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RESUMEN

“ Cocina Central S.A.C. ”.es la planta de produccion de alimentos (Sandwinch ,
vegetales, masas de pizza y salsas) en Lima de DELOSI (Grupo empresarial que opera 11
marcas, La franquicia internacional gque se encuentra en el Perl son las marcas Starbucks, ,
Chilis, KFC, Pizza Hut.

Durante mi gestion me percate las grandes pérdidas de caracter economico , logisticoy
reputacional que presentaba ,rel acionados a sobrecostos por exceso de : Recursos, reprocesos
, inventario, transporte y logistico.

Es por ello que €l objetivo de este informe es proponer una metodologia de
investigacion para el trabajo que permita crear dar un valor agregado al cliente (interno y
externo) y minimizar costos .La propuesta se denomina  “  Implementacion del Lean
manufacturing aplicando la herramienta Kaizen en € arealogisticaparamejorar la satisfaccion
al cliente en Cocina Central S.A.C. ™.

Para ello se ha realizado un estudio que analizard de forma puntual las principales
causas y consecuencias que trae consigo lainsatisfaccion de los clientes y mejora continua de
los recursos mediante la supresion de desperdicios y actividades que no generan un valor
agregado ,como pueda generarse |os procesos | ogisticos.Asi mismo ayudara a simplicar tareas,
distribuir correctamente actividades .

Palabras clave : Manufactura esbelta, mejora continua, logistica.



ABSTRACT

“Cocina Central S.A.C. ". Is the food production plant (Sandwich, vegetables, pizza
dough and sauces) in Lima of DELOSI (a business group that operates 11 brands, many of
them internationally renowned. The franchises under its charge in Peru are Starbucks,
Pinkberry, Chili's, KFC, Pizza Hut, Burger King, Madam Tusan, Doggis, the Chicama Surf
hotel, Mad Science and Central Parking. In this company | held the position of Logistics and
Maintenance Assistant for a period of 3 years, during my tenure. | noticed the great |osses of
an economic, logistical and reputational nature that it presented. Many of them related to cost
overruns due to excess. Resources, reprocessing, inventory, transportation and logistics.

That is why the objective of this report isto propose a work methodology that allows
creating valuefor the client (internal and external) and minimizing costs. The proposal iscalled
"Implementation of Lean manufacturing applying the Kaizen tool in logistics processes to
improve Customer satisfaction at Cocina Central S.A.C ™. For this, an explanatory research has
been carried out, since through this study the main causes and consequences that customer
dissatisfaction brings with it will be analyzed in atimely manner.

This method of work organization focuses on continuous improvement and
optimization of resources through the elimination of waste and activities that do not add any
type of value in the logistics processes. It will also help to smplify tasks, correctly distribute
activities with the purpose of achieving a greater effectiveness of work on a day-to-day basis,
optimize resources and above al maximize the creation of value for the end customer.

Key words. Lean manufacturing , logistics ,continuous improvement.
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. INTRODUCCION
1.1. Antecedentesy fundamentacién cientifico
1.1.1 Realidad problematica

En la actualidad muchas empresas requieren optimizar sus procesos logisticos parala
mejora continua de toda organizacion, con el proposito de buscar la reduccién sobrecostos,
minorizar el trabajo operativo (capital humano), mejor control de costos logisticos de los
almacenes, generar una mayor rentabilidad econdmica y financiera para la empresa e
inversionistas y sobretodo la satisfaccion final del cliente.

Actualmente la empresa llamada en adelante “Cocina Central S.A.C”, dedicada al
consumo masivo alimentos a nivel nacional. Presenta dificultades en el érea logistica como:
Sobrecostos de inventarios ,excesos de costos de transporte por operadores | ogisticos externos,
falta de capacitacion constante a personal, falta de comunicacién con las areas de
mantenimiento, produccion y aseguramiento de la calidad.

Es por ello, que se plantea la “Metodologia Lean Manufacturing aplicando la
herramienta kaizen en e érealogistica paralameorar la satisfaccion del cliente” la finalidad
esgenerar valor al clientefina , fidelizar lacarterade clientes e ir en busca de nuevos clientes

potenciales.

El Lean Manufacturing es importante para muchas organizaciones ya gue nos permite
optimizar procesos logisticos, busca la satisfacciéon del cliente que en la actualidad son mas
exigentes debido alaalta competenciaen el mercado local.

Delos eslafranquiciainternacional de grandes marcasinternacionalesde alimento esta
cuentacon unaplanta de produccion denominada “ Cocina central S.A.C.” ubicada en el Callao

para el abastecimiento de alimentos a nivel nacional. La principal actividad de la empresa,



implicalaproduccion de alimentos, como sandwiches de todo tipo, salsas paralos restaurantes,
masas para pizzas, ensaladas y postres.

En primer lugar, en la produccion de Sandwiches de diversos tipos, se mantiene un
liderazgo total en € mercado con 70% debido a una adecuada estrategia de segmentacion y
manejo del portafolio de las principal es marcas como los Starbucks, Chilis, Pizza hut y KFC.

En el 2018, en lalinea de Sandwiches, la empresa mantuvo una posicion de lider con
70% gracias a la estrategias del portafolio de marcasy €l enfoque en los tamafios Optimos de
la ofertay sus presentaciones de acuerdo a los requerimientos de los clientes sin embargo el
30% restante eran pérdidas para la organizacion debido a la perdidas de cadena de
frio,reprocesos en laproduccién ,sobrecostos asumidos por la organizacion ,que generalmente
no permitia cumplir con los estdndares de calidad en la organizacion y genera insatisfaccion
enlosclientes.

La linea de Sandwiches son estrictamente calificados a diario ,se lleva un control al
operador logistico desde inicio de carga hasta fin del embarque para garantizar que dentro del
proceso logistico cumple con los estandares de calidad y con e ASA que es evaluacion
guincenalmente a nivel organizacional en la empresa.

Por otro lado, linea de produccién de masas de pizzas generan un 60% de
participacion en el mercado debido a sus presentaciones, lostamafios y oferta, en dichalinea
presentan deficiencia en las operaciones debido a los retrasos de entrega al clientes y
operaciones deficientes en las entregas atiempo alas tiendas comerciales y restaurantes esto
se debe a que también que lalinea de produccién no comunica al arealogisticas las cantidades
de entrega para que estas puedan realizar el picking y enviarlo a operador logistico para que

realice la distribucién correspondiente.



Otra linea de produccion es de ensaladas teniendo una representabilidad de un 60 %
en restaurantes impulsando &l consumo saludabley las ofertas atractivas en los clientes, en e
procesos logisticos repercuten a sobrecostos debido a los pedidos ingresan a la tiendas con
temperatura no de adecuadas generando, mermas en |os productos.

Otro punto aconsiderar eslacadenade frio esel temor parte de cocinacentral que
se pierda en la distribucién la temperatura de los productos es por ello, que el equipo de
aseguramiento de la calidad comunica a area logistica para que esta, pueda andizar la
trazabilidad del requerimiento.

Asi mismo, el érea de despacho tiene que comunicarse con los clientes para poder
determinar si €l requerimiento ingresado alastiendas departamentales esel mismo que solicito
y generalmente la organizacion tiene que asumir sobrecostos logisticos cuando el operador
logistico realiza las entregas con ciertas especificaciones tecnicas que no estan contempladas
durante la distribucién esto significa producto en mal estado ,generando insatisfaccion al
cliente.

Por consiguiente las lineas de produccion de Sandwiches, masas, ensaladas, previosy
termicos generan sobrecostos en la organizacion cuando € area operativa genera mermas y
desechos durante los procesos productivos la falta de control a los inventarios de estos
alimentos gque por parte desde € descontrol de ingresos y salidas a los almacenes que
ocasionan sobre stock y faltantes en insumos y materias primas .Es por €llo ,que se necesita
realizar una mejora de |os procesos | ogisticos

Finalmente, otro punto a considerar es la falta de comunicacion entre las areas de
comercial , produccién y logistica entorno a abastecimiento de materia prima e insumos , es

decir que & equipo cuenta con la planificacion indeterminada por estos sucesos.



1.1.2 Antecedentes

Garcia (2018), en su tesis “Implementacion de la metodologia Kaizen para incrementar
la efectividad de la operacion de despacho de productos terminados en SQM-VITAS PERU
S.A.C”. tiene como objetivo: Plantear como incrementar |a capacidad de |a flota transporte de
unacompahia. Paraello llevaraun analisis de costos, recursos humanosy disefio de procesos.

Asimismo se recomienda llevar un control de Kilometrge para asi gestar un
mantenimiento preventivo y correctivo, también un stock de seguridad repuestos con el fin de
evitar la congestion innecesaria de vehicul os no operativos.

Cocina Central S.A.C opta por un operador logistico externo ya que la empresa no
cuenta con operador logistico interno por e tema de capacidad de flota propia y por
inversién.Sin embargo, cabe mencionar gque Cocina Central SA.C viene asumiendo
penalidades impuestas por |0s contratos con sus clientes, debido a retrasos de produccion por
parte de la empresa, despacho de productos defectuosos, recojo y entrega de mercaderia a
deshoras .

Martinez (2018), en su trabajo de tesis “ Implementacion delametodol ogia Kaizen para
aumentar la intervencion del despacho de productos terminados en SQM-VITAS PERU
S.A.C” .Esta propuesta de mejora continua es el Kaizen para homogenizar |os procesosy a
través delametodologiadela5Salaaccion ,paraesto el sostenimiento de con el fin de mejorar
los mecanismos de facil aplicacion paraatraer y conservar alaasistenciaatravésde un servicio
de aseguramiento de la calidad.

Por consiguiente, A través de las visitas realizadas a la institucion y continuando con
la gjecucion del proyecto, se logro verificar €l area de mejora considerando el diagndstico

inicial como referencia de lasfuerzas de 5 porter, las fuerzas competitivasy €l diagrama causa



efecto Ishikawaselograexplicar yfinalizar el origen del principal problema, y asi el desarrollo
de cadaunadel ciclo delamejoradela5s.

Es por esto, que los objetivos planteados se cumplieron en su conjunto entregando
como efecto lametodologia, parapoder verificar € proceso y espor ello que el plan de accion
gue permite a la fundacion tener como un reporte que permita anteponer las tareas para la
gjecuccion y asi como €l objetivo expuesto por cada unadel ciclo de las5S.

Por consiguiente, se propone el diagndstico inicial, y se propone el diagnostico final
para la presentacion al area correspondiente en la toma de decisiones, pueda facilitar latoma
de decisiones a la alta gerencia, una futura inversion, es por ello que la herramienta Kaizen
propone estrategias y mejora continua para que las organizaciones puedan eecutar las
propuestas para las futuras generaciones

Finalmente, esta metodologia de mejora continua y su aplicacion permitira proyectar
nuevos aspectos esta la manufactura esbelta, utilizando la herramienta Kaizen en |os procesos
logisticos que permita diagnosticar inicialmente, el &rea especifica en la cual se redlizara este
proceso.

Con €l fin de que se g ecute |la metodol ogia de mejora continua e involucrar atodas las
areas de la empresa como o son produccién, mantenimiento, aseguramiento de la calidad
fomentar una culturafilosofia de Kaizen

Segun Sandoval & Proafio (2017), en su tesis titulada “Estandarizacion del proceso de
mantenimiento en el taller Mecanico de Proauto mediante una observacion de Tiempos y
movimientos”, establecen que mediante la Estandarizacion de tiempos se disminuye la
vigencia de trabgjo de hasta un 45 %. En esta prospeccion podemos determinar que los
estandares de tiempo son fundamental para las operaciones se puede determinar unidad que

los estandares son interesantes parala operacion de cada servicio.



Esta herramienta nos permite un ahorro en laorganizacion debido a que, si |0s procesos
del &rea de mantenimiento se encuentran estandarizadas mediante e control de tiempos
muertos, no incurre en sobre costos en la organizacion la herramienta Kaizen es la mejora
continua gue servira para poder redizar la trazabilidad correspondiente de los productos que
fueron utilizados as mismo también los componentes, que fueron empleados para dicho
proceso de mantenimiento.

Considerando que el 50% delaoperacion tiene que estar en proceso continuo de cambio
paraincrementar la satisfaccion del cliente, espor ello que realizo durante &l diagndsticoinicial
un balance de lineay energia para determinar las operaciones y |os tiempos que g ecutan cada
operacion, es decir, en cada area operativa como lo son: linea de Salsa fria, linea de
Sandwiches, linea de masas, linea de vegetal es, linea de procesos térmicosy lineas de previos.

Por consiguiente, también se realizd la ddl area de logistica de todos |os procesos que
se realizan en la operacion de los siete dmacenes, proceso picking y packing, €l control de
inventarios diarios e interdiarios con los activos fijos de laempresa reportesdiariosal finalizar
la operacion.

Por ultimo, se observé muchas ineficiencias por parte del equipo logisticoy el externo
[lamese operador logistico, esto genero mucha insatisfaccion como proveedor que generé a
nuestros clientes, es decir los restaurantes de consumo masivo, tiendas departamentales y
cadenas de cafeterias a nivel nacional que logra abastecer toda la cadena de vaor de la
organizacion, es por ello que los indicadores son éptimos con 90% cumplimiento y objetivos.

Camargo. & Lopez., (2016), en su tesis “Plan de mejoramiento para la administracion
de transporte y distribucion de Melexa S.A.S”. La valoracion a fin de emplear la gestion actual

realizada en el durante proceso de operador logistico y que permita la asistencia de servicio



mas eficaz, buscando disminuir los sobrecostos relacionados con la division para poder
minimizar las mudas(inutilidad ,residuos ,despilfarro) es uno de los conceptos de la
herramienta Kaizen , en la operacion, es por ello que optando de manera objetiva los tiempos

de rendicion.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion, esel disefio de un avance de
mejoramiento considerando para la administracion de transporte y reparticion de Melexa
S.A.C, espor ello que se utilizalas herramientas metodol 6gi cas de manufacturas esbeltas como
matriz perfil competitivo, DAFO, para verificar la gestion de transporte y distribucion tiene
variasinsuficiencias entre ellasladeficiencias de control y lastendencias que otorgan acorto
plazo una meta esperada.

Es por €llo, que los indicadores de sobre costos, la politicay €l despacho, asi mismo
considerar o implementar un software que permita la mejora de las rutas, asi mismo los
indicadores | ogisticos de entregas deben estar en promedio por arriba de lo solicitado, y dar €l
seguimiento respectivo a la operacion para evitar realizar las pérdidas por parte de la
distribucién. (pég. 3)

Por Ultimo, la herramienta Kaizen dentro de la parte gecutable de los procesos
logisticos se realiza la trazabilidad y los inventarios para determinar |os lotes de produccion
gue abastece alos clientes y también toda la cadena de valor que implica hasta la recepcion de
guia de remisién para proceder con la facturacion correspondiente y evitar comentarios o
reprocesos que implicaria notas de créditos, devoluciones, rechazosy mermas.

Finalmente, la organizacién cuenta con el equipo altamente calificado con compromiso
correspondiente como usuariosfinaesy clientes que en | os pilares como empresa nos capaci tan

y se vereflejado en nuestramision y vision. Constantemente la empresa es evaluaday auditaba



por personal interno y externo ala organizacion asi mismo, por el equipo de ASA que aseguran
la calidad alimentaria de |os productos que fabricaban y comercializan a nivel nacional.

Castaiieda, J. & Gonzales, K. (2016), en el desarrollo de su tesis “Planificacion de
mejora para reducir los costos de mantenimiento de la entidad de transportes chiclayo S.A.”.
Emplearon técnicas como la prospeccion, investigacion y entrevista para la monasterio de
datos, donde calibrar como cuestion principal que no existen politicas admisiblemente
estructuradas paralaadministracion, inexistencia de un designio de mantenimiento , sutura de
compromiso en los colaboradores y cesantes constantes de la marina de buses. Se puso en
practica planes de sustento utilizando herramientas de gobierno de acrecentamiento como la
metodologia 5S.

Por consiguiente, se concluye que se da respuesta a las faltas encontradas en la
direccion de Mantenimiento de la empresa Transportes Chiclayo S.A. implementando €
proyecto de medra y de esta manera reducir poco mas del 50% del valor en e é&rea de
mantenimiento. Efectivamente la Manufactura Esbelta permite a las organizaciones la mejora
continua empleando las herramientas para e control de inventario en la empleaciéon del
mantenimiento alaflotaparaque esta Ultima pueda estar operativay la capacidad seafavorable
parala organizacion.

Es por ello con € soporte del area de mantenimiento Kaizen logra definir los
indicadores de mantenimiento para realizacion del programa optando por |os cumplimientosy
objetivos puesto que es favorable para el cliente y para la organizacion gque favorece en la
Satisfaccion del cliente frente alatomade decisiones estos indicadores que presentalaempresa

se encuentran dentro de 1o normal 80% en cumplimiento y objetivos.



Finalmente, el area de mantenimiento no logra ejecutar |as operaci ones o tareas de las
actividades que se gjecutan en € programa de mantenimiento considerando sean correctivo y
preventivo. Generalmente la aprobacion de la compra de insumos o suministros el éctricos son
aprobados por la gerencia general que s ho se encontraba dentro del presupuesto mensual no
se contaba como objetivos al 100%.

Por ultimo, esto es perjudicial para la empresa porque implicada parada de planta
innecesarias, retrasos de la produccién, mudas en la organizacion, sobrecostos que no se
encontraban aprobados por |a Jefatura de Planta pero como proveedor delacadenade alimentos
de los restaurantes a nivel nacional eran asumidos como control de costos de cada area de la
empresa en la estructura de costos de la organizacion , por lo general , los sobrecostos del
operador |ogisticos son elevados debido a que la produccién de las lineas de produccion tienen
gue abastecer alas tiendas departamentales, por 1o general al generarse las paradas de planta
generan sobre costos en la organizacion ya que, la cadena de valor no podria gecutar las
operaciones al 100% es por ello que una de mas mudas es € transporte.

Debido a que € desorden ocasionado por la programacion sin pedidos proyectados y
reales no cubre los requerimientos solicitados, durante el abastecimiento no se encuentran
cubiertos las operaciones de masas, salsafria, sandwiches y vegetales, es por eso que el drea
de mantenimiento generalmente como objetivo no podria cubrir las expectativas de la jefatura.

Por consiguiente, los programas de mantenimientos se tenian que postergar 0 no
€jecutarse esto se debe a que la produccién no podia realizar una parada de planta cuando los
pedidos son altos es por ello, que se decide redizar las reuniones con todas las areas
involucradas, para que estas puedan informar una proyeccién de parada de mantenimiento e

incluso, cuando |a produccion termina sus actividades durante el transcurso del dia.
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Por dltimo, el area més afectada dentro de la operacion era de aseguramiento de la
calidad esto se debe, aqueingresael reclamo del cliente atravésdel portal y es donde el equipo
revisa el caso ingresado esto implica verificacion de la trazabilidad del producto,revisar los
reportes de los | otes de produccion del personal que gecutd e proceso y tomar |as medidas del
Caso .

Es por €ello, que los indicadores del area de aseguramiento de la calidad se muestran
afectada por dicha operaciones que para la organizacion son guejas estas generalmente son
penalizadas por las tiendas departamentales y por el consumidor final .Sin embargo, €l gasto
gue implica estas penalidades son asumidas por la empresa.

Finalmente las éreas que componen la empresa cocina central ,requieren optar por una
metodol ogia que permita ejecutar una mejora de procesos con las areas de soporte y apoyo en
la organizacion .Estos recursos deben agregan valor y eliminar las mudas .

1.1.3. Fundamentacion cientifica

La herramienta Kaizen es una palabra que surgio en Japon , cuya traduccién es
conocida como “cambio a mejor “, esta herramienta orienta a la organizacion en conjunta para
la megjora continua y motivar a todos los miembros de la Organizacion (Graban & Swartz,
2012). Este término fue introducido por Masaki (1998) a la cultura gerencia en las
organizaciones con € fin de mejorar laforma de hacer que las cosas en un lugar de trabajo, de
tal manera que, al establecer procedimientos, manuales, layout y estandares, las personas
puedan proponer soluciones con €l fin de anticiparse a las nuevas necesidades de los clientes.

Suarez (2007), sefiala gue Kaizen esun sistemadirigido alaindagacién derectificacion

continua de toda la organismo y susintegrantes, de formaafinado y dinamico. Este sistemaes
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unaideologia que comprende utensilios de ingenieria, cuyo fin es optimizar e incrementar la
productividad de la organismo.

Estaideologia tiene su puertas en Japon, por el voluntad de brillar sobre las grandes
organizaciones mundiales e todavia sobre sus propios objetivos, de tal forma, que se alcance
un grado de empuje debido para sus habitantes . Masaaki Imai, el autor de este metodo sistema,
aclara que Kaizen, procede del término nipdn KAI su significado esvariacion y ZEN significa
progresar , es decir, Kaizen viene a ser un cambio para mejorar o “restablecimiento progresivo”
esto implicadisciplinay encargo.

Esta conformado por un conjunto de actos quetienen lafinalidad de aumentar lasciclo
de productividad de la compafia mediante herramientas en las cuales se proponen a la alta
gerencia para que estas puedan decidir, as mismo, tomar las decisiones para adaptarse a los
nuevos retos ,capacitandose y mantenerse actualizado a los nuevas transiciones en lo
tecnol 6gicos y adoptando una nueva vision del negocio y del mundo.

Generamente la finalidad de Kaizen es optimizar procesos logisticos en lo que se
propone en esta investigacion, incrementar |la satisfaccion del cliente debido al alto indice de
insatisfaccion por parte del producto y servicio no entregado, esta metodologia permitira una
mejora continua, con el equipo de colaboradores de soporte para obtener buenos resultados.

Para Godinez (2018) el Kaizen se define como una salida para poder determinar ala
persona como unico centro afavor de la sociedad y esta gjecuta practicas administrativas con
lamejoracontinua, estas accionesfavorecen en laoptimizacion de la calidad, que son dirigidas
ambos clientes esto se refiere a interno y externo y los colaboradores.

Estas caracteristicas son:

Cuando se indica €l final, con lleva que a todos los integrantes que agrupan la

organi zacién puedan comunicarse para escuchar las propuestasy su € ecucion.
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Empiezay culmina con la educacion, es decir, la constante mejora en la capacitacion y
lamotivacion, cuyo objeto esaumentar continuamente en ambas partes para obtener lamisma
finalidad en equipo.

Cooperar con €l fortalecimiento de lacredibilidad, la creatividad y hace alas personas
capaces de alcanzar la finalidad , los capacitan para que ambos obtengan buenos resultados y
asi mismo sean mas competitivos y responsables.

Uno de sus aportes mas relevantes es € logro de la particion de responsabilidades,
creando un acuerdo en el cua permitar fortalecer  mutuo aprendizaje, la empatia en equipo
detrabgjo el desarrollo por nuevas propuestas para obtener buenos resultados.

Facilita el ambiente paralograr la adquisicion del pacto durante € método, establecer
vinculos entre o externo paraque | os col aboradores puedan desarrol lar |as tareas programadas,
esto se debe a que los colaboradores deben ser capacitados constantemente, ser evaluados y asi
mismo plantean realizar una evaluacién 360 °, donde ambas partes son evaluadas con esto se
permite conocer que las éreas que se pretende mejorar en la organizacion

El Ciclo del Kaizen Para Gutiérrez (2005, p. 285), El ciclo Kaizen presentalas4 ciclos
del ciclo de Deming, se relacionaa:

Planear (Plan), serefiere aproyectar esacotar y examinando ladimension del cuestion
, Investigando las posibles causas, buscar entre ellas la mas importante y ponderar las
alternativas més alta y meditar sobre las posibles soluciones quer corresponda a la decision
adecuada (Gutiérrez, 2005, p. 286).

Hacer (Do), sefiala quese debe dar inicio alas solucionesy considerar alos aparentes
para acompanarlo darle soporte necesario para que el cumplimiento de las tareas a g ecutarse

(Gutiérrez, 2005, p. 286).
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Verificar (Check), se trata de la validacion , en la cual se da a reconocer |os efectos
encontrados mediante de las instrumento estadisticos e matematicas y através de estas tomar
decisiones en conjuntos para que pueda resolver a dicha problemética, optando por el
cumplimiento alos objetivos como organizacion. (Gutiérrez 2005, p. 286).

Actuar (Act), esta etapa se muestraa notar sobre laincidencia del mismo en cuestion
Aqui seindica que @ resultado debe ser validado , para mantener activo el plan de acciones a
gjecutar , en esta etapa se debe tomar medidas a las cuales en conjunto puedan desarrollar
solucionesy proponer otras aternativas paralatoma de decisiones correctas . Gutiérrez (2005,
p. 286).

Segun Nufez (2007), atravésdel tiempo el dialogo de productividad seha desarrollado
constantemente, pero quedan algunas cuestiones que se pueden delimitar como consecutivos,
estos son: lasumision ala persona vy el capacidad adquisitiva . La produccién, se considera el
creador , esta se puede precisar através de ellala efectividad y eficiencia de una secuencia
para alcanzar el producto o servicio gque cumplacon el consumidor final cliente.

Finalmente , los recursos de produccion (objetos y medios) ser transformados y
accionados. La persona, pues es el representante que permite iniciar e trabajo a disposicion
los mediosy objetos del continud trabajo.

La liquidez adquisitiva, es e elemento intermedio que compone la herramienta para
poner precios a esfuerzo de la personay su compariia para producir. El autor también sefiala
gue se pueden considerar factores mensurables alacomo lo son : efectividad, laeficiencia, la
relevancia, y la eficacia. (2014, p. 20).

Eficiencia Segun Gutiérrez, la eficiencia se deseaincrementar |os principales recursos
de tiempo y valor también llamado costo y beneficio. Entonces sobre la Eficiencia es la

enumeracion que existe entre el resultado obtenido y los bienes usados (2014, p. 20)
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No obstante, Alford, Sackett y Nelder (2000) sostienen que laadaptacion de productos
en la manufactura automotriz ha generado diversas variedades generen a cliente una
satisfaccion yaque indicaque en el mercado pueda encontrar |o que busca. Consecuentemente,
esta tendencia generd que se incremente los valores y la complejidad durante la produccion
y, por tanto, no generaba un disposicion clara de produccion esta podria responder a este
desafio, ya que este se aplica donde exista una disminucion de variedad de productos.

Sin embargo, en la produccion de consumo masivo esta metodologia Kaizen es una
mejora continua que permite incrementar la satisfaccion del cliente frente a la inestabilidad
operacional por parte de un outsourcing que realiza la distribucion a los consumidores, esta
herramienta permitira la optimizacion de procesos logisticos.

Adicionalmente, Naimy (2002) inciden en lade gestionar |as cadenas de suministro con
ayuda de sistemas de integrados de gestion , sobre todo en los sistemas lean donde es
importante el dialogo con los proveedores con lafinalidad de laintegracion y poder dar valor
del abastecimiento de entrega y en tiempo real dar soluciones efectivas ante prediccion no
establ ecidos durante dichas eventualidades.

Finalmente esto permitird garantizar una respuesta a los clientes ante diversas
problematicas afuturo y reducir lainsatisfaccion del clientesy sobrecostos de la organizacion,
por los temas de sustentar |10s costos logisticos no autorizadosy real.

Por otro lado, Christopher (2000) sefiala que lean manufacturing o manufactura esbelta
es hacer mas con € menos considerando todo los supuestos esto implica tender a un
inventario cero, buscando el just intime. La5S son bajos, es por esto que opta por Kaizen para
la mejora continua de todas las éreas que implican desde la produccién de alimentos para ser

distribuidos a tiendas departamental es, considerando como resultado la satisfaccion del cliente
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esto Ultimo es medido por el indicador logistico OTIF con alto indice de cumplimiento y
objetivos evaluados por la organizacion.

Por su parte, Caridi y Sianesi (2000) sefialan que unas de | as cuestiones importantes de
laproduccion lean eslaproduccion regulada, debido aque lacargadelaslineasde produccion,
la produccion nivelada permite regular de los materiaes, tiempos mas cortos de fabricacion
y menores trabajos durante € proceso.

En toda cadena de suministro la parte operativa es considerada méas ata
operacionalmente, entonces se decidira que Kaizen reducira las mudas en la operacion e
incrementara la satisfaccion del cliente, por €l cual el instrumento final serd el servicio post
venta que garantiza la cadena de valor de los alimentos atemperatura frias y ambiente éptimas.

Sin embargo, a emplear la herramienta de kaizen encontramos la filosofia de Just in
time que propone, alaempresa un diagnostico inicia y diagnéstico final en el cual se puedan
observar los almacenes si cuentan con € stock de productos necesarios asi mismo, cumplan
con el FIFO(primeras entradas,primeras salidas ).

Por ultimo , la trazabilidad que implica la serie de procedimientos que permiten
continuar con los procesos de evolucion de determinados productos en cada una de sus etapas,
asi mismo, la verificacion de los productos es decir, |os lotes de produccién gque se encuentran
por mermar o desechar este factor ingresaen el almacén de desechosy lasalidale corresponde
asumirlapor &rea responsable, para estos casos cada area cuenta con monto por desechos estos
guedan registrados en la salida contable .

Finalmente , la herramienta Kaizen como mejora continua permite eliminar estos
factores que implican para la organizacién rentabilidad y una filosofia que parte del principio

de que €l tiempo es el optimo indicador de capacidad , a parte de reconocer y reducir los
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desperdicios existentes en la empresa, ya sea en procesos productivos, productos nuevos o
maguinaria defectuosa o procesos ineficientes.
1.2. Justificacion delainvestigacion

Cocina Central S.A.C se encuentra consolidada en el mercado local como una planta
de consumo masivo de sal sas,masas de pizza,vegetales.Sin embargo, no hatenido la suficiente
capacidad de entregas de sus productos debido a que no cuentan con un operador logistico
propio delaempresa, €l cual repercute negativamente en generar mudas en el cliclo operativo.

Para Cocina Centra S.A.C esto significa un aumento en la demanda de las lineas de
produccion teniendo como resultados de entregas un 80 % y un 20 % basicamente engloba
sobrecostos este ultimo en mencion debido alos despacho de pedidos incompl etos, pérdidas
de productos, tardanzas en la entrega de pedidos , que no tan solo perjudica econdmicamente
a la empresa sino no tambien su reputacion como tal y mas aun los objetivos y metas
establecidas por €l arealogistica.

Con la metodologia Lean Manufacturing utilizando la herramienta Kaizen se requiere
reducir los reprocesos y tiempo de inactividad de los colaboradores asi mismo, optar por
penalizar alos outsourcing que realiza la distribucién de la operacidn(Operadores logisticos)
yaque, alaempresale genera sobrecostos e insatisfaccion en los clientes , muchos de estos
han tomado decisiones de penalizar a la organizacion como proveedor de alimentos para las
tiendas departamentales de |a franquicia internacional.

La presente investigacion brindaré solucion a los problemas descritos , tomando en
cuenta las siguientes caracteristicas : fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elemento tangible, esdecir, segin los resultados obtenidos se debe establecer estrategias para

asi superar cualquier problema que se ha identificado durante la cadena de valor en la
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operacion .Esto quiere decir desde € inicio de la produccion de alimentos hasta la carga por
parte del operador logistico para que esta realice una eficientemente distribucion a los
consumidores finaes (clientes).

Se utilizara Tres Herramientas :Diagramade 7 porque , Memo 3GP, QFD (Lavoz del
cliente). Permitiendo conocer s el cliente se siente satisfecho y de esa manera lograr su
fidelizacion y captar una nueva cartera de clientes.

Por otro lado equipo de Logisticaes capacitado quincenalmente por el Responsable del
area el Coordinador Logistico, adicionalmente por el Area de Aseguramiento de la Calidad
para capacitarlos con los temas de estandares de calidad, BPM, ASA y el Responsable de
Seguridad Salud Ocupacional, es por ello que |os clientes internos de la organi zacion perciben
un alto climalaboral optimo.

Es por €ello & equipo en conjunto realiza un informe que se presenta como nota final
para la presentacion de indicadores de cumplimientos y objetivos que determinan al 90%. El
kaizen como filosofia de mejoramiento es una forma de vida gue nos permite crear un ventaja
competitiva.

Construir una base gemba (lugar real) que siguen iguales objetivos ,al tener laatencion
en la construccion de un aprendizaje rea que en conjunto atodas las partes ,0 seatanto ala
como cabeza principal alagerencia como alafuerza de optimo de trabajo los miembros, con
el fin de permitir el metas y valores comunes dentro de una compariia.

1.3. Problema
1.3.1 Problema General
¢Como garantizar lasatifaccion a cliente bajo un nuevo modelo de gestién en el area

logistica en laempresa Cocina Central SA.C
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1.3.2 Problemas Especificos

¢Como e diagrama de 7 porque permitira mejorar las expectativas econémicas y
comerciales en la Empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018.

¢De qué maneralaimplementacion de la herramientaMemo 3GP mejoraralacapacidad
derespuesta operativarespecto alos embarque de pedidosen laEmpresa CocinaCentral S.A.C,
Callao 2018?

¢De qué maneralametodologia QFD calidad total garantizara un adecuado y eficiente

servicio hacia nuestros clientes en la Empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018?

1.4. Conceptuacion delasvariables

KAIZEN Y SATISFACION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COCINA CENTRAL

SA.C,CALLAO, 2018.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores  Escala
conceptual Operacional
V.1l Es € nivel de Es la Diagrama 7 Eri(exactitud
Kaizen cumplimiento  evaluacién de porgue de registro de
de los la acciéon y e inventario) Razén
requerimientos  efecto de
del servicio o atender a los Memo 3gp Indicador de
del producto, clientes y/o Desechos
gue lo hace consumidores
preferido € finales. QFD (la voz del  Indicador
cliente. cliente) ASA(Segurida
(Garcia,D. d Alimentaria)
2018)
V. 2.
Satisfacci  Es una Resultado Razon
On  del sensacion de genera sobre Capacidad de Indicador del
cliente. placer o de las respuesta Otif(llegada a
decepcion que expectativas tiempo y
resulta de con € vaor completo)
comparar la esperado del
experiencia del  consumidor.
producto  y/o
servicio (o los Garantia del Entregas
resultados) con servicio completas/
las quejas
expectativas de
beneficios Expectativa Indicador de
previas. Coberturas.
(Martinez,D.20
18)
1.5. Objetivos

1.5.1 Objetivo general
Determinar como la implementacion del Lean Manufactoring empleando la
herramienta Kaizen en el é&rea logistica incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa

Cocina Central S.A.C, Callao 2018.
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15.2 Objetivos Especificos
Desarrollar  como la implementacion del Diagrama 7 porque permitird mejorar las

expectativas econdmicas y comerciales en la Empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018.

Determinar como la implementacion de la herramiento Memo -3GP mejorara la
capacidad de respuesta operativa respecto a los embarques de pedido en la Empresa Cocina
Central SA.C, Callao 2018

Desarrollar como la implementacion de la metodologia QFD calidad total
garantizard un adecuado y eficiente servicio hacia nuestros clientes en la Empresa Cocina

Central SA.C, Callao 2018.
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I. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

21 Tipodeestudio

Para Garcia (2018) El presente estudio se clasifica segin su proceso como una
investigacion de tipo aplicada debido a que aportara un nuevo conocimiento para la solucion
de un problemasocial. Con lafinalidad de conocer laindependencia que existe entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa cocina centra S.A.C, calao, 2018.En
coherencia con €l fin de la ciencia conocer larelacion o grado de asociacion que existe entre
dos 0 més concepto en un contexto en particular.

Seguin (Castafieda, J. & Gonzales, K. (2016), El tipo de la presente investigacion es
dada su naturaleza de medir larelacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente
ademéas es transversal porque los datos se han tomado en una unidad de tiempo real .

Lo que implicala pretension de llegar a una medicion del grado de asociacion entre
las dos variables: Kaizen y satisfaccion del cliente. En este sentido los estudios aplicativos,
Ccomo menciona se ocupan de larelacion de dos 0 mas variables.

2.2. Disefio de investigacion

Segun (Godinez ,2018) se utiliz6 un disefio cuasi experimental, no selecciona el sujeto
de estudio de forma aleatoria sSino se basa en un grupo establecido para determinar el estudio
de sus comportamientos mediante | a creacion de estrategias que brinden solucién de diversos
problemas. Para estos se apoya en una metodologia descriptivay en el andlisis de datos estos
son: cuantitativos y cualitativos. En los cuales es necesario identificar € tipo de disefio el cud
es de longitudinal, debido a que permite identificar e comportamiento del sujeto en el tiempo.

Segln (Camargo. & Lopez., (2016), en cambio la investigacion se apoya de encuestas

o entrevistas el cua permite la recoleccion de informacion para determinar el comportamiento
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determinado grupo de personas con la finalidad de presentar dicha informacion respecto a
comportamiento del sujeto.
2.3. Método deinvestigacion

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) De acuerdo
alasituacion aestudiar, es de tipo descriptivo se realizard una descripcion actual delasituacion
actual enrelacion al Kaizeny laSatisfaccion del Cliente, debido aque esdetipo de cuantitativo
ya que se tomara la parte numérica para examinar la informacién, estos seran los que
proporciones dicha informacion para investigar los problemas existentes en la Empresa
Cocina Central.

Empezaremos identificando el material de estudio es el area logistica con soporte del
Jefe de Logigtica, Analistas Logistica, Asistente Logistica,Operarios de Almacén ,aportes
brindados por € Asesor Tematico , consulta de libros de Lean ,informes y/o tesis donde
especifiquen la metodologia del Lean Manufacturing empleando la herramienta Kaizen.

Asi mismo, emplear la herramienta Kaizen de mejora continua a nivel organizacional
fomentara la filosofia de esta herramienta presentada ya que esta permite mejorar |os procesos
logisticos y asi mismo, realizard encuestas a los colaboradores y la retroalimentacion
posteriormente que permitira a la empresa brindar una solucién a la problemética presentada
en el dreade logistica de la empresa estametodologiadel Lean Manufacturing incrementarala
satisfaccion del cliente final.Finalmente se aplicara el método explicativo ya que se andlizara

larelacion alas dos variables de estudio.
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1. METODOLOGIA DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA

3.1 Analisisstuacional
3.1.1. Descripcion de la Empresa

Laempresa Cocinacentral S.A.C cuentacon masde 12 afios en el mercado de consumo
de masivo a nivel nacional Se desempefiaen el sector de Alimentos cuentas con las siguientes
lineas de produccion 5 lineas de produccion las cuales paso a detallar:

e Linea masas. En capital y fuerza de energia ya que utiliza una alta proporcion
de lamaquinariay la energia en relacién con los colaboradores.

e Linea de vegetales: Utiliza como materia prima los tubérculos, hortalizas y
vegetales, |os mismos que pasan un tratamiento productivo siguiente: Se
seleccion, se corta, se lava, se desinfectay se empaca en bolsas.

e Lineade Sandwich: Las maguinas sdndwich son un sistemaeficiente y flexible
para unaampliagamade productos sdndwich. Se disefian sandwiches redondos,
cuadrados y rectangulares.

e Lineade Procesostérmicos: En estalinease g ecutalapre coccion de alimentos,
esta alienada a la linea de produccion de sandwich.

e Linea de Previos. Se egecuta la produccion de mezclas (Egmont,
chicken,tortillas), asimismo e empaquetado de fideos cocidos, trozos de pifiay
almibar.

e Lineade Sasafrias. Se elaboralas salsas para pizza hut.

e Estassalsas son Meltzs, Mediterranéay Ranchs. Estos productos son derivados

en tandas de 5kgs cada producto a las cadenas de restaurantes y express.



24

Asi mismo, paralacadenade comidargpidaKFCy Chilis. Estas estan sujetas a pedidos
eventuales es decir :
Eventos corporativos 0 campafias exclusivamente mensuales ,esto implica que el stock
de pedidos son sujetos a cambios.
3.1.2. Misién y Vision
Mision
Brindar una experiencia unica personalizada de cumplimento con la alta calidad
,desarrollando colaboradores motivados, capacitados y comprometidos,; contribuyendo al
desarrollo del paisy de nuestra comunidad.
Vision
Ser |os operadores de Franquiciasin ternacional més rentables generando VALOR para
nuestro accionistas y colaboradores, respectando fielmente los PRINCIPIOS que nos
comprometen, proveedoresy ala sociedad.
Cadigo de ética.
e Brindar productos de alta calidad.
e Mantener relaciones cordiales y honestas con nuestros proveedores homologado
construir relaciones duraderas equitativas y justas

e Garantizar un ambiente grato para nuestros colaboradores.

3.1.3 Mercado:

Consumo masivo de alimentos a nivel nacional para los restaurantes de comida rapida

express, restaurantes, cafeterias y heladerias.
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De las franquicias internacionales ubicadas a nivel mundial, estas se encuentran
ubicadas en nuestro pais.

Asi mismo las politicas de aseguramiento de la calidad definen que para cumplir con
lineamiento de calidad estas deben contar con procedimientos establecidos y también cumplir
con lasauditorias que son realizadas por un auditor externo alaorganizacion y también cumplir
con el ASA(Seguridad Alimentaria), BPM(Buenas practicas de manufactura), BPA(Buenas
practicas de Almacenamiento).

Por otro lado, la cocina central, tiene un equipo atamente calificado que miembros

internos del Equipo ASA y Comité de Seguridad y Salud Ocupacional.

Tablal

Tiendas departamentales
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N°ITEM  TIENDAS CANTIDAD
DEPARTAMENTALES
1 PIZZA HUT PH 40
2 PIZZA HUT EXPRESS 35
3 SBX 90
4 CHILIS 100
5 KFC 120
b PINK BERRY 60
7 MADAM TUSAM 30
TOTAL 475

Fuente: Elaboracion propia.

Enlasiguientetablal se observalastiendas departamentales anivel nacional son 475
tiendas, las cuales son divididas en restaurantes, cafeterias, heladerias. Nota: Estatablamuestra
las tiendas departamental es de | as operaciones por despacho alos clientes de cocina central.

Las principales marcas son Pizza hut express y delivery ,Starbucks, chilis, Kentucky
fried Chicken, pink Berry y madam tusam . Estas tiendas corresponden a nivel naciona el
abastecimiento delaempresa Cocinacentral S.A.C. ubicadaen el callao solo corresponde alos

siguientes clientes:
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Pizza Hut PH.
Pizza Hut Express
Starbucks.

Chilis

Kentucky Fried Chicken

Esto significa que cada tienda departamental cuenta con su cocina principal para la
preparacion de los productos ,esto significa que la cocina central esla planta de produccion en

serie para despachar insumos ,Sal sas,Sandwiches , masas 'y vegetal es.

3.1.4 Organigrama

Actualmente Cocina Central S.A.C planta Ubicada en las instalaciones del Callao,
cuenta con las siguientes areas establecidas. Produccién, Logistica, Aseguramiento de la
Calidad, Recursos Humanos, Mantenimiento, Aseguramiento de la Calidad y Seguridad y

Salud Ocupacional.

Figural

Organigrama A Nivel Jerarquico
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Fuente: Empresa Delosi.

Enlafigural se observael organigramade cocinacentra en el cual se observalasareas
delaempresael persona dejefatura de plantaesde ato rango en laorganizacion lasinferiores
son  son mantenimiento, logistica, operaciones, recursos humanos y seguridad y salud
ocupacional . El grafico representa e organigramajerarquico de laempresacocinacentral con
las éreas administrativas que brindan soporte y apoyo alas operaciones.

Cada érea es independiente estas tienen un coordinador como responsable de cada érea
y es por ello que cada uno , cuenta con su equipo con un analista en cada area y asistente, y
auxiliares s fuera necesario esta Ultima mencionada.

La empresa cocina centra es independiente ya que siendo proveedor de una franquicia
internacional es la planta de produccion de alimentos que abastece a nivel nacional los

volumenes de alimentos esto se debe a la planificacion de pedidos.

Figura 2
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Organigrama del area logistica
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Fuente : Empresa Delosi.

En la figura 2 se observa el organigrama del &rea de logistica encabezada por el
coordinador de logistica, debajo se encuentran el soporte del equipo los colaboradores son €l
planificador y el analista almacén. Debajo se encuentra ubicado el asistente de logistica que a
Su cargo supervisa alos operarios de almacén y despacho parael cumplimiento de sustareasa
diarias.El personal operativo logistico de cocina central son divididos en despacho y
almacén.Son dos turnos que mafiana y tarde. El gréfico representa el area logistica con los
colaboradores que forman parte del equipo de la empresa Cocina Central.

Este personal esta a cargo de las operativas del almacén que incluyen recepcion
productos es decir la atencidn de los proveedores esta compuesta por dos personas.

El segundo grupo es el persona de despacho a su cargo estan sujetas las operaciones
de despacho de los productos de las lineas de produccién ,ellos se encargan de redizar €
picking (preparacion de los pedidos) y packing (embalgje) la distribucion de la mercaderia de

los almacenes hasta culminar con las operaciones de nuestros clientes .
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3.1.5 Diagnéstico situacional.

En e &readelogistica se cuenta con siete almacenes en la planta de produccion de la
cocina centra ubicada en la provincia constitucional del callao, estas se encuentran dentro de
las instalaciones de Ransa Frio.

Los almacenes presentados son los siguientes :

0 Almacén de materia prima

0 Almacén de suministros quimicos

0 Almacén de suministros

0 Almacén de Productos terminados

0 Almacén de Inventario de Laboratorio
0 Almacén de Productos en proceso

0 Almacén de Desechos

0 Almacén de Pruebas.

o Almacén de Insumos.

En las Operaciones de Almacén la cocina central cuenta con instalaciones que estan a
disposicion en rangos horarios establecidos de almacén estas son |as camaras de frio donde se
almacenan y despachan |os productos de las marcas ,en €l caso de almacén , estas son : masas
, sandwiches, materia primay productos perecibles.

En las instalaciones que se encuentran en Ransa Secos Ubicada en Néstor Gambeta en
la provincia constitucional del Callao, se encuentran almacenados los suministros es decir
cgjas de diversos tamarios, streckt fill, separadores ,estas son para realizar el despacho de

productos de | as tiendas departamentales a nivel nacional.
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En los amacenes de desechos y pruebas estas siempre cuentan con 0 en inventario esto
se debe a que ambos almacenes son para salida de productos en malas condiciones insalubres
y pruebas donde se realizan | os pil otos paralas tiendas es decir |os productos que se desarrollan

,estas son dirigidas al cliente.

Tabla?2

Almacenes de Cocina Central.

N® ITEM ALMACEM UBICACION
1 Materia prima Cocina central-Planta
2 Suministros Cocina central
guimicos Planta.
3 Suministros Cocina central Planta.
4 Productos Cocina central Planta.

terminados

5 Laboratorio Cocina central Planta.

B Productos en Cocina central Planta.
proceso

7 Desechos Cocina central Planta.

B Pruebas Cocina central

9 Insumos Cocina central

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 2 se muestra la de amacenes de la cocina centra en las cuaes se
encuentran ubicados los 9 almacenes gque cuenta la empresa para el almacenamiento de sus
productos estos son :

Materia prima donde se encuentra amacenados los productos como : col, apio,
zanahoria, tomate,cebollaroja, cebolla blanca.

Suministros quimicos , este ailmacen contiene los productos del laboratorio es decir

contiene reactivos y otros.
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Suminisitros ,en este almacén se encuentra las cgjas , strech film, zunchos, cinta de
embalgjes, bolsa bilaminadas, empaquesy etiquetas .

Productos terminados , en el este almacén se encuentran |os productos que culminan el
proceso y estos se dividen en : Sandwiches (11 tipos), ensaladade col ,pimiento verde con corte
fgjita y julianas, cebolla roja y blanca con cortes juliana y fgjitas, salsa mediterranea, salsa
Ranch, salsameltz y |os insumos que van acompafiados a |os sandwiches.

Tabla 3

Almacenes de Operador Externo

N° ITEM ALMACEN UBICACION Productos

1 Ransa Frio Cémara 1 Materia prima C1
2 Ransa Frio Cémara 2 Materia prima C2
3 Ransa Frio Camara 3 Masas Chal

4 Ransa Frio Camara 4 Masas Precocida
5 Ransa Frio Camara 5 Sandwiches SBX

6 Ransa Frio Camara 6 Ensalada de Col

7 Ransa Frio Camara 7 Salsa Frias

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 3 se muestra la ubicacion de los productos en las camaras de frio de ransa
ubicadas en la provincia congtitucional del callao estas son siete ,asi mismo estas estas
almacenan productos ,estos canales de distribucion facilitan a transporte el embarque de
productos con |os proveedores externos para su despacho alatiendas departamentales al nivel
nacional.

Estos productos son :

0 Cl1 productos que almacena materia prima.
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C2 productos que almacena materia prima.

C3 Masa chal ( masa precocida en tamario 6,8,9,12).

C4 Masas Precocida( masa precocida en presentacion tipo bandgjay XL).
C5 Sandwiches (11 tipos).

C6 Ensalada de Col con zanahoria tamario 5kg.

C7 Salsas (Méeltz,Ranch y Mediterranea).

Tabla 4:

Almacenes de Ransa secos

ui ITEM ALMACEN UBICACION PRODUCTOS

1 Ransa Secos Camara 1 Cajas

2 Ransa Secos Camara 2 Importaciones  no
perecibles,

3 Ransa Secos Camara 3 Streckt film.

4 Ransa Secos Camara 4 Productos Oficina.

5 Ransa Secos Camara 5 Insumaos perecibles.

6 Ransa Secos Camara b Productos quimicos.

7 Ransa Secos Camara 7 Productos

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 4 se observa la ubicaciones de los productos de mayo rotacion de la

empresa cocina central S.A.C estas se encuentran ubicadas en € amacén de Ransa Secos San

Agustin ubicada en la provincia constitucional del Callao ,estas se encuentra ubicadas en otras

instalaciones. Tambie se muestra los almacenes de ransa secos , estos almacenes contienen

productos de la empresa cocina central estos se encuentran en las camaras de seco que

corresponden alacamara l, cAmara2, camara 3, camara4, camara5, cAmara6y camara 7.
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Tabla5:

Operaciones de Operadores Externos

N° ITEM EMBARQUE DE UBICACION PROVEEDOR
PRODUCTOS

1 Masas precocidas Ransa frio América logistica

2 Masas chal Ransa frio Ameérica logistica

3 sandwiches Ransa frio Ameérica Logistica

4 Ensalada de col Ransa frio Ransa

5 Salsa frias Ransa frio Ransa

6 Vegetales Ransa frio Ransa-América

Logistica
7 Cross Cocina central Ameérica Logistica

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 se observa los embarque de productos , asi mismo la ubicacion de los
productos y el proveedor que realiza la operacion en estos casos la atencion del servicio es
paralos siete productos que distribuye a nivel nacional. En latabla se muestralos operadores
externos que brindan servicio de transporte para las operaciones logistica de cocina central
.Estos se encargan de la distribucion de los productos alatiendas departamental es.

Las operaciones de traslados de materia prima e insumos son ejecutados por el operario
de amacény por €l operario del proveedor Ransa, estas son €jecutada con previa coordinacion
por parte de los coordinadores de ambas empresas responsables del servicio , tanto como el
proveedor externo y interno.

Tabla 6

Funciones Operativas.
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N° ITEM FUNCIONES PERSONAL PROVEEDOR

1 Traslado de materia Operario de
prima en paletas almacén

2 Traslado de paletas Operario de
al culminar el despachos
despacho

3 Traslado de materia Operario de Almacén
prima montacargas

4 Traslado de Operario de Almacén
productos montacarga
terminados

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 6 se muestra el cuadro de funciones establecidas por € personal de cocina
central y €l proveedor en este caso es ransa para €l tradado de materia prima a planta de
produccion de cocinacentral , asi mismo cuando serefiere a personal de cocinacentral es para
el traslado por paletas para despachar la materia primaal area de produccion. En este gréfico
se muestra las funciones operativas del personal interno del &realogistica y el proveedor ransa
frio.

Cuando se refiere a proveedor para este realice la movilizacion de mercaderia a
las camaras de ransa frio o en caso contrario, gjecute |as operaciones de despacho es por tema
de que las palets( es un armazén que puede ser de madera , plastico u otro material que se
emplea para € realizar el movimiento de carga estos sirven para facilitar el levantamiento de
carga mediante acompafiamiento de montacarga o carretillas hidraulicas ) que son solo
movilizadas mediante el operador del montacarga quien esta a cargo solo de manipular dicho

equipo , es el personal de ransa.



Tabla7

Factores criticos de cocina

Nro Factores criticos responsable ponderacién
item
1 Insatisfaccion con Coordinador 25%
el cliente logistica
2 Entregas Amnalista almacén 20%
incompletas
3 Sobrecostos Coordinador 18%%
logisticos logistica
4 Sobrecostos Coordinador de 12%%
produccion operaciones
5 mantenimientos Coordinador de 10%%
ineficientes mantenimiento
6 Personal no Amnalista de 8%
capacitado Fecursos
humanos
7 Calidad baja Coordinador 7%
Aszeguramiento |
de la calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla7 se observa los factores criticos en la organizacion por € cual son

ponderados con la finalidad determinadar la problemética para resolver las causas raices de la
empresaa megorar mediante la herramienta kaizen ,esto permitira determinar la problemética
de laempresa cocinacentral S A.C ,Callao . Enlase muestrala criticidad de problemas con la
finalidad de identificar la ponderacion més ata y poder brindar una solucion a dicha
problemdtica.

Se observa que estos factores , tienen responsable es por ello que se verifica que €l
factor : Insatisfacciéon con € cliente tiene un porcentgje de 25 % esto significa que €l area
Logistica presentainconveniente con |os despachos dentro de |as operaciones que estan sujetas
a coordinacion con € operador logistico y esto se debe a la ventana horaria de entrega de

pedidos que resulta ser un factor muy importante en los indicadores diarios del arealogistica.
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Finalmente el lead time (tiempo de ciclo de entrega 0 suministro) no cumpla con la
metadel 80 % en e Otif (entrega completo con el requerimiento solicitado) ,laempresa cocina
central tiene una preocupacion con sus clientes las tiendas departamentales , porque sin
productos €l abastecimiento de alimentos en estas cadenas de restaurantes, pierden fuerza de

ventas y esto genera quejas e insatisfaccion .

3.1.5 Diagrama de Flujo de Despacho de productos

Los productos que laempresa Cocina central realiza en las instalaciones son alimentos
gue son despachados con frecuencia diaria para los siguientes clientes : Pizza hut ,Kentucky
fried Chicken ,Starbucks y Chilis.A continuacion se observaran |os graficos que corresponden
a diagrama de flujo de despacho de operaciones por clientes.

Pizza hut (Areas de M asas)

Cuando se refiere a la atencién de la marca Pizza hut se despacha masa precocida y

masa chal estas son distribuida en jabas .
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Tambien se despacha tandas de 5 kilogramos que son salsa mediterraneay salsaranch
y meltz.

KFC(Areas de vegetales)

Cuando se refiere a la atencidon de la marca Kentucky Fried Chicken se despacha
ensalada de col en tandas de 5 kilos, asi mismo se atiende |a sal sa dressing que acompafia ala
ensalada.

SBX(Areas de Sandwiches)

Cuando se refiere ala atencion de pedidos ala marca Starbucks se refiere a despacho
de Sandwichs estos son los siguientes :

Sandwiches paninos

Sandwiches chicken

Sandwiches omelet

Sandwiches 3 jamones

Sandwichestriple

Sandwiches jamon y queso

Sandwiches chicken panino

Sandwiches Egmont

Sandwiches pavo y queso.

Chilis(Area derecepcion de materia primay elaboracién)

Cuando se refiere a la despacho de la marca se le atiende los vegetales estos son :
Pimiento y cebolla ,los cortes son julianay fajitas en bolsa de 250 gramos estos son |lamados

kits.
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Figura 3:

Diagrama de flujo del despacho de jabas del producto masas.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 3 se observa el diagrama flujo de jabas de |a operacion de pizza hut que
empiezadesde el requerimiento del cliente através delos pedidos en lafecha establecidas con
rango horarios para el corte de la preparacion del consolidado de despacho. En este grafico se
muestra el diagrama de flujo del despacho de la operacion phd (masas) que corresponde al

traslado de mercaderia con el operador logistico y finalmente con la tienda departamental .

Figuras:
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Diagrama de flujo de despacho de ensalada de col

0Ny (ENTRAL AR TRANELAZA) A ERRCH, LDGETRCA TERLA

FLUJOD JJABAS DE EMNSALADAS
DE COL (KFC)

Fuente: Elaboracion propia.

En esta figura 4 el diagrama de flujo el armado de kits se realiza en la camara de frio
en el amacén de productos terminados ,luego se preparan €l picking y pedidos, posterior se
realiza el despacho alas instalaciones a las camaras de frios de ransa ,para que estos realizen
el despacho y retornen con las jabas a cocina central para el inventario arealizar por parte del
personal acargo el analista. Se muestra el diagrama de flujo del despacho logistico del cliente
de la operacion de ensalada de col iniciando en la cocina central finalizando la operacion en
lasinstalaciones de ransay su distribucion.

Figura5

Inventario jabas de despacho de sandwichs.
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Fuente: Elaboracion propia.

Enla figura5 en este diagrama de flujo se presenta a continuacion inicia el armado
por €l persona operativo de cocina centra que realizan e armado y ensunchado,
posteriormente, se realiza el crossdocking por tienda esto refiere a los productos que
acompafnan a pedido de starbucks es decir los sandwiches, son armados con topping de
ensalada, yogurt ,granolay jalea. Se envia por medio del operador logistico, alastiendas estas
recepcionan por medio del Sistemairrest y posteriormente el operador recepcionalasjabas que
son retornadas a cocina central para que estas puedan redizar € cuadre general de jabas

starbucks por tienda.

Figura6

Despacho de producto de Kits del cliente Kentucky Fried Chicken.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 6 muestra el despacho de kits este producto es ensalada de col que es
acompanada con zanahoria rallada para la marca KFC este diagrama flujo inicia, los pedidos
de ransa son recibidos por pedidos estos son enviados a cocina central , para que la empresa
solicite losinsumosy material primaalos proveedores.

Se prepara €l fisico para que estos sean despachados y se derivaa las instalaciones de

los almacenes de ransa frios para que posteriormente se gjecute |a ruta de distribucién.

Figura?

Ruteo del despacho del producto final masas
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Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura7 sepresentael ruteo de masaseste procesolo €ecutan enuninicialmente
en lacamaradefrio en la planta de produccion en el area de productos terminados, el personal
gue elabora estos procedimientos realiza en enfilados por rutas son cuatro , posteriormente son
trad adados para las cAmaras frio en ransa son almacenadas para que sean despachadas por €l
operador logistico.

Posteriormente se realiza la firma de la conformidad de lo despachado ,para evitar
pérdidas en las camaras de frio por parte del persona de ransa, asi mismo los controles de
temperaturas y la calidad del producto enviado a lasinstalaciones.

Figura8



Despacho del producto masas.
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Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura8 el diagramadeflujo que serealizalasoperacionesseiniciacon lallegada
del operador logistico arampaderansafrio para € personal de cocinacentral, realiceel control
de temperatura alos productos a despachar esta temperaturaesde O - 4°C. , asi mismo parala
toma de temperatura de los furgones que redlizaran e despacho de la mercaderia. En este
gréfico se muestra el despacho de producto masas a operador logistico para que estas ,sean
despachas mediante € reparto a las tiendas departamentales

Con el visto bueno del érea aseguramiento de la calidad , se procede con la carga de
despacho de mercaderia por rutas (esto dependera de la programacion diaria atender ) ,todas

estas salidas se efectuan con el comprobante quue es la guia de remision y con los cargos
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firmados por las tres involucrados en la empresa el personal de despacho, € personal del
operador logistico(américalogistica) y el personal de cocina central del equipo aseguramiento
de la calidad.

En el grafico siguiente se muestra las operaciones picking y despacho de producto
sandwichs, picking serefiere alapreparacion de producto esdecir seleccionar € requerimiento
de clientes por tipos de productos en este caso sandwiches, posteriormente se efectua el
despacho de productos con operador logistico.

En lafigura9 el picking inicia cuando se realiza la entrega de los productos de parte
del area de sandwiches, el persona delogisticarealizael proceso enlasinstal acionesde cocina
central en el amacén de productos terminados ,estos colocan las jabas por tiendas,
posteriormente realizan la distribucion de los pedidos y son cerrados con zunchos 'y grapas.

Luego son notificados en el sistema por e area de operaciones quien lo gecuta es €l
encargado delinea de sandwiches, posteriormente serealizalaguiaderemisiony esentregado
ala operador logistico para la carga por rutas y asi mismo el control de temperatura con la

compania del area de aseguramiento de la calidad, se firman los cargos de salida

Figura9:

Picking y despacho del producto sandwiches.
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Fuente: Elaboracion propia.

La operacion no culmina en esta ultima mencionada , porque e andista de logistica
tiene que verificar en @ sistema la recepcion de los productos con la conformidad de las
cantidades entregadas sean , iguales en fisico para que €l gerente de tienda acepte la entrega

del reguerimiento completo.
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Por consiguiente, cuando se verifica que todas las tiendas son entregadas segun
requerimiento se culmina con & despacho a 100 % en el indicador del OTIF entregas
completas , y a tiempo) para que se realice los formatos en €l base de datos, esto se vera
reflejado en los indicadores que se presenta a la jefatura , de toda la semana que son
presentados.

El equipo de logistica , se reune una vez por semana para encomendar las tareas
asignadas por colaborador , es decir, que cada miembro de equipo de almacén y operario de
despacho tiene lafuncion de hacer efectivo dichos labores que permitan ala empresa cumplir
con loslineamientosy funciones.Asi mismo, las metas como érea son al 85% de cumplimiento
y objetivos.

Finalmente el area brinda eval uaciones de desempefio asi mismo, la empresa reconoce
dichas actitudes gue brindan alaempresamayor rentabilidad en laempleabilidad de los|abores
de los colaboradores y es por ello brinda constantes incentivos asi mismo ,estos son evaluados
en el clima organizacional que es evaluado en dichos periodos en la organizacion .

Por ultimo ,el &rea logistica ,es de ato rango operativo que es constantemente
capacitados en el uso adecuados de EPPS y asi mismo la carga operacional que trasladan a
diarios con carretillas hidraulicas estas que son constantemente verificados por el equipo de
mantenimiento ,para que los miembros de equipos puedan trasadar los productos a los
almacenes de cocina central.

En el siguiente gréfico se muestra el tradado de materia prima vegetales estos son
generalmente ; col, cebolla roja, cebolla blanca, apio y zanahoria .Estos ingresan a cocina
central mediante el operador logistico ransa frio(esta operacion se gecuta mediante el
montacarga).

Figura 10:
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Tradado de materia prima vegetales a las instalaciones de la Empresa Cocina

Central.
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Fuente: Elaboracion propia.

TRASLADO A VEGETALES A COCINA CENTRAL

Enlafigura 10 el tradado de material primaacocina central se realiza por medio dela
solicitud de traslado en los rango horarios establecidos por ransa, se prepara la solicitud del
tradlado y se preparalosinsumos, seiniciael traslado de materia primay recepcion pallets, se
realiza el pesado de insumos ,se llena el formato de conformidad se aimacena en camara y
culmina el proceso.

Figurall:



Entrega de reservas a las lineas de produccién de la empresa cocina central.
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En este grafico se muestra la entrega de reservas de lineas es decir los productos que

seran utilizados en laslineas de produccion para realizar |os productos con destino alastiendas

departamentales. La entrega de reservas | as lineas esto es decir entregas de insumos de materia

prima, alas lineas de produccion, para que estas puede realizar las érdenes de fabricacion que

posteriormente serian los productos terminados.

Este proceso se inicia cuanto el planificador del equipo de area logistica genera la

reserve al almacén, para que estas realizen €l picking de reservas a las lineas se procedan a

despachar por el Sistemaél utilizado es SAP ,seimprime lasreservas, se realize €l tradado de
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palets a lineas y se realizada la validacion de insumos traspasados en reservas con hojas

impresasy culmina el proceso.

Figura12

Recepcion de materia prima vegetales .
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Fuente: Elaboracion propia.
En este grafico se muestra e diagrama de despacho de la operacion recepcion de
vegetal es a ransa para que posteriormente se traslade ala empresa cocina central, se observa el

diagrama de flujo de ingreso de recepcion de vegetales en ransa , el cual inicia cuando el
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proveedor ingresa a rampa de recepcion de ransa frio , se entrega las etiquetas , calidad de
cocinacentral ,realizalosmuestreo delosproductos,s esconforme se procede con larecepcion
s en caso fuera rechazada se procede a la devolucién del |ote de produccion que no cumple
con las especificaciones técnicas .

Por consiguiente, serealiza el etiquetado de las jabas con contenido de materia primay
se paletiza ,después se pesan |os pallets ,se almacén en las camaras de ransa frios , después se
realiza el formato de conformidad por ambas partes, se ingresa al sap para el control de
inventarios .

Por consiguiente , se entregaal proveedor de materiaprimael vem que significael vale
de mercancia de recepcion conforme, se procede con la entrega de jabas vacias al proveedor y
el registro en el formato de entradas y salidas y se culmina el proceso para que el area de
logistica, tenga el control de losformatosy estas se ingresen en ladatadiariaque setieneen la
nube paralos problemas que puedan generarse a futuro.

Finalmente, el analista de logistica, realiza el control de inventarios por sistema dela
materia primaingresada , ya que posterior al resultado que el area de calidad muestrea cuando
se culminael proceso en el area de vegetales (en dicha area de redliza € proceso de ensalada)
determina la conformidad , s es conforme que redliza la distribucion del producto , si es
inconforme se paralizala distribucion del producto y se comunicaal cliente.

El coordinador del area de logistica, solicita a un proveedor de materia prima que le
despache materia primay se repite e proceso de muestreo del area de calidad.Con lafinalidad
de no distribuir ala marcay de no perjudicar la calidad del producto entregado al cliente ya
gue los procesos de produccion y procesos logisticos cumplen con los lineamientos
operacionales de laempresa.

Figura 13
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Recepcion de crossdocking a los almacenes de cocina central.
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Fuente: Elaboracion propia.

En este gréfico se muestra el diagrama de flujo de despacho de producto cross docking(
gue corresponde a un tipo de preparaci on de requerimientos) estos son generalmente : Jaleade
fresa, yogurt, Ensalada de Frutas y granola son despachas en |l asinstal aciones de cocina central
para que finalmente sean trasladadas con los productos de Sandwiches a cliente starbucks, el

diagrama de flujo de despacho en & que se observa es de recepcion de productos el cross
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docking se redliza a la recepcion de topping de starbucks, estas pueden ser generalmente :
granola, ensalada de frutas, jaleadefresay yogurt.

El proveedor inicia, entregala guia de remision al almacen de cocina central este es
recepcionado por la rampa de amacen de recepcion de productos terminados.Los cuales son
recepcionados se prepara en pallets y jabas , el area de calidad realiza el control de
temperatura,s es conforme se le entrega la jabas a proveedor y se inicia la descarga
,posteriormente se rotula , con la firma de conformidad , se ubica en insumos de camara, se
ingresa a sap , se le entrega e VEM (Vale entrega de mercaderia) a proveedor y guia de
remision que esingresada a Sistemay con esto se culmina el proceso.

A continuacion se presentaralatablas del inventarios de las jabas que son distribuidas
con productos estas forman parte de los activos de Cocina centras los por € operadores
logistico acargo son :

e Améicalogistica
e RansaDistribucion.

En ambos operadores logisticos , la calidad del servicio eran atamente eficiente por
parte de Ransa Distribucién .Sin embargo el operador logistico con mayor dificultad en los
servicios de distribucién es américa logistica . El problema de cocina central es que tiene €l
insatisfaccion con € cliente debido a las operaciones que la empresa contrata con el tercero
por la entregas fuera del rango horario establecido de entrega de mercaderia

Esto se debe que los pedidos eran entregados fuera el rango horarios , incompletos, y
no habia una comunicacion o respuesta a cierta problemética .Es por ello, que cuando €
analista de logistica de cocina central ,realizaba el inventario a diario. Encontraba ciertas
diferencias en los fisicas y en los formatos que eran entregados a diarios ,estas jabas que son

activos paralaempresa, ya que el costo de cada esta valorizado en délaresy otras en soles.



Sin embargo, se opto por tomar medidas estrictas en la operacion de retornos de jabas
puesto que, a cocina central el descenso en volumenes genera una gran preocupacion con
respecto al traslado de mercaderia porque la empresa en la distribuci6n generalmente tenia que
utilizar cajas 0 en ciertos solicitar unidades para € servicio extraordinario de recojo de jabas
por tiendas de despacho con un dia anterior.

Con respecto a nuestros clientes generaban insatisfaccion en la tienda porque
perjudicaba el estado del producto ya que tienen que cumplir las especificaciones técnicas
porque s no estas es decir, € producto se procedia a mermar o eran reportados como quejas
por €l personal de tienda departamentales .

Esto generaba que la planificacion de pedidos diarios, seincrementen debido al reporte
de faltantes 0 a mal estado del producto esto sucede cuando |os productos no cumple con la
temperatura (0-4 °C), o en €l caso de las masas precocidas para pizzas ( no se encuentren con
la maduracion especificaparaé producto ingrese al horno de coccion) , o en el caso delamasa
pan (que estas se encuentren menor a tamarfio solicitado ) , o deterioro en las bol sas laminadas
del producto .

Finalmente , para estas situaciones generada se coordina con el de planificador para
que adicionen las cantidades faltantes para completar los pedidos y por temas de
especificacion técnica .Asimismo, a area de logistica se muestra afectada debido a que en €l
momento de cuadre de inventario de productos, se verifica cantidades faltantes por el sistema

y enfisico.
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3.2 Diagnostico dela Situacion Actual

En este tercer capitulo se presentaralos procesos principales del areade logisticaen el
gue se detallara sus componentes y procedimientos se redlizara €l andlisis de resultados y
tambien la propuesta de mejora.
3.1.1 Inventario de Jabas de Cocina Central

Este proceso de inventario de cocina central de jabas corresponde a las operaciones
diarias que son gecutadas por parte del personal de logistica de cocina central esta operacion
implica inventarios el activo fijo de la empresa es decir la jaba (cajon o cesto en €l que se
trasportan productos fragiles) estos son trasdadados de |os almacenes a las instalaciones de
Ransa frio y tiendas departamental es.

Figural4

Evolutivo de jabas de sandwiches.
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Fuente: Elaboracion propia.

En este gréfico se muestra el evolutivo de inventario de jabas de laoperacion starbucks
gue se verifica con un descenso en |0s meses posteriores a mayo. Se muestra el evolutivo de

jabas de starbucks, se observa que se inicio con 1159 unidades y se culmino con 367 unidades
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ladiferencia de 792 unidades es |o que esta evalua penalizar al operador logistico o alatienda

departamental yaque losinventarios son deficientes porque en los mesesde 27 de enero hasta

11 de marzo se muestra diferencias aceptadas con sustento por parte de las tiendas.

Sin embargo, se visualiza la descenso continuo en los valores iniciales. Cabe resaltar

gue cada jaba tiene un costo para la empresa de 50 soles ,esto repercute sobre costos en la

empresa generando insatisfaccion a cliente y pérdida de credibilidad por parte del operador

logistico responsable de la operacion.

Finalmente el costo logistico no puede exceder al presupuesto establecido en el forecast

proyectado por laorganizacion espor €llo ,que se tiene que tomar las medidas a siguiente caso

para poder ejecutar controles alos procedimientos establecidos.

Figura 15

Inventario de jabas del producto masapan.
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Fuente: Elaboracion propia.

Lafigural5 se muestraacontinuacion esdel inventario de jabas de masapan estas son

de color anaranjado las presentacion en las cuales solo entran 8 discos de masapan en

presentaciones XL o los tamarios de 8 ,9, 12.El costo de este activo es de 50 soles la unidad.




57

Se verifica que una descendencia en el mes de mayo que afecta a inventario mensual
esto se debe resolver es por ello que la persona a cargo de efectuar el control logistico del
inventario que son los activos debe realizar |as verificaciones correspondiente con las tiendas
departamentales .

Para determinar la pérdida o extravio del activo que no se observa desde € incio del
inventario ,es por ello que con la herramienta Kaizen se propondra a la organizacion el control
de los procesos | ogisticos para dar otro enfoque con respecto alos resultados obtenidos .

Figura 16

Inventario de jabas de vegetal es.
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Fuente: Elaboracion propia.

En este gréfico se muestra el inventario de jabas de la operacion kfc es decir €l activo
de jabas de ensalada de col el descenso que se observaen los meses marzo ajunio. En lafigura
se observa una descenso en los meses 29 enero hasta el 16 de junio esto se debe a que €l
personal que realizalosinventario observo que e persona que retornalas jabas no sincerabaa
cocinacentral el numero de retornos por llegada a amacén de jabas deransa.

Es por ello que se verifica una diferencia del 50% en pérdidas de las cuales hasta la

fecha no habido un sustento esclarecido por ambas partes,es por esto , que se requiere capacitar
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al persona de cocina central y a operador logistico que es ransa distribucion , porque afecta
en el control deinventarios de la cocinacentral .

Finalmente la responsabilidades recaen en ambas partes de las cuales se tiene que
realizar una auditoria en compafia de los coordinadores para determinar |os factores a resolver
porque esto dificultalas operaciones en el area de producccion ya que la mercaderia solo puede
ser despachadas en jabas por la fragilidad de las bolsa y contenido ya que repercute en gastos
cuando dicho producto presentairregularidades en el control de calidad .

Asi mismo esto implica en la empresa gastos logisticos y operativos para atender una
situacion de criticidad que pueda implicar en queja en la parte del operador logistico y
posteriormente € cliente arecibir dicho producto de la empresa cocina central.

Figura 17

Evolutivo de jabas de masas.
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En este grafico se muestradl evolutivo deregistro de inventario de jabas de la operacion
ph-phd en masas con descenso en |0s meses mayo a junio.

Lafigura 17 se observa el inventario de jabas de lamarcaPH-PHD cuando serefiere
a estas determinaciones es decir Pizza Hut restaurantes y Pizza Hut Express ,el activo fijo son
jabas en presentaciones de color celestes estas son contiene las presentaciones de masa chal en
lostamafios 7,89y 12.

El valorizado de estajaba es de 100 soles por €l material y también es una exportacion
gue lo realizan del pais de Origen Mexico. Se verifica en la figura que los meses de mayo y
junio unavalor no establecido comun en la cocina central.

Por consiguiente la persona responsable tendrd que realizar las verificaciones
correspondientes del fisico en los almacenes de cocina central estas se encuentran ubicadas en
exteriores de la planta de produccién en los contenedores y asi mismo en toda la planta de
produccion, como también en lainstalacion de ransa frio donde son almacenadas |a mercaderia
pararealizar € despacho posteriormente.

Finalmente, estatarea asignada esta a cargo del equipo de |logistica como responsable
del proyecto el analistalogistica que presentara lainformacion ala jefatura de planta.

3.1.1 Indicadores de Gestion

En el areadelogistica delacompafia cocinacentral presentalos siguientesindicadores
de control interno estos son los siguientes :

3.1.1.1 Exactitud deregistro deinventarios (Eri)

Exactitud de registro de inventarios, estos son realizados ciclicos o inopinados.Cuando

serefiere aciclicos son trimestral y 10s inopinados que son realizados cada quincena.

Indicador de Exactitud deregistro deinventario :
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Tasaderotacion = Valor de las referencias vendidas / valor promedio de existencias .

Figura 18

Evolutivo afio 2017 Exactitud de registro de inventarios.
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Fuente: Elaboracion propia.

En lafigura 18 se muestra el indicador exactitud del registro de inventarios (ERI) del
afo 2017 con un promedio del 87% esto implica que no se ha llegado ala meta del 90% esto
implicaen la organizacion un indicador desfavorable. El indicador eri (registro de exactitud de
inventarios) nos muestra el cuadro indicador de 87% esto se debe a la fata de control de los
almacenesy asi mismo alos productos que ingresan adiario , esto implica que muchos de los
productos se tengan que mermar y por lo tanto, lameta del 90 % no cumpla con los objetivos

establecidos.

3.1.1.2ON TIME IN FULL (Llegada atiempo con €l requerimiento solicitado en el

lugar indicado)
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Es un indicador de muestra e desempefio de en lalogisticaque indica el porcentaje de
despachos (atenciones) que llegan a tiempo (on time) , con el producto y cantidad requeridos
y a lugar indicado por € cliente (in full) es decir que cumplen con € requerimiento.

Indicador on timein full :

Entregas a tiempo = N° de entregas atiempo / N° total de entregas realizadas x 100

Figura 19

Evolutivo del Indicador Ontimein full (Ilegada tiempo con el requerimiento solicitado

en el lugar indicado) del afio 2017.
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Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura 19 el indicador de Otif( |legada atiempo con e requerimiento solicitado
por €l cliente) se verifiaun descenso del 84% en promedio debido a incidencias generadas por
el operador logistico externoy asi mismo por el despacho de cocinacentral esdecir el personal
operativo. El cuadro nos muestrael evolutivo del otif del afio 2017 con un promedio del 84%

inferior ala meta 90%
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3.1.1.3 Caoberturas

Es un indicador de desempefio que muestra el porcentaje de stock de producto de
seguridad para e abastecimiento de las lineas de produccion estas lineas son : Sandwiches,
Previos ,Procesos Térmicos,vegetales, masas y salsasfrias.

Los productos son que las lineas de produccion tienen que estar abastecidas al 80% son
como los : panes en diferentes presentaciones , vegetales (materia prima) e insumos para las
mezclas.

Indicador de coberturas:

Indice de rotura de Stock = pedidos no satisfechos / pedidos total x 100

Figura 20

Coberturas de Productos del afio 2017
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Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura20 severificague el cumplimiento anual de coberturasal 90 % en promedio

cumple con el indicador de desempefio esto implica que las lineas de produccion tienen una
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cobertura de stock ,en el caso de futuro quiebre de stock en alguno de los insumos gque son
requeridos para los productos , ya que generalmente estos son importaciones de otros paises
como : Blend (insumo para la masas) y otros productos que son solicitados por €l érea de
compra con 3 meses de anticipacion.

3.1.1.4 Desechos

Es un indicador de desempefio que registra el control de productos por vencer,
productos por mermar gue para la empresa implica gasto logisticos que repercuten pérdida en
la organizacion.

Indicador de Desechos:

Indice de Merma = Merma de produccion / Devoluciones x 100.

Figura 2l

Evolutivo de Desecho del afio 2017
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Nota: En lasiguiente figura se muestra el cuadro evolutivo de desechos del afio 2017
en el cual repercute en el monto superior alo permitido con ascenso de §/ 500 soles en promedio
, como meta establecido es § 300 soles.

En lafigura21. Se verifica el sobrecosto logistico en desechos del monto permitido de
300 nuevos soles esto implica en la empresa en promedio anua un gasto anua de 500 soles
esto implica la falta de control interno en las operaciones de despachos en la toma de
inventarios , recepcion de productos , incidencias de despacho de productos del personal
interno y operador externo encargado de entregar |a mercaderia a las tiendas departamental es.

3.1.1.5 Seguridad Alimentaria (ASA)

Es un indicador desempefio que registra € control de los almacenes en buen estado y
gue cumplan con la seguridad alimentaria.

Indicador de Seguridad Alimentaria:

Indice del nivel de cumplimiento = puntaje alcanzado / puntaje total .

Figura 22

Evolutivo de Seguridad Alimentaria (ASA) del afio 2017 .
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Enlafigura22 seobservael evolutivo del asa(seguridad alimentaria) del afio 2017 del
83 % en promedio esto implicafaltade cumplimiento en lastareas asignadas en | os almacenes,
tambien se muestra el descenso de cumplimiento por parte del equipo logistico en e
cumplimiento de tareas asignadas , la meta es de 90% .Esto se debe a que generalmente
subsanar requerimientos son mediante las érdenes de trabagjo con el area de mantenimiento
,estos gj ecutan las |abores mediante un cronograma de actividades asignados por € coordinador
de mantenimiento.

Asi mismo, estas tareas son gecutadas con € personal de mantenimiento y con un
externo que brinda soporte al area de mantenimiento yaque s bien los amacenes que logistica
cuenta son 9 estas se encuentran en operacion diarias, por el transito de producto y recepcion
de mercaderia , como tambien € picking , packing y despacho de producto.finalmente las
labores se gecutan con una parada de planta para realizar las tareas asignadas en el
cumplimiento del Asadel arealogistica.

Finalmente, € reporte de ASA(Seguridad Alimentaria) en cumplimiento tiene que ser
superior a rango de 80%, ya que internamente el area de logistica es evaluada por €l
departamento de aseguramiento de lacalidad , quien mensualmente realizan una evaluacion de
todas areas de toda la empresa , en la cua determinara una sancion a departamento que
incumplan con los objetivos estos se efectuan mensualmente .

Las areas evaluadas por el Equipo de ASA(seguridad alimentaria) son :

Los amacenes estas son : amacen de materia prima, suministros quimicos ,
suministros de productos terminados , laboratorio , productos en proceso, desechos, pruebas
y insumos.

Cada espacio cuenta con una calificacion del ( 0-20 ) nota aprobatoria en calificacion

esdel 82 % espor ello, que esta calificacion implica un trabajo en equipo por parte del area
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logistica con todos los colaboradores , ya que la seguridad alimentaria implica por parte del
personal lalimpieza persona ,como area donde cada colaborador g ecuta susfunciones diarias
y BPM ( buenas practicas de manufactura) .

3.2.  Alternativa de solucion

Por medio de la presente tabla se refleja l os grandes problemas que presenta el area de
logistica de la empresa cocina central S.A.C. Los mismo que cuentan con un responsable y es
asignado con una ponderacion de acuerdo ala gravedad que presenta dicha problemética estos
son losresultados de |os 3 problemas centrales del area de logistica.

Tabla8

Clasificacion de problema.

N¥item  Factorescriticos  responsable Ponderacion
1 Insatisfaccion  Coordinador 43%
con el cliente logistico
2 Exceso de Ameérica 35%
gastos con logistica
Proveedores
3 Sobrecostosen  Coordinador 30%
el area de Operaciones

operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8. Se presenta los problemas centrales de cocina central en el area de

logisticalaponderacion mésataeslainsatisfaccion del cliente con el 45% esta seralaprincipal

causaraiz que realizara.
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El segundo problema exceso de gastos con proveedores es la ponderacion intermedia
es de 35% esta como responsable al externo Ameérica | ogistica para determinar una solucion y
gjecutarla con el soporte del arealogistica.

En el tercer punto es de Sobrecostos en € area de Operaciones con |a ponderacion del
30% como responsable el coordinador de Operaciones, este ultimo tiene relacion fundamental
con €l &rea de estudio.

3.3.  Solucién del problema

Para poder determinar los problemas que ocurren en la Cocina Central SA.C se ha
utilizado métodos (herramientas y técnicas) que permiten la identificacion y solucién de
problemas.

Problema 1: I nsatisfaccion del cliente

A) Diagramade los 7 porque

Es un gran método para llegar a la causa de raiz o por 10 menos una de las causas de
raiz de cualquier problema en la cual se cuestionan los siguientes enunciados ¢Como
?¢Cuando? ¢Por qué? ¢Donde? (Cuanto? ¢Quién?:Que? y estas se responden en un cuadro
buscando la alternativa a la cuestion a resolver ”

Con esta herramienta nos permite identificar las causas raices de los problema para
darle una determinada solucién a la problematica generada en €l area de logistica, se
determinara la causa principal y se desarrollara la propuesta para que esta pueda orientar 10s
resultados generados a la jefatura con soporte de la toma decisiones de ata gerencia y asi

mismo del jefe de inmediato en el area de estudio de esta investigacion.
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Por ultimo, el kaizen como mejora continua servirade apoyo para determinar las mudas
encontradas en la planta de produccion y asi mismo ,reducir costos en logisticos ineficientes
gue afectan directamente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente final.

Finalmente, estafilosofia orientada en resultados generara cambi os organi zacional esen
las areas de la empresa ya que con la comunicacion efectiva generara que estas se encuentren
comunicadas para dar Soporte al cliente esta herramienta permite a la organizacion dar un
mayor enfoque de responsabilidades y brindar soporte al cliente para determinadas
problematicas futuras presentadas.

Por ultimo, este cuadro presenta las éreas en las cuales tienen que brindar mayor
atencion en diversas problematicas presentadas , ya que para esto se tiene que valorizar la
pronta atencion eficaz ,es decir redizar la ponderacion de mayor problemética esta
inicialmente va en un inicio, y asi consecutivamente las que se consideran con ato rango

operacional en atencion y asi sucesivamente.
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Diagrama delos 7 porque
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2 . externo 5 - - da losisti Satizfarcion 2880
incomplatas inaficients emanzs Y cafeterias gistica al cliente. :
Sohrecostos Desechos Amlistade ~ Reduceel 5

3 losisticos mermas horas 1 meaz Flanta — gazto 1.350

OEL exfras logistico. ==
Genera
Zobracostos de Haras seras 3 Coordinador reduecicn de ,
4 -- alaboraciin da Planta 3 2 a0
produccion leria EETNANES de operacionss hotas
hombre.
Mantenimionte 02008 de Coordinaday ~ LVit2 paradas
5 e mantenimientos 1 mes Taller de L 8380
- -~ 1 iento 2
E producclon.
Faduce el
Parsonal no .
Perzomal no capacitado 2 Analista de . L'l:I-E-tO. R

6 - Planta recursos moperativo 3430

capacitado laz tareas SETNANES - 1 drea d
Jmienadas bumanes en el area de
logistica.
Coordinad Incrementa
la

7 Calidad baja Penalidad 5 . Planta . de to cradibilidad 3/ 380

de Ia calidad L2

OIZanizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 9. Se observa e diagrama de los 7 porque estas principal es factores criticos
muestra insatisfaccion a cliente,entregas incompletas y sobrecostos logisticos de mayor
presupuesto a optar por reducir con lafinalidad de brindar un ahorro en la organizacion.

Cuando se refieren en entregas fueradel horario es decir ,que alaempresale cuesta

14,400 soles es el costo de distribucion que gastalaempresa por laoperacionineficiente
por parte del personal operativo esto genera que se que solicitar el servicio extraordinario de
movilizacion de camiones parala entrega de mercaderia ala tiendas departamentales, tan solo

Por una semana.
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Finalmente, el monto observado en el tabla muestra el valor 2880 que involucra
entregas incompletas esto es determinante para solicitar e servicio adicional solo de una
operacion es decir un camion adicional para dicho servicio .

Problema 2: Exceso de gastos con Proveedor es

Se ha utilizado la herramienta MEM O 3GP es un buen método que ayuda a personas
ocupadas a recordar ideas importantes. por ello puede conducir a propuestas de mejora esta
propuesta de mejora continua emplea en la herramienta Kaizen, se presenta con lafinalidad de
garantizar laproyeccion de sugerencias este acorde alas operaciones que gjecutael colaborador
con el equipo de trabgjo, del arealogistica

Es por ello que se presenta se presenta un diagnostico inicial y la propuesta posterior a
lo presentado, asi mismo, la persona autorizada para la ejecucion del trabajo es |la jefatura de

planta.

Tabla 10

Valorizado gastos | ogisticos mensual

T frem FROVEEDOR SERVICID €O VALORIZADOD

1 Baafre  Dsobucon | CODLLOG L0746
Chilis-KEFC

. Affersn Disintuern  CCOOL-LOG 45236

Logistica Pz lut-5B%
i Trazepoete Disiribuciin  OCOL-LOG 15000
Romern Clul-5BX

Fuente: Elaboracion propia.
Enlatabla10. Se observan latablaque muestrael centro de costo logistico el valorizado

determinado en los tres proveedores que realizan la distribucion de mercaderia a la tiendas
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departamentales costo mensual tienen un valorizado de mensual de 107.616 soles en la
distribucién del operador logistico Ransa Frio, en el segundo operador logistico esla empresa
América Logistica el monto mensual es de 49.236 soles esto se refiere a monto mensual del
despacho la carga de productos Sandwiches y Transporte Romero es monto mensual esde 15
000 soles.

Tabla1l

Valorizacion de gastos logisticos diarios

FROVEEDOR SERVICTC VALORIZADO
I Plapey Feio Dstribueide 5T
Cluli-EFC
) Awfrica Logistica  Distnibueide Plaza 4,030
lwe-5BX
Trmnsports Romers  Distnbueion 3,040
Chilis-5HX

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 11 se verifica e cuadro del valorizado diario esto muestra los costos
logisticos del servicio en las operaciones de las marcas estas son con |os operadores logisticos
como ransafrio queimplicaun valorizado de 5.784 solesdiarios, €l operador logistico América
Logisticaen laoperacion de distribucion de masas y sandwiches tiene el monto de 4.920 soles
gue se repercute por gasto de distribuccion y el eventualmente Transporte Romero para las

operaciones de Chilisy Starbuck este monto asciende a 3.040 soles diarios .



Figura 19

Formato de identificacion.
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MEMO 3GP FORMATO DE IDENTIFICACION DEL PROBLEMA Y PROPUESTA DE MEJORA
Areadetrabajo : Plantade produccion
Nombre persona que reporta: jhosselin zanabriainga
Fechade reporte : 01/07/2018

SITUACION INICIAL (DIAGRAMA/IMAGEN):

-

\

~

/

DESCRIPCION DEL PROBLEMA :

1.En el Proceso de despacho se tiene que adicionar una persona que realice el control de los
productos que se embarquen con lafinalidad que permita ala organizacion el sobrecosto
logistico. Ya que se observa que los productos que se despachan generalmente llegan asu
destino incompleto y en un estado de no calidad.

esto generaque los clientes se muestren insatisfecho por la calidad de servicio que cocina
central brindaasus clientes.

2 operarios tiene que dividirse las funciones para poder realizar la verificacion dos veces dela
mercaderia a despachar.
Lo cual genera que los procesos sean ineficientes, genera sobre esfuerzo y sobre costos.

Esto ocurre durante lajornada Laboral 8horas, sin embargo genera horas extras cuando existe
equivocaciones durante el proceso de picking y packing.

Clasificacion Desperdicio
del Problema: Irracionalidad | X
Inestabilidad

Implementacion del TAC en |os pr ocesos despachos.

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DEMEJORA :

con opciones de mejora
Sereducirael margen de error en los despachos de productos
y incrementara la satisfaccion con el cliente

Despues de lamejora se obtendra un aumento de Productividad debido a que area logistica debe requerir una persona para eliminar sobrecostos por irracionalidad en el proceso.
yaque en lasituacion inicial se verificaambas posiciones ,entonces nosotros incorporamos el TA Cla posicion paraincrementar la productividad y disminucion de errores.

EVALUACION DELA MEJORA :

SITUACION FINAL (DIAGRAMA/IMAGEN):

-

.

~

Inversién : (5.) $/1,500.00
Beneficio : (S/.) §/750,000.00 60%
Tiempo recup. Inv:  5afio " 15afi0s

Tiempo implem 1mes
Beneficio Cliente:  Incremento de Productividad de
Beneficio cliente: 4 semanas sujetoavolumen.
S0 errores/ dia (8horas)
800 errores / por dia(24 horas)

AUTORIZACION PARA IMPLEMENTACION :

Jefatura de Planta

Fuente: Elaboracion propia.

En lafigura 19 se observa el formato de identificacion del problemay la propuesta de

mejora en la cual determinara la posible solucion a la causa raiz del problema empleando la

herramienta MEMO 3GP esta significara un ahorro en la organizacion ya que lafinalidad es

adicionar una persona en € embargue de los productos con lafinalidad de eliminar las mudas(
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despilfarro de productos ,estos que son generados por malas préacticas en la organizacion por
parte del personal operativo y del operador logistica).

Finalmente , el TAC( técnico altamente calificado) supervisara las funciones del
personal operativo, el persona de Almacén de Ransa Frioy personal de América Logisticao
Tercero.

Propuesta 3: Sobrecostos en €l area de oper aciones

Lavoz del cliente (QFD) es un método de gestion de calidad cuyo objetivo principal
es que los miembros en una organizacion aseguren y tomen conciencia de la calidad en cada
uno de | os sectores de la organizacion, para ello se considera las necesidades del cliente,

Laimplementacion de la metodol ogia Kaizen ,empleando € sistemade QFD sirve para
ayudar alaorganizacién aconseguir el maximo de sus operaciones con eficienciay flexibilidad
en todos sus procesos, asi mimo. Enfocandonos para la obtencion de los objetivos a corto o
mediano plazo.

La gestion de la calidad total establece lo siguiente: 1a calidad es o primero, € cliente
como una prioridad a tratar, de tomar decisiones adecuadas mediante la data que se mangja
.Parahacer una priorizacion de actos de como control de origen de laactividad y ser respetuosa

con las demés.



Figura 20
Matrizla voz del cliente (QFD).

MATRIZ QFD - PRODUCTO "SOBRECOSTOS OPERACIONES"
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Fuente: Elaboracion propia
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En lafigura se muestrala matriz voz del cliente QFD que se enfocara en la causaraiz.
Las propuestas presentadas responden a los 3 problemas sefialados en €l inicio, lo que
es busca es emplear estas herramientas de calidad con € objetivo de lograr la Implementacion

de Lean Manufacturing bajo la herramienta Kaizen en Cocina Central S.A. C.

3.4. Recursosrequeridos

Capital Humano Especializado en Lean Manufacturing la posicion de esta persona
es de T.A.C.(técnico altamente calificado) en la empresa cocina central ,este colaborador
gjecutard funciones de alta responsabilidad al despacho de la mercaderia a las marcas a nivel
naciona .

Costo & 1500

Costo Anual del Colaborador. /18000

Licitacion aoperador eslogisticos ,este consistira en laeval uacion de proveedores que
serd asignado por el personal de compras de la Empresa Delos que se encarga de realizar la
licitacidn ,con lafinalidad de incrementar €l valor agregado de servicio en cocina central ya
gue esto permitira que los clientes se encuentren satisfecho por €l nivel del servicio.

Costo S/ 480

Unidades : 6

Total & 2880 diario

Total Anual S/ 34560

Costo total : § 52560
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3.5.  Andalissecondmico financiero
Tablal12:

Dashboard costo logistico 2018 .

Manipuleo S, 17,293.54 Si. 16,680.00
Ficking S/ 25 305.14 S/ 3962280
Crossdocking S 185,181.02 Sy 276,435 21
Horas Extras Simples S 11,610,000 5. ¥,200 .00
Almacenaje Si. 32,267 .00 Sf. 25,200.00
Etiquetado =T 1,248 00 =T 3,510.00
Alquiler Si. 17,000,000 Si. 12,000.00
Horas Extras Dobles S 11,700.00 S -
Almacenaje Excedents =T - =T -
Servicio Adicional 5. ¥, 2000 5. -
Montacarga S - S -
Acondicionado =18 - =18 -
Management 5/ 32,0674 54 36,000.00
Gamarra S - S 3,000 .00
Reparto Extracrdinario =T 8,306 .00 S 24 000,00
Servicio Adicional =18 26500 =18 -
Farada de Planta =Th - =Th -
Horas Extras Simples S - S -
Tunel S - S/ 10,500.00

Fuente: Empresa Delosi

En estalatabla 12 se presentalos costos | ogisticos que repercuten gastos en laempresa,
por lo cual se revisard los costos logisticos que exceden el presupuesto con la finalidad de

incrementar la satisfaccion del clientey calidad del servicio.
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V. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Se DeterminG como la implementacion del Kaizen incremento la satisfaccion de los
clientes internos y externos en la empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018 es por ello que
através de los siguientes resultados se mostraran en losindicador del Ontimein full ( llegada
atiempo con € requerimiento solicitado) que se empleardn para la mejora continua del area

logistica.

Figura 22:

Nivel Evolutivo On timeinfull (Ilegada atiempo con el requerimiento solicitado 2018

EVOLUCION DEL OTIF 2018

100%

W1
-':ls-

AHR BAAY ] AGD  SET T

=== —— ]} =0TIF selmsINCIDENC 1S

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 22 se observa € indicador del otif que significa llegada a tiempo y
compl eto este resultado muestra como |las operaciones incrementan el porcentaje optimo para
los indices posteriores al mes julio es decir mantiene un indicador por encima del 90% y se
logra estandarizar dicho resultado .

Con lafinalidad de que este nueva meta puede ser superior ainicio de enero 80%,para

que el area de loglstica logre superar dicho indicador se realizo las siguientes medidas
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preventivas la herramienta de los 7 porque con la finalidad de determiner las causas raices
dicho problema.

Por ultimo el lean manufacturing mejoro los estandares de calidad en la empresa cocina
central y asi mismo incrementd la satisfaccion del cliente final ,es por ello que se solicita el
personal nuevos controles de gestion que estas son inspeccionado con el equipo,

Se determin6 como la implementacion del Lean Manufacturing incrementara la
capacidad de respuesta , en laempresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018.

Figura23:

Nivel evolutivo por operacion

EVOLUCION DEL OTIF POR OPERACION

180%

00k

i

200

%

KITS TRASLADCS SBUX

—F &SSO0T —=a-—=0TIF

Fuente: Elaboracion propia.

En lafigura 23 se muestralas cuatro operaciones que realiza cocina central en el area
de produccién son las areas : masas (pizza hut), kits(chilis y kfc ), traslados ( material prima
almacén de la empresa para €l érea de vegetales para que esta tltima realiza los productos que

abastecen alas marcas como Chilis, Kfc y pizza hut) .
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Es por ello que esta operacion es coordinada con el operador logistico de carga (Ransa
Frio) esta ultima se encarga de realizar la distribucion anivel nacional de solo |os productos de
vegetales que abastecemos para las marcas internacionales es por ello que se verifica las
operaciones al 100% y no muestra ineficiencia operativa .

Por ultimo, en la operacion de shux(starbuck) se gjecuta en las instalaciones de cocina
central en coordinacion con el areade produccion parad despacho de mercaderia, sin embargo
se verificaque el indicador OTIH |legada de pedidos completo y atiempo) menor a objetivo
propuesto(89 % lo que causa sobrecostos para la érea logistica porque implica insatisfaccion
por el clientefinal esdecir asumir penalidades compartidas con el operador AméricalLogistica
, y faltade credibilidad y confianza por parte del cliente .

Desarrollar la implementacion del Lean manufacturing para permitir garantizar en la
empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018 con lafinalidad de reducir e sobrecosto logistico
es por ello que a continuacion se mostrara dicho el evolutivo de determinadas incidencias de

la operacion Starbucks a cargo del operador américalogistica.
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Figura24:

Nivel evolutivo incidencias

EVOLUTIVO BDE INCIDENCIAS POR RESPOMNSABLE

r0

16

EME FE BAAA ABR hAAY i UL

e D e TRAMNSPORTISTA

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 24 se muestra el evolutivo de incidencias presentadas por parte del
operador Ameéricalogisticarespecto alaentrega de pedidos ala marca starbuck como se puede
apreciar tenemos una tendencia creciente desde enero a Julio este ultimo mes con incidencias
operacionales : furgones fuera temperatura, personal llegada a rampa de despacho fuera de
venta horaria, personal no capacitadosy Nuevo paralaoperacion , extravio de mercaderia por
parte del proveedor € valor que muestra por ultimo es de 18 incidencias a mes de Julio
teniendo como estandar permitido de 5 incidencias por periodo.

Sin embargo el personal externo a la organizacion muestra indicador con valores

superiores a cocina central esto se debe ineficiencias operacionales por parte de la empresa,
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Se determinG como la implementacion del Lean Manufacturing incrementara la
expectativa con los clientes en la Empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018.

Por medio de los procedimiento estandarizados que cuenta Cocina Central S.A.C.Se
logré bajo la metodologia Lean Manufacturing el compromiso por parte de todas las éreas
involucradas respecto al cumplimiento de actividades , objetivos y tareas que dictan dichos
procedimientos como : Despacho de mercaderia, Embarque y distribucion de productos .

Siendo estas 3 mencionadas |os puntos de mejora por parte de la empresa

Tabla 12

Medidas preventivas

N2item Operaciones Perzonal interno Perzonal Medidas
externo preventivas
1 Diazpacho de hiasas v calidad Operadar Actas / penalidades
america logistica
Sandwich.
2 Dazpacho de Maszas v lagistica Orparadar Actaz /| penalidadaz
américa logistica
Sandwrich.
E Diazpacho de Maszas v produccicn Orparadar Arctaz ) penaslidadas
américa logistica
Sandwick.
4 Despacho de Masas v mEmtenirniento Orparadar Actaz / penalidadas
ameérica logistica
Sandwich.
5 Dezpacho de Masas v Fecursos humanos Orparador Apctas / penslidadas
américa logiaica
Sandwich.
L1 Despacho de Maszs vy Seguridad v salud Operador Apctaz / penalidadas
ocupacional américa logitica
Sandwich.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se Implemento e Lean manufacturing que garantizo la capacidad de respuesta en la
Empresa Cocina Central S.A.C, Callao 2018. Segun se muestra la (tabla 12 ) se encuentra
pactadas mediante la comunicacion de todas las &reas en la organizacion estas medidas
preventivas garantizaran el nivel de servicio ya que las principales quejas de incumplimiento
son enviadas al area de aseguramiento de calidad.

Estaultimaverificaralosformatos de desembargue de productosy asi mismo verificara
los procesos realizados en |os despachos hasta donde se gjecuta |la responsabilidad como érea,
sin embargo por el diverso volumen de entrega de pedidos que se realiza en la operacion de
sandwich con €l cliente Starbucks es donde genera un nivel de insatisfaccion por parte del
cliente.

Finalmente con esta medida preventiva de calidad se responsabiliza ambas empresas
por laineficiencia operativa'y poca comunicacion de determinantes procesos que ej ecutan con

lafinalidad de mejorar €l nivel de servicio y satisfaccion del cliente .
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V. CONCLUSIONES

Por medio de la Implementacion del Lean Manufactoring empleando la herramienta
Kaizen se hamostrado en el presente informe grandes alcanzes positivos para el arealogistica
trayendo consigo la satisfaccion del cliente interno y externo paralaempresa .Se ha gjecutado
unareingenieria de procesos, procedimientos, empleo de nuevas herramientas e indicadores
y sobretodo el compromiso del capital humano

EnlaFguraN° 22, pueden apreciar que por medio del indicador OTIF-On timein
full (indicador que mide & desempefio que indica el porcentaje de despachos que llegan a
tiempo con el producto y cantidad requeridas ) como area logistica se ha cumplido y
sobrepasado el objetivo del 80% . Presentando resultados durante los préximos de un
95%..Este indicador no tan solo muestrala satisfaccion a nuestro clientes sino tambien permite
tener unamejor ingenieria de costos .

Por otro lado , se empleo € diagrama 7 porgue, la misma que permite mejorar las
expectativas econémicasy comerciales enlaempresa Cocina Central S A.C.EnlafiguraN°24
sevisualiza el evolutivo de incidencia en la operacion que implica en la organizacion mayor
sobrecosto debido ala mala gestion y desempefio de los operadores | ogisticos.No cumpliendo
con los procedimiento estandarizados y esto se repercute en gastos es por ello que € cliente
final de latiendas departamentales se muestran insatisfecho por €l servicio que dala cocina
central es por ello gue como solucion se muestra en la figura N°19 el costo de inversion para
gue la organizacién pueda contar con su propio operador logistico.

Se determindé como la implementacién de |la herramienta Memo 3GP mejorara la
capacidad de respuesta operativa respecto a los embarques de pedidos en la Empresa Cocina
Central SA.C, Calao 2018 en lafigura N° 23(Evolucion del OTIF por operacion).se aprecia

gue las lineas de produccion cumplen con los objetivos propuesto de llegar a la valla del
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90%.Siendo un estandar por cumplir periodicamente.Este indicador es considerado uno de los
mas altos en |a organi zaciones esto debe a cumplimiento del soporte del equipo logistico y asi
mismo con el apoyo del operador logistico Cabe mencionar que para € logro de estos
resultados se hace uso de la herramienta Memo 3GP (herramienta para detectar la
irracionalidad, lainconsistencia, y el despilfarro en e area de trabg o).

Esta se desarrolla con lafinalidad de disminuir el costo logistico enla organizacion .La
implementacion de esta herramienta sustituye los costos inoperativos por la deficiencia del
operadores logisticos externos y asi mismo para la empresa porque implica que los
procedimientos de despachos seran a 100 % de cumplimiento y es por ello permitira a la
organizacion reconocer y valorar €l trabajo y esfuerzo del personal.

Esta metodologia de mejora continua se emplea en las nuevas organizaciones ya
gue no repercute en sobrecostos logistico y esta orientada en lametodol ogiay filosofia porque
muestra las mudas que cuenta que son , sobre inventarios, alto costo en transporte, mermas,
retrasos de produccion, desorden en los amacenes y limpieza.

Finalmente, laempresa cocinacentral esel proveedor que cumple con los lineamientos
organizacionales establecidos y es auditado por empresas a nivel internacional con lafinalidad
de verificar que los procesos logisticos se gecuten eficazmente. Asmismo aguardar €
aseguramiento de seguridad alimentaria (ASA) ,ambos puntos son determinantes para el

cumplimiento de calidad de los produccion de alimentos.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomiendamejorar en la precision de larespuesta que se deberia sustentar al cliente
con respecto a los diversas problematicas que se asumen la empresa con respecto a servicio
gue brinda a cliente ya que estas situaciones afectan directamente en e presupuesto anual
establecido por €l arealogistica.

Por consiguiente a los colaboradores, disposicion y profesionalismo, con €l cliente
final, asi mismo mantener una buena comunicacion, los colaboradores deben inspirar
credibilidad con la calidad del servicio ya que estos deberian cumplirse conlavisiony conlos
lineamientos organizacionales de laempresa .

Asi mismo, nos encontramos en e 90% de indicadores de cumplimiento y objetivos
gue se muestran en la (tabla 23) es por ello que esto nos permite ser competitivos a nivel
nacional como el Unico proveedor de la marcas internacional es que operan en € Perl.

Por consiguiente, este indicador de eficiencia operativa del 90 % permite a la
organizacion establecer nuevas metas que superen 1o establecido con la finalidad de mejorar
el modelo de gestion de alta eficienciaen la cocina central , finalmente lainversiéon que realizo
empresa cocina central es de 55 440 soles que implicard la solucion de determinantes
problematicas que se muestran en el area logistica.

Finalmente, con laimplementacién dela herramientakaizen , optimizarael despacho
esto se verareflgjado en | os resultados anual es que se muestran a nivel organizaciona paraque
afuturas investigaciones puedan mejorar o realizar investigaciones de éreas que implican un

sobrecosto por procesos ineficientes.
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ANEXOS

Anexo n° 01.Rechazo mercaderia

Fuente : Empresa Delos

Nota : se verifica en la imagen el rechazo de mercaderia por parte del cliente este
reproceso implica gasto logistico puesto que , el persona de despacho tiene que redlizar la

operacion de inventario y de traslado .
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Anexo n°2 Producto Confor me

Fuente: Empresa

Nota: en estaimagen se verificala conforme atencion de la mercaderia con lafinalidad

de evitar quejas por parte del cliente.
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Anexo n° 03 .Producto no confor me

Fuente: Empresa Delos.

Nota: En estaimagen se observala no conformidad en presentacion de productos para
ser enviados atiendas departamentales ,es por ello que el area de calidad rechaza la entrega de
producto en este tipo de presentacion .Si estas no se encuentran en Jabas no se puede entregar

el producto en esta presentacion ya que genera insatisfaccion en el cliente como rechazo del

producto.
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Anexo n° 4 Producto confor me

Fuente: Empresa Delos.

Nota: En este imagen se observa el producto ensalada de col , que se encuentran en

jabas que corresponde ala correcta presentacion del producto.
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Anexo n°5 Rechazo de mer cader ia.

Ll b
T

Fuente : Empresa Delos

Nota: En esta imagen se observa como el miembro de equipo del operador logistico,
devuelve mercaderiadebido ala distribucion ineficiente por parte de laempresa cocina central,

este proceso se debe aque el personal realizo un despacho incorrecto alatienda departamental



Anexo n°6 Proceso Eficiente

Fuente: Empresa Delos

Nota :En esta imagen se observa el correcto flujo de atencion del operador logistico

parala devolucién de jabas como inventario activo de la empresa.
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Anexo n® 7 Evidencia

Fuente : Empresa Delos.
Nota : En estaimagen se observa la incorrecta presentacion de formatos por parte del
personal de despacho de cocina central ,esto se debe ala firma faltante por parte del operador

logistico el formato presenta borrones y no corresponde a la conformidad de formatos.



Anexo n°8 Formato Memo 3GP

MEMO 3GP

FORMATO DE IDENTIFICACION DEL PROBLEMA Y PROPUESTA DE MEJORA

COCINA CENTRAL

Area de trabajo :
Nombre persona que reporta:
Fecha de reporte :

SITUACION INICIAL (DIAGRAMA/IMAGEN):

a )

DESCRIPCION DEL PROBLEMA :

Clasificacion

- J

del Problema:

Desaperdicio X

Irracionalidad

Inestrabilidad

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DE MEJORA :

SITUACION FINAL (DIAGRAMA/IMAGEN):

EVALUACION DE LA MEJORA :

a4 )

Inversion : (S/.)
Beneficio: (S/.)
Tiempo recup. Inv:
Tiempo implem.
Beneficio Cliente :

o -

AUTORIZACION PARA IMPLEMENTACION :

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota: En este grafico se muestra el formato de memo 3gp con lafinalidad de presentar

la mejora continua

Anexo n® 9 Formato Matriz QFD

MATRIZ QFD - PRODUCTO : SANDWICHES

Objetivo :

Relationships:

@ Strong

O Medium
/\ smal

Correlation:
O Stong +
ot

X

*  Stong -

1 Mi lMax O Target | | | | | | | |

Requerimientos
Tecnicos

Comparacion de

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion
Requerimientos
del Cliente 12345
[Importancia 1 2] 34567 s T
NN
BERE
]
T
————1
P
BEEE
REEE
P
N
RN
T
AACar
DBCar
O ccar

Nota: En este grafico se muestrael formato Qfd paralamejorade productosy procesos.
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