Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Mecanica Eléctrica

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO
DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y GESTION POR MEDIO
DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL CAFE LA CONCORDIA UBICADO EN

GUATEMALA

José Pablo Marroquin Oliva

Asesorado por M. Sc. Ing. Oscar Fernando Argueta Mayorga

Guatemala, enero 2023



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO
DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y GESTION POR MEDIO
DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL CAFE LA CONCORDIA UBICADO EN

GUATEMALA

TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR

JOSE PABLO MARROQUIN OLIVA

ASESORADO POR M. SC. ING. OSCAR FERNANDO ARGUETA MAYORGA

AL CONFERIRSELE EL TITULO DE

INGENIERO ELECTRONICO

GUATEMALA, ENERO 2023



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO
VOCAL |
VOCAL Il
VOCAL Il
VOCAL IV
VOCAL V
SECRETARIA

Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
Ing. José Francisco Gomez Rivera

Ing. Mario Renato Escobedo Martinez
Ing. José Milton de Le6n Bran

Br. Kevin Vladimir Cruz Lorente

Br. Fernando José Paz Gonzélez

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANA

EXAMINADOR
EXAMINADOR
EXAMINADOR
SECRETARIO

Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
Ing. Helmut Federico Chicol Cabrera
Inga. Ana Maria Navarro Orozco

Ing. Sergio Leonel Gémez Bravo

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de graduacion

titulado:

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO
DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y GESTION POR MEDIO
DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL CAFE LA CONCORDIA UBICADO EN

GUATEMALA

Tema que me fuera asignado por la Direccion de Escuela de Estudios de

Postgrado con fecha 11 de noviembre de 2022.

José Pablo Marroquin Oliva



| https://postgrado. ingenierig.usac. edu.gt

ESCUELA DE ESTUDIOS DE————

FACULTAD DE INGENIERIA

EEPFI-PP-1928-2022
Guatemala, 11 de noviembre de 2022

Director

Armando Alonso Rivera Carrillo

Escuela De Ingenieria Mecanica Electrica
Presente.

Estimado Ing. Rivera

Reciba un cordial saludo de la Escuela de Estudios de Postgrado de la Facultad de Ingenieria.

El propésito de la presente es para informarle que se ha revisado y aprobado el Diseno de Investigacién titulado:
DISENO DE INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE
PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y GESTION POR MEDIO DE LA
ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL CAFE LA CONCORDIA UBICADO EN GUATEMALA., el cual se
enmarca en la linea de investigacion: Area de Operaciones - Optimizacion de operaciones y procesos,
presentado por el estudiante José Pablo Marroquin Oliva carné nimero 201602536, quien optd por la
modalidad del "PROCESO DE GRADUACION DE LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
OPCION ESTUDIOS DE POSTGRADOQ". Previo a culminar sus estudios en la Maestria en ARTES en Gestion
Industrial.

Y habiendo cumplido y aprobado con los requisitos establecidos en el normativo de este Proceso de Graduacion
en el Punto 6.2, aprobado por la Junta Directiva de la Facultad de Ingenieria en el Punto Décimo, Inciso 10.2 del
Acta 28-2011 de fecha 19 de septiembre de 2011, firmo y sello la presente para el tramite correspondiente de
graduacion de Pregrado.

Atentamente,
Sy Bnooriad o Todos
7 £SCUELA DE POSTGRADO
_ \ FACULTAD DE INGENIERIA
Ny - DE GUATEMALE
¢ D
Dr. Oscar eta Mayorga Mtro. Hugo Humberto Rivera Perez
(a) Coordinador(a) de Maestria

i Alvaréz Coti
Director
Escuela de Estudios de Postgrado
Facultad de Ingenieria

# Ciudod Universitaria, zono 12. Edificio S-11, primer nivel. X (502) 2418-9242 & informacion_eep@ing.usac.edu.gt



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

2 3
FACULTAD DE INGENIERIA

EEP-EIME-1573-2022

El Director de la Escuela De Ingenieria Mecanica Electrica de la Facultad de Ingenieria de
la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen del Asesor, el
visto bueno del Coordinador y Director de la Escuela de Estudios de Postgrado, del Disefio
de Investigacién en la modalidad Estudios de Pregrado y Postgrado titulado: DISENO DE
INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE
PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y GESTION POR MEDIO
DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL CAFE LA CONCORDIA UBICADO
EN GUATEMALA., presentado por el estudiante universitario José Pablo Marroquin
Oliva, procedo con el Aval del mismo, ya que cumple con los requisitos normados por la
Facultad de Ingenieria en esta modalidad.

ID Y ENSENAD A TODOS

] “'710‘9061
%
DRELOTHESCURA 7
DE IGENIERIA
NECAHIEA ELECTRICR

4

&)
‘e

'3,

WV ERS]
¥

4

T o
Chap pe

Ing. Armando Alonso Rivera Catrrillo
Director
Escuela De Ingenieria Mecanica Electrica

Guatemala, noviembre de 2022

Ingenieria Civil, Inpenieria AMecinica Indnzirial, Inzenieria Quimica, Ingenieria Mecinica Eléetrica, -Fzenela de Ciencias, Rezional de Ingenieria Sanitaria ¥ Recurzoz Hidraulicas (ERIS),
Maastria en Siztemaz Mencidn conztruccion 3 Mancion Ingenieria Vial. Carreras: Ingenieria Mecanica, Ingenieria Electrinica, Ingenieria en Ciencias y Sistemas, Licenciatora en Matematica,
Licenciatura en Fizica, Cantros: de Estudios Superiores de Energia y Minaz (CESEM). Guatemala, Cindad Universitaria, Zona 12, Guatemala, Centroamérica,



P’ TRICENTENARIA

Urshveraicad o San Cared e Gusbermala

Decanato

Facultad de Ingenierfa

24189101- 24189102
secretariadecanato@ingenieria.usac.edu.gt

LNG.DECANATO.0I.057.2023

presentado

culminado la

€ SAN CARLOS pg SUay

DECANA tl‘%

4 R
A4 &7))  FACULTAD DE INGENIERIA

Guatemala, enero de 2023

AACE/gaoc

Escuelas: Ingenieria Civil, Ingenieria Mecanica Industrial, Ingenieria Quimica, Ingenieria Mecanica Eléctrica, - Escuela de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y Recursos Hidraulicos (ERIS).
Post-Grado Maestria en Sistemas Mencion Ingenieria Vial. Carreras: Ingenieria Mecanica, Ingenieria Electrdnica, Ingenieria en Ciencias y Sistemas. Licenciatura en Matematica. Licenciatura en Fisica.
Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas (CESEM). Guatemala, Ciudad Universitaria, Zona 12. Guatemala, Centroamérica.



Dios

Mis padres

Mi hermana

Familiay amigos

ACTO QUE DEDICO A:

Por haberme guiado y dado sabiduria para

cumplir mis objetivos.

Quienes me han brindado su apoyo
incondicional y me han dado todas las
herramientas necesarias para poder cumplir esta

meta.

Por su apoyo, sus consejos y ensefianzas

durante toda mi vida.

Quienes han estado conmigo durante todo este
proceso, quienes me han apoyado y brindado su

ayuda incondicional en cada trayecto.



AGRADECIMIENTOS A:

Universidad de San

Carlos de Guatemala

Facultad de Ingenieria

Mis amigos

Por darme acceso a una educacion superior que
me permitié llenarme de conocimientos para

realizar este trabajo de graduacion.

Por proporcionarme los conocimientos y los
medios para poder convertirme en un

profesional.

Por haberme acompafiado y brindado apoyo
durante toda la carrera, quienes sin egoismo me

ayudaron y compartieron sus conocimientos.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ......oooiiieitecie ettt Vv
LISTA DE SIMBOLOS .....uiuiiiiiieiiieieie ettt ne e Vi
GLOSARIO ..ttt nns IX
INTRODUCCION ...ttt 1
ANTECEDENTES .....uttiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeesaaeesasssasseaesaessenssnnsssnnnnees 5
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ouuuiiiiiiiiiiiiieiiiineaeennnnnnnnnes 7

3.1. Planteamiento del problema...........cccccovvviiiiiiiiiiiiiiii 7

3.2. Contexto Y deSCrPCION .....ccceeeeeeieicec e 7

3.3. Preguntas de investigacion............cccccovveeeiiiieeiiiicii e, 8

3.3.1. Pregunta Central.............ccooeeiie 8

3.3.2. Preguntas AuXiliares..........ccocoeeiieeeeee 9

3.4. Delimitacion del problema ..o 9
JUSTIFICACION ..ottt 11
(0= 1 S I LV @ S 13

5.1. GENEIAL ... 13

5.2. ESPECITICOS ..uvviiie e 13
NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION.................... 15
MARCO TEORICO.......coiieieeeieeeeeee ettt 19



7.1. EICAf@ ..o 19
7.1.1. El café en Guatemala............cccccuvvminiiiininiiniiiiiiiinns 19

7.2 MaALEIAS PIIMEBS. ...ceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieie ettt 20
7.3. 1A VZ=T o = o 1 SR 21
7.3.1. Tip0OS de INVENLArIO .......uvviieieeeeeeeeeee e 21

7.3.2. Gestion de INvVeNntarios...........ccccoeeeeeeeee e 22

7.3.3. Clasificacion de los modelos de inventarios............ 23

7.4. Clasificacion ABC...........uuuuuuuueiiiiiiiiiiiiiiiinieerannre————. 24
7.4.1. Agrupacion por familias...........cccccviiiiiei e, 25

7.5. EStandarizacion..............cuuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 26
7.5.1. Estandarizacion de proCesos ..........ccccuvveeeeeeeeeennnnns 27

7.5.1.1. Etapas para el desarrollo de un

proceso estandarizado ......................... 27

7.5.2. Herramientas para estandarizar...........c....cccceeee..... 29

7.6. Concepto de productividad...............eeeeeeueeeieimiiiiiiiiiiiiiiiiieieaene 30
7.6.1. Factores que incrementan la productividad............. 30
PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS .......ccceoveveeeieeieeieeeeeeeeeee, 33
METODOLOGIA ..ottt 37
9.1. Caracteristicas del eStudio .............uuvvuuveiiiiiiiiiiiiiiii. 37
9.1.1. ENfOQUE ...ee 37

9.1.2. Y o3 1 [ R 37

9.1.3. 3] 7= 1 [ 1 38

9.2. (@] g0 F= To Mo [SI= T F= L] P 38
9.3. Variables ... 38
9.4. Fases de eStUAIO.........cueuuiiiii e e e e e 39
9.4.1. Fase 1: Revision documental ..............cccoevvvvieneennn. 39

9.4.2. Fase 2: Andlisis del proceso actual ......................... 40



9.4.3. Fase 3: Recopilacion de datos............ccccevvvveenennnn. 40

9.4.4. Fase 4: Analisisde datosS........ccoveveeeeeiieieeeeieen, 41
9.4.5. Fase 5: Definicidon de actividades e iniciativas........ 41

9.4.6. Fase 6: Puesta en marcha de actividades e
iniciativas para la gestion............cccceeevevvvviiiiinieeee, 41
9.4.7. Fase 7: Analisis de resultadosS..........ccovveveeevenenneen.. 42
9.4.8. Fase 8: Desarrollode plan...........ccccoeeiiiii, 42
TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION ......ocooiiiiieeeeeeeeeeeeeeen 43
CRONOGRAM A ... e e 45
FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO ...ceeeieeeeee e 47
12.1. PreSUPUESTO ...ttt ea e eaas 47
REFERENCIAS ... e 49
APENDICES. ...ttt ettt e e 53






INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Esquema de SOIUCION ..........coevviiiiiiiie e
Cronograma de iNVeStIgaCiON ..........ccovviiiiiiiiii e
TABLAS
Unidad de @nalISIS ..........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e
Presupuesto PrOPUESTO ........iiieriiieeieeie e



Vi



Simbolo

ABC
Pg
%

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Igual que

Metodologia para inventarios
Péagina

Porcentaje

Quetzales

Vi



VIiI



Café

Cafeto

Categorizacion

Costo

Diagrama de flujo
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GLOSARIO

Bebida que se obtiene a partir de los granos tostados
y molidos de la planta llamada cafeto

Arbusto tropical de hojas verdes que crece en zonas
de moderada humedad, con sabor y aroma agradable,
existe de diversos tipos.

Se refiere a realizar una clasificacibn o un

ordenamiento por categorias

Valor que se da a un consumo de factores de
produccion dentro de la realizacién de un bien o un

servicio como actividad econdmica

Representa la secuencia o los pasos légicos para

realizar una tarea mediante simbolos.

Es el proceso mediante el que una serie de procesos
se ajustan o se adecuan a un estandar. En este
sentido, adaptar los procesos a un modelo que se

considera de referencia

Conjunto de operaciones y actividades que se realizan

para dirigir y administrar un negocio, logrando



Inocuidad alimentaria

Inventario

Materia prima

Mejora continua

Metodologia

Merma

alcanzar los objetivos planteados en cuanto a las

operaciones.

Es la ausencia de peligros en los alimentos que

puedan dafar la salud de los consumidores

Registro fisico o digital que se realiza por medio de
una lista ordenada de los bienes, materia prima y otros
objetos de valor pertenecientes a una entidad publica

o privada.

Bien que es transformado durante un proceso de

produccion hasta convertirse en un bien de consumo.

Enfoque para la mejora continua de procesos
operativos que se basa en la necesidad de revisar
continuamente las operaciones de los problemas, la
reduccion de costos de oportunidad, la
racionalizacién, y otros factores que en conjunto

permiten la optimizacion.

Serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se
aplican sisteméaticamente durante un proceso de

investigacion

Disminucion o reducciéon del volumen o la cantidad de

una cosa.



Optimizacion

Pareto

Procesos

Productividad

Proveedor

Stock

Variabilidad

Metodologia que ayuda a las empresas a mejorar su

rendimiento y productividad

Ley que establece que el 80% de los resultados
obtenidos de un plan provienen del 20% de las

acciones de este.

Conjunto de fases sucesivas de un fenémeno natural

0 de una operacion artificial

Relacién entre lo producido y los medios empleados,

tales como mano de obra, materiales, energia, etc.

Dicho de una persona o de una empresa que provee
0 abastece de todo lo necesario para un fin a grandes
grupos, asociaciones, comunidades, etc.

Cantidad de productos o materias primas que posee
un comercio en su almacén a la espera de su venta o

comercializacion.

Se refiere a todo aquello que tiene la posibilidad de

cambiar.
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1. INTRODUCCION

La industria del turismo y gastronémica ha crecido exponencialmente en los
ultimos afios, lo que ha dado lugar a la aparicibn de muchos negocios de comida,
como lo son restaurantes, bares, cafeterias, entre otros. Este crecimiento de la
industria del turismo requiere que cada establecimiento de comida
independientemente de su localidad, cantidad de competencia y tipo de comida
y/o bebidas que venda, deba tener un estricto control de sus procedimientos para
desarrollarse de la mejor manera, brindando servicios de alta calidad y Unicos en
el mercado para asi poder mantenerse estables y no verse afectados por otros

establecimientos.

Para tener un buen control del negocio primeramente se debe tener un
control de los inventarios y la materia prima que se consume, tratando de
conseguir siempre los productos que se adecuen a la calidad y precio que maneja
el establecimiento; también es necesario tener un control en el manejo de los
alimentos, puesto que se sabe que es de vital importancia mantener un estricto
control de higiene y con ello evitar enfermedades. Todo esto se puede lograr con
la estandarizacion de procesos a través de un sistema integrado, con ello no solo
se logra tener un negocio estable sino que logramos mejorar la productividad y

replicar el negocio para que pueda crecer.

El presente protocolo de investigacion aborda la implementacién de un
sistema integrado de procedimientos, el cual tendrd& como fin mejorar la
productividad y calidad de servicio en el establecimiento donde se implementara.

Actualmente la empresa no tiene definido su sistema de trabajo, por lo cual es



vital estandarizar los procesos con el fin de obtener los mejores resultados y

lograr diferenciarse frente a sus competidores.

El informe final de investigacion estard conformado por cinco capitulos, los

cuales estaran conformados de la siguiente manera:

En el capitulo 1 se presentan los antecedentes, que serdn tomados como
referencia para realizar la investigacion, estos antecedentes seran tomados de
articulos cientificos, investigaciones previas entre otras con el fin de apoyar al

desarrollo de esta investigacion.

En el capitulo 2 se presentara el marco tedrico, el cual contendra toda la
informacion requerida para entender la investigacion, se detallaran los términos
como lo son la productividad, manejo de inventarios, entre otros; asi mismo, se

daré a conocer un poco sobre la cultura del café.

En el capitulo 3 se presentara el desarrollo de la investigacién, la misma se
llevara a cabo con observacion participativa y no participativa del investigador, se
llevara a cabo la documentacion de la implementacién de un sistema integrado
para mejorar la productividad, se documentaran bitacoras, registros, diagramas
requeridos para llevar a cabo la investigacion y realizar correctamente el manual

para el manejo del restaurante.

En el capitulo 4 se presentaran los resultados del trabajo de graduacion,
estos seran planteados con base en los objetivos especificos, los cuales se

deben cumplir en su totalidad para obtener los resultados deseados.

En el capitulo 5, en base a los resultados obtenidos se presentara la

discusion de resultados de forma descriptiva, en ella se describira detalladamente



el cumplimiento de los objetivos especificos planteados para la investigacion,
ademas de detallar si fue satisfactoria o no la investigacion y los alcances

logrados con ella.






2. ANTECEDENTES

Entre los principales problemas que aquejan al café La Concordia, se
encuentra el mal manejo del inventario en la materia prima para el servicio de los
alimentos preparados, y como menciona Castillo. (2022) el manejo empirico de
los inventarios en un restaurante es una de las debilidades mas latentes que
repercuten en la eficacia de los procesos de control y el manejo adecuado de los
productos necesarios para el negocio.

Por lo tanto al recabar informacion se puede observar que segun el Disefio
de investigacion sobre un sistema de la gestidon de inventario con la metodologia
ABC como ventaja competitiva en la logistica integral de una planta de reposteria
Pérez (2017), uno de los principales métodos que puede utilizar para la
administracion de inventarios es la metodologia ABC, donde es de vital
importancia poseer informacién de la materia prima, como lo es el costo por
unidad, la utilizacién mensual que se tiene y la recurrencia de las diferencias en
las materias primas, para poder gestionar de manera correcta el inventario y con

ello obtener un flujo de materia correcto.

Para tener un control de los procesos que realiza la empresa, es necesario
la utilizacion de indicadores, como lo menciona Espinoza en su trabajo de tesis
del analisis del proceso de compras para disefiar una propuesta de indicadores
de gestibn que permita mejorar los procesos del area de compras, “los
indicadores de gestion aplicados de forma efectiva permiten complementar el
ciclo de la gestion por procesos que es la mejora continua, teniendo presente que

aquello que no se mide no se puede mejorar” Espinoza (2018).



Asi mismo como menciona Lamilla (2019) en su Plan de mejora continua
para optimizar el proceso de abastecimiento de medicamentos e insumos para
una empresa pre hospitalaria, la implementaciéon de procesos se inicia con un
andlisis a detalle de la demanda tangible o real, que se tiene de los productos, es
decir del cliente o consumidor final, y su tendencia del comportamiento a lo largo
del tiempo para poder producir un planeamiento minucioso del flujo que se tiene,
focalizdndose en dos factores principales como lo es la optimizacion de los
recursos a utiliza y la satisfaccion de los pedidos que se tengan.

Ya con laidea en mente de la necesidad de tener procesos con indicadores,
y la necesidad de optimizarlos también se debe tener una estandarizacion en
procesos, ya que como menciona Alfaro (2020), en su trabajo de tesis de
maestria, la estandarizacion es una técnica de trabajo que pretende disminuir la
variacion en los procesos y con ello reducir los errores, lo que da como resultado
mejores productos para el cliente, la disponibilidad de los mismos y un mejor
control sobre los procesos que se llevan a cabo.

Todo lo anterior ayuda a sentar las bases para mejorar la productividad del
café; sin embargo, no se puede dejar de lado la capacitacion del personal como
parte del plan en la mejora de la productividad ya que como menciona Tarazona
(2017) en su investigacion, existe una relacion directa entre la aplicacion de la
capacitacién y la mejora en la productividad, teniendo impacto positivo sobre los

trabajadores y con ello mejoras en la empresa.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Planteamiento del problema

El café la concordia presenta la falta de un sistema para gestionar sus

actividades y con ello mejorar su productividad y el control de sus actividades.

3.2. Contexto y descripcion

Para el correcto funcionamiento y desempefio de todo negocio y empresa,
es necesario tener un control y seguimiento de todas las actividades que se
realizan; asi como tener procedimientos que indiquen los pasos a seguir para
mantener operativo el negocio o empresa, en el café La Concordia no se tienen
procesos estandarizados para gestionar los pedidos, la preparacion de alimentos

y el inventario.

Todo esto se realiza de forma rudimentaria y empirica, lo que conlleva a que
no se tenga un control directo sobre los pedidos que se reciben, esto provoca
gue puedan darse confusiones a la hora de tomar los pedidos, extraviar pedidos
o atender de manera incorrecta al cliente, también el mal manejo de los pedidos
tiene como consecuencia retardos en la entrega de la comida, asimismo existe
un problema al no tener una division con los pedidos para llevar y los pedidos
para comer en el lugar, ya que esto genera un cuello de botella en el local e

impide que pueda entrar mas gente a comer por la espera.

Otro problema que se tiene es por parte de los alimentos y el inventario, ya

gue se puede llegar a tener un mal manejo de la materia prima y la preparacién
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de los platillos, preparando de manera diferente cada platillo, colocando mas o
menos producto del necesario 0 provocando que se pueda olvidar algun
ingrediente, también provoca que se pueda llegar a escasear o acumular la
materia prima debido a que no se tiene una medicion de cuanto se consume de
cada ingrediente y cual es el mas solicitado, esto a su vez se traduce en que no
se pueden tener los platillos siempre disponibles puesto que a veces no se puede
suplir la demanda y también complica el proceso de aprendizaje cuando se

contrata nuevo personal ya que no se tiene una guia.

Al no tener un control real sobre las operaciones del café, no se puede tener
un control sobre el rendimiento y una medicién de la productividad del negocio,
por lo tanto no se conoce el estado actual del negocio, si se deben tomar acciones
para mejorar su gestion o si el negocio va en decaida, también imposibilita la
posibilidad de abrir nuevas sucursales puesto que no se cuenta con una base

para que el negocio pueda ser replicado y funcional.
3.3. Preguntas de investigacion
Debido a esta probleméatica que se presenta, se deben proponer una serie de
mejoras en la gestion del negocio que permitan estandarizar los procesos que se
realizan y se pueda tener un mejor control de los inventarios.
3.3.1. Pregunta Central
¢, Como implementar un sistema integrado de procedimientos para mejorar

la productividad y gestién por medio de la estandarizacién de procesos en el café

La Concordia?



3.3.2. Preguntas Auxiliares

o ¢, Como llevar control de inventario para obtener un 6ptimo desempefio?

o ¢, Qué procesos se deben implementar para mejorar las operaciones y

preparacion de alimentos?

o ¢, Cual sera la manera en que se controlara el despacho de los pedidos,

tanto para consumo dentro del negocio como para el servicio a domicilio?

3.4. Delimitacion del problema

Se quiere crear un sistema para la recepcion de pedidos, gestion del
inventario y procedimientos para la preparacién de comida, todo esto con el fin
de mejorar la productividad y establecer procedimientos; para evitar el
desperdicio de comida y dar una buena atencion al cliente en el café La
Concordia, ubicado en el municipio San José del Golfo, del departamento de

Guatemala.
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se enmarca en el campo del area de
operaciones, especificamente en optimizacién de operaciones y procesos, esto
surge de la necesidad de proponer mejoras en la gestion y manejo de un café,
por medio de procedimientos estandarizados, que ayuden a llevar control de sus
actividades; asi como, poder medir la productividad de este para evaluar su

rendimiento actual y como poder crecer y ser mas eficientes.

La importancia de la realizacién de esta investigacion radica en lo esencial
que es el tener procesos establecidos en una empresa y su adaptacién al ambito
en el que se desarrolla, puesto que estos procesos son la base para que la
empresa funcione correctamente, sin procesos estandarizados no se puede tener

un control sobre las actividades que se realicen.

Con la realizacién del trabajo de investigacion, se pretende beneficiar a los
duefios del café La Concordia, ya que con los procesos que se quieren
implementar, van a poder tener un mejor control de sus procesos, la habilidad de
poder medir su produccion y con ello poder mejorar su productividad; también se
beneficiara a los clientes que frecuentan el café, ya que podran recibir una
atencién mas eficiente, con productos mejor elaborados y la disponibilidad de los
mMismos en cualquier momento y con esto se atraera mas clientes a su vez, dando

como resultado una buena percepcion de la empresa.

La investigacion que se realizara proporcionara una guia tanto para el café
La Concordia, como también para otros cafés y restaurantes que estén en

desarrollo y deseen adoptar procesos que les permitan tener un manejo
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adecuado de su inventario, proceso de preparacion de alimentos y gestion de los
pedidos para poder crecer de una manera estructurada y con ello mejorar su

productividad, aprovechamiento de recursos y estar preparados para expandirse.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Implementar un sistema integrado de procedimientos para mejorar la
productividad y gestion por medio de la estandarizacion de procesos en el café

La Concordia.

5.2. Especificos

1. Disefiar un sistema de control de inventarios para obtener un Optimo
desempeiio.

2. Implementar procesos para mejorar las operaciones y preparacion de
alimentos.

3. Crear una estrategia para el control en los despachos de los pedidos

dentro del negocio y servicio a domicilio.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad que se cubrird con esta investigacion es la correcta
gestidon y estandarizacion de procesos en el café La Concordia, aumentando asi
la productividad y eficiencia de los servicios prestados por el café y mejorando la

calidad de sus productos.

La mala gestion del negocio puede afectar en su rendimiento, calidad de
servicio y problemas de manejo de los alimentos, por lo tanto es necesaria una
restructuracion y creacion de procedimientos que garanticen el correcto
funcionamiento del negocio, utilizando métodos para el manejo adecuado de los
alimentos, inventarios y la correcta administracion de servicios para estandarizar

los procesos.

Actualmente no se cuenta con un proceso estructurado de los servicios que
se prestan, tampoco se tiene un control de inventarios, manejo adecuado de los
pedidos y los alimentos, esto es necesario para un restaurante que se encuentra
en pleno auge de crecimiento, ya que de lo contrario no se tendran los resultados

esperados de las inversiones que se han hecho.

Para la planificacion de este proyecto se tendran como base la
estandarizacion de procesos, implementaciéon de nuevos controles, planificacién
y control de inventarios, todo esto se estara realizando en fases, las cuales se

definen a continuacion:

Fase 1: Revisiobn documental: En la primera fase se va a realizar una revision de

los documentos por medio de los cuales se lleva el control de los inventarios,
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control de los pedidos y la gestion del café, para analizar si se puede rescatar
algo o se tiene que estructurar todo desde cero, se tiene un tiempo estimado de

realizacion de 10 dias.

Fase 2: Analisis del proceso actual: Se va a observar de manera presencial como
se desarrollan las actividades del dia a dia en el café y la manera en que los
trabajadores realizan sus labores, con el fin de ir estableciendo las debilidades
gue existan, tanto del lado humano como del lado administrativo, se tiene un

tiempo estimado de realizacidon de 15 dias.

Fase 3: Recopilacién de datos: En conjunto con la fase 2, se van a recopilar datos
durante 1 semana sobre el gasto de insumos, el flujo monetario que se tiene, la
cantidad de pedidos tanto para consumo dentro del local como pedidos para
llevar, también se recopilara datos sobre el comportamiento del personal en las
distintas funciones que realizan para tomar mediciones de tiempo y productividad
de cada uno de ellos, se tiene un tiempo estimado de realizacion de 25 dias.

Fase 4: Analisis de datos: Con los resultados obtenidos en la revision documental
y en la recopilaciéon de datos se realizard el analisis debido para proponer las
estrategias y procedimientos que se adecuen de la mejor manera a la
administracion del café La Concordia, se tiene un tiempo estimado de realizacién
de 15 dias.

Fase 5: Definicion de actividades e iniciativas: En esta fase se planificaran las
actividades e iniciativas mencionadas en la fase anterior, se tiene un tiempo

estimado de realizacion de 25 dias.

Fase 6: Puesta en marcha de actividades e iniciativas para la gestion: Se pondran

a prueba durante un periodo de prueba los nuevos procedimientos, para ver la
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eficacia de estos y poder implementarlos de manera definitiva, en la gestion del

café, se tiene un tiempo estimado de realizacion de 30 dias.

Fase 7: Analisis de resultados: Luego de la puesta en marcha de las actividades
e iniciativas propuestas, se tomaran datos para analizar los resultados obtenidos,
comparando con los datos originales y con ello terminar de hacer los ajustes
necesarios de los procesos, se tiene un tiempo estimado de realizacién de 15
dias.

Fase 8: Desarrollo de plan: Es la etapa final, donde se dejard el manual ya
terminado y la estructura que se debe seguir para el manejo de inventarios y la
estandarizacion de todos los procesos, especificamente disefiado para el café La

Concordia, se tiene un tiempo estimado de realizacion de 35 dias.

El desarrollo de todas las fases tiene un tiempo estimado para su desarrollo de
170 dias.
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Figura 1. Esquema de solucién
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7. MARCO TEORICO

7.1. El café

El café es una bebida que se obtiene a partir de los granos tostados y
molidos de la planta llamada cafeto. EIl cafeto es un arbusto tropical de hojas
verdes que crece en zonas de moderada humedad; se caracteriza por un aroma
y sabor agradable. Es de las bebidas mas consumidas alrededor del mundo
(jJunto con el agua y el té), debido a que posee propiedades organolépticas y a su
capacidad de mantener en estado de alerta a las personas que lo consumen

puesto que contiene cafeina.

Existen dos especies de café que son las que se cosechan principalmente
en la actualidad, una de ellas es el café arabigo (coffea arabica) y el café Robusta
(Coffea canephora), este ultimo es una planta mas sana y con una produccion de
mayores cantidades a temperaturas y altitudes bajas, sin embargo, su sabor es
considerado inferior al café arabigo, siendo mas amargo y acido.

7.1.1. El café en Guatemala

Como menciona Fischer y Victor (2012) la historia de Guatemala esta
profundamente ligada al café. El café en Guatemala representa uno de los
ingresos mas importantes en el pais, al inicio la produccién cafetera estaba
concentrada en un pequefio numero de grandes productores los cuales operaban

privadamente y contrataban mano de obra barata.
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Actualmente las cosas han cambiado y un gran numero de antiguos
trabajadores, poseen su propio cultivo a una menor escala y con ello mantienen
a sus familias, la caracteristica topografia de Guatemala da lugar a un amplio
rango de variaciones micro climéticas que producen distintos tipos de café. Esto
es aprovechado no solo para las exportaciones, sino que también es
aprovechada por restaurantes o negocios, que ponen a la venta variedad de tipos
de café y con ello logran establecer un negocio, ya que en Guatemala la cultura
del café est4 bastante arraiga a cada uno de sus habitantes.

7.2. Materias primas

“El término materia prima puede ser definido como toda aquella sustancia,
elemento o componente que es utilizado en la fabricacién de bienes y productos”
(Romero, 2012, pg.1). Estas se pueden definir como materiales que se adquieren
y pasan por un proceso de transformacién de tipo fisico o quimico, también puede
ser fisicoquimico, el cual tiene como fin agregarle valor a la materia. Estas
materias deben adquirirse bajo estandares y normas de calidad, para poder
permitir que el proceso llevado a cabo en produccion no sea alterado y dafie el
producto final, puesto que, en ocasiones, la materia prima llega a sufrir dafios

durante la transformacion.

Tener conocimiento previo de la materia prima y sus cualidades, es
importante en la buena gestion. En la industria la materia es adquirida en
cantidades abundantes, para luego ser manipuladas durante el proceso, pero
antes de eso necesita ser almacenada, para poder disponer de ella con facilidad

y comodidad.
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7.3. Inventarios

Se puede definir como “el conjunto de productos y/o recursos utilizados en
una organizacién (materias primas, productos terminados, repuestos, producto
en proceso) empleados para satisfacer una demanda futura” (Caldentey y
Pizarro, 2016, p.3).

Los inventarios son los materiales, mobiliario o bienes que la empresa
conserva para su uso en un momento y situacioén determinado, como ejemplo de
un inventario vital en una empresa; como lo es un restaurante, se tiene los
alimentos que son la materia prima, con la que se elaboran los productos que se

venden al cliente.

7.3.1. Tipos de inventario

Tiene entre sus funciones dentro de la empresa, protegerla contra cambios
y la inflacion en el alza de los precios, también para poder adquirir ventaja en los
descuentos, que se puedan obtener al comprar en cantidades grandes, darle
libertad a la empresa en cierto nivel, para no depender en todo momento de los
proveedores; asi como, separar a la empresa de posibles fluctuaciones que se

den en la demanda.

Con el fin de cumplir estas funciones, en las empresas se tiende a mantener

cuatro tipos de inventarios que se clasifican de la siguiente manera:
o Inventario de materias primas: es el inventario del material que ya fue

comprado, pero aun no es procesado, este tipo puede ser utilizado para

crear una barrera entre los proveedores y el proceso de produccion o bien
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para suprimir la variabilidad en la cantidad, calidad o demora en la entrega

por parte de los proveedores.

Inventario de trabajo en proceso: es el inventario de productos o
materiales que ya no se consideran materia prima, puesto que han sufrido

ciertos cambios, pero aun deben transformarse en productos terminados.

Inventario para mantenimiento, reparacion y operaciones: este es el
encargado de los suministros de mantenimiento, reparacion y operaciones
gue se necesitan para mantener la maquinaria en funcionamiento y evitar
la interrupcién de la produccion. Este inventario existe ya que no se conoce
la necesidad y los tiempos de mantenimiento y reparacion que puedan
requerir algunos equipos indispensables para la produccién.

Inventario de bienes terminados: es el inventario donde se encuentran los
productos completados que aun no son vendidos a los clientes, pero estan

listos para satisfacer las demandas futuras.

7.3.2. Gestion de inventarios

Segun Heizer y Render (2008) la gestidon de inventarios en los negocios de

servicio de comida llega a marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso. Esta

gestién en los inventarios es el proceso de determinar y mantener el tamafio

optimo de las reservas de materia prima, es la administracion que toma en cuenta

el ingreso y retiro o salida de insumos la cual permite calcular con precision el

coste de producir las mercancias, permite calcular la produccién necesaria para

abastecer toda la demanda esperada por los consumidores, considerando

también un stock extra para tener en caso de solicitudes inesperadas. Al no
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poseer una adecuada gestion del inventario, la empresa podria asumir perdidas

como consecuencia de una deficiente organizacion.

La importancia de la gestion correcta con los inventarios se vuelve
fundamental, ya que la generacion de ganancias en la empresa depende en gran
parte de ella. “Un correcto desarrollo y gestion del inventario pasa por analizar el
equilibrio que debe existir entre la disponibilidad del producto y la existencia de

este en el almacén” (Cruz, 2017, p.17).

7.3.3. Clasificacion de los modelos de inventarios

Es necesario tener una clasificacion de los productos para tener un control
del inventario. “una de las medidas mas recomendables para el control de
inventarios es la clasificacion, ya que al realizarse de forma correcta puede
mantener el minimo capital invertido en stock de inventarios” (Tumbaco, 2019, p.
9).

Dependiendo del tipo de demanda que tenga el articulo la clasificacion
general, de los modelos de inventario pueden ser de dos tipos, el primero es el
modelo deterministico, donde la demanda del articulo para un periodo futuro
especifico es conocido con exactitud (este tipo de modelo solo se puede dar en

el caso donde se trabaja bajo pedido).

El segundo modelo es el probabilistico, en este caso la demanda del articulo
no es conocida en su totalidad, sin embargo, se le puede adjudicar una
distribucion de probabilidad de su ocurrencia. En el caso de restaurantes se
puede llegar a tener ambos tipos de modelos, ya que los productos vendidos son
basados en el modelo probabilistico, pero al tener programados eventos a futuro

se utiliza el modelo deterministico.
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7.4. Clasificacion ABC

El sistema de clasificacion ABC, es un sistema utilizado para fijar un
determinado control de existencia a los productos que se tengan en inventario.
Como menciona Salas (2009), cualquier empresa, sin importar su tamafio, puede
encontrar en esta clasificacion los beneficios, de una mejor rotacion en los

inventarios y los ahorros en los costos totales del control de inventarios.

Esta clasificacion esta fundamentada en el método desarrollado en 1897,
por un economista y sociologo italiano llamado Pareto el cual afirmaba que el 20
% de las personas tenian el 80 % del poder politico y econémico y que el 80 %
de la poblacion restante tenian el 20 % de la riqueza e influencia politica. El
modelo que desarrolld se puede aplicar a otros ambientes como en el control de
inventarios, en este caso se puede indicar que el 20 % de la materia prima o
productos llegan a representar el 80 % de productos que se utilizan.

La clasificacion ABC es un método donde se tiene una segmentacion de los

productos divididos en 3 zonas:

o Zona A: dentro de esta zona se encuentran los productos que, por su costo
elevado, nivel de utilizacién, aporte a las utilidades de la empresa o alta
inversion en el inventario, necesitan de un 100 % de control de sus

existencias.

o Zona B: Esta zona esta comprendida por los productos que son de menor
costo 0 menor importancia, los cuales requieren un menor grado de

control.
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o Zona C: En esta zona se encuentran los productos de muy bajo costo,
inversion baja 0 que poseen poca importancia para el proceso productivo,
estos productos requieren poca supervision sobre el nivel de sus

existencias.

Como se puede evidenciar, el concepto de la clasificacion ABC se basa en
la ley de Pareto, “el 80 % de la categorizacion de los materiales definidos en la
zona A, dependeran del ritmo de la produccién en la empresa” (Chaves, 2005,
pg. 28). Es vital trabajar las zonas ABC con una matriz, ordenando la materia
prima que se tenga en orden de su importancia de uso, permitiendo asi, calcular

los productos que representan el mayor volumen en demanda.

7.4.1. Agrupacion por familias

Como menciona Muller, (2005), agrupar los materiales en familias o por
productos similares es una alternativa al enfoque que propone el ABC. En este
enfoque se sitban juntos a los articulos que comparten caracteristicas similares,
estas caracteristicas dan lugar a una agrupacion natural de los productos, donde
estos terminan siendo recibidos, almacenados o recogidos juntos. Para llevar a

cabo la clasificacion ABC, el procedimiento se resume en los siguientes pasos:

o Se debe elegir un criterio de valor (por ejemplo, la demanda mensual del

articulo por el costo unitario).

o Acomodar el material tomando en consideracion la relevancia que tenga de

su valor.

o Calcular la participacion de valor y la participacién acumulada del nimero

de productos.
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o Realizar un gréfico del porcentaje o participacion acumulada del numero de

articulos, en funcion de la participacion acumulada del valor.

. Con los resultados obtenidos clasificar los materiales en las zonas A, B o C.

Para la zona A se sugiera que los articulos que se coloquen abarquen entre
el 5 % y 20 % del total, y que estos generen entre el 60 % al 80 % del valor. La
zona B se debe componer por el 30 % alrededor de productos con el 15 % del
valor y la zona C debe tener entre el 50 % al 60 % de articulos, que tengan

Unicamente entre el 5 % o 10 % del valor.

7.5. Estandarizacion

Tafolla indica que “la estandarizacién de productos y servicios al mercado
se ha convertido en un 6rgano vital que determina el crecimiento y desarrollo de

numerosas compafiias en varios paises” (2000, p. 1).

La estandarizacion se puede definir como una metodologia para trabajar,
gue tiene como fin disminuir la alteracion que existe en los procesos, reduciendo
con ello los fallos y logrando mantener las mismas condiciones para lograr el

mismo resultado siempre.

Por su parte, Chiavenato, en su libro sobre la iniciacion a la administracion
de la produccion, define la estandarizacion como “el conjunto de normas de
herramientas, maquinas, equipos, metodos, procedimientos y productos que
forman parte de una labor, donde se involucra el conocimiento del proceso mismo
y los factores que pueden afectarle en cuanto a la calidad del producto final”
(Chiavenato, 2005, p. 151).
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7.5.1. Estandarizacion de procesos

Menciona Pacheco (2020), el propdésito de estandarizar procesos dentro de
una compafia es poder brindar a los clientes mercancia y servicios con un grado
de calidad similar. Esto se logra como ya se mencion6 anteriormente, con el
manejo de procedimientos iguales durante la produccion y las mismas
situaciones de trabajo. Por otro lado, la estandarizacion también contribuye a la

reduccion de costos, ya que se logra el uso eficiente de los recursos.

La estandarizacidon es una actividad que solo se puede aplicar a procesos
recurrentes, ya menciona Martinez, (2013), el estandarizar un trabajo sirve como
una base para poder detectar desperdicios y con ello iniciar los caminos eficientes
de mejora continua, por ello es vital estandarizar un proceso que se desee
mejorar; ya que no es posible mejorar un proceso que no ha sido estandarizado

previamente.

7.5.1.1. Etapas para el desarrollo de un proceso

estandarizado

Martinez (2013) menciona que para trazar y crear procesos que estén
estandarizados es necesario realizar seis etapas como se muestran a

continuacion:

o Detallar el proceso vigente: Es la primera etapa donde se detalla la manera
actual del procedimiento del proceso. Esto mediante la observacion
directa del proceso o mediante encuestas a los empleados. En esta fase
es beneficioso el uso de diagramas de flujo, esquemas o fotografias que

ayuden a tener una visualizacion clara del proceso.
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Forjar una prueba del proceso: Esta etapa ayuda a idear una forma distinta
de realizar las tareas del proceso, es necesaria la colaboracion de los
trabajadores, ya que son los que tienen el conocimiento del trabajo que se
realizar y pueden brindar contribuciones a las mejoras. Luego de esto se
plantea una forma potencial de efectuar el trabajo y se dan a conocer para

la realizacion de este.

“Ejecutar y monitorea la prueba”: luego de idear una prueba se procede a
la ejecucion de esta, y en el proceso se siguen generando ideas para
formular una segunda prueba de mejora corregida con las observaciones

realizadas.

“Inspeccionar el proceso”: cuando se tiene el segundo ensayo del proceso
se ejecuta y se optimiza con los conocimientos de los trabajadores
especializados. En esta fase se trata de alcanzar la manera mas
simplificada y eficiente del proceso, y con ello eliminar el desperdicio y
optimizar la utilizacion de los recursos ya que con ello se pueden disminuir
costos y aumentar la productividad. A su vez, con esta etapa se definen
indicadores que permitan visualizar como se esta avanzando en el trabajo

con la nueva forma del proceso.

“Propagar el uso del proceso revisado” luego de definir y documentar
oficialmente la nueva manera de ejecutar las actividades dentro del proceso
se procede a propagar la nueva estrategia de trabajo a todos los empleados
de la empresa. Es necesario realizar capacitaciones y elaborar manuales

de procedimientos.

“Mantener y mejorar el proceso” es la ultima etapa, en ella se busca

conservar la estrategia de trabajo mejorada y poder verificar que los
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empleados la cumplan ya que de lo contrario esta no tendria ningun efecto
positivo, es importante lograr mejorar el proceso en el camino ya que

siempre es posible mejorar algo (pp. 27-29).

7.5.2. Herramientas para estandarizar

Pacheco (2020) menciona que para conseguir la estandarizacién se
requiere de herramientas que brindan base a la implementacion de mejoras, las

herramientas que vamos a mencionar se presentan a continuacion:

o Mapa de procesos: consiste en una representacion grafica del
procedimiento aqui se grafica detalladamente las fases del proceso, del
mismo modo se conocen también las variables claves del procedimiento,
como lo son entradas y salidas. El mapeo se realiza para encontrar los
sistemas de observacion que deben ser analizados, establecer variables
criticas de calidad, las cuales son necesarias para identificar variables y
oportunidades para sintetizar el proceso, por medio de la eliminacion de
pasos 0 bien, identificando puntos que tengan cuellos de botella que

necesiten ser arreglados.

o Diagramas de flujo: consiste en un esquema que retrata las diversas
actividades dentro de un procedimiento o actividad especifica del
procedimiento, con ello establece un orden cronolégico. Esta herramienta
puede llegar a contener datos sobre las metodoldgicas aplicadas en las
operaciones, los pasos de los procesos, tiempos, entre otros. La utilidad
de estos diagramas facilita el entendimiento puesto que muestra de
manera visual procesos y esto permite la identificacion de problemasy las

oportunidades que permitan ajustar el proceso.
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o Diagrama de procesos: detalla el monitoreo, operaciones, control,
almacenamientos y retrasos que se dan sobre el producto en el transcurso
de todo el proceso. Se utilizan distintivos para esclarecer los pasos de
cada fase, el diagrama de proceso se ejecuta por medio de un formulario

normal.

7.6. Concepto de productividad

La productividad se puede explicar como “la relacion existente entre el
volumen total de produccion y los recursos utilizados para alcanzar dicho
volumen de produccion” (Fontalvo, 2018, p. 50) en otras palabras, la razén que
existe entre las salidas y las entradas. Cuando se habla de productividad en
general se refiere a un proceso donde se involucran elementos y actividades
donde se busca obtener un resultado, cuando se observa mejoras esto se puede
traducir como el hecho, que al tener menos recursos o al utilizar la misma

cantidad se logra conseguir resultados iguales o con mayores valores.

7.6.1. Factores que incrementan la productividad

En la productividad intervienen varios factores, es posible modificar algunos
de ellos para poder incrementar la productividad, a continuacién, se enlistan
algunos de ellos, segun lo que describe Sladogna (2017) en su publicacién
acerca de la productividad-definiciones y perspectivas para la negociacion

colectiva.
o Cambio organizacional: el poder reorganizar el espacio y/o modo de

trabajo puede generar cambios que aumenten la productividad, estos

cambios se pueden realizar con divisiones en cuanto a las funciones que
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se realizan. Los cambios espaciales pueden disminuir los tiempos muertos

si se ejecutan de la manera correcta.

Intensificacion de velocidad del trabajo: Aumentar la velocidad de la tarea
sin modificar la jornada de trabajo, cuidando el desgaste fisico 0 mental
que puede llegar a sentir el trabajador. Hay que buscar la manera de
trabajar mas inteligente, no la mas dura.

Introduccion de nuevas tecnologias: pueden ser maquinaria, herramientas
0 insumos que colaboren en la mejora del proceso. La innovacion es una
fuente de incremento de la productividad. La introduccién de nuevas
tecnologias es el factor que puede ser mas facilmente observable que

ayuda en la mejora de la productividad. (pp. 8-9).
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9. METODOLOGIA

A continuacion, se presenta la ruta que tomara este proyecto de
graduacion, desde su fase de investigacion, hasta su fase de desarrollo.

9.1. Caracteristicas del estudio

El estudio tendra las siguientes caracteristicas:

9.1.1. Enfoque

El presente trabajo de graduacion tiene un enfoque mixto, debido a que a
pesar de basarse en un analisis cuantitativo de los datos, para determinar la
productividad, eficiencia y viabilidad de la administracion del negocio, por medio
de procedimientos estandarizados y gestién de inventarios, el éxito del mismo
también estara sujeto a datos cualitativos, de la percepcion de los clientes con

respecto a los servicios prestados.

9.1.2. Alcance

El alcance de la investigacién serd de tipo descriptivo, ya que tiene como
objetivo el recolectar informacion sobre el proceso y administracién, que se tiene
en el manejo del café La Concordia, para evaluar y construir un plan de desarrollo
que definird la manera en la que se deben administrar los recursos de materia
prima y los procedimientos que se deben seguir para lograr mejoras en la

productividad y satisfaccion en los clientes.
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9.1.3. Disefo

El disefio de investigacidn sera de tipo no experimental, ya que se obtendra
informacion a través de la observacion y revision de histéricos en cuanto a la
administracion del negocio, la misma no sera manipulada ni comparada,
solamente sera utilizada como base para el analisis y con ello, realizar la
estructura del documento para el plan de gestibn y manejo de inventarios.
Algunas técnicas que se realizardn seran visitas de campo, revision de

documentos y entrevistas a los empleados del local.
9.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis sera la estandarizacion de procesos del café La
Concordia, desde la administraciéon del inventario y materia prima, hasta el
despacho y servicio de productos hacia los clientes, en el cual se espera impactar

en el rendimiento y productividad del negocio.

9.3. Variables

Tabla I. Unidad de anélisis
Nombre de la Definicion Definicion indicador
Variable tedrica operativa

Estandarizacion | Estandarizacion | Unificacion  de | e Variabilidad

de procesos de procesos: Es | los en los
la tarea  de | procedimientos productos
unificar los | involucrados en terminados vy
procedimientos el despacho de servicios.
de una empresa | pedidos y
con el fin de crear | preparacién de
patrones. alimentos
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Continua Tabla .

Unidad de andlisis

Sistema de
control de
inventarios.

Control de
inventarios:

Sistema que
permite que una

Sistema

requerido para el
control de la
materia prima y

Rotacion  de
inventario
Mercancia
disponible

empresa productos a la Cobertura de
gestione las | venta en el café stock
existencias que
almacena
Procesos de Preparacién de | Manipulacion de Calidad de la
preparacion de | alimentos: es el | los alimentos y comida
alimentos proceso por el | café en la Satisfaccion
cual se manipula | preparaciéon de del cliente
y modifica | platillos
alimentos. ofrecidos por el
establecimiento
Estrategia de Control de | Estrategia para Productividad
control en los despachos: controlar del personal
despachos. consiste en | correctamente Cantidad de
asegurar que las | los pedidos produccion
mercancias se | realizados  por Cumplimientos
entreguen a | los clientes para de pedidos
tiempo. despachar sus
platillos
correctamente.
Fuente: elaboracion propia
9.4. Fases de estudio

A continuacion, se describen las fases en las cuales se divide el desarrollo

de la investigacion.

9.4.1.

Fase 1: Revisién documental

En esta fase se debe revisar toda la documentacion que se tiene sobre

como se gestiona el manejo de inventarios, y la administracion del negocio.
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También se revisara documentacion acerca de cdémo se maneja
correctamente los inventarios, como se puede mejorar la productividad en un
local y los pasos que se deben seguir para realizar la estandarizacion de

procedimientos en una empresa.

Esta informacion serd obtenida para el primer caso de los historicos y
registros que se tengan del negocio y para la segunda parte de fuentes de
informacion digitales y fisicas como lo son articulos de investigacion, informes y

libros en los dltimos 10 afnos.

9.4.2. Fase 2: Andlisis del proceso actual

Para esta fase se llevara a cabo el reconocimiento del manejo de pedidos
en el local, desde la adquisicion de la materia prima, pasando por la
transformaciéon del producto hasta la entrega del producto final al cliente, se
analizard cada etapa del proceso, por medio de visitas al negocio, estas visitas
ayudaran a entender el proceso actual que se tiene y empezar a definir las fallas

y requerimientos que quiere el proceso para mejorar la productividad.

9.4.3. Fase 3: Recopilacion de datos

Esta fase se llevara de la mano con la fase 2 donde se analiza el proceso
actual. Por medio de las visitas que se realicen al negocio, mientras se analice
el proceso actual, también se recopilara informacién necesaria para entender
mejor el proceso y poseer datos histéricos, que ayuden a crear la estandarizacién
de los procesos. La forma en la que se llevara a cabo la recopilacién de datos
sera por medio de la observacion y por medio de recopilacion de los pedidos
realizados durante el tiempo que dure esta etapa.
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9.4.4. Fase 4: Analisis de datos

Con los datos obtenidos en la fase anterior se realizard un analisis para
conocer el estado actual del negocio; asi como, el identificar los puntos clave que
requieren de mayor atencion, para tener un mejor control de las actividades y los

puntos débiles que necesitan mejora.

Este andlisis se dividird en dos grandes secciones, una seccion donde se
realizaran célculos sobre el gasto financiero, la productividad, y otros calculos
pertinentes para conocer el estado del negocio, y por otra parte se analizara de

forma cualitativa aspectos como la satisfaccion del cliente, entre otras.

9.4.5. Fase 5: Definiciéon de actividades e iniciativas

Posterior a la recoleccion y andlisis de datos, se procedera a definir y crear
actividades y procedimientos de prueba, para poner en marcha y ver su alcance
y funcionamiento, en estos procedimientos se incluird un manual para el correcto
control del inventario, buscando el que mejor se adapte al negocio, también un
manual de procedimientos con los pasos a seguir detalladamente desde que se

escoge la materia prima se preparay se entrega al cliente.

9.4.6. Fase 6: Puesta en marcha de actividades e iniciativas

para la gestion

Esta fase comprende de un periodo de tiempo donde se pondré a prueba el
plan y actividades que se definen en la fase anterior, esto con el fin de verificar
su funcionamiento y ver cOmo reacciona el negocio con estas nuevas directrices,
este plan se ejecutara durante un mes para obtener una correcta cantidad de

datos. Esta fase es de vital importancia para crear el correcto plan, se requiere
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apoyo de todo el equipo de trabajo que conforma el negocio y darle el
seguimiento correcto para tener los resultados mas certeros, también se dara una
breve capacitacion al personal, para que no interfieran mucho con los resultados

que se esperan obtener.

94.7. Fase 7: Analisis de resultados

Una vez ejecutado el plan de actividades e iniciativas se debera evaluar los
datos obtenidos, se llevara un control sobre el manejo de inventario que se tuvo
y se comparara con el manejo que se tenia antes, para ver si se tiene una mejora
notable, o si hay cosas que se pueden corregir todavia, también se tomaran datos
sobre la productividad que se ha tenido, si han existido cuellos de botella, y si
hubo algun inconveniente a la hora de ejecutar el plan. Si todo se desarrolla
correctamente se procederd a formalizar el plan que se realiz6 y si hay algo que
corregir se haran las anotaciones pertinentes y se corregiran en el desarrollo del

plan final.

9.4.8. Fase 8: Desarrollo de plan

Esta es la dltima etapa, en ella se dejard por escrito el plan de accion,
manual de operaciones y como gestionar los inventarios, para que se ponga en
marcha el plan y se mejoré la gestién y productividad en el negocio. Este ultimo
plan, quedard ajustado con la retroalimentacion que se haga con los datos
previos a la implementacion y también con la retroalimentacion generada fase 6

y 7. El documento final se entregara a los duefios del café La Concordia.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se empezard por llevar a cabo visitas al establecimiento, para conocer el
proceso de atencion al cliente; asi como, el procesamiento de los pedidos para
determinar sus etapas, obtener mediciones de tiempos, condiciones de trabajo y
manipulacion de alimentos, estos datos seran presentados en tablas, diagramas

de recorrido y diagrama de flujo de operaciones.

A partir de determinar las etapas del diagrama de flujo de operaciones, se
identificaran las deficiencias que se tienen en el proceso, que pueden afectar la
satisfaccion del cliente y el mal manejo de la materia prima; asi como, posibles
problemas a la hora de manipular los alimentos. Para ello, se investigara por
separado cada proceso y se revisara que se esté implementando correctamente,

lo obtenido se presentara en una tabla.

Luego de ser identificadas las deficiencias, se utilizara una matriz de
decision para determinar cuales son los puntos con deficiencias, que afectan
grandemente el proceso de atencion de pedidos para prestar mayor atencion a

ellos. Los resultados de esto se presentaran en una tabla.

Al tener identificados las deficiencias dentro del proceso y todas las
variables que afectan al buen manejo de los pedidos, se estructurard un plan
maestro en el cual se establecera todos los requerimientos y pasos a seguir para
evitar caer en el mal manejo de pedidos, se tendran puntos criticos de control en
las areas donde se tienen mas problemas y se tendra un plan de respaldo en

caso se tengan dificultades. Todo esto sera presentado en un formato detallado.
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11. CRONOGRAMA

Figura 2. Cronograma de investigacion

Nombre de tarea
4 Total
4 Ejecucion de la investigacion

Fase 1: Revision documental

Fase 2: Analisis del proceso actual

Fase 3. Recopilacion de datos

Fase 4: Analisis de datos

Fase &: Definicion de actividades e iniciativas

Fase 6: Puesta en marcha de actividades e iniciativas
para la gestidn

Fase 7: Andlisis de resultados
Fase 8: Desarrollo de plan

4 Elaboracion del informe final
Redaccion del informe final
Redaccion de discusion de resultados
Redaccion de conclusiones
Revison de informe final

a Aprobacion del informe final
Aprobacién del asesor
Aprobacién del coordinador
Aprobacién del revisor

Aprobacicn de la Escuela de Postgrado de Ingenieria

~ Duraci =
256 dias
170 dias
10 dias
15 dias
25 dias
15 dias
25 dias
30 dias

15 dias
35 dias
50 dias
20 dias
10 dias
10 dias
10 dias
36 dias
7 dias
7 dias
7 dias
15 dias

-
o
P
1
1
-

3

r

Fuente: elaboracion propia, realizado con MS Project
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12.

12.1.

La ejecucion del presente trabajo de investigacion es factible puesto que el
café la concordia esta dispuesto a realizar la inversion necesaria y brindar los

accesos, asi mismo se cuenta con los recursos indispensables para ejecutar

Presupuesto

FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

todas las fases y con ello cumplir los objetivos establecidos.

Tabla Il. Presupuesto propuesto
. i Costo Costo Total Fuente de
Rubro Item cantidad L 5 .
Unitario (Q) () financiamiento
Personal operativo de la
Recursos .
humanos L-mPresa 1 Q Q No Aplica
Asesor técnico 3ila - Q - |No Aplica
Impresiones 400| Q 0.25 | Q 100.00 |Propia
Recursos |Papel bond 400/ Q 010 Q 40.00 |Propia
fisicos  |utileria 1| Q 200.00 | Q  200.00 |Propia
Gasolina Q 700,00 | Q 700.00 [Propia
Recursos |Computadora 1| Q 6,000.00 | Q 6,000.00 |Propia
tecnologico |internet Q 50000 | Q 500.00 |Propia
Recursos |Capacitacién a personal
L 3 Q 500,00 | Q 1,500.00 [Empresa
técnicos
maguinas para preparacion
Equipo |de alimentos 2| @ 5,500.00 | Q 11,000.00 |[Empresa
caja registradora digital 1| Q 5,000.00 | Q 5,000.00 |Empresa
Total Presupuesto Propio Q 7,540.00
Total presupuesto Empresa Q 16,000.00

Fuente: Elaboracion propia, realizado con MS Excel
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14. APENDICES

Apéndice 1.

Arbol de problemas

MNo se tiene
conocimiento del
estado actual del

negocio para toma
de decisiones

MNo se mide la
productividad ni

Se acumulan los

procedimientos

Existen clientes Mo se abarca Mo se puede
insatisfechos por todo el mercado garantizar la
la demora y el que se puede disponibilidad de
servicio abarcar los platillos
A A A
Mo existen

La materia prima

rendimiento del F'Ed'dqs de para replicar en se escasea o
negocio comida caso de una acumula
expansion
/inexistencia de un\
sistema integrado de
procedimientos para la
gestion del café La
= Concordia -
‘ o S
; ia pri y i n
p s No se tiene control La materla_pnma esta ) No existe u
ersonal sin sobre los pedidos mal organizada y no sistema organizado
capacitacion que se reciben se tiene control de en el manejo de las
esta operaciones

)

Mo se brinda la
atencion al
cliente
adecuada

A

La toma de
pedidos es
rudimentarea

A

A

No se compra la
materia prima
adecuada para el
negocio

El proceso para
preparar la comida
no esta
estandarizado

Fuente: elaboracion propia, realizado con LucidChart
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

Problema Preguntas de Objetivos Variables Definicion Definicion indicador
investigacion tedrica operativa
Pregunta Cantral: | Objetivo Variable Estandarizacion | Unificacidn de los | variabilidad en los
General: independiente: | de procescs: Es | procedimientos productos
£Cémo implementar ) la  tarea de | imolecrados en el | terminzdos v
un sistema integrado | implementar un | EStandarizzcion | imear los | despacho de | s=rvicios.
de  procedimientos | sistzma gz procesos procedimientas | padidos ¥
estandarizados para | integradc  de de unz empress | preparscion  de
majorar la | procedimisntos con el fin gz | alimentos
productividad ¥ | para mejorar la Crear patrones.
gestidn por medio de | productividad v
Iz estandarizacion de | zestidn por
procesosen el café 3 | madic de I3
Concordia? estandarizacion
dz procesos en
#H café  La
Concordia.
Inezistencia de un — — - — — - —
siszema integrado Preguntas Audliares: ﬂh}etllvns Uarlablgs :lsrern.a Sisterna requerido .RDTE:IEII'! de
de Especificos: dependientes: requerido  para | para &l r:\\:intltcl de | inventario
pracedimientos Cissiar " El D}ljl‘tl‘l:ﬂ _de Iz | Iz materiz prima y Mercandis
e e materia prima y | productes 3 s ==
para Iz gestién del | <Coma llevar control | de . " disponiblz
café La Concordis, | del inventario para | oo g | Sistemz de F'“:'d:-'m 3 :5 venta en el cafs
lo cusl provocs | obtener um dptimo | . para | contral ge | verts en el cafe Cobertura de
unia ineficienciz en | desempefio? obtener un immantarios. stock
la productividad v Sptima
falta de control en desempefio.
las operaciones y
productos que s | iGwé procesos  se | Implementar Procesos de | manipulacion de | Manipulacion de | calidad dela
mangjan deben  implementar | procesos  para | preperacion de | los alimentos v | los  alimentos v | comida
para  mejorar las | mejorar I35 | alimentos café  en la | café en Iz .
OpETaCiones v | operaciones v preparadion de | preparadon  de 5;.1i5fa-:c'|:-n del
preparadian de | preparacion de platillos platillos ofrecidos cliente
alimentos? alimentos ofrecidos por 2l | por 2l
establecimients | sstablecimisnte
iCual sera la manera | Crear una | Estrategiz  de | Estrategiz pars | Estrategiz  pers | Productividad del
=n que se controdard | estrategia para | control en los | controlar controlar perzons
2l despachc de los | & contrel enlos | dzspachos. correctamente correctamenite los )
pedidos, tanto para | despachos de los padidos | pedidos Cantlda-:.:l?de
consuma dentro del | los pedidos reslizados  por | reslizados por los produccian
negocio como pars el | dentro del los chientes para | clientes pars cumplimientos de
sarvicio 3 domicilio? | megocic W despachar  sus | despachar LS pedidos
zErvicio E] platillos platillos
domicilic. correctaments. | cormectaments.

Fuente: elaboracion propia
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