson, la probabilidad de una ocurrencia
en un intervalo debe ser proporcional al largo del intervalo, y el numero de
ocurrencias por intervalo debe ser independiente (CSSGB 2014: VII-16).

B = r!.

M =np = la media de la poblacién
r =numero de defectos
e =2.71828 la base del logaritmo natural

Donde:

A continuacion, se muestra en la figura 15 la distribucién de Poisson, usando dos

valores diferentes de n.

Figura 15 Distribucién de Poisson con dos valores de n diferentes

P(n,r)

P(n,r)

Fuente: CSSGB 2014: VII-16
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3.7 SIMULACION Y TEORIA DE COLAS
3.7.1 INTRODUCCION A LA SIMULACION

El concepto de simulacién engloba soluciones para muchos propdsitos diferentes.
Por ejemplo, podriamos decir que el modelo de un avién a escala que se introduce
a una camara por donde se hace pasar un flujo de aire, puede simular los efectos
gue experimentara un avion real cuando se vea sometido a turbulencia. Por otro
lado, algunos paquetes permiten hacer la presentacion de un proceso e fresado o
torneado: una vez que el usuario establezca ciertas condiciones iniciales, podra ver
como se llevaria a cabo el proceso real, lo que permitiria revisarlo sin necesidad de
desperdiciar material ni poner en riesgo la maquinaria (Garcia Duna, Garcia Reyes.
Cardenas Barron 2006:2)

3.7.2 DEFINICION DE SIMULACION

Comenzaremos por definir el concepto de simulacion de eventos discretos como el
conjunto de relaciones légicas, matematicas y probabilisimas que integran el
comportamiento de un sistema bajo estudio cuando se presenta un evento
determinado. El objetivo del modelo de simulacion consiste, precisamente, en
comprender, analizar y mejorar las condiciones de operacion relevantes del sistema

(Garcia Duna, Garcia Reyes. Cardenas Barron 2006:3).




3.7.3 PASOS PARA REALIZAR UN ESTUDIO DE SIMULACION

El libro de simulacién y andlisis de sistemas con Promodel menciona unos pasos
para realizar un estudio de simulacién, tomaremos como base estos pasos para
realizar nuestra simulaciéon y los adaptaremos con el software que vamos a utilizar

gue es el Simquick, los pasos que para realizar el estudio son:

v Definicion del sistema bajo estudio.
v" Recoleccion de andlisis de tiempos de espera

v Generacion del modelo preliminar.

DEFINICION DEL SISTEMA BAJO ESTUDIO

El sistema a modelar es la capacidad de servicio de la cafeteria Capeltic Santa Fe,
y el estudio de simulacién se origina de la necesidad de realizar una reduccién
significativa en los tiempos de espera para mejorar la calidad en el servicio de la
cafeteria.

RECOLECCION Y ANALISIS DE TIEMPOS DE ESPERA

La recoleccion y andlisis de los tiempos de espera se realizan en la cafeteria por la
mafana y por la tarde durante un mes, con estos datos podremos determinar las
distribuciones de probabilidad y asociar las variables aleatorias necesarias para la

simulacion.

GENERACION DEL MODELO PRELIMINAR

Para generar el modelo preliminar utilizaremos el software Simquick para tener un
modelo lo mas cercano posible a la realidad del problema bajo estudio que es la

reduccién de los tiempos de espera.




3.8 TEORIA DE COLAS

3.8.1 OBJETIVO DE TEORIA DE COLAS

El objetivo de la teoria de colas es modelar sistemas de espera tales que funcionan
de la siguiente manera. Existe un medio al que llegan clientes demandando cierto
servicio. Luego, a consecuencia de que la demanda no puede ser satisfecha
inmediatamente, se forma una cola (o linea de espera) de clientes en espera de ser
atendidos por el o los servidores correspondientes. Los tiempos entre arribo de
clientes consecutivos al sistema y los tiempos de servicio son aleatorios, y son
representados por variables aleatorias con alguna distribucion de probabilidad. A
este tipo de colas se les conoce como colas poissonianos debido a la relacién entre

las distribuciones de Poisson y exponencial (Fabian Peraza 2013:35).

El término clientes lo podemos definir de manera general como: personas en la fila
de un banco, cajero, asi como la caja de cobro de una empresa de servicios

esperando ser atendidas.

3.8.2 PROCESO DE POISSON

El proceso de Poisson es un proceso estocastico a tiempo continuo que modela el
namero de veces que ocurre un evento especifico del tiempo. Por ejemplo, los
clientes que llegan a un supermercado, las llamadas que entran a un conmutador,

las fallas registradas en un circuito eléctrico, entre otros.

Una caracteristica de este proceso es que los tiempos entre la ocurrencia de

eventos consecutivos tiene una distribucion exponencial (Fabian Peraza 2013:36).




3.8.3 COLAS POISSONIANOS

Los sistemas de espera para los cuales el tiempo entre arribos de clientes
consecutivos y el tiempo de servicio tienen distribucibn exponencial, o
equivalentemente, estdn modelados por procesos de Poisson. Estos sistemas se
comportan como un proceso de nacimiento y muerte donde la llegada de un cliente
al sistema representa un nacimiento, mientras que la salida de un cliente después
de ser servido representa una muerte. Un sistema de espera puede describirse de
la siguiente manera. Existe un sistema al que llegan clientes demandando cierto
servicio. Los clientes que han arribado y que aln no han sido atendidos esperan en
una cola. El sistema incluye todos los clientes, tanto los que estan en la cola como

los que estan siendo atendidos (Fabian Peraza 2013:36).

De acuerdo a la descripcion anterior, las componentes que intervienen en un

sistema de espera son las siguientes:

v" Fuente. Poblacion de clientes potenciales del sistema, la cual puede ser finita
o infinita.

v' Procesos de arribos y de servicio. Supondremos que los tiempos entre
arribos de los clientes, asi como del tiempo de servicio son aleatorios.

v' Capacidad del sistema. El nUmero maximo de clientes en el sistema puede
ser finito o infinito.

v Numero de servidores. Uno de los sistemas de espera mas comunes es
cuando existe un servidor. No obstante, puede considerarse una cantidad
finita o infinita de ellos.

v Disciplina de servicio. Existen varias maneras de seleccionar a los clientes

gue recibiran servicio las cuales determinan la disciplina de servicio.




3.9 MODELO CON TASA DE LLEGADA Y SERVICIO TIPO POISON
M/M/S

Es la distribucion de tiempo entre dos llegadas consecutivas de clientes al sistema
en el que hay s servidores. Se trata de una cola en la que la distribucion del tiempo
entre llegas consecutivas es una exp (a), la distribucion del tiempo de servicio es

exp (1) y hay s servidores.

La poblacion potencial y la capacidad de la cola son infinitas y la disciplina de la cola
es FIFO (Cao Abad 2002:23).

Las tasas de llegada estan dadas por:
=32 paratodon=0,1,....

Y las tasas de servicio:

pn:{np sin=1,2,...... S
SU Sin=s+1,s+2...

Con lo cual:
o
An-12An-2 . .0uunnns 1 (o R (R —
CN = - = _J nhpn sin=1,2,...,8
Mn Mn-1. ... M1 an
................ sin=s+1,s+2,.
Slsn-s un

Para analizar cuando el sistema es estacionario basta estudiar la convergencia de
la serie (Ricardo Cao A. 2002).




Que, a partir del termino s-ésimo, es geométrica de razon p y, por tanto, convergente
siempre que p < 1. Asi pues, el sistema es estacionario siempre que p <1, o lo que
es lo mismo, siempre que landa sea < sp. En tal caso, la suma de dicha serie es
(Ricardo Cao A. 2002).

o s-1 co s-1 oo
an 38 s N 28 1
S Cp=S----- + ame= 5 PN = Feeoe o eon e
niy” shys nip" shys 1-p
n=1 n=1 n=8 n=1
s-1
an a®
—_— Z _____ + ------------------
nlp" (s = 1)1 (sp-2)
n=1

(o0 = 1)1p= (oop- 2)

En el célculo de pO se pueden producir errores tipo “~“overflow™ . En este mismo

Ay o,

argumento también se puede aplicar a las potencias lo mas eficiente es

definir co=1 y utilizar el célculo recursivo (Ricardo Cao A. 2002).

Chz= Cyq —==—-- = Cpy.q ===~ , paran=1,2,...s-1,

I}I.'n
(a=1)pd= au-X)

Que se deduce de la definicién de los cn. Ademas el término

[o o]

representa 3

que
Cn y que detonaremos por C=-, puede también calcularse

facilmente a partir de C.1 mediante Cz« = Co1- 2

® -2




Teniendo en cuenta todo lo anterior, se llega a la siguiente forma de implementar

eficientemente el calculo de Po: (Ricardo Cao A. 2002).

1
Po=-- . donde
z n=0 Cn + C>oo
a

Co=1.Ch= Ch1 -———--- para n=1,2,.,s-1

2 nu
y Cs:x=0C g1

sSp- 2

_________ Po sin=12,....,s
Pn=Cn.Po= 4 ™"
........... PPy sin=s+1,s+2,....

Ademas, podemos apoyarnos de esta formula para el célculo de Pn (Cao Abad
2002:23).

An-1 An1 A
Ph=Cn Po= --------- Cn1 Po= -------- Pni1=------ Pni1=P Pna1

Un Un SU

Para todo n=s, s +1,... Asi, de forma resumida, se procederia a:

Calcular directamente Pn= Cn-Po paran=1,2,....,s-1y
Recursivamente Phn=P - Pn1 para n=s,s+1,....

Hasta el indice que desee.




Continuamos con el célculo de Lg: (Ricardo Cao A. 2002).

Lg=E (Ng) =0 (Po+P1+ ~+ Ps)+°§ (n—s) Pn

n=co+1
an x
=z (hn—s) ===--= Po= + --—- Py z (n—s) pn-s

S! sn-sun S' l'l.s

n=oco n=s

APy Po 21 PO

sl (1-P)? (S-1)1p* (Sp-2)?

Expresion: (Ricardo Cao A. 2002). AP0
Lg=Cc2S --------
SHU -2

oo

=---- Po) kPK

k=0

Con el calculo de Lg se pueden obtener las siguientes expresiones: (Cao Abad

2002:23).
W, = ANy y
(s — 1) (s — A)°
W= ¥y e
(s = D)lps-1(sp—A)
I — A py i

— -
(s —1)p-T{sp— Ay n

Para el caso del modelo M/M/1, se pude llegar a expresiones para las funciones de

distribucion del tiempo que un cliente esté en la cola y el tiempo que un cliente esta

en el sistema (Ricardo Cao A. 2002).




Con las siguientes formulas: (Cao Abad 2002:23).

o 1 A (=Mt sit >0
W,(t) = (8 — 1)lps—1 (sp — A)
[ sit < 0
En el caso i = 5 — 1 s tiene
7]
W) = 14 A — sp + pW, m::',_,,—rn‘
’ Sp— A —p
Ao

L —ap—Ax

(s 1) =2 (s — A) (spp — A — )
sit = 0 (0 en otro caso)

A
mientras que s1 — = 5 — 1 su expresion es
I3
Afpot
e 1 1+ - : — e s5t=0
W) = ( - 2p-—N/° 7

[ sit ()

Las constantes que aparecen en las expresiones anteriores son eficientemente
calculables a partir de lo comentado anteriormente. Asi, por ejemplo. (Cao Abad
2002:23).

Wot)=1=co pp-e it >

Gracias a esta ultima expresion resulta muy sencillo calcular la probabilidad que un
cliente tenga que esperar en la cola (es decir, que pase directamente a ser servido):
(Ricardo Cao A. 2002).

o0

PW,=0) = PW,<0)=W,(0)=1-cse-pp=1-) cu-py

n=#
oo a—1
= 1 Z}’}n = Zj’j'n =P(N <s-1),
=

=il
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3.10 RELACION ENTRE SEIS SIGMA, SIMULACION Y TEORIA DE
COLAS

Seis Sigma maneja tres areas prioritarias de accion: satisfaccion del cliente,
reduccion del tiempo de ciclo y disminucion de defectos, ademas de que Seis Sigma
busca que los procesos cumplan con los requerimientos de los clientes entre estos

estan el tiempo y el servicio.

La simulacién es un concepto que engloba soluciones infinitas que para nuestro
caso es la de simular los tiempos de espera en la cafeteria mediante el software
Simquick, nos basaremos en la teoria de colas que tiene como objetivo modelar
sistemas de espera y lo realizaremos con la distribuciéon de Poisson que es un
proceso estocastico a tiempo continuo que modela el nimero de veces que ocurre
un evento especifico del tiempo y usaremos un modelo con tasa de llegada y

servicio tipo Poisson M/M/S

Seis Sigma por ser una metodologia robusta es usada para mejorar los procesos
de manufactura y servicios obteniendo resultados excelentes, por esta razén
decidimos hacer una sinergia entre Seis Sigma, simulacion y la Teoria de colas.
Seguiremos los pasos de la metodologia DMIAC y en la fase de analizar
utilizaremos la simulacion y la teoria de colas mediante el software Simquick para

solucionar los tiempos de espera en la cafeteria Capetic Santa Fe.

CONCLUSION

Este capitulo nos brinda la informacidén necesaria para sentar las bases para mejorar
el proceso de Capeltic, reduciendo los tiempos de espera y con esto aumentando la
satisfaccion del cliente mediante la metodologia DMAIC que se basa en el definir el
problema, medir el proceso y las necesidades del cliente, analizar los datos vy el
proceso, realizar las mejoras del proceso mediante la simulacién del proceso y

establecer los controles para que estas mejoras sean sostenibles.




CAPITULO IV CALIDAD EN EL SERVICIO

INTRODUCCION

Calidad es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o
latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que

son demandadas por el publico) de los clientes

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad (Reyes 2014:7).

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera (ademas del
producto o del servicio basico) como consecuencia del precio, la imagen, y la

reputacion del mismo.

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y gentileza,
aunque estas condiciones son imprescindibles en la atencion al cliente (Reyes
2014:7).

4.1 ELEMENTOS DEL SERVICIO

Servicio viene del verbo servis del que se formo servire. Significa especial atencion
y dedicacion, actitud obsequiosa y obediente y hasta un aspecto de humildad. El
servicio de calidad sucede cuando se ven satisfechas las necesidades del cliente y

se va mas alla (Reyes 2014:7).




Para brindar un servicio de calidad, se deben desarrollar los elementos del servicio

que son:

v' Atender al cliente
Prestarle ayuda
Ser util para un fin

Brindar una actitud positiva

<N X X

Sentir la necesidad de logro.

4.2 EL SERVICIO COMO UN PROCESO

El servicio es un proceso ya que desarrolla fases sucesivas para llegar a un fin, o
un objetivo. Este proceso implica la dedicacién voluntaria y continua de quien
ejecuta el servicio. Los servicios siguen un proceso que generalmente consta de
tres fases: (Reyes 2014:7).

v' ldentificacion de necesidades
v' Satisfaccion de necesidades

v Cierre del proceso.

4.3 PROCESO DEL SERVICIO

Primitivo Reyes (2014) hace mencion a tres etapas del servicio como se muestra a

continuacion:

Primera etapa. El prestador de servicio tiene la funcion de detectar y conocer las

necesidades del cliente tanto personales como practicas.

Seqgunda etapa. El prestador de servicio intentara satisfacer las necesidades del

cliente.




Tercera etapa. Llega después de que el servicio ha sido prestado. Este ultimo paso
es muy importante ya que el cliente recibe mucha retroalimentacion del servicio que
recibid.

4.4 RETROALIMENTACION EN EL SERVICIO

En esta Ultima etapa es conveniente tomar en cuenta estos tres puntos, ademas de
tomar en cuenta la figura 16 que muestra el éxito de la presentacion del servicio
(Primitivo 2014:8).

v' Asegurarse gque no quedd nada pendiente por resolver en ese momento.
v" Preguntar al cliente si existe alguna otra cosa en que pueda ayudarle
v' Ponerse a sus 6rdenes para futuras ocasiones.

Figura 16. Exito en la presentacion del servicio

El servicio El cliente no
no satisface

b4

regresa

Contacto
Clientes
potenciales
Si
El servicio | Elcliente
satisface "|  regresa

Fuente: Fontalvo Herrera 2005:25
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4.5 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

4.5.1 INTANGIBLES

Un servicio se considera una prestacién una experiencia de compra por lo que es
muy complicado medir esta experiencia de compra y poder estandarizar la misma,

los servicios intangibles tienen las siguientes caracteristicas:

Los servicios no se pueden inspeccionar.

v
v' Se producen en la instalacién con la participacién del cliente.
v El servicio no se almacena.

v

El servicio no se compra para siempre.

4.5.2 TANGIBLES

Son bienes fisicos que deben ser manufacturados, despachados y entregados.
Ej.: un libro, teléfono, televisor, etc. Estos servicios tienen algunas caracteristicas

tales como:

v' Se fabrican.
v Es almacenable.

v/ Se compra para siempre.

4.5.3 SU PRODUCCION Y PRESTACION SON INSEPARABLES

En general la calidad de los servicios se produce durante su entrega y prestacion
(normalmente como resultado de la interaccion entre cliente y proveedor), en vez

de ser formado en una planta para su entrega sin alteraciones al consumidor.

Entre los aspectos mas relevantes en relacion con la calidad de los servicios se
tienen: (Reyes 2014:9):

v' Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la
calidad de los productos manufacturados.

v Los usuarios no sélo evallan la calidad de un servicio por el resultado final




gue reciben (por ejemplo, la apariencia del pelo del cliente después de un
corte de pelo), sino también toman en consideracion el proceso de prestacion
del servicio (por ejemplo, la aplicacion, el interés y el trato amistoso que
mostrd el estilista durante un corte de pelo).

v" Los Unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacién de un servicio
son los que establecen los clientes. Solo los usuarios juzgan la calidad,
especificamente la percepcién de la calidad del servicio se establece en
funcion de lo bien que el proveedor realiza la prestacion del servicio contra
las expectativas que tenia el cliente respecto a lo que esperaba del

proveedor.

4.6 EL SERVICIO EFICAZ

Para lograr un proceso de servicio eficaz, es necesario considerar: (Reyes 2014:11):

1. Un compromiso personal con el cliente para ayudar a satisfacer sus

necesidades,

2. Atender las necesidades de los clientes para resolver los problemas que ellos

tienen,
3. Enfocarse en las preocupaciones de cada persona como un individuo Unico,

4. Una identificacion sistematica de las necesidades y preocupaciones para

organizar un programa estructurado para cubrir esas necesidades,
5. Una estrategia para identificar resolver los problemas de los clientes,

6. Enfocarse en aspectos criticos y generar alternativas de accion

constructivas,

7. Enfocarse en cubrir expectativas y ser reconocidas como necesidades

cubiertas.




8. Coordinacion de programas, materiales, procedimientos y actividades para

obtener resultados para el cliente.

9. Desarrollar e instalar un sistema racional, coherente, de servicio a clientes

con maneras medibles para obtener el logro de las metas.

4.7 CULTURA DEL SERVICIO

La cultura de servicio, es lo que la gente hace y el significado para ella misma de
sus acciones. Son las ideas, intereses, valores, actitudes compartidas, las
tradiciones, los procesos de comunicacion y decision, los mitos, temores,

esperanzas, aspiraciones y expectativas de los miembros de la Institucién.

Crear una cultura de servicio hacia la calidad implica cambiar la mentalidad de la
gente, y para ello, hay que cambiar el ambiente, el clima de trabajo y esto se logra

revisando el como se hacen las cosas.

Lo interesante es que cuando una Institucion trata de crear una cultura diferente,
tiene que confrontar la forma en que ocurren las cosas diariamente y analizar si esa
es la mejor forma de hacerlo o hay que buscar otra, a fin de ir logrando la mejora
continua. Implementar una cultura de servicio requiere de grandes cambios,

especialmente en las actitudes y comportamientos del personal (Reyes 2014:12).

CONCLUSION

Como lo mencionamos en el capitulo el poder ofrecer un servicio con calidad,
implica un cambio cultural y para lograr esto hay que trabajar este cambio dia a dia
hasta que sea un habito, una forma de trabajar para todos los colaboradores de la
organizacion, el servicio eficaz lo lograremos mediante capacitacion periédica del
personal y es necesario estar retroalimentar al sistema mediante evaluaciones para

medir la calidad del servicio y percibir los cambios de los clientes.




CAPITULO V LEAN — SEIS SIGMA Y CALIDAD EN EL SERVICIO

INTRODUCCION

A continuacion, revisaremos la relacién que hay entre las metodologias Lean — Seis
Sigma y calidad en el servicio de manera en conjunto, las cuales comparten un
objetivo en comun ademas de la compartir la misma filosofia, pero con enfoques
metodologias y herramientas distintas, en conjunto logran que las organizaciones

de manufactura o servicio sean mas eficientes en todos sus departamentos.

La calidad en el servicio no debe considerarse como temas aparte, sino que debe
ser y estar perfectamente ligado e integrado en el sistema de gestion de la
organizacion, para Capeltic este tema es fundamental ya que lo debemos considerar
como un pilar dentro de la organizacién y la manera de integrarlo es estandarizando

los procesos con las herramientas Lean — Seis Sigma.

5.1 LEAN = SEIS SIGMA Y CALIDAD EN EL SERVICIO

Las metodologias Lean — Seis Sigma y calidad en el servicio estan muy ligadas,
esta Ultima es un complemento ya que es necesario por la naturaleza del proyecto

ya que comparten tres aspectos como se muestra a continuacion:

v' Eliminacién de defectos y reduccién de variabilidad

v Aumentar la eficiencia de los procesos, mediante la reduccion de los 7
desperdicios mas la eliminacion del desperdicio de talento.

v' La voz del cliente a través del indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario
(IMSU)




Seis Sigma se enfoca en la reduccién de la variacion y en la recompensa financiera,
Lean en la reduccion o eliminacion del desperdicio y la herramienta que utilizaramos

para medir la calidad en el servicio es el IMSU.

Seis Sigma, Lean proporcionan herramientas para generar estabilidad en los
procesos Yy una cultura de mejora continua y el IMSU nos proporciona la satisfaccion
del usuario mediante la evaluacion de las dimensiones en la cafeteria Capeltic Santa
Fe.

A continuacion, en la tabla 5.1 mostraremos una comparacion entre Lean y Seis

Sigma.

Tabla 5.1 Comparacion entre Lean y Seis Sigma.

Caracteristica Seis Sigma Lean
Mejora Reduce Variacion Reduce Desperdicio
Justificaciéon Seis Sigma (3.4 DPMO) Rapidez (Velocidad)
Principales ahorros Costo de mala Calidad Costo de Operacion
Curva de Aprendizaje Largo Corto
Seleccion del proyecto Distintos enfoques (Mapa de la cadena de

valor)

Duracién del proyecto 2 — 6 Meses 1 Semana — 3 Meses
Guia Datos Demanda
Complejidad Alta Moderada

(Fuente: CSSGB 2014: VII-14)

Ambas metodologias, Lean y Seis Sigma tienen un gran énfasis en la definicién del
problema. Seis Sigma promueve mejor un Proceso riguroso y sistematico para
encontrar la verdadera causa raiz del problema, el mapa de la cadena de valor es

la principal herramienta de diagndstico para Lean.

En la tabla 5.2 se muestran algunas aplicaciones de las diversas herramientas de
Lean — Seis Sigma durante las diferentes etapas de solucién de problemas en una
matriz DMAIC.
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Tabla 5.2 Herramientas de Lean y Seis Sigma.

Definir Medir Analizar Mejorar Controlar
Mapa de Cadena Matriz de Analisis de
o . DOE SPC
de Valor Priorizacion Regresion
Definicion del Estudio de . Eventos i
5’s porqués ) Control visual
problema MSA Kaizen
_ Diagrama de
) Estudio de
Voz del Cliente _ causa — TOC Planes de control
Capacidad
efecto
Planes de ) _ Analisis de )
L Video taping i Sistema Pull TPM
comunicacion causa raiz
Estudios de i i
CTQ ] ANOVA SMED/SUD Trabajo estandar
tiempo
Andlisis Procedimientos e
Resultados del ) .
i SIPOC Multi- 5s Instrucciones de
negocio _ .
variable trabajo
. Recoleccion de Prueba de Mejora del Requerimientos
Benchmarking o i ) i
datos hipétesis flujo de trabajo | de entrenamiento

(Fuente: CSSGB 2014: VII-16)

Como se menciondé anteriormente

estas son solo algunas herramientas para

solucion de problemas, ademas de hacer una sinergia con la evaluacién de la

satisfaccion del usuario IMSU.

CONCLUSION

La relacién que hay entre las metodologias Lean — Seis Sigma nos ayudaran a

mejorar los procesos Yy la simplificacion de los mismos, la calidad en el servicio y la

evaluacion de la satisfaccion del usuario (IMSU) nos proporciona la voz del cliente

mediante una metodologia y estructura determinada.




CAPITULO VI ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA CAFETERIA
CAPELTIC SANTA FE

INTRODUCCION

La base para realizar el analisis de los procesos de la cafeteria Capeltic Santa Fe
sera la metodologia Lean. Con esta metodologia lograremos evaluar el proceso de
servicio, asi como el proceso de elaboracién de la bebida de café. Incluiremos el
proceso de simulacién ya que es necesario para evaluar los tiempos de espera,
ademas, nos apoyaremos con la metodologia DMAIC. Con estas metodologias

pretendemos sentar las bases de la mejora que se plasmaran en el capitulo VII.

OBJETIVO

El objetivo especifico de este capitulo es conocer el proceso de servicio y todas las
etapas de elaboracion de la bebida de café ademas de evaluar los tiempos de
espera en la cafeteria Capeltic Santa Fe con la finalidad de encontrar las areas de

oportunidad y lograr el objetivo que es la reduccién de los tiempos de espera.




6.1 ETAPAS PARA REALIZAR EL ANALISIS DE LOS PROCESOS
DE LA CAFETERIA CAPELTIC SANTA FE.

Para analizar los procesos de la cafeteria Capeltic Santa Fe empezamos por

conocer el flujo de todo el proceso de servicio, esto comprende desde que un cliente

ingresa a la cafeteria hasta que sale con su bebida de café. Esta evaluacion de la

situacion actual se dividié en tres etapas que a continuacién se muestran:

1. Analisis del Lay-Out de cafeteria Capeltic Santa Fe, ademas del mapa de
cadena de valor (VSM).

2. Andlisis del trabajo estandarizado en cafeteria Capeltic Santa Fe que

comprenden:

v
v
v
v
v

Condiciones (5°s)

Equipos

Proceso de elaboracion de las bebidas de café
Métodos y procedimientos

Manejo de controles visuales.

3. Toma de tiempos para realizar la simulacion del proceso de cafeteria Capeltic

Santa Fe mediante Simquick

A continuacion, en la figura 17, se muestran las areas de recepcion de clientes

Figura 17. Area de recepcion y area de atencion al cliente en cafeteria

Capeltic Santa Fe.
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6.2 LAY OUT DE CAFETERIA CAPELTIC

A continuacion (Figura 18) se muestra un bosquejo de la cafeteria Capeltic
Santa Fe, la cual cuenta con dos entradas y salidas para clientes y

proveedores, marcadas de color azul.

En la figura 18, hacemos una breve descripcidon de los demas componentes

para entender el flujo y los movimientos del personal.

1. Sillones
. . i} 2. Cajas
Figura 18. Lay out de cafeteria Capelfic.
3. Vitrina exhibidora
4. Area de pan
5. Entrega de producto

6. Molino de café

7. Cimpall

8. Maquina de café negro

9. Tarja

10. Sandwichera
11. Licuadora de frappes.

12. Horno de microondas

3

13. Maquina para hacer

hielo automatica

14. Refrigerador

15. Bodega

16. Proceso de elaboracion

de las bebidas de café

(]

PERSONAL
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A continuacion, se muestran una serie de figuras (19, 20,21 y 22) describiendo el

lay out de la cafeteria Capeltic Santa Fe en tiempo real.

Figura 19. Area de atencion al cliente

Como podemos observar en la figura 19 los clientes no utilizan toda el area
destinada que hay para su atencion provocando que el proceso de pago y de

entrega de la bebida de café se vea obstaculizada por los siguientes puntos:

> El &rea de cajas; estas cajas estan concentradas en el centro de la cafeteria
lo que provoca que los clientes se concentren se concentren alli.
> Los sillones; estos provocan que de manera natural los clientes no utilicen

las areas derecha e izquierda de la cafeteria.

El flujo que tiene la cafeteria, las actividades que no agregan valor y que realizan
los cajeros, actualmente contribuye con la insatisfaccion del cliente la cual

atacaremos en el capitulo 7, realizando una propuesta para solucionar este tema.

Figura 20. Area 1 de preparacién de la bebida de café

(capuchinos y café negro)
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El area 1 de preparacion es critica, en esta area se concentra el 80% de la
preparacion de todas las bebidas de café y también es el area denominada cuello
de botella. constituye una de las areas de oportunidad donde podemos agilizar el
servicio en la cafeteria, cuenta con dos baristas y un operador encargado del
molino. Detectamos que hay algunas actividades que no agregan valor al proceso
de servicio; se trata basicamente de los tiempos de espera, de una mala distribucion

y de los movimientos innecesarios que los operarios tienen que realizar.

Figura 21. Area 2, preparacion de la bebida de café (Frappes)

En esta area se trabaja de manera individual y por lo que observamos es agil ya
gue todo lo que el operario necesita lo tiene a la mano, el area de oportunidad es
el traslado que realiza al momento de entregar los frappes y esto se da por la

ubicacion del area de trabajo.

Figura 22. Area de entrega de la bebida de café.

El area de entrega resulta ser una de las mas usadas y criticas ya que puede
agilizar u obstaculizar el proceso de servicio debido a que todo el personal

tiene que trasladarse a ella para entregar las bebidas ya preparadas.
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Como se muestra en las imagenes todo el proceso de elaboraciéon de la
bebida de café se realiza en un area de dos metros cuadrados donde la
reubicacion de la vitrina exhibidora y las cajas de cobro muestran un area de

oportunidad, que abordaremos en el capitulo siguiente.

6.3 CARACTERISTICAS DE CAPELTIC SANTA FE

Capeltic Santa Fe se considera por los estudiantes una de las cafeterias mas
populares en la Universidad lberoamericana, esto se genera por la atencion
personalizada que se les da a sus clientes y es respaldado por su calidad en el
grano de café que es de origen organico y porque las bebidas de café se elaboran

al gusto del cliente.

La cafeteria ofrece a sus clientes tres barras ademas de comida rapida como se

muestra a continuacion:

v/ Barra Caliente de café, esta barra es la mas consumida por sus clientes y
cuenta con un listado de 22 bebidas aproximadamente a ofrecer.

v' Barra Frappes de café, la segunda mas consumida y cuenta con un
aproximado de 13 bebidas a ofrecer.

v' Barra Fria, cuenta con 9 bebidas tales como Soda italiana, Chai frio,
Chocolate frio, Chocolate blanco con mora azul, Cappuccino frio, Té frio,
Tizana fria.

v/ Barra de comida rapida sirve como un complemento para acompafiar la

bebida de café.

Capeltic recibe al dia aproximadamente 800 estudiantes en promedio, donde las
horas pico son por la mafiana entre las 7:00am y las 11:00am, por la tarde entre las
1:00pm y las 4:00pm, ademas de tener un ultimo incremento de clientes de las 5:30
hasta las 8:00pm. Esto genera una gran complejidad en todas sus operaciones por
lo que cada proceso en la cafeteria es de suma importancia, el personal juega un

rol importante para no entorpecer las operaciones.




Capeltic Santa Fe cuenta con dos turnos de trabajo de 06:00 am a 1:.00 pm y de

1:00 pm a 8:30pm, ademas cuenta con seis personas en cada turno de trabajo y

estan distribuidas de la siguiente manera:

v

Una persona como encargada de turno y de apoyo en la caja de cobro en las

horas de mayor demanda (horas pico).

Una persona en la caja de cobro de manera fija.

Tres personas preparando las bebidas de café por ser las mas solicitadas

por los clientes.

Una persona preparando los frappes porque es la segunda bebida mas

solicitada.

La organizacion del personal es la misma para los dos horarios y cabe resaltar que

los dos grupos de trabajo no se intersectan.

6.4 MAPEO DE CADENA DE VALOR

A continuacién, se muestra el mapa de valor para la cafeteria Capeltic Santa Fe,

con la finalidad de identificar actividades que no agregan valor dentro del proceso,

se analiza las areas de oportunidad y se planifica la estrategia de la satisfaccion del

usuario a corto plazo, ya que es necesario para hacer el andlisis de los procesos de

la cafeteria.

En la figura 23 se muestra la cadena de valor con las tres areas de oportunidad que

analizaremos para realizar la propuesta.

Figura 23 . Mapa de valor cafeteria Capeltic Santa Fe.

MAPEO DEVALOR EN EL PROCESO DE SERVICIO

e

Detectamos que los
cajeros estan realizando
actividades que no
agregan valor al proceso
ademds de estar
rebasados en sus
actividades. en esta stapa
el area de oportunidad
esta relacionada en las
largas filas que se generan
al solicitar la bebida de
café.

En esta etapa hay un
barista, un operario del

tiempos de espera para
recibir la bebida de café_

CAJAS DE COBRO
PROCESO DE ELABORACION (BEBIDA DE
FE)

AREA DE ENTREGA
(BEBIDA DE CAFE)

La ultima etapa del proceso
de senicio es la entrega de la
bebida de café v detectamos
que la actividad que no
de oportunidad esta en los agrega valor son los traslados
para llevar la bebida de café
ala barra y este es también
se convierte en area de
oportunidad. cabe mencionar
ﬁue los tiempos de entrega
ependen de las etapas
anteriores.

SATISFACCION DEL
USUARIO
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Como se puede observar en la figura 23, en las dos primeras etapas hay actividades
gue no agregan valor al proceso de servicio ademas de que los tiempos de espera
en la etapa uno y dos son criticos ya que causan insatisfaccion del usuario, este
tema lo vamos a atacar mas a fondo en el capitulo 7 para dar la propuesta de

solucion para resolver los tiempos de espera.

6.5 LOS 7 DESPERDICIOS

Con relacion a los 7 desperdicios en Capeltic logramos identificar cuatro:

» Tiempo de espera; el personal que esta en area de la barra tiene que
esperar a recibir la comanda que el cajero le lleva para comenzar a elaborar
la bebida de café, esto causa retrasos en el proceso de servicio.

» Transporte; el personal que esté en el area de preparacion tiene que
trasladar materiales y esto suma en el retraso.

» Procesos extras; identificamos que los colaboradores (caja y barra) realizan
actividades que no agregan valor al proceso de servicio.

» Movimientos; en todo el proceso de servicio de la cafeteria se generan

movimientos innecesarios por la mala distribucion de la cafeteria.

Estos despilfarros los analizaremos a fondo y les daremos solucion en la fase de

mejora del capitulo 7.

6.6 ANALISIS INICIAL DEL TRABAJO ESTANDARIZADO,
CAFETERIA CAPELTIC SANTA FE

6.6.1 CONDICIONES DE 5'S EN CAFETERIA CAPELTIC SANTA FE

El analisis de las 5's que comprenden clasificar y eliminar, orden, limpieza,

estandarizacion y autodisciplina en cafeteria se realizé de la siguiente manera:

6.6.2 CLASIFICAR Y ELIMINAR (SEIRI)

Clasificar y eliminar es una de las primeras 5°S que debemos tomar en cuenta por
el hecho de decidir si los materiales que nos rodean son utiles o indtiles.




El analisis de este tema en cafeteria Capeltic es bueno, lo que se observé es que
existen en el area Unicamente las cosas que son necesarias. Los diversos cajones
de toda el area contienen los materiales necesarios y no encontramos cajones con
materiales mezclados. como se muestra en la figura 24, los cajones no estan

identificados.

Figura 24. Cajones clasificados.

6.6.3 ORDEN (SEITON)

El tema del orden va mas alla de solo tener los objetos en un solo lugar y disponibles
para su uso. El tener orden en el area de trabajo facilita la productividad y genera
gue el area sea mas segura, como se muestra en la figura 25, estos son objetos
gue se usan de manera cotidiana, pero es necesario hacer una propuesta de mejora
la cual sera consolidada con los baristas para reorganizar y ordenar estos

materiales, esto para hacer més eficiente sus actividades.

Figura 25 . Situacion actual del orden en cafeteria Capeltic Santa Fe.
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Como podemos observar en la figura 25, este es un ejemplo de un area de

oportunidad que abordaremos en el capitulo 7.

6.6.4 LIMPIEZA (SEIDO)

La limpieza en la cafeteria se maneja en tres aspectos:

v Limpieza de equipos y materiales
v' Limpieza de las barras

v' Limpieza de pisos

La limpieza de equipos y materiales se realiza de manera constante y estandarizada

al igual con la barra y los pisos de toda el area.

La cafeteria cuenta con un codigo de colores esto para evitar contaminaciones

cruzadas.

6.6.5 ESTANDARIZAR (SEIKETSU)

La estandarizacién en la cafeteria es un area de oportunidad, debido a que no se
cuenta con procedimientos en el area para estandarizar los procesos de elaboracion
de una bebida, listado de recetas ademas de seguimiento a la cantidad de café que

se adiciona a cada bebida.

El beneficio de la estandarizacién es para seguir un método o para aplicar un
procedimiento generando con esto que todo el personal siga un orden y por
consecuencia la diferencia de sabor en la bebida de café sea imperceptible para el

consumidor.

En la cafeteria todos los equipos son fijos, 0 sea no estdn cambiando de lugar esto

es muy bueno ya que se mantiene un orden y limpieza en el area.

6.6.6 DISCIPLINA O HABITO (SHITSUKE)

La cultura de la disciplina en Capeltic Santa Fe se tiene, aunque en las 5'S la
disciplina va dirigida a trabajar bajo procedimientos y estandares, es necesario

trabajar bajo estos procedimientos para generar en el empleado la cultura de hacer




sus actividades mediante un estandar de trabajo. Ademas de cuidar los recursos

de la organizacion y por ende generar un ambiente de trabajo seguro.

CONCLUSION

Derivado del diagndéstico podemos concluir que se encontraron cinco areas de
oportunidad de mejora: el reacomodo de materiales de acuerdo a su uso, la
estandarizacion de los procedimientos de elaboracion de las bebidas, la disciplina
o habito de cumplir con los procedimientos de elaboracion de bebidas, el analisis de
las actividades que no agregan valor al proceso de servicio de la cafeteria y la
busqueda de la eliminacion de los cuatro despilfarros que obstaculizan el proceso
de servicio y contribuyen en aumentar los tiempos de espera de la cafeteria Capeltic

y por ende estas cinco areas de oportunidad que causan insatisfaccion del usuario.

Estas cinco areas de oportunidad nos generan retrasos y posibles problemas de
calidad, realizando la propuesta adecuada y una redistribucion de las areas
podemos reacomodar las actividades de los colaboradores para mejorar los tiempos
de esperay asi aumentar la satisfaccion de usuario. En el capitulo VII mostraremos

la propuesta de mejora para estas cinco areas de mejora.

6.7 EQUIPOS

La idea de la estandarizacion en un proceso es realizar una actividad de manera
estandar o previamente establecida mediante un procedimiento, y la idea principal

es seqguir reglas.

Lo que se observo en el piso de trabajo es la falta de estandarizacién para operar
los equipos de trabajo, ademas de no contar con programa de mantenimiento, y un

programa de limpieza de los mismos.

Es necesario contar con procedimiento para la operacion y mantenimiento de los
equipos, esto ayuda a que nuestras operaciones sean mas eficientes, seguras y

eviten quiebras en los equipos.




6.8 PROCESO DE ELABORACION DE LAS BEBIDAS DE CAFE

El proceso de elaboracion de la bebida de café esta muy estructurado y controlado,
esto lo observamos en el piso de trabajo y las areas de oportunidad que se

encontraron son las siguientes:

1. Los procesos de elaboracién de las bebidas de café no estan definidas mediante
un procedimiento, este procedimiento se hace de manera practica donde el

conocimiento se pasa de empleado a empleado.

2. No hay un control visual con las férmulas donde el barista pueda apoyarse para

elaborar la bebida de café.

3. No se cuenta con programa de capacitacion y con un sistema de evaluacion para

la elaboracion de las bebidas de café para el personal involucrado.

6.9 METODOS Y PROCEDIMIENTOS

El tema de métodos y procedimientos es de suma importancia en todo proceso
productivo, a continuacion, mostramos algunas de las ventajas del uso de los

métodos y procedimiento:

v' Son auxiliares en la capacitacion del personal

v' Describen en forma detallada las actividades de cada puesto
v Se establecen como referencia documental
v

Son guias de trabajo a ejecutar

La situacion actual de la cafeteria en este tema es pobre ya que no se cuentan con

manuales o procedimientos que nos generen los beneficios que se mencionaron.




6.10 MANEJO DE CONTROLES VISUALES
Los controles visuales dentro de una organizaciéon son muy necesarios o podriamos
mencionar de uso obligatorio ya que estos simplifican las tareas ademas de mejorar

la comunicacion.

Hoy en dia los controles visuales son una via de comunicacién muy efectiva ya que

la interpretacion es inmediata y facil de captar para el cerebro humano.

En este tema el area de oportunidad es amplia debido a que el manejo de los
controles visuales es pobre, a continuacion, mencionamos unos ejemplos de falta

de controles visuales para el cliente:

e Constantemente se le comunica al cliente que la segunda caja esta abierta
e El cliente con frecuencia busca palillos, popotes y salsa

e El cliente nuevo no sabe el horario de servicio de la cafeteria.

Como podemos observar en la figura 26, el molino de café no cuenta con controles
visuales de operacion, esto genera retrasos y obstaculiza las operaciones

siguientes.

Figura 26. Molino de cafeteria Capeltic Santa Fe.
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La operacion del molino es critica ya que influye en la calidad de la bebida de café

y esta dada por:

» El gatillo es parte indispensable ya que determina la cantidad que se dosifica
al maneral.

» EIl maneral es la segunda parte de molino esencial ya que determina la
cantidad que se compacta y es exacta para lograr ese sabor caracteristico

de Capeltic.

6.11 TOMA DE TIEMPOS PARA REALIZAR LA SIMULACION DEL
PROCESO DE CAFETERIA CAPELTIC SANTA FE MEDIANTE
SIMQUICK

La toma de tiempos con los que realizaremos la simulacion se dividid en cuatro

partes como se muestra a continuacion:

v" Numero de personas que llegan a la fila

v" Numero de personas que son atendidas en cajas
v" Numero de personas que reciben su café
v

Numero de personas que se van de la fila

Para obtener una muestra representativa y obtener mejores resultados en el analisis
de la simulacion se decidi6 contabilizar en las horas pico (cuatro horas por la
mafana y cuatro horas por la tarde) el numero de personas que llegan a la fila, que
son atendidas, que reciben su café y personas que se van de la fila en un lapso de
10 minutos durante cuatro horas seguidas en los horarios con mas demanda

durante cuatro semanas y nos arrojé la muestra siguiente, (ver muestra tabla 6.1).




Tabla 6.1 Cantidad de personas de la muestra en horas pico recolectado

en Capeltic Santa Fe.

Total, de
Caracteristicas Personas
Numero de personas que llegan a la fila 1276
Numero de personas que son atendidas en cajas 983
Numero de personas que reciben su café 965
Numero de personas que se van de la fila 37

El grafico 6.1 muestra el flujo de asistencia en horas pico a cafeteria Capeltic Santa
Fe.

Gréafico 6.1 Numero de personas que asisten a Capeltic Santa Fe en
lapsos de 10minutos.

Numero de personas que fueron atendias de las
45 9:00am a 13:00pmy de las 17:00pm a 20:00pm.

40
35
30
25
20
15
10

Numero de personas

Lapsos de 10min.

—e—Numero de personas que llegan a la fila

e Numero de personas que son atendidas en cajas
=0—Numero de personas que reciben su café
=o—Numero de personas que se van de la fila

Como podemos observar en la grafico 6.1 todo los clientes que llega en 10min no
son los mismos que salen en los mismos 10min; por ejemplo en 10min, llegan a la
fila 21 personas en promedio y de estas solo se les cobra a 17 en promedio por lo

gue ya tenemos a tres personas esperando en la fila y solo a 15 se les entrega su
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bebida de café por lo que tenemos a dos personas esperando en la barra, como
podemos observar en el grafico todas las llegadas son aleatorias y hay un retraso

en todo el proceso del servicio al cliente.

Identificamos que hay una lealtad significativa del cliente, como lo podemos ver en
el gréfico 6.1 el nimero de personas que se van de la fila es casi nulo.

A continuacion, en la tabla 6.2 se muestra una linea de tiempo (lapso de dos horas)
para ejemplificar el flujo de las entradas, salidas y los tiempos de espera en cajas y

en barra.




Tabla 6.2 Linea de tiempo en un lapso de 9:00am a 13:00pm y de 17:00pm a 20:00pm.

Numero de personas que son atendidas en cajas

9:00-09:10 9:10-09:20 9:20-09:30 9:30-09:40 9:40-09:50 9:50-10:00 10:00-10:10 10:10-10:20 10:20-10:30 10:30-10:40 10:40-10:50 10:50-11:00
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ | [ | [ | . el o [
n 17 2044=24 2243225 1144=15 1845223 154419 2244226 1946225 2347:30 17+11=28 25+14=39
z | 1720 e U | 20 | 0SS | 90 | DM | 20090 gy | BB | 1962 g | 2 | 209
0 1 17 Il 15 T 15 N 15 13 Il 19 23 ? 16 T 25 T 26 HE
0 0 3 0 1 0
0 4 W 3 4 5 8 4 W1 4 N 3 6 N 10 7 s 11 .3 14 3 12 . 1
Numero de personas en espera en cajas
11:00-11:10 11:10-11:20 11:20-11:30 11:30-11:40 11:40-11:50 11:50-12:00  |12:10-12:20 12:20-12:30 12:30-12:40 12:40-12:50 12:50-13:00
L) ] ] [ ] [ o — [
12412:24 740=17 10+4=14 13 3=9 12 bil 48=15
. 13+13:26 . _ . . .
14413227 ?- ?- 1046220 ? 15+7=22 7- IS 1246-18 ? W28 141028 26+6-32 ? il S L—
2 0 T ? 18 -o T 19 -1 18 -z T 2 ?
10 W 4 M 6 0 Il 3 35 0 6 0 I g 1 B 1 I 6 10 I 3 4 3
17:00-17:10 17:10-17:20 17:20-17:30 17:30-17:40 17:40-17:50 17:50-18:00 18:00-18:10 18:10-18:20 18:20-18:30 18:30-18:40 18:40-18:50 18:50-19:00
[ | [ [ | [ [ ] [ ] [ ] [ ] [ [ ] [ |
28#4=3) £+4=10 o) 1746223 2= 28 21+10=31 25+14=39 24+0=32 16+14=30 H12:19 1043:17 1545=20
845531 104616 1141128 19415734 18418536 17416533 B8 184626 18H4-22 16319 124315 14520
5 5 13 16 W 0 . 4 m 0 . 2m mm iy 10 o LN |
0 0 0 0 0 3 1 4 0 0 0 0
4 Wl o ¢ 55 ¢ B3 10 I 16 14 9 10 s 14 I 4 12 3 Il 5 s 3 Il
19:00-19:10 19:10-19:20 19:20-19:30 19:30-19:40 19:40-19:50 19:50 - 20:00 20:10 - 20:20
[ ] . [ ] [ | | | |
8+3=11 2242=24 16+6=22 24+8=32 23+4=27 16+9=25 11+8=19
9+2=11 _ 18+1=19 g 14+1=15 pume 28+1=2%9 _ 18+10=28 — 17+7=24 . 12+7=19 _—
10 mEm 18 14-o 15 IEE 21 mEm 17 20 EEm
[} 1 4 1 o )
2 N 1 s N 1 s HEN 1 4 I 10 s I 7 s N 7 7 N 1
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Como se puede observar en la linea de tiempo, se tiene en promedio seis personas
gue esperan en caja para ser atendidas y en promedio siete personas esperando
en la barra para recibir su bebida de café, esto nos muestra que en promedio
tenemos en espera a 13 personas constantemente durante las horas pico de
servicio. Considerado las dimensiones y la distribucién de la cafeteria, este nUmero

de personas es demasiado para el espacio.

En el momento que las horas pico terminan (a la 1 pm en el turno matutino y a las
7pm en el vespertino aproximadamente) las personas que llegan a la fila son las

mismas que reciben su café en lapso de 10 minutos.

En el grafico 6.2 podemos observar como se comportan los tiempos de espera en
las horas pico de trabajo tanto en caja de cobro y en barra.

Gréfico 6.2 Cantidad de personas que esperan en cajay en barra.

Numero de personas en espera area de cajas y area de barra de
20 las 9:00am a 13:00pm y de 17:00pm, a 20:00pm

~ OO 00 O N b~ O

N

Numero de persongs en espera,
o

Lapso de 10min
e—Numero de personas en espera (Area de cajas)
—e—Numero de personas en espera (Area de barra)

Como podemos observar el grafico 6.2 tenemos un promedio de 13 personas
esperando seis de ellas en area de cajas y siete en area de barra de manera
constante durante todas las horas pico y esto contribuye a la insatisfaccién del
usuario y para el espacio con el que actualmente cuenta la cafeteria no se justifica.

En el capitulo 7 realizaremos las propuestas necesarias para agilizar el servicio lo
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gue redundara en aumentar la satisfaccion del usuario y reducir a siete el nimero

de personas en el area de espera.

El grafico 6.2 nos arroja tres conclusiones:

1. En promedio tenemos seis personas en espera en linea de caja y siete
personas en espera en barra.
2. Como se observa siempre hay personas esperando, ya sea en linea de cajas
o en la barra.
3. El'ndmero de personas en espera es aleatorio, no existe un patron de espera.
CONCLUSION

Las conclusiones del analisis de los procesos de la cafeteria Capeltic Santa Fe
son los siguientes:

El lay out con el que cuenta Capeltic no es el adecuado por lo que en el
capitulo VII propondremos uno con un flujo que favorezca los procesos de la
cafeteria y nos ayude a agilizar el proceso de servicio ademas de eliminar los
cuatro despilfarros (tiempos de espera, transporte, procesos extras y
movimientos).

Analizaremos las actividades del personal para eliminar o transferir las
actividades que no agregan valor el proceso de servicio.

Realizaremos propuestas para mejorar el tema de 5°s en la cafeteria.

Son necesarias las mejoras en el tema de controles visuales y
estandarizacion de equipos.

Mediante el software Simquick se realizaron las simulaciones para presentar
las mejores propuestas para mejorar los tiempos de espera en caja y en

barra.

En el capitulo VIl realizaremos las propuestas necesarias para resolver los puntos

ya mencionados.




CAPITULO VII APLICACION DE LA METODOLOGIA LEAN - SEIS
SIGMA - SIMULACION EN LA REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE
ESPERA

INTRODUCCION

En este capitulo realizaremos la aplicacion de la metodologia Lean-Seis Sigma —
Simulacion para presentar una propuesta que favorezca la reduccién de los tiempos
de espera para cafeteria Capeltic Santa Fe, este problema se detect6 del estudio
IMSU donde los tiempos de espera resultaron muy bajos con una calificacién de
47.7 (Lobato et al. 2015).

El modelo de simulacién que vamos a considerar toma en cuenta las cantidades y
proporciones de clientes que llegan a cafeteria Capeltic, esta informacion la vamos
a introducir al modelo de simulacién para correr diferentes escenarios y obtener el
modelo que nos apoye en la reduccion de los tiempos de espera en la cafeteria

Capeltic Santa Fe.

El estudio y andlisis de este caso se realiz6 dentro de las instalaciones de cafeteria
Capeltic Santa Fe, la propuesta de mejora consiste en la aplicacion de las

metodologias Lean-Seis Sigma y simulacion para mejorar lo siguiente:

» Mediante el software Simquick realizaremos simulaciones para presentar las
propuestas para mejorar los tiempos de espera en caja y en barra.

» Realizaremos las propuestas para mejorar el lay out con un flujo que
favorezcan los procesos de la cafeteria.

» Nos apoyaremos del sistema Smed para transferir actividades que no
agregan valor en el proceso de servicio.

> Realizaremos propuestas para mejorar el tema de 5°s en la cafeteria.

» Se mostraran propuestas para los controles visuales y estandarizacién de

equipos.




7.1 METODOLOGIA

A continuacion, en la tabla 7.1 se muestra el desarrollo de la metodologia DMAIC

que usaremos en este capitulo.

Tabla 7.1 Metodologia DMAIC para el desarrollo del caso en estudio.

ETAPA PASO HERRAMIENTA
Definir el alcance del proyecto | Declaracion del Proyecto
Seleccidon con base en la
Integrantes del proyecto S
experiencia
Definir Identificar las necesidades del
cliente
Mapeo del proceso
Identificar las variables criticas |IMSU
de entrada y salida del proceso
Plan de recoleccion de
datos y toma de tiempos.
Medir Recoleccidon de datos Identificacion de variables
IIXII y IIYII
Mapa SIPOC
Confirmacion de las variables
criticas de entrada y salida del |5w + 1 Hy Porque Mdltiple
Analizar |Proceso
Desarrollo estadistico Slmglamon _del Proceso
mediante Simquick
Propuesta para mejorar el
lay-out
Mejorar | Optimizacion del proceso Propuestas para mejorar
las 5°s, estandarizacion y
controles visuales en el
area
Implementar los controles
Controlar deseados para mgr!tener los Plan de control
procesos en condiciones
optimas
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7.2 FASE DEFINIR

7.2.1 DECLARACION DEL PROYECTO

Mediante el Project Charter definiremos el propésito, alcance y detalles del proyecto,

como se muestra en la tabla 7.2.

Tabla 7.2 Detalles del proyecto.

Descripcion
del Proyecto

Mejorar la calidad en el servicio mediante la reduccién de los
tiempos de espera en linea de caja y area de barra

Impacto al | Reduccion al 50% de los tiempos de espera en linea de caja y
negocio barra
Mediante un estudio de satisfaccion del usuario realizado por el
IMSU se obtuvo como resultado que los tiempos de espera
Problema : - : .,
afectaban la calidad del servicio obteniendo en esta evolucion
una calificacion de 47.7.
Resultados _ - : ] .
Reducir o eliminar los tiempos de espera en linea de caja 'y
esperados . e
. | barra'y con esto aumentar la calidad en el servicio de la
para cafeteria .
. cafeteria.
Capeltic
Beneficios
esperados |Rapidez en la atencion ya que el cliente cuenta con 10min para
para el realizar su compra.
cliente

Durante el andlisis del problema y con los resultados da la evaluacion del IMSU para

lograr aumentar la satisfaccion del cliente es necesario eliminar los tiempos de

espera.
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7.2.2 STAKEHOLDERS (INTEGRANTES DEL PROYECTO)

Los involucrados en el proyecto son parte de Capeltic y equipo IMSU como se

muestra en la tabla 7.3.

Tabla 7.3 Equipo de trabajo.

Area Rol Actividades
Excele_nma MBB Experto de la metodologia de Lean - Seis Sigma
Operacional
Miembros del equipo y Representantes de la ejecucion y seguimiento a la
IMSU ~ . : o .
duefios de la metodologia satisfaccion del cliente
Capeltic Duefio del proceso Representante de la ejecucion y seguimiento a los
planes de mejora

7.2.3 ALCANCE DEL PROYECTO

El proceso de mejora y el proceso de simulacion a desarrollar consideran todo el
proceso de atencion de la cafeteria Capeltic, es decir el proceso que contemplamos
es desde que el cliente llega a la caja de cobro hasta que el cliente recibe su bebida
de café en la barra. La simulacion que realizaremos se enfocara a la optimizacion
del proceso de servicio y por consecuencia reduciremos los tiempos de espera

ademas de aumentar la satisfaccion del usuario.

7.2.4 IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y LAS
VARIABLES CRITICAS DE ENTRADA Y SALIDA DEL PROCESO

Las necesidades del cliente o la voz del cliente, las variables criticas de entrada y
salida del proceso las identifico el equipo IMSU (Lobato et al. 2015) mediante el

estudio de satisfaccion del usuario en cafeterias Capeltic Santa Fe.




Mediante el estudio identificAbamos que la mayor queja del cliente radicaba en los
tiempos que tenian que espera para pagar y para esperar la bebida de café, siendo
estas las variables criticas de entrada y salida del proceso como se muestra en la

figura 29.

Figura 29 Variables criticas de entrada y salida del proceso.

Cajas Entrega de la

(Entrada del Proceso _(!e bebida de café
proceso) elaboracidn (salida del proceso)
: ; o ;
Mediante el estudio - -, El cliente se queja
IMSU se detectd que Tiempos por los tiempos
el cliente se quejaba prolongados para prolongados para
por las largas filas, elaborar las bebidas espera el café, pero
esto se traduce en de café, se traduce la causa raiz de
largos tiempos de en tiempos de esta espera es por
espera. |_espera. Y los tiempos
L J prolongados para
elaborar las
\bebidas de cafe. y

De acuerdo al andlisis realizado nos enfocaremos a mejorar estos tiempos de
espera para incrementar la satisfaccion del usuario mediante un software de

simulacion.

7.3 FASE MEDIR

7.3.1 MAPA SIPOC DEL PROCESO DE SERVICIO DE CAFETERIA
CAPELTIC

Con el mapa SIPOC tendremos el panorama completo de todo el proceso de

servicio de Capeltic.

pag. 113




CLIENTES » ENTRADAS » PROCESO ’ SALIDAS » CLIENTES

Estudiantes de llegada de .~ "\Bebidas de café Clientes con la
la Universidad clientes al drea listas para bebida de café
Iberoamericana.

de cobro“de la entregar en el de su eleccion.
cafetafia. area de barra.

4

El barista lleva la
bebida de café al
area de barra

El cliente llega a las

llega a la fila cajas de cobro para Los baristas toman

el ticket y comienza

ara solicitar solicitar la bebida de café SRRSO

ERVELTERG de su eleccion y el cajero
café. pasa el ticket al barista.

para entregarla al
cliente.

de café.

7.3.2 PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

La toma de tiempos se realiz6 en cafeteria Capeltic Santa Fe como se describe en

el capitulo 6.1 y menciona lo siguiente:

La toma de tiempos con la que realizaremos la simulacién se dividio en cuatro partes

COmo se muestra a continuacion:

v" Numero de personas que llegan a la fila
v Numero de personas que son atendidas en cajas
v" Numero de personas que reciben su café

v" Numero de personas que se van de la fila.

Para obtener una cantidad de muestra representativa y obtener mejores resultados
en el analisis de la simulacion se decidio contabilizar en las horas pico (cuatro horas
por la mafiana y cuatro horas por la tarde) el nmero de personas que llegan a la
fila, que son atendidas, que reciben su café y personas que se van de la fila en un
lapso de 10 minutos durante cuatro horas seguidas en los horarios con mas

demanda durante cuatro semanas y nos arrojo la muestra siguiente, (ver tabla 7.4).

Tabla 7.4 Cantidad de personas de la muestra en horas pico recolectado

en Capeltic Santa Fe.
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Total, de
Caracteristicas Personas
Numero de personas que llegan a la fila 1276
NuUmero de personas que son atendidas en cajas 983
Numero de personas que reciben su café 965
Numero de personas que se van de la fila 37

7.3.3 IDENTIFICAR LAS VARIABLES "Xy Y"”

La variable X es la variable de entrada del proceso que para nuestro caso es la

cantidad de personas que estan en la caja de cobro.

» Cantidad de personas que estan la caja de cobro

Las variables Y son las variables de salida del proceso.

» Cantidad de personas que estan elaborando las bebidas de café

» Cantidad de molinos para alimentar las maquinas de café

» Cantidad de maquinas para elaborar las bebidas de café.

El plan de recoleccion de datos nos ayudo a detectar la causa del problema como
se muestra en la tabla 6.2 y grafico 6.2 que nos muestra la cantidad de personas
gue estan en espera en linea de caja y en area de barra que en promedio son seis

y siete respectivamente.

El software de simulacién nos ayudara a predecir si la cantidad de personas es la
adecuada para atender la demanda de clientes que tiene dia a dia la cafeteria
Capeltic Santa Fe, de manera que en la fase de analisis comprenderemos el
fendmeno mas a fondo y realizaremos la simulacion de proceso para atacar la causa

raiz.




7.4 FASE ANALIZAR

7415W+1H

Objetivo. Realizar un analisis sobre el problema que es: los tiempos de espera en

el proceso de servicio de la cafeteria Capeltic. El barista resolvera el siguiente

formato
Titulo: TIEMPOS DE ESPERA EN CAFETERIA CAPELTIC
Equipo: Area de cajas y area de barra Area: Proceso de servicio Capeltic
¢, Qué producto/parte tiene el problema?/ Cual es el problema?
o & Qué?
en los tiempos de espera
¢ Cuando se presenta el problema?(p.ej. Arranque/Produccion Normal/Después de un
o cambio/Tiempo, etc.)
¢ Cuando?
durante el proceso de servicio
G ¢;Doénde esta viendo el problema? (Area, linea, equipo, componente, ubicacion)
;Doénde?
el area de caja y barra
° ¢ El problema estéa relacionado con la habilidad? (depende o no de habilidad de la operacion)
& Quién?
No depende la habilidad del barista o cajero
o ¢ Cudl es la tendencia del problema?¢ Es puntual o presenta algun patron?
¢ Cual?
durante las horas pico
o ¢ Coémo cambia la situacion actual a la 6ptima?
¢ Coémo?
La insatisfaccion del usuario

Definicion del
Fendmeno

F A B C D E

La insatisfaccion del usuario en los tiempos de espera, durante el proceso de servicio en el
area de caja y barra durante las horas pico No depende la habilidad del barista o cajero,"
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7.4.1.1 5 POR QUE MULTIPLE Y LAS FALTAS DE ORTOGRAFIAS

Objetivo: Realizar un andlisis que nos permitira identificar la causa o causas raiz del problema.

Analisis (5 Por Qué's)

Titulo: TIEMPOS DE ESPERA EN CAFETERIA CAPELTIC

Equipo:

Area de cajas y area de barra

|Area: Proceso de servicio Capeltic

Fendmeno:

La insatisfaccién del usuario en los tiempos de espera, durante el proceso de servicio en

el area de cajay barra

durante las horas pico No depende la habilidad del barista o cajero,”

ler Por qué

2do Por qué

3er Por qué

4to Por qué

5to Por qué

Contramedidas

Porque los tiempos |—
de espera en area
de cajas y area de

barra son largos

Por que hay largas filas
en area de cajas

[

Porque la cantidad |—
de personas en el
area de cajas es
insuficiente

Porque solo hay dos
personas para el area
de cajas durante el dia

[

Porque es la cantidadl—
de personas que
Capeltic tiene
presupuestadas para
la cafeteria.

Mediante la simulacién del proceso
validaremos si la cantidad de
personas en las cajas son las

adecuadas

[

[

[

Porque los cajeros
no solo se limitan a
cobrar

Porque ademas de
cobrar al cliente tienen
que despachar donas,

galletas y vasos de

frutas

Porque estas son
las actividades que
estan disefiadas
por los
administradores

Revisaremos las actividades del
cajero y realizaremos una propuesta
que favorezca la agilidad de la
atencidén al cliente y con esto
disminuiremos los tiempos de
espera en el area de cajas

[

Porque el cajero tiene
que llevar el ticket al
barista para que el
pueda comenzar con la
elaboracién de la
bebida de café

[

Porque no hay una
doble impresora
que elimine esta

actividad que
realiza el cajero

Revisaremos el lay out y
analizaremos la propuesta de
colocar una impresora de ticket’s a la
mano de los baristas para lograr con
esto agilizar la elaboracidon de la
bebida de café y por ende disminuir
los tiempos de espera en el area de

Porque los tiempos de
espera en area de
barra son largos

[

Porque la cantidad |_
de personas (3) en
el proceso de
elaboracién de las
bebidas de café son
insuficientes

Porque solo hay
espacio para tres
personas en el drea de
barra

Porque el lay out
esta disefiado para
esta cantidad de
personas

Realizaremos una propuesta de lay
out de la cafeteria que permita
integrar una persona mas para

lograr con esto agilizar este proceso

y con esto disminuir los tiempos de

espera en el area de barra

[

Porque estas tres
personas es la cantidad
que Capeltic tiene
presupuestadas para
estas actividades

[

[

Mediante la simulacidn del proceso
validaremos si la cantidad de
personas en el area de barra son las
adecuadas

Porque los
recorridos que
realiza el barista
para la entrega de
la bebida de café
son largos

Porque es el lay out que
tiene la cafeteria
actualmente estos
recorridos asi estan
programados

[

[

Revisaremos el lay out de la cafeteria
y realizaremos una propuesta para
disminuir los recorridos que realiza

el barista y con esto agilizar el
servicio y por ende disminuir los
tiempos de espera en el area de




7.4.1.2 DESCRIPCION DE CONTRAMEDIDAS DEL 5 POR QUE
MULTIPLE

Con el andlisis, identificamos las contramedidas que estan relacionadas con la

reduccion de los tiempos de espera, las cuales son:

» Mediante la simulacion del proceso validaremos si la cantidad de personas
en las cajas son las adecuadas.

» Revisaremos las actividades del cajero y realizaremos una propuesta que
favorezca la agilidad de la atencidn al cliente y con esto disminuiremos los
tiempos de espera en el area de cajas.

» Revisaremos el lay out y analizaremos la propuesta de colocar una impresora
de ticket’'s a la mano de los baristas para lograr con esto agilizar la
elaboracion de la bebida de café y por ende disminuir los tiempos de espera
en el area de barra.

» Realizaremos una propuesta de lay out de la cafeteria que permita integrar
una persona mas para lograr con esto agilizar este proceso y con esto
disminuir los tiempos de espera en el area de barra.

» Mediante la simulacion del proceso validaremos si la cantidad de personas
en el area de barra son las adecuadas.

» Revisaremos el lay out de la cafeteria y realizaremos una propuesta para
disminuir los recorridos que realiza el barista y con esto agilizar el servicio y

por ende disminuir los tiempos de espera en el area de barra.

Realizaremos la simulacion del proceso de servicio de la cafeteria Capeltic, con este
andlisis y con las contramedidas que ya determinamos lograremos la reduccién en
los tiempos de espera para area de cajas y area de barra que son necesarios para

aumentar la satisfaccién del usuario en Capeltic.




7.4.2 SOFTWARE DE SIMULACION SIMQUICK

En la figura 31 podemos observar los resultados de la simulacion con los siguientes

datos:

» Tasa de llegada 21 personas
» Tasa de servicio 15 personas
» Numero de servidores 6 (colaboradores)

» Tamafo de la poblacion 21 personas por hora.

Figura 31 Resultado de la simulacion.

M/M/s with Finite Population overall
Arrival rate 21 | (per customer) 441
Service rate 15 (per server)
Number of servers 6 | (max of 40)
Population size 21 | (max of 100)

Utilization 101.40%%6

P(0), probability that the system is empty 7.9E-11

Lg, expected queue length 10.8638

L, expected number in system 16.8638

Wq, expected time in queue 0.12507

W, expected total time in system 0.19415

Probability that a customer waits 0.99999
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Con los datos alimentados al software (21, 15, 6, y 21) como se muestra en la figura

Probability

31, lo que se pretende simular es el porcentaje (100%) de utilizacion de cada
colaborador (6), y como podemos ver en los resultados de la simulacion con 6

colaboradores el software nos estima lo siguiente:

» Porcentaje de utilizacién de cada colaborador del 101.40%.




>
>

Probabilidad de que la cafeteria este vacia es de 7.9E-11.

Longitud de la cola de espera es de 10.86 aproximadamente 11 personas.
Numero esperado de personas en el sistema (cafeteria) 16.86
aproximadamente 17 personas.

Tiempo de espera en la cola 0.1250 equivalentes a 12min.

Tiempo total de espera en el sistema (cafeteria) 0.1941 equivalentes a 20min.

Con estos resultados podemos entender la insatisfaccion del cliente en la cafeteria

y necesitamos hacer una reduccion en los tiempos de espera en un 50% para lograr

con esto aumentar la calidad en el servicio y por ende la satisfaccion del usuario.

Es necesario que realicemos otra simulacidén con siete u ocho personas que estén

atendiendo la cafeteria Capeltic Santa Fe para obtener al menos el 100% de la

utilizacion. En la figura 32 podemos observar los resultados de la simulacién con un

promedio de 21 personas que llegan y 15 que son atendidas, ocho colaboradores

y el tamafio de la poblacion de 21 por hora.

Figura 32 Resultado de la simulacion con 8 personas.

M/M/s with Finite Population overall
Arrival rate 21 (per customer) 4471
Service rate 15 (per server)
Number of servers 8 (max of 40)
Population size 21 (max of 100)

Utilization 100.29%0

P (O), probability that the system is empty 1.2E-09

Lqg, expected queue length 7.31505

L, expected number in system 15.312

Wq, expected time in queue 0.06124

W, expected total time in system 0.12819

Probability that a customer waits 0.99783
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Una vez hechas las simulaciones llegamos a la conclusion de utilizar a 8

colaboradores con los siguientes datos:

» Tasa de llegada 21 personas
» Tasa de servicio 15 personas
» Numero de servidores 8 (colaboradores)

» Tamafo de la poblacion 21 personas por hora.

El sistema arrojo los siguientes resultados:

Porcentaje de utilizacién de cada colaborador del 100.29%.
Probabilidad de que la cafeteria este vacia es de 1.2E-11.

Longitud de la cola de espera es de 7.31 aproximadamente 7 personas.

YV V V V

Numero esperado de personas en el sistema (cafeteria) 15.31

aproximadamente 15 personas.

A\

Tiempo de espera en la cola 0.06 equivalentes a 6min.

A\

Tiempo total de espera en el sistema (cafeteria) 0.12 equivalentes a 12min.

Con estos datos logramos obtener una utilizacién aproximada del 100% que es lo
gue estamos buscando para mejorar la calidad del servicio de la cafeteria Capeltic
Santa Fe y logramos reducir los tiempos de espera al 50 % con parados con la

simulacion anterior.

Ademas, esto nos obliga a buscar una distribucion para estas dos personas en el
esquema de trabajo de Capeltic, que se plasmaria en la etapa de mejora del

proyecto.

En la fase de mejora daremos solucién a todas las contramedidas encontradas para

lograr aumentar la satisfaccion del usuario en la cafeteria Capeltic Santa Fe.




7.5 FASE MEJORAR

7.5.1 OPTIMIZACION DE PROCESO

Como lo mostramos en la fase de andlisis para lograr el 100% de la utilizacién del
personal en la cafeteria Capeltic es necesario integrar dos personas al equipo y
para que la propuesta de mejora sea integral vamos a proponer un nuevo lay-out
gue beneficie las dos problematicas que actualmente se tienen, los tiempos de
espera en linea de caja, los tiempos de espera en area de barra y daremos solucién
a las contramedidas mencionadas en la fase de andlisis como se muestra en la

figura 33.
Situacion actual:

Actualmente hay una persona fija en area de cajas y el jefe de turnos abre una caja
en las horas pico o de mayor demanda y en area de barra hay cuatro personas
preparando las bebidas de café y como ya se menciono la cafeteria Capeltic cuenta

con dos turnos.

Lo que estamos buscando es incorporar a dos personas en turno mixto para que

estén presentes en las horas pico quedando de la siguiente manera.

Area de cajas:

Dos personas fijas en caja una en su turno habitual y la otra persona en turno mixto

y el encargado de turno abriria la tercera caja en las horas pico.

Area de barra:

Cuatro personas en area de barra y una persona en turno mixto.

Con esta propuesta pretendemos optimizar el proceso para reducir los tiempos de

espera al menos un 50% como se muestra en la simulacién de la figura 32.




A continuacién, en la figura 33 se muestra la propuesta del lay out para la cafeteria Capeltic Santa Fe.

Con esta propuesta de lay out el flujo del usuario con linea (verde) de entrada, linea (amarilla) de estancia y lineas (azul)

de salida seria el siguiente:

El usuario llega a la fila y continGia al area de auto servicio (vitrina blanca).
El usuario llega al &rea de cajas y solicita la bebida ademas de pagar lo que eligi6é en la zona de autoservicio.

El usuario pasa al area de estancia para recibir su bebida de café.

P w0 P

El cliente recibe su bebida de café y se traslada a las dos puertas de salida con las que cuenta la cafeteria.
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A continuacion, mostraremos las actividades que estaria realizando el personal de

la cafeteria con esta propuesta de lay out.

Esta dividida en tres etapas (area de cajas, area de barra y area de entrega de la

bebida de café), para lograr la optimizacion del proceso de servicio y por ende la

disminucién de los tiempos de espera.

Area de cajas:

v' Como podemos observar en la figura 33 el reacomodo de la vitrina y area de

pan favorece al cajero porque serian de auto servicio y con esto estamos

restando actividades al cajero ademas de favorecer la agilidad del servicio.

v" Con el hecho de tener tres cajas funcionando al 100% logramos la reduccién

de la fila y por ende la espera prolongada por los usuarios.

v' Como podemos observar en la figura 34 con la impresora en area de barra

(circulo rojo) los cajeros ya no tienen que desplazarse para entregar el ticket

al barista para que comiesé a elaborar la bebida de café logrando con esto

optimizar el proceso de servicio.

Figura 34 impresora en area de barra.
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Area de barra:

v' Con la simulacién demostramos que las personas que actualmente hay en

area de barra no son las adecuadas, es necesario una persona mas.

v' Con la impresora (figura 34) en medio de las maquinas de café logramos que

el barista comience a elaborar la bebida de café de manera inmediata.

v' Con la propuesta de lay out logramos que los recorridos y actividades de los
baristas sean mas eficientes ademas logramos formar dos equipos de trabajo
(recuadros rojos) como se muestra en la figura 35; y esto se da de la siguiente

manera.

e Cada uno de los equipos de trabajo (recuadro rojo) tiene todo lo
necesario para que su trabajo se realice de una manera mas agil,
ya gque todos los movimientos para realizar su actividad estan a la

mano a 180°.

e Los baristas ya no tienen que realizar traslados para entregar la
bebida de café ya que esta propuesta de lay out elimina los
traslados.

Figura 35 areas de barra.




Area de entrega de la bebida de café:

v' Con esta propuesta de lay out el flujo favorece (circulo y flechas rojas) que el
usuario llegue al area de entrega de la bebida de café y se desplace a la
salida y con esto evitamos que el usuario tropiece con otro usuario que llega

a hacer fila al area de cajas como se muestra en la figura 36.

Figura 36 area de entrega de la bebida de café y flujo de salida del usuario.

Como podemos observar con esta propuesta de lay out no solo estamos logrando
la optimizacidén del proceso de servicio y por ende la reduccion de los tiempos de
espera sino ademas estamos eliminando cuatro desperdicios que identificamos

COmo se muestra a continuacion:
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Tiempos de espera:

v Estos tiempos de espera para entregar la comanda del cajero al barista los
estamos eliminando con la nueva impresora que esta a la mano del barista

como se muestra en la figura 34.

Transporte:

v' Los materiales ya no tienen que ser transportados porque el barista los tiene

a la mano como se muestra en las figuras 35 y 36.

Procesos extras:

v Los procesos extras que realiza el cajero y el barista los estamos eliminando
como ya lo hemos mencionado anteriormente y como se muestra en las
figuras 33, 34, 35y 36

Movimientos:

v' Con esta propuesta de lay out los cajeros y los baristas ya no tienen
gue realizar movimientos innecesarios como se muestra en las figuras
33,34y 35.

7.5.2 PROPUESTAS PARA MEJORAR LAS 5°S, ESTANDARIZACION Y
CONTROLES VISUALES EN EL AREA

Propuesta 5's

Con esta distribucién que estamos proponiendo tenemos los espacios suficientes
para favorecer la organizacion de los sabores, leches, jarras y vasos y por

consecuencia mantendremos las 5°s.

Los materiales antes mencionados estarian a un costado de la tarja como se

muestra en las figuras 34 y 35, favoreciendo el orden, limpieza y la agilidad del uso.




Estandarizacion

La estandarizacién es un tema fundamental en cada organizacion porque favorece
y facilita el uso de documentos y equipos, lo que estamos proponiendo es lo

siguiente:

v" Implementar manuales de uso de los equipos

v" Implementar un poka yoke de informacion para lista de ingredientes de cada
bebida para eliminar errores al momento de la elaboracion de la bebida de
café.

v Implementar como control visual las listas de ingredientes, esto para agilizar

la elaboracion de las bebidas de café.

Controles visuales

Los controles visuales generalmente son un apoyo para tener el area organizada y
con esto provocar que el personal sea mas eficiente, con este andlisis nos

percatamos de que son necesarios colocar controles visuales en:

v' Cajones (explicando el contenido de cada uno)
v' Superficies calientes
v' Cajas de cobro (mencionando que estan en uso)

v Area de entrega de las bebidas de café.

Con todas las propuestas de mejora ya mencionadas daremos solucion a los
tiempos de espera que son el objetivo de esta tesis, pero es necesario mantener

estas mejoras por lo cual pasaremos a la fase de control.

7.6 FASE CONTROL

La propuesta para mantener el control en el proceso de servicio es el siguiente:

» Involucrar al jefe de turno para mantener el control de las mejoras.
» Entrenar a los colaboradores en los nuevos flujos de trabajo.
» Con la propuesta de lay out podran mantener un flujo que favorezca la

agilidad del proceso en el servicio.




» Implementar indicadores de las variables criticas (tiempos de espera en caja
y barra)

» Realizar evaluaciones por lo menos una vez al afio de la satisfaccion del
usuario para identificar nuevas areas de oportunidad y darles solucién

» Desarrollar, implementar y auditar las 9°s como se muestra en la tabla 7.5.

Tabla 7.5 Las 9’s.

Espariol Japonés
. . . 1.- Mantenga sdlo lo
Clasificacion Seiri necesario
Con las . . . 2.- Mantenga todo el
cosas Organizacion Seiton orden
Limpieza Seiso 3.- Mantenga todo limpio
. _— 4.- cuide su salud mental
Bienestar Sheikeitsu y fisica
Disciplina Shitsuke | - Ma”;ggg:bfg”d“da
Con uno
mismo 6.- Persevere en los
Constancia Shikari ) buenos habitos
Compromiso Shitsukoku 7 Vay?agzgtrzéslsﬁnal de
Coordinacion Seishoo 8.- Hacer equipo
Con la
empresa . )
Estandarizacion Seido 9.- Un'ﬁcﬁérﬁggedlo de

> Establecer metas u objetivos ya sea individuales o grupales a colaboradores.

Por ultimo, estos puntos tienen que ser auditables por el responsable del area para

evaluar el desempefio.




RESULTADOS SOBRE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA
SEIS SIGMA.

A continuacion, mostraremos un resumen de lo obtenido en cada etapa de la
metodologia DMAIC.

Definir:

Mediante el Project Charter definimos el propdésito, alcance y detalles del proyecto

ademas de la evaluar las variables criticas del proyecto.

Medir:

Mediante el diagrama SIPOC analizamos el proceso de servicio de la cafeteria,
trazamos el plan de recoleccién de datos para realizar la simulacién del proceso de

la cafeteria Capeltic mediante el software Simquick

Analizar

En esta fase identificamos las causas que estaban relacionadas con la reduccion

de los tiempos de espera en linea de caja y barra.

Con el software de simulacion Simquick encontramos el modelo que logra optimizar

el proceso de servicio de la cafeteria Capeltic.

Mejorar

Con la fase de mejora logramos la optimizacion del proceso mediante los siguientes
andlisis:
v" Un nuevo lay out para la cafeteria Capeltic y los nuevos flujos (clientes y
colaboradores)
v' La integracion de dos personas en los equipos de trabajo de la cafeteria
Capeltic
v Lareorganizacion de las actividades de los colaboradores y la formacion de
dos grupos de trabajo en area de barra.
v' La eliminacion de cuatro desperdicios que se tenian (tiempos de espera,

transportes, procesos extras y movimientos)




v" Propuesta de mejora para 5's, estandarizacién y controles visuales del area

v La implementacion de un poka yoke de informacion.

Control

Para lograr el control en la reduccion de los tiempos de espera y las mejoras

encontrada estamos proponiendo:

v Involucrar al jefe de turno para mantener el control de las mejoras.

v' Mantener los flujos propuestos y la implementacion del lay out.

v' Entrenamientos a colaboradores.

v' La implementacion de indicadores de las variables criticas (tiempos de
espera en caja y barra).

v’ Establecer metas u objetivos ya sean individuales o grupales a
colaboradores.

v' La implementacion de 5’s o las 9's como se muestra en la tabla 7.5.

v' Realizar evaluaciones por parte del equipo IMSU.

Con la aplicacion de la metodologia DMAIC logramos reduccién de los tiempos de
espera en un 50% y por consecuencia aumentaremos la satisfaccion del usuario en

la cafeteria Capeltic Santa Fe.

CONCLUSIONES

El punto de partida de esta tesis fue la evaluacion realizada por Lobato et al. (2015),
porque nos dio la pauta para determinar cuales son las areas con mayor oportunidad

de mejora. Dichas areas fueron los tiempos de espera de cobro y entrega de café.

Con el objeto de reducir los tiempos de espera, durante la realizacion del proyecto
de esta tesis, se aplico las metodologias Manufactura Esbelta (Lean Manufacturin),
Seis Sigma y Simulacion. Estas metodologias son mas efectivas cuando se usan
en conjunto que de manera aislada. Debido a que la Manufactura Esbelta se enfoca

a eliminar las actividades que no agregan valor y que entorpecen el proceso.




Seis Sigma con base en pasos DMAIC nos ayudan a reducir la variacion de los
procesos Yy a identificar la causa raiz de los problemas; y la Simulacion reduce el

tamafio de la muestra de los datos y la realizacion de experimento.

Con el analisis de los procesos de la cafeteria Capeltic Santa Fe y con la aplicacion
de las metodologias antes descritas logramos identificar la causa raiz de los tiempos
de espera. Por lo que se puede concluir que la reduccion de los tiempos de espera
es factible incorporando dos personas al equipo de trabajo, adicionalmente con este
analisis logramos identificar que estas dos personas serian mas eficientes y utiles

con un horario mixto (9:00am a 7:00pm).

Con relacién a las preguntas de investigacion podemos concluir que la metodologia
Lean — Sigma si es aplicable para este modelo de negocio ademas de que si
logramos optimizar la calidad del servicio reduciendo los tiempos de espera y
mediante indicadores lograremos sostener la calidad en el servicio de la cafeteria

Capetic Santa Fe.

Adicionalmente identificamos que el lay-out actual que tiene la cafeteria Capeltic no
es el optimo para la demanda de clientes que se tiene por lo que sugerimos
modificar el lay-out optimizando los espacios existentes que las operaciones se

realicen de manera mas agil, segura y eficiente.

Es necesario reforzar la importancia de los procesos con los colaboradores,
transmitir el compromiso de la alta gerencia para tener éxito y enfocar el cambio en

cuatro aspectos fundamentales: gente, organizacion, procesos Yy recursos técnicos.

RECOMENDACIONES

Derivado del analisis que se realizo en este estudio, se recomienda implementar los

siguientes puntos:




» Implementar indicadores de las variables criticas (tiempos de espera en caja

y barra).

» Implementar un plan de capacitacion a colaboradores.

» Desarrollar procedimientos e instrucciones de trabajo.
» Desarrollar e implementar las 5’s (o0 extenderlo a las 9°s).
> Establecer metas u objetivos ya sea individuales o grupales.

» Dar seguimiento a estos puntos mediante auditorias periddicas para

mantener el sistema.

La experiencia nos ha demostrado que ninguna metodologia es eficaz si no existe
compromiso de toda la organizacién por lo que recomendamos un compromiso total
de todos los integrantes de la organizacion Capeltic en el uso y aplicacion de esta
metodologia Lean-Seis Sigma. Son necesarios cursos peridédicos y comunicacion
de los indicadores claves al personal operativo esto para que ellos tengan una vision

de como se estd comportando la satisfaccion del cliente.

Es necesario realizar evaluaciones por lo menos una vez al afio de la satisfaccion

del usuario para identificar nuevas areas de oportunidad y darles solucion.
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