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RESUMEN EJECUTIVO

MISHAN SERVICES S.A. es una empresa domiciliada en el Ecuador, cuyo objeto social
principal es la prestacion de servicios complementarios en especial los servicios de
catering referentes a alimentacién, mantenimiento, limpieza y otras actividades de apoyo

para los campamentos de las empresas petroleras en el oriente del pais.

Para la mencionada empresa el servicio de alimentacion es el centro de su actividad
econémica, por esa razon se ha considerado importante desarrollar este proyecto cuya
finalidad es presentar una propuesta viable para el LEVANTAMIENTO Y
MEJORAMIENTO DE PROCESOS DEL SERVICIO DE ALIMENTACION.

Como parte del desarrollo de esta propuesta se investigd sobre el mejoramiento continuo,
control de calidad y el desarrollo de procesos; con estas bases se procedié a realizar un
andlisis de la situacion actual de la mencionada empresa con respecto al servicio que se
esta estudiando, donde con la ayuda de las encuestas realizadas se pudieron encontrar
oportunidades de mejora en base a las cuales se modificaron y creacién de formatos de
control, al igual que ciertos procedimientos, y finalmente se plantearon seis propuestas de
mejora con su respectivo detalle de ejecucion.

Saber analizar procesos y lograr que estos funcionen adecuadamente puede ser lo mas
dificil, pero no se debe olvidar que hoy en dia el mejoramiento continuo se ha convertido
en una herramienta importante para las empresas, donde al realizar una serie de cambios
positivos se veran mas alcanzables los objetivos propuestos que dan un sentido coherente y
participativo de la organizacion, buscando lograr la satisfaccion del cliente, la cual se torna

cada vez mas exigente, en un mercado cambiante y competitivo.



ABSTRACT

MISHAN SERVICES S.A is a business located in Ecuador, whose principle social
objective is the presentation of complimentary services, in particular the services of
catering food, maintenance, cleaning and other activities of support for the oil companies

camps in the west of the country.

For the mentioned company, the food service is in the center of economic activity, for this
reason it has been considered important to develop this project whose goal is to present a
viable offer for the RAISING AND BETTERMENT OF THE FOOD SERVICE
PROCESS.

For the development of the proposal, continual improvement, quality control and the
development of processes were studied. With these foundations, an analysis was carried
out on the present situation of the company with respect to the services which are being
studied. With the help of the surveys, opportunities were discovered which helped carry
out modifications and the creation of new control formats which contained certain

procedures. Finally, six ideas were presented with the goal of them being implemented.

Knowing how to analyze, processes and achieve, the most difficult can be obtained in a
way that it may function adequately. However, one should not forget that today,
continuous advancement has converted into an important tool for businesses, where, upon
achieving a series of positives changes, one will see those proposed objectives more
reachable. These objectives will give a coherent and participatory feeling to the
organization with the goal of client satisfaction which every day becomes more demanding

in a changing and competitive market.
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CAPITULO |
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

CAPITULO 1-MARCO TEORICO

1.1 MEJORAMIENTO CONTINUO

“William Edwards Deming (1996), segln la éptica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo,
donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca™ !

1.1.1 Introduccién al Mejoramiento Continuo

A través de los afios muchos empresarios han manejado sus negocios trazandose sélo
metas limitadas; lo que conlleva a no alcanzar niveles éptimos de calidad y por lo tanto a
obtener una baja rentabilidad en sus negocios. Adicionalmente, las organizaciones se han
visto obligadas a ser mas competitivas, a producir bienes y servicios que generen valor

para el cliente y a planificar objetivos estratégicos viables por alcanzar.

Para que una organizacion emprenda el camino a la Mejora Continua debe realizar una
serie de cambios que mas de alla de lograr los objetivos propuestos dan un sentido
coherente y participativo de la organizacion y de todos quienes la integran, buscando

primordialmente lograr la satisfaccion del cliente, la cual se torna cada vez mas exigente.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho proceso

debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta y que la mejora que se haga

1 GITLOW Howard; “Cémo_Mejorar la Calidad vy la Productividad con el Método Deming: una Guia

Préctica para Mejorar su Posicion Competitiva™; Norma; 1989.
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permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el completo

aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

1.1.2 Importancia del mejoramiento continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede
contribuir a disminuir las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién. Como
también, facilita la resolucién de problemas de calidad y productividad sistematicamente y
en sus causas raices, facilitando el aprendizaje y el trabajo en equipo.

Justamente uno de los pilares del éxito de la metodologia del Mejoramiento Continuo
(Scherkenbach William, 1986) reside en que al ser seleccionado el proceso que debe ser
mejorado de los mismos procesos que los trabajadores consideran que es motivo de
preocupacion, los involucra mas y los coloca como duefios de la causa que pelean y no de
una problematica impuesta y que posiblemente para el grupo carezca de interés y de
motivacion para trabajarlo.

Ademas, a través del Mejoramiento Continuo se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de tal manera que si existe algin inconveniente pueda
mejorarse o corregirse. Como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las

organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

Finalmente cada proceso de Mejoramiento Continuo se transformara en un Proyecto de
Mejora.



CAPITULO |
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

1.1.3 Ventajas del mejoramiento continuo

= Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

= Consiguen mejora en un corto plazo y resultados visibles.

= Si existe reduccidon de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

= Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

= Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnolégicos.

= Permite eliminar procesos repetitivos.

1.1.4 El proceso del mejoramiento

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo reto
cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las

actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento (Harrington James, 1998) es un medio eficaz para desarrollar
cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los

clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los nieles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversién en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia

con las nuevas tecnologias.
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1.1.5 Pasos del mejoramiento continuo

Mediante estos siete pasos mencionados se pueden tratar problemas medianamente

complejos y puede ser aplicado a grupos departamentales o funcionales.

PASC 1 Seleccionar Oportunidad de Mejora PASO 7 Acciones de Garantia
Antecedentes Normalizacion
Lista de Oportunidades Entrenarmiento
Preseleccion Sisternas de Control
Seleccion y Chequeo Difusion
Jerarquizar

A PASO & Implantar y Evaluar

Y Verificar cumplimiento
PASO 2 Cuantificar y Subdividir Problema Chequear indicadores

Evaluacidn
Clarificary Cuantificar Conclusién
Subdividir proceso
Escoger Subdivision ‘ PASO 5 Diserfio y programa Solucian

' Listar Seluciones

Seleccion de solucién

PASO 3 Analizar Causas Raices Prograrmacion
Listar Causas A PASC 4 Mivel Exigidoe Metas
Agrupar por Afinidad
Medir Establecer desernpeno exigido
Seleccionar ’ Graduar emfrentamiento

TABLA 1 Pasos del mejoramiento continuo

1° Paso: Seleccionar el problema (oportunidades de mejora)

Dentro de este paso se identifica él o los problemas que queremos atacar sean estos por
departamento y que creemos que son un problema que de ser mejorados contribuira en el
beneficio de la empresa. En el caso de que él o los problemas sean conocidos de antemano
a través de un indicador, no es necesario desarrollar este punto y se debe seguir desde el

tercero.

2 SCHERKENBACH William; *“La Ruta Deming a la Calidad y la Productividad”; 1986
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Sub-pasos a seguir:
A. Antecedentes

Se describen los objetivos del negocio, area o departamento y las fuerzas que
intervienen en el mismo, tales como: proveedores, procesos internos, productos y
clientes; esto con la finalidad de tener seguridad que el grupo conformado esté
perfectamente sintonizado con el negocio y tenga un mapa claro de los procesos
establecidos.

B. Lista de Oportunidades

A través de una lluvia de ideas por ejemplo, proporcionada por el equipo de trabajo
se podran enlistar las posibles oportunidades de mejora.

C. Preseleccién

Se procede a hacer una reagrupacion por similitud de las oportunidades o
problemas reduciendo asi las alternativas y teniendo una nueva lista de las
oportunidades mas probables.

D. Criterios de Seleccion

Matriz de Criterios de Seleccion de Problemas
Problema | Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3
(50%) {30%) {20%)
Problemai| 1 0.5 4 1.2 3 0.6
Problema2| 3 1.5 4 1.2 3 0.6
Problema3| 5 2.5 2 0.6 5 1.0

Problema5| 3 1.5 5 1.5 4 0.8 5

TABLA 2 Matriz de Criterios de Seleccion de problemas

3 HARRINGTON James; “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”; McGraw-Hill; 1998; Bogota;
lera. Edicion.
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Con los datos obtenidos se debe realizar una matriz de criterios la cual a través de

valores ponderados indicara el problema con mayor puntaje para solucionar.

Esta matriz debe contener no més de 4 o 5 criterios, estos deben ir ponderados con
un peso equivalente en porcentaje (la sumatoria de criterios debe dar 100%) y una

calificacion de 1 a 5 dependiendo el problema.
E. Selecciony Verificacion

El criterio de mayor puntuacion obtenida sera filtrado por una serie de condiciones
para ver si efectivamente cumple las mismas antes de ser seleccionado. Estas
condiciones pueden contemplar las caracteristicas basicas de un indicador tal como:
que sea medible, que esté al alcance del grupo el poder trabajarlo, que no tenga
soluciones implicitas o directas, basicamente que asegure gue no se trabajara en
vano. En caso de que no se cumpla con las condiciones requeridas se tomara el
segundo problema en importancia y de igual forma sera analizado bajo los mismos

parametros.

2° Paso: Cuantificacion y subdivision del problema

En este segundo paso se busca primordialmente tener claramente identificado el problema
con sus mediciones, la subdivision en problemas menores que lo conforman, como su
representacion del diagrama de flujo (Harrington James ,1998) o mapa de procesos para

poder identificarlo por partes, esto aportard a un mejor andlisis del problema.
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DEMORA

PROCESO 4

FIGURA 1 Cuantificacion y solucién del problema.

SUBDIVIDIR CAUSAS POR PROCESQOS
Sub-pasos a seguir:
A. Clarificar el problema

Establecer claramente el problema y verificar si efectivamente necesita ser
mejorado, esto se logra a través de datos preocupantes del problema como la

subdivisién del mismo en posibles causas y preparacion estadistica de medicion.
B. Subdividir

Se debe desglosar el problema ya sea por cliente, procesos o por otras causas que

faciliten su anélisis.
C. Cuantificar y seleccionar estrato

Una vez que se ha subdividido el problema y con las mediciones en base a datos
recopilados, se puede utilizar la ayuda de un diagrama de Pareto como para atacar
las causas que generen la mayor cantidad de problemas y no distraerse en revisar la

totalidad de las mismas que pueden llevar a consumir recursos con pocos beneficios

4 HARRINGTON James; “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”; McGraw-Hill; 1998; Bogota..
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a cambio. Finalmente se seleccionara los problemas de la subdivision que tenga las

mayores incidencias en la medicion.

3° Paso: Analisis de las causas raices especificas.

Se busca encontrar la causa raiz del problema, para esto deben ir eliminando las causas

que aparecieran de soluciones obvias.
Sub-pasos a seguir:
A. Listado de causas

Enumerar las causas que son consideradas responsables de la alteracion o

afectacion del indicador y son motivos del problema.
B. Agrupar

Para reunir por grupos de causas similares se puede utilizar el diagrama de Espinas
de Pescado o de Ishikawa, el cual trabaja con cuatro grandes grupos de causas
conocidas como las 4M, que son creadas por el problema en: Materiales, Manos de
Obra, Maquinaria y Metodologia o Procesos. Ramas en las cuales se ubicaran los
grupos de causas para ver su influencia en el problema general y dedicarse a

resolver aquellas causas que motivan la mayor variacion en el problema.
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Faltan Insumas
Entrega Incompleta
Fuera de Especificaciones

MATERIALES

Personal incompleto
Falta preparacién
Mucho ausentismo

MANOOBRA

MAQUINARIA

Faltade cosedoras
Inscladoras no calibradas
Paralizaciones excesivas

METODOS.

No hay orden
Manuales no detallados

Procedimientos redundantes

DEMORA EN
ENTREGA DE
EJEMPLAR

FIGURA 2 Diagrama de Ishikawa

C. Medir

Se realizan las mediciones por rama y con la ayuda del diagrama de Pareto se

seleccionan las causas por corregir de acuerdo a su grado de incidencia, recogiendo

soluciones obvias que iran apareciendo.

4° Paso: Establecimiento de

mejoramiento). (Scherkenbach William, 1986)

los niveles de desempefio exigidos (metas de

En este paso se definen los requerimientos, los niveles esperados o los exigidos.

Sub-pasos a seguir:

5 ISHIKAWA Kaouro; “;Qué es el Control Total de la Calidad?”’; Norma; 1986; Bogota — Colombia.
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A. Definir el nivel exigido en el indicador.

Se deben identificar los pardmetros o limites que son necesarios cumplir, estos son
establecidos ya sea por el cliente, la gerencia de la organizacién o el proceso.
Adicionalmente, se deben establecer los responsables de la medicion, su frecuencia
y actualizacion.

B. Graduar enfrentamiento de causas.

Estas causas se trataran de atacar de acuerdo a su incidencia en el problema y luego

se iran recabando las medidas de los indicadores conforme se toquen las causas.

El haber definido los indicadores nos puede en ese momento indicar de qué manera
afectaremos el problema en sus causas parciales e igualmente nos puede dar una

primera indicacion del resultado que podriamos obtener con el problema total.

5° Paso: Definicion y programacion de soluciones

Se escogen las soluciones més apropiadas para eliminar las causas que nos han salido

anteriormente. Igualmente se programaran cuidadosamente las implementaciones.

10
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PASO 5 Listar Alternativas de Solucion

Solucién 1 5 5 1 11
Causa 1 |Solucién 2 5 5 1 11
Solucién 3 5 4 4 13
Solucién 1 4 5 4 13
Causa 2 | Solucién 2 3 4 4 11
Solucién 3 5 4 3 12
Solucién 1 2 2 1 5
Causa 3 Solucién 2 2 2 1 S
Solucién 3 3 1 2 6
Solucion 4 5 5 2 12

Sub-pasos a seguir:

TABLA 3 Alternativas de solucién

A. Listar posibles soluciones.

Hacer una lista de las posibles soluciones que contribuiran a mejorar el problema.

B. Seleccionar las soluciones mas factibles.

Se ponderan las soluciones de acuerdo a su facilidad de implementacién, su impacto y

su costo beneficio. Esto dara un puntaje y peso por solucion aplicable.

C. Programar actividades de cada solucion.

Preparar una programacion de ejecucion con fechas y responsables.

6 HARRINGTON James; “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”; McGraw-Hill; 1998; Bogota;

lera. Edicion.
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6° Paso: Implantacién de soluciones

El objetivo es tener éxito en la implementacion de soluciones, probar la efectividad de las

mismas, observar y definir los factores para lograr la permanencia de los resultados.

PASO 6 Verificar Cumplimiente del Plan de Accion

A tiempo Reprograma

Reasignar Seguir
OK Seqguir

.

B
neprog

OK Seguir

Meodificar No seguir

Observar Seguir
OK Seguir
Obsarvar Seguir 7

TABLA 4 Cumplimiento del plan de accién

Sub-pasos a seguir:
A. Verificar el cumplimiento del programa.
Observar los responsables y que se cumplan con las fechas.
B. Chequear los niveles alcanzados en los indicadores.

Revisar los indicadores y sus niveles alcanzados, para determinar si se esta avanzando

para alcanzar los resultados esperados.
C. Evaluar el impacto de las mejoras incorporadas.

Evaluar si se ha logrado el objetivo, revisar ademas el impacto sobre el problema luego

de la implementacion del plan de mejora.

7 HARRINGTON James; “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”; McGraw-Hill; 1998; Bogot4;

lera. Edicion.
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7° Paso: Acciones de Garantia

Se tratard de evitar reprocesos y asegurar que las soluciones tomadas son las correctas y

que la ganancia sea permanente.

Sub-pasos a seguir:

A. Normalizar las practicas operativas.

Una vez que la solucion estd dando resultados, los cambios deben actualizarse en los
manuales de procedimientos, formatos especificos, los memos a cada una de las areas.

B. Entrenamiento de los nuevos métodos.

Capacitar al personal sobre los nuevos cambios y como ejecutarlos. Preparar programas

de entrenamiento respectivos y programas de capacitacion.

C. Incorporar el control de gestion del departamento.

Incorporar nuevos indicadores, reuniones con el personal y establecer criterios nuevos
de evaluacion.

D. Reconocer y difundir resultados.

Documentar y enviar los procedimientos y resultados. Reconocer en un evento pablico

a quienes aportaron a este mejoramiento.

13
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Estos siete pasos (Scherkenbach William, 1986) descritos requieren de un entrenamiento a
todo el personal involucrado y presentar la metodologia de la manera mas sencilla dado
que el objetivo de la organizacion es que se convierta en una herramienta en la vida diaria
del trabajador en la empresa y puedan iniciar los analisis de sus problemas empleando la

metodologia cuando lo necesiten.

1.1.6 Los cinco por qué (Five Whys) (Milchalski Walter, 1997)

Los Cinco Por Qué es una técnica sistematica de preguntas utilizada dentro del equipo de
trabajo, durante la fase de andlisis de problemas para buscar las posibles causas principales
de los mismos. Durante esta fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen
suficientes respuestas a sus preguntas. Esto podria resultar en la falla de un equipo en
identificar las causas principales mas probables del problema debido a que el equipo ha

fallado en buscar con suficiente profundidad.

La técnica requiere que el equipo pregunte “Por Qué” al menos cinco veces, o trabaje a

través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea dificil para el equipo responder al “Por

Qué”, la causa mas probable habra sido identificada.

Para desarrollar esta técnica se deben seguir los siguientes pasos:

1. Realizar una sesion de Lluvia de Ideas normalmente utilizando el modelo del

Diagrama de Causa Efecto.

2. Una vez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a preguntar

“¢Por qué es asi?” 0 “;Por qué esta pasando esto?”

3. Continuar preguntando Por Qué al menos cinco veces. Esto reta al equipo a buscar

a fondo y no conformarse con causas ya “probadas y ciertas”.
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4. Habra ocasiones en las que se podra ir més alla de las cinco veces preguntando Por

Qué para poder obtener las causas principales.

5. Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar “Quién”. Se
debe recordar que el equipo esta interesado en el Proceso y no en las personas

involucradas.

Esta técnica se utiliza mejor en equipos pequefios de 4 a 8 personas. El encargado de
realizar esta actividad deberd conocer la dindmica del equipo y las relaciones entre los
miembros del mismo. Durante los Cinco Por Qué, existe la posibilidad de que debido a
demasiadas preguntas utilizando el Por Qué, podrian causar molestia entre algunos de los

miembros del equipo.

La técnica de los Cinco Por Qué se relaciona con frecuencia con estas otras herramientas
de la Calidad:

e Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa Kaouro, 1986)

e Diagrama de Arbol (Guitiérez Pulido Humberto, 2005)
e Anaélisis de Campo de Fuerzas (Harrington James, 2005)
e Hojas de Revision (Check Sheet)

e Cuadricula de Seleccion (Harrington James, 2005)

e Matriz de Planeacion de Acciones (Gitlow Howard, 1989)

Todas estas herramientas tienen como objetivo el colaborar de una u otra manera con el

Mejoramiento Continuo de la organizacion.

No se debe olvidar que el factor motivacional es de vital importancia y si no se toma en

cuenta es muy dificil que el proyecto dé los frutos que se esperan.

La metodologia del Mejoramiento Continuo es un arduo trabajo por realizar pero

haciéndolo adecuadamente brinda excelentes recompensas.
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1.2 CALIDAD

“Calidad es la creacion continua de valor para el cliente’

Mantenerse en el mercado es un reto que obliga a la empresa a entregar productos y
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes; que esos productos
y servicios sean adecuados para su uso previsto y que cumplan con la normativa y
disposiciones legales aplicables; es decir, se genera la obligacién de ofrecer calidad y todo

ello a un costo competitivo.

Para lograr calidad, productividad, mejora continua y competitividad, se requiere una
actitud positiva de todo el personal que implique un liderazgo comprometido de sus
directivos y el compromiso del recurso humano que interviene en todas las etapas del

proceso productivo.

Durante la etapa del aseguramiento de la calidad, el concepto de calidad ha evolucionado
desde una perspectiva estrecha y centrada en la manufactura a tener una intervencion en los
esfuerzos por la calidad en areas como disefio, ingenieria, planeacion y actividades de

servicios.

Varios han sido los autores que a través de los afios han colaborado y aportado
valiosamente para que el concepto de calidad tenga fuerza y refleje resultados. Su arduo

trabajo se presenta en el siguiente cuadro comparativo.

8 GUTIERREZ PULIDO, Humberto. “Calidad total y Productividad” Capitulo 1 Pg. 24.Editorial Mc Graw
Hill, 2da. Edicién afio 2005
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1.2.1 Maestros de la Calidad (Cuadro Comparativo)

Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacién después de:
1,27 cm + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
1,27 cm

/
/
/
/

administrar una organizacion.

28" Apoy6 ademas a los principios de calidad en los que la alta
administracion es responsable de la efectividad de todo sistema de
calidad y de igual forma todos los departamentos que intervienen en

AUTOR CARACTERISTICA (Guitiérrez Pulido Humberto, 2005) ; B con formato: Numeracion y viietes
v — o :
3—N_aCIO en 1900 i b _ ~ 7| Con formato: Sangria: lzquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
4LP|onero de la Calidad N Nivel: 1 + AIineat’:i()n: 0,63 cm + Tabulacion dg'spués de:
5 A sus inicios trabajé en un ambiente de explicacion y mala ol | P57 cm - Sangria: 1,27 om, Punto de tabulacion: No en
remunera_cwn ., i ) ) Con formato: Sangria: lzquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
WILLIAM 6v  En 1950 impartid las primeras conferencias sobre el control . Nivel: 1 + Alineacion: 0,63 cm + Tabulacién después de:
EDWARDS estadistico de la calidad dirigidos a altos directivos japoneses. \\ ig; e + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacion: No en
DEMING 7v Dio un curso de control de calidad a 400 ingenieros japoneses. -« . - - —

, . ) R Con formato: Sangria: lzquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
8v Por su aporte en 1951 se fundo el Premio a la Calidad Deming. «[*. | Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
9v En 1980, después de haber trabajado por 30 afios con los japoneses, «|, *, | J:57 &m * Sangria: 1,27 em, Punto de tabulacion: No en

fue reconocido en los Estados Unidos. L - - »
., e e R . 3 Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
10v Su aportacién més significativa fueron sus famosos 14 principios. «|' ', | Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
H/_Nacié en 1904 ﬁ\ \\ \\ 15; 22 + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
s s . . . L O i
_1_2‘/—En 1928 E?C-I’I!JIO Sl:' primer tr,abajo sobre _Calldad' ﬁ\ \\‘\ \\ Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
JOSEPH M 13v' En 1954 visit6 Japon y ayudo a gerentes japoneses a entender la <1 \ | Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
JURAN . calidad. \\\‘\ | \\ 15; 22 + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
14v"_Su aportacion clave fue la de la trilogia de la calidad, basada en tres:| ' - — ~
.. . . s ., iy, | Conformato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
procesos administrativos: planear, controlar y mejorar. (Planificacion {1\ | | Nivel: 1 + Alineacion: 0,63 cm + Tabulacion después de:
de la calidad, control de calidad y mejoramiento de la calidad). [ 0 153 cm + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
— - — iy (b27em
15~/_Na(:|o en Japon _en 1915_’ y fallecio en 19_89_ L *‘\ \\\\ “\" Con formato: Sangria: lzquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
16v" Obtuvo el premio Deming y un reconocimiento de la Asociacion <1111 | Nivel: 1 + Alineacion: 0,63 cm + Tabulacién después de:
Americana de la Calidad. ! \u\\ \\ 1,27 cm + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulaciéon: No en
1,27 cm
A
KAOURO 17v" Fue el creador de los circulos de calidad en el Japon. 1\ [ Con formato: Sangria zquierda: 0.29 cm, Con vinetas +
ISHIKAWA | 18+ Fue quien empezd a usar de forma sistematica el diagrama de causa;| 1 1 | Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacién después de:
- efecto. o\ \‘\ '1 1,27 cm + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
. , . ! \\\\ ‘\\\ ‘\ 1,27 cm
19v" Cre6 una nueva ideologia para el Control Total de Calidad enel <\ - ———— »
. . - [\ Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
que se implica la responsabilidad de todas las personas. !\t | Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
29‘/ Nacié en 1926 <« 1,27 em + Sangria: 1,27 cm, Punto de tabulacién: No en
— . . 1,27 em
21" _En 1979 fundé su despacho de consultoria dedicado a la calidad ~ «|'!!\\\
ue durd hasta su muerte [\l con formato =
. W
2_2‘/(] col ) . . n “\”‘[ Con formato 12
v"_Colabord para el movimiento conocido como Cero Defectos, donde 0
PHILIP B. . R L \\‘ {Con formato E
CROSBY se promovia un constante y conciente deseo de hacer el trabajo bien a |
. \ ”“ fCon formato [4]
la primera vez. \\\(
23v'_Entro en rivalidad en uno de los principios de Deming, donde < Con formato o)
destacaba que la alta direccion tiene la mayor parte de la 1! (con formato .. [6]
responsabilidad. Y ”{ Con formato 171
24v" Nacio en 1922 1 \\{ Con formato N
25v°_En 1944 fue contratado para trabajar en el area de calidad. I\ \ \{ Con formato ... [9]
26v" En 1956 introdujo por primera vez la frase "control de calidad [\ ‘{COH formato .. [10]
ARMAND V total" \ \ \, [ Gon formato 1]
FEIGEN BAUM 27¥__Su idea de calidad fue un modelo de vida corporativa, un modo de « \ | {COn formato [ﬂ [12]
... [13]
... [14]
... [15]
... [16]
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AUTOR CARACTERISTICA (Guitiérrez Pulido Humberto, 2005)
la calidad.
29v" Nacio6 en 1947 «|
30" Autor de La Quinta Disciplina en 1990, el cual se enfocaenlas +
organizaciones que aprenden.
31v  Estas cinco disciplinas son: dominio personal, modelos mentales, la
PETER M. L o . L . N
SENGE construccion de una vision compartida, el aprendizaje en equipo y el

pensamiento sistematico.

32v" Define a las organizaciones inteligentes como aquellas en donde la«
gente expande continuamente su aptitud para crear los resultados que

desea.

Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
1,27 cm + Sangria: 1,27 cm

Con formato: Sangria: lzquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
1,27 cm + Sangria: 1,27 cm

Con formato: Sangria: Izquierda: 0,29 cm, Con vifietas +
Nivel: 1 + Alineacién: 0,63 cm + Tabulacion después de:
1,27 cm + Sangria: 1,27 cm

Elaborado por: Michelle Villacis.

TABLA 5 Maestros de la calidad

En la actualidad, el movimiento por la calidad ha evolucionado hasta profundizar en

practicas directivas, metodologias y estrategias que ayuden a impactar la cultura

organizacional, para mejorar la mision y vision de las organizaciones, asi como para

mejorar su estructura y estrategia, renovar sistemas, redisefiar y mejorar procesos,

reenfocar y revisar lo que se quiere hacer y lo que al final de cuentas se hace.

El control inicia con el disefio y termina solamente cuando el producto ha sido entregado

en las manos del cliente, quien permanece satisfecho. Pero ademas se requiere de

metodologia y herramientas que nos permitan implementar un programa con éxito. La

mala calidad cuesta mucho, por lo que al mejorar se reducen los costos que ésta genera.
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1.2.2 Competitividad y elementos que generan valor para el cliente.

El pensar en calidad (Crosby Philip, 1994) es pensar en todo lo que se debe hacer para
ofrecer al cliente un producto que genere valor para él, dentro de esto se considera la
competitividad, la cual se entiende como la capacidad que tiene una organizacion para

generar un producto o servicio de mejor manera que sus competidores.

Para que una organizacion llegue a ser competitiva y pueda satisfacer a sus clientes debe
considerar todos los factores que tienen relacidn directa con el producto y/o servicio ya que

estos determinan la calidad del producto, precio y calidad del servicio.

Se es mas competitivo cuando se ofrece mejor calidad a bajo precio y con un buen

servicio.

e La calidad del producto se determina por las caracteristicas, atributos y tecnologia
del producto o servicio.

e El precio del producto es lo que el consumidor final paga por el bien.

o La calidad del servicio la determina la forma en que el cliente es atendido por la

empresa.

Cada uno de estos detalles genera valor para el cliente, le ayuda a decidir lo que considera
mejor acorde a sus necesidades y expectativas. Sin pensarlo, cada uno es un complemento
del otro, por ejemplo un buen servicio puede vender cualquier tipo de producto, en cambio
un producto elaborado con los mas altos estandares de calidad puede ser hechado a perder
por un servicio mediocre o descuidado. El cliente decide lo mejor para él, muchas veces
sin tomar en cuenta el precio, el cliente esta seguro de la calidad del producto cuyo precio
y servicio justifica lo que se esta recibiendo, por el simple hecho de que es Unico para ese

cliente.
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A través del siguiente grafico
competitividad:

se explican de mejor manera los factores criticos de la

Satisfaccion del Cliente
Competitividad de una empresa

Factores Criticos

A 4

.

v

Calidad del Producto
e  Atributos
Tecnologia
Funcionalidad
Durabilidad
Prestigio
Confiabilidad

FIGURA 3 Factores criticos para la satisfaccion del cliente

1.2.3 Larutade lacalidad

Calidad en el Servicio

Tiempo de Entrega
Flexibilidad en
capacidad
Disponibilidad
Actitudes y
conductas
Respuestas a la falla
Asistencia Técnica

|

9

Precio
Precio directo
Descuentos/Ventas
Términos de Pagos
Valor promedio
Costo servicio
posventa
Margen de
Operacion
Costos totales

Para toda empresa que pretenda implantar la administracion basada en la calidad se
requiere que los empleados desarrollen sus acciones de mejora a través de una metodologia
basada en el Ciclo PHVA, el cual se denomina como “Ruta de la Calidad” (Scherkenbach
William, 1986).

9 HANSE Berrtand; “Control de Calidad Teoria y Aplicacion”; Ediciones Dfaz de Santos; Brasil; lera.
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La Ruta de la Calidad proporciona un procedimiento basado en hechos y datos que estan
enfocados hacia la mejora. Por tanto, es considerada como una serie de actividades que son
utilizadas para solucionar problemas o llevar a cabo mejoras en cualquier area de trabajo.

1.34.11.2.3.1 Pasos de la ruta de la calidad (CiC|O de la calidad) <+ — — 7| Con formato: Sangria: Izquierda: 1,27 cm, Esquema
numerado + Nivel: 4 + Estilo de numeracion: 1, 2, 3, ... +
Iniciar en: 1 + Alineacién: Izquierda + Alineacién: 0,48 cm +
Tabulacién después de: 1,75 cm + Sangria: 1,75 cm, Punto
de tabulacién: No en 1,75 cm

| PLANEAR

GRAFICO 1. Pasos de la ruta de la calidad (ciclo de la calidad)

10 SCHEKENBACH William; “La Ruta Deming a la Calidad y la Productividad”; 1986
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Dentro de cada division se realiza lo siguiente:

1

a B
W/

Planear: En este paso se definen las metas y los métodos del proyecto.
Se brinda una descripcién de la situacion actual, se analizan los hechos y
datos para asilar las causas raices. Finalmente se establecen las acciones
a seguir para eliminar las causas.

Hacer: Consiste en ejecutar las acciones establecidas, después de haber
realizado un proceso de formacion (capacitar y entrenar).

Verificar: Aqui se evallan los resultados de la tarea ejecutada, se
identifican los problemas que originan el no cumplimiento de las tareas
(capacitacion, planeacion).

Actuar: Se toman medidas correctivas para lograr el cumplimiento de las
metas, se establecen estandares, se documentan y definen nuevos

proyectos.

11 SCHEKENBACH William; “La Ruta Deming a la Calidad y la Productividad”; 1986
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Cuando se logra eliminar las causas principales de los problemas y se verifica que los

procesos estdn marchando adecuadamente dentro de los rangos establecidos, se considera

que se encuentra bajo el Control de Calidad.

Control de Calidad
Para eliminar las causas
principales de los problemas.

Andlisis del
proceso

Estandarizacién

Aseguramiento
de los
Resultados

A 4

Para detectar las causas principales
del problema.

Para evitar que reaparezcan las
causas principales.

Para garantizar que las causas
principales estan bajo control.

FIGURA 4 Control de calidad

2 HANSE Berrtand; “Control de Calidad Teoria y Aplicacién”; Ediciones Diaz de Santos; Brasil; lera.

Edicion.
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1.3DESARROLLO DE PROCESOS ]

““Se debe promover a los trabajadores para realizar un constante y creciente deseo de

hacer su trabajo bien a la primera vez”” Halpin, James F. 19663

Toda metodologia ejecutada con la finalidad de ofrecer productos y servicios elaborados
bajo estandares 6ptimos de calidad contiene una serie de procesos que forman parte del
esqueleto de una organizacion, y solo controlando los mismos se pueden obtener los
resultados esperados.

Un proceso es considerado cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un

insumo, le agregue valor y proporcione un producto a un cliente interno o externo.

Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos. No hay producto ni servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe

proceso sin un producto o servicio.

A su vez, todo proceso estd conformado por entradas, recursos utilizados, controles o
indicadores para finalmente proporcionar salidas o productos finales. De esta manera las
organizaciones estan enfocadas a desarrollar trabajos en forma individual o en grupos que
agregan valor a ciertas entradas; después, la salida del trabajo se entrega a un cliente,

interno o externo, quién le dard uso.

Cuando se habla de entradas se puede incluir materia prima, partes semiacabadas, partes
subensambladas, informacién, etc., mientras que las salidas pueden ser todo lo que haya
sufrido un cambio en su estructura una vez que pasd por el proceso. Los recursos son todo

lo que el proceso necesita para su ejecucion tal como mano de obra, maquinaria, dinero,

13 GUTIERREZ PULIDO, Humberto. “Calidad total y Productividad” Capitulo 2, Pg.58.Editorial Mc Graw
Hill, 2da. Edicién afio 2005.
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tecnologia, por otra parte, los controles o indicadores permiten medir que el proceso

funcione adecuadamente. El siguiente grafico expresa lo antes mencionado:

Recursos

.

Entradas o PROCESO » Salidas

(Uso del cliente o entrada de otro proceso)

f

Controles o Indicadores!*

GRAFICO 2 Procesos

Para poder generar una salida, ya sea un producto o un servicio, generalmente se requiere
de cinco elementos o factores basicos, conocidos como las 5M. El método de las 5M es
considerado una herramienta para poder determinar y analizar el problema y definir las

posibles causas.
Dentro de estas 5M son consideradas:

e Mano de obra o personal.
e Meétodo o Proceso.

e Maquinaria o Equipo.

e Materiales.

e Medio Ambiente.

Estos elementos ademas forman parte del tan conocido diagrama de espinas de pescado
(Ishikawa Kaouro, 1986).

14 HARRINGTON James; “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” McGraw-Hill; 1998; 1ra.
Edicién
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1.3:21.3.1 __Control de procesos

Los indicadores (D Elia Gustavo, 1999) miden los resultados de los procesos y muestran

en qué grados son satisfechas las necesidades de los clientes. Adicionalmente, con todo lo

indicado referente a procesos y control de calidad, se puede notar que en el control de

procesos se involucran tres tipos de actividades importantes:

Actividades para establecer un determinado nivel de desempefio.

Estas actividades se enfocan a traducir las necesidades del cliente (interno o
externo) en especificaciones (resultados esperados) sobre la salida del proceso. En
otras palabras, se define una meta a lograr. Esta meta impone ciertas condiciones
sobre el proceso, es decir sobre las 5M, por lo que también se debe definir un

método para cumplir la meta.

Actividades para mantener el nivel actual de desempefio.
Para garantizar la satisfaccion del cliente, los resultados del proceso tienen que
ajustarse al nivel de desempefio establecido, en ese sentido, las variaciones en la

salida debe encontrarse dentro de los limites permitidos.

Actividades para mejorar el nivel actual de desempefio.

Una vez que se logra mantener consistentemente el nivel de desempefio del
proceso, se esta en condiciones de realizar mejoras. El mejorar implica la
determinacion de un nuevo nivel de desempefio, lo cual también obliga a modificar

las condiciones del proceso (5M).
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1.3:31.3.2 _Caracteristicas del proceso

Todo proceso se caracteriza a través de los siguientes componentes:

22111.3.2.1 El Empleado y el Proceso <+ — — 7| Con formato: Sangria: lzquierda: 1,27 cm, Esquema
numerado + Nivel: 4 + Estilo de numeracién: 1, 2, 3, ... +
) R Iniciar en: 1 + Alineacion: lzquierda + Alineacion: 0,48 cm +
Las personas le dan vida al proceso (Chiavenato Adalberto, 2002). Nuestro personal hace Tabulacion después de: 1,75 cm + Sangria: 1,75 cm, Punto
de tabulacién: No en 1,75 cm

que el proceso funcione. Por ello es necesario entender qué sienten acerca del proceso.
;Qué obstaculiza su camino?, ;qué partes del proceso les agradan?, ;qué les causa
molestia? El proceso final tiene que ser un trabajo homogéneo entre personas y

metodologias, en el cual el equipo es esclavo de las personas no al contrario.

221.21.3.2.2 Revision del Proceso <+ — — 7| Con formato: Sangria: Izquierda: 1,27 cm, Esquema
numerado + Nivel: 4 + Estilo de numeracion: 1, 2, 3, ... +
. Iniciar en: 1 + Alineacion: Izquierda + Alineacion: 0,48 cm +
Al revisar los procesos se puede encontrar que: Tabulacién después de: 1,75 cm + Sangria: 1,75 cm, Punto
de tabulacién: No en 1,75 cm

Los empleados malinterpretan los procedimientos.

No conocen los procedimientos

Descubren una manera mejor de hacer las cosas.

Es dificil poner en practica el método documentado.

Les falta entrenamiento.

Se les entrend para realizar la actividad en forma diferente.
No cuentan con las herramientas indispensables.

No disponen del tiempo suficiente.

© 00 N o g Bk~ w0DdPE

Alguien les dijo que lo hicieran en forma diferente.

10. No comprenden por qué deben seguir los procedimientos.

La Unica manera de comprender realmente lo que sucede en los procesos de la empresa es
a través de un seguimiento personal del flujo de trabajo, analizando y observando su

desarrollo. Esto se conoce como revision del proceso.
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1.3.41.3.3  Eficiencia del Proceso

Para iniciar con esta seccion es importante identificar los conceptos de:
Eficiencia: consiste en el logro de las metas con la menor cantidad de recursos.
Eficacia: consiste en alcanzar las metas establecidas en la empresa.

Efectividad: capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el cliente,
pero la eficiencia del proceso representa un beneficio para el responsable del proceso: la

eficiencia es el salida por unidad de entrada. Las caracteristicas tipicas de eficiencia son:

o Tiempo del ciclo por unidad o transaccién

» Recursos (dolares, personas, espacio) por unidad de output o salida

« Porcentaje del costo del valor agregado real del costo total del proceso
« Costo de la mala calidad por unidad de output o salida

e Tiempo de espera por unidad o transaccion

A medida que realiza la revision, se debe buscar y registrar los procedimientos para medir
la eficiencia de actividades y grupos de actividades. Estos datos se utilizaran

posteriormente, cuando se establezca el proceso total de medicidn.

Convertirse en el mejor es un objetivo elevado y dificil. Tener los mejores procesos de la
empresa debera ser la meta de todos; pero son necesarios acontecimientos importantes que
indiquen de qué manera se estd avanzando. A esto se refiere la calificacion del proceso de
la empresa. De ésta surgen los acontecimientos trascendentes y los puntos de

reconocimiento para los equipos de mejoramiento del proceso (Harrington James, 1998).
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CAPITULO Il - PRESENTACION DE LA COMPANIA

4

- - { Con formato: Sin vifietas ni numeracién

Seccion LOIGAPHULO H—PRESENTFACION-BDELA +~ [ con formato: Puesto

2:32.1 MISHAN SERVICES S.A. “s

MISHAN SERVICES S.A. es una empresa domiciliada en el Ecuador, cuyo objeto social
principal es la prestacion de servicios complementarios en especial los servicios de
catering referentes a alimentacién, mantenimiento, limpieza y otras actividades de apoyo
para los campamentos de las empresas petroleras en el oriente del pais. (Manual Interno de
la Empresa, 2000)

La compafiia cuenta con una oficina principal en la ciudad de Quito. MISHAN SERVICES
S.A. establece como sus clientes a toda persona natural o juridica que requiera los servicios
de catering y tratamiento de aguas, que esté de acuerdo con las condiciones operativas y

econdmicas que MISHAN SERVICES S.A. presenta en sus ofertas.

Actualmente presta sus servicios a las petroleras ubicadas en el Oriente Ecuatoriano, donde
cumple satisfactoriamente con todas las normas de limpieza, higiene, salud y proteccion al

medio ambiente.

Mishan Services S.A. define como catering a los siguientes servicios:

Servicio de limpieza y arreglo de habitaciones.
Servicio de preparacion de comidas y afines.

Servicio de lavado de ropa.

w0 DD

Tratamiento de aguas (manejo de aguas negras y grises).
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22 -2—2—8ERV|C | O DE AL | M ENTAClON +« - {Con formato: Texto en negrita, Espafiol (Espafia)

—_—e e Y e e e~

MISHAN SERVICES S.A. suministra todos los alimentos y provisiones necesarias para la
prestacion del servicio, adicionalmente asegura que los alimentos seran preparados en
condiciones nutricionalmente balanceados y de 6ptima calidad para todo el personal. Para

esto Mishan Services cuenta con la asesoria permanente de nutricionistas profesionales.

Mishan Services S.A. esta conciente de que su labor al preparar alimentos es muy delicada
y que debe contemplar una correcta manipulacion de alimentos, ya que de esta depende el
proteger la salud de sus clientes y al mismo tiempo el ofrecer productos elaborados con los

estandares de higiene necesarios.

Las técnicas que Mishan Services S.A. utiliza en la preparacion de alimentos son: HACCP
(Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control) y BPM (Buenas Précticas de
Manufactura) (National Restaurant Association; Chicago), esto con la finalidad de

conservar un estandar de calidad que toda empresa de catering debe poseer.

Para ofrecer un excelente servicio de catering, Mishan Services S.A. suministra por cuenta

propia los siguientes articulos:

Licuadoras

Batidoras

Menaje de Cocina
Lenceria de Cocina
Lenceria de Comedores
Dispensadores

Grecas

AN N N Y N N NN

Molinos

30

Con formato: Titulo 4, 1zquierda, Interlineado: sencillo,
Esquema numerado + Nivel: 2 + Estilo de numeracion: 1, 2,
3, ... + Iniciar en: 2 + Alineacion: Izquierda + Alineacion:
0,16 cm + Tabulacién después de: 1,16 cm + Sangria: 1,16

cm



CAPITULO il
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

2.2.1 Inocuidad alimentaria -

La inocuidad (Méndez Gustavo, 2005) es una obligacion de los proveedores de alimentos
para evitar cualquier situacion de riesgo para la salud del consumidor. Los peligros
potenciales que pueden afectar a la inocuidad pueden ocurrir en cualquier punto de la
cadena alimentaria, por tanto, es esencial un control adecuado de todas sus etapas mediante
la combinacion de esfuerzos de todas las partes involucradas, a fin de asegurar que el

alimento que llega a la mesa sea apto para el consumo.

2.3-12.2.2 Buenas practicas de manufactura (BPM)

La adecuada manipulacion de los alimentos, desde que se producen hasta que se
consumen, incide directamente sobre la salud de los consumidores. (Méndez Gustavo,
2005)

Esta demostrada la relacion existente entre una inadecuada manipulacién de los alimentos
y la produccién de enfermedades transmitidas a través de éstos.

Las medidas més eficaces en la prevencion de estas enfermedades son las higiénicas, ya
que en la mayoria de los casos es el manipulador el que interviene como vehiculo de

transmisidn, por actuaciones incorrectas, en la contaminacion de los alimentos.

La organizacion que ofrece alimentos, tiene ante si la responsabilidad de respetar y
proteger la salud de los demas a través de una manipulacion cuidadosa. Para intentar

conseguir este objetivo el manipulador debe:

v Adquirir conocimientos en materia objeto de su trabajo: el manejo de los alimentos.

v’ Desarrollar actitudes de conducta personal que beneficien su funcién: higiene
personal y organizacion del trabajo.

v Incrementar el sentido de la responsabilidad hacia los deméas por la trascendencia

del servicio que prestan.
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Solo de esta manera se conseguird mejorar la calidad del servicio, colaborando
solidariamente en la proteccion de la salud de los consumidores.

2:42.3 SERVICIO DE LAVANDERIA

MISHAN SERVICES S.A. es una compafiia que utiliza detergentes y suavizantes

biodegradables. (Manual interno de la empresa, 2000)

También cuenta con un dptimo sistema de control que garantiza una adecuada recepcion y

entrega de las prendas utilizadas por el personal que labora en el campamento.
Asi mismo para garantizar el buen funcionamiento de los equipos anteriormente descritos,

cuenta con un procedimiento de mantenimiento para equipos propios y de terceros

preventivo y correctivo.

252.4 SERVICIO DE ARREGLO DE HABITACIONES
MISHAN SERVICES S.A. suministra el servicio de arreglo de habitaciones en el cual

contempla la limpieza de muebles, tendido de cama, cambio de sabanas y toallas, limpieza

de bafios, recoleccion de basura y de prendas para lavanderia.

262.5 SERVICIO DE TRATAMIENTO DE AGUAS

MISHAN SERVICES S.A. ofrece su servicio de control de aguas negras y grises dentro de

las plantas de tratamiento de aguas.
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CAPITULO 111 - DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

Dentro de este capitulo se realizara un andlisis de la situacion actual (Gutiérrez Pulido,
2005) del servicio de alimentacion y como los procesos utilizados se han venido
desarrollando a través del tiempo y a su vez los resultados positivos alcanzados, como
también alternativas que necesitardn ser mejoradas para que a su vez estas se conviertan

dentro del capitulo cuatro en propuestas de mejora.

Para lograr el analisis esperado este capitulo se lo ha subdivido en tres partes que se

ejecutaran de la siguiente manera:

3.1 Proceso actual del “Servicio de Alimentacion”.
3.2 Formatos actuales de control.

3.3 Anédlisis de la situacion actual del proceso de alimentacidn.
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3.1 PROCESO ACTUAL DEL SERVICIO DE ALIMENTACION

Mishan Services S.A. durante sus 7 afios de existencia prestando servicios de alimentacion
al mercado petrolero ha buscando siempre satisfacer las necesidades de sus clientes y al
mismo tiempo garantizar alimentos saludables e higiénicamente elaborados.

Dentro de estos afios de experiencia Mishan Services S.A. ha seguido el siguiente
procedimiento presentado como diagrama de flujo (Harrington, 1998) para prestar un buen
servicio de alimentacién, en el cual intervienen los cargos detallados en el siguiente

organigrama:

Anexo 1 Funciones y Responsabilidades

GRAFICO 3 Organigrama cocina
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Anexo 2 - Disefiado por: Michelle Villacis

Figina 4

Cada chef de turno es el encargado de elaborar los menUs que se prepararan durante los
siguientes dias, una vez realizados los mismos estos deberan ser revisados y aprobados por
el médico de campo, una vez cumplida con esta aprobacion el chef reunird a su equipo de
trabajo para delegar las responsabilidades del dia, adicionalmente el chef estard pendiente

tanto de las temperaturas, como de la sazén y presentacion de alimentos en la linea del

servicio para los clientes.
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3.2 FORMATOS ACTUALES DE CONTROL

3.2.1 Doc. 01 Formato para la presentacion de menus.

Este formato tiene como finalidad
publicar el men( diario elaborado por el
Chef de turno, en este formato se
consideraran todos los servicios que se
brinden segun el campo lo requiera,
siendo de esta manera el desayuno,

almuerzo, cena 'y comida de media noche.

Adicionalmente, este formato permite la
facil revision del menlU por parte del
supervisor como también del médico de
campo, para de esta manera si se
encuentra todo correcto proceder a su

aprobacion y elaboracion.

MisHAN

SERVICES 5.4 MENU

Anexo 3 — Registro Manual Interno Mishan
Services S.A.
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3.2.2 Doc. 02 Pedido de Cocina a Bodega

Este formato permite detallar los
ingredientes  necesarios para la
preparacion del menu designado, en
este formato se sefiala la cantidad,
unidad y el articulo requerido,
finalmente se indica la fecha de
solicitud, quien recibi6 los ingredientes,
quien despacho desde bodega los
mismos y el visto bueno dado por parte

del chef o el supervisor de turno.

Con todos estos datos le permitira a la
persona responsable de bodega llevar
un mejor control de inventarios asi
como también conocer los ingredientes
gue mas se necesitan para considerarlos
dentro del pedido semanal hecho a

bodega central Quito.

w MiSHAN
SeErvicEs s.A. PEDIDO DE COCINA A BO

Anexo 4 — Registro Manual Interno
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3.2.3 Doc. 03 Control de Calidad de Productos Terminados

Posterior al proceso de elaboracion, el
Chef o cocinero verificard en el
momento de salida de los alimentos que
estos fueron procesados de acuerdo a
las instrucciones impartidas para cada
uno de los servicios y que los alimentos
cumplen con las especificaciones y la
seguridad del proceso. Para este fin se
utiliza este formato denominado control
de calidad de productos terminados.
Este formulario contendra el mend del

dia en el cual se debe evaluar:

P: Presentacion

Hace referencia mas a la forma estética
en los que se presenta un producto
terminado.

S: Sabor

Destreza y habilidad para degustar un
plato, aprobando el consumo por
criterios del Chef o cocinero

(degustadores)

T° 1: Temperatura de Despacho

Esta sera dada por criterios del Chef o
cocinero ya que este, en mucho de los
casos va en funcion del requerimiento
del cliente.

T° 2: Temperatura de Servicio
Se debe anotar la temperatura a la cual
se encuentra el alimento al momento de

este control.

Para establecer los determinantes de

aprobacion se utilizan x / + donde:

X: Se utiliza cuando el producto no

cumpla con los controles establecidos.

+ . Producto que cumple con todos los
requisitos de calidad de producto
terminado.

SR WF T FEPRTR TR
ST PRI a-ii

| — e —

L T TT

Rl TR FRP O RF

R

Ml 1A FEEOK IRE 1

==

TENE WA

ML TH R T L2 1 - 1
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SOUTR UE SN BERR, BT TR IR

Anexo 5 — Registro Manual Interno
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3.2.4 Doc. 04 Informe para Produccion

Una vez que el menl sea definido y
aprobado, cualquiera de las personas que
anteriormente

ocupen los  cargos

mencionados dispondra las
particularidades y cantidades de comidas
y afines a producir, tomando como
referencia la informacion detallada dentro
de este formulario sobre el nimero de
comidas que se consumieron durante el

dia anterior.

Para desglosar este resultado se clasifica
previamente el nimero de comidas
servicio

vendidas en cada segln

corresponda: desayuno, almuerzo,
merienda y media noche. Asi como
breaks u  otros.

también  coffee

Adicionalmente, se indican las
observaciones especiales en caso de que
hubiera, y finalmente las firmas de
responsabilidad  del  supervisor, el

pastelero y el chef.

Anexo 6 — Registro Manual Interno
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3.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
ALIMENTACION

Desde el afio 2002 Mishan Services S.A. ha realizado encuestas para evaluar la

satisfaccion de sus clientes con respecto a su servicio.

w e Encus sta de Servicio

@

by | [ e[ e |
. - 0 BN
: I I L o
I E—
| | |
. —_ -] -] -]
. —_ | | |
[sexvica vamwsray | b | | e A |
' - 0 BN ieti
_ T Con este objetivo, y pese a no contar con
. ] ] ]
un cronograma de encuestas
e R i .
- N permanentes, Mishan Services S.A. ha
e s o= = obtenido los siguientes resultados durante
brore el mes de Dic. /07 y Abr. / 08, evaluando
’ los pardmetros a continuacion sefialados
= .. . -z
rl referentes al servicio de alimentacion:

Anexo 7 — Registro Manual Interno
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Sabor del alimento:
Platos fuertes
Sopas y cremas
Postres y panes

Variedad de los menus:

Platos fuertes
Sopas y cremas
Postres y panes

Servicio y Atencidn:

Amabilidad del personal
Presentacion del personal
Limpieza y abastecimiento de vajilla

Aseo del comedor
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3.3.1 Tabulacion de encuestas Mishan Services S.A.

SABOR DEL ALIMENTO

[ [ ] NIR
.. N/R
l. Malo
H= Melo O Postres y Panes
l. Regular

| ] Regular
l. Bueno
H Bueno
l. Muy Bueno
.. M uy Bueno : : !

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%  50,00% 60,00%  70,00% 80,00%

‘ B Sopas y Cremas

@ Platos Fuertes

ﬂﬁiﬂ”l

Anexo 8 — Realizado por: Michelle Villacis

GRAFICO 3 encuestas — sabor del alimento
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N/R
o —

Malo

O Postres y Panes

l. Regular m Sopas y Cremas
Em Reguar g o Platos Fuertes

l. Bueno ! ;
Bueno :
l. Muy Bueno E‘:
.. Muy Bueno : !
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Anexo 9 - Realizado por: Michelle Villacis

GRAFICO 4 Encuestas — variedad de los menu
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SERVICIO Y ATENCION

l. N —=
.. NR O Aseo del Comedor
l. Malo
[ [ Malo P O Limpieza y Abastecimiento
-_— de Vajila
l. Regular 1 B
| Presentacion del Personal
.. Regular %
Im s o Amabilidad de Personal
.. Bueno
l. Muy Bueno
.. Muy Bueno §
I |
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Anexo 10 - Realizado por: Michelle Villacis

GRAFICO 5 Encuestas — servicio y atenciol

Las graficas aqui sefialadas muestran claramente que en términos generales el servicio de

alimentacion ha decaido levemente.
Algunas de las observaciones y sugerencias encontradas fueron las siguientes:

Mejorar la calidad y variedad de los jugos, muy simples parecen colorantes.
Mejorar la variedad de alimentos para el desayuno.
Mas variedad de platos fuertes y postres.

Menus repetidos, muchos platos tipicos.

o > w0 N

No existe la misma calidad de alimentacion y cantidad (dos opciones) para el

personal de los ltimos turnos.

o

Las frutas siempre estan golpeadas.

7. Sigan mejorando dia a dia por el prestigio de su compafiia y servicio.
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CAPITULO IV - PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE

PROCESOS DEL SERVICIO DE ALIMENTACION

“Independientemente de lo bueno que hoy sea el proceso, siempre habra un camino mejor.

Todo lo que se necesita hacer es descubrirlo.”

El objetivo principal de este capitulo sera la presentacion de una propuesta en la cual se
desarrollan varias alternativas de mejora que permitiran que el proceso de alimentacién
trabaje con mayor eficiencia, con procesos debidamente controlados que garanticen la
elaboracion higiénica de alimentos libres de cualquier tipo de contaminacion, considerando

platos atractivos y apetitosos para el cliente.

Para lograr este objetivo se ha considerado desarrollar este capitulo en estas tres secciones,

las cuales presentaran paso a paso el desarrollo y forma de ejecucion de esta propuesta.

4.1 Nuevo proceso planteado del “Servicio de Alimentacion”.
4.2 Nuevos y modificados formatos de control.

4.3 Andlisis de la nueva propuesta para el proceso de alimentacion.

15 HARRINGTON, James. “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” Capitulo 10, Pg. 279. Editorial
Mc Graw Hill, 1era. Edicion afio 1998.
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41 NUEVO PROCESO PLANTEADO DEL SERVICIO DE

ALIMENTACION

“Un diagrama de flujo vale mas que mil procedimientos™*6

Como se pudo observar en el capitulo anterior, el diagrama de flujo inicial (Anexo 2)
presentaba las actividades que rutinariamente se llevan a cabo para el servicio de
alimentacion, con estos datos se procedi6 a elaborar un nuevo diagrama donde se detallan
las actividades por cargo, tal como se muestra a continuacion:

IFROCESQ DE ALIMENTACION

SUFERVISGH + COLINERD ¥
CHEF G ELl BODEGUERD SLONERD LONCHERD: GLENTE FOGILERD

P
| s

Anexo 11 - Disefiado por: Michelle Villacis

16 HARRINGTON, James. “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” Capitulo 10, Pg. 279. Editorial
Mc Graw Hill, lera. Edicién afio 1998.
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Al clasificar las actividades por cargos, podemos darnos cuenta que existen mas personas
que intervienen dentro de este proceso que las sefialadas en el organigrama de cocina

indicado en el capitulo 3 y que su funcion es sumamente importante para el servicio.

De esta manera se ordenan las actividades y se revisan que cada una cumpla con el control
necesario para garantizar que el proceso funcione adecuadamente. Con la vision clara del
proceso de alimentacion se puede empezar a plantear varias alternativas de mejora, asi
como también se puede identificar la causa raiz a las Gltimas quejas presentadas por los

clientes.

Es importante ademas recalcar que las funciones encontradas a través de esta clasificacion
coinciden con las funciones y responsabilidades asignadas a cada integrante segun
contrato, lo cual reafirma que este nuevo proceso se encuentra bien elaborado, asi como
también, muestra que personas son responsables de cierta actividad y a quienes se deben

enfocar las acciones de mejora.
Se puede notar entonces los siguientes cambios:
1. Los formatos de control se han incrementado, tienen una nueva codificacion

expresada por las siglas FPA cuyo significado es Formato Proceso de Alimentacion

seguido por el nimero de formato que corresponda.

2. Hasido necesario sefialar que para la elaboracion de jugos existe un procedimiento,
el cual ha sido modificado, con la finalidad de garantizar que su elaboracion sea la

adecuada y bajo los parametros de inocuidad alimentaria.
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3. El control de temperaturas es sumamente importante dentro de la elaboracién de
alimentos para que estos no se encuentren en las temperaturas de riesgo (5° C a 57°
C/ —41°F a 135° F) (Méndez Gustavo, 2005) evitando causar problemas de salud
a sus clientes. Es por ellos que se ha incrementado este control en varios puntos

estratégicos del servicio.

4. Actualmente la responsabilidad del lonchero no ha sido bien identificada, sin
embargo, a través de este diagrama de flujo y previas entrevistas al personal en este
cargo, podemos darnos cuenta que al elaborar los alimentos de media noche y parte
del desayuno esta bajo su responsabilidad varias actividades que no se pueden dejar

de controlar y que durante el dia la realiza el Chef.

47



CAPITULO IV
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

4.2 NUEVOS Y MODIFICADOS FORMATOS DE CONTROL

421 MS - PAF - 001 Menu Diario

. '

MENU DIARIO o MENU DIARIO

canen o CaNPG Bk

Anexo 12 Disefiado por: Michelle Villacis Anexo 13

En relacion al formato para la presentacion de menis (Anexo 3) se pudo identificar las

siguientes falencias:

% El orden de los servicios causaba malestar y confusiones al cliente ya que este en
lugar de iniciar la presentacion por el desayuno inicia con el almuerzo seguido por

la merienda, desayuno y comida de media noche.
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2= Los parametros de las filas para ubicar el mend diario solo se encontraban en la
primera seccién y no en los demas servicios, sin considerar que para cada uno de

ellos se establecen parametros diferentes.

% En cuanto al disefio y presentacion el llenado se lo hacia a mano siendo muchas

veces confusas las letras.

% Finalmente, en los espacios para las firmas de responsabilidad solo consta la del
chef, del supervisor y un espacio sin referencia. Aqui no se da un espacio a la

aprobacion indispensable para el médico de campo.

Considero importante sefialar que actualmente pocos son los sitios operativos que
utilizan este formato ya que por su complejidad y problemas causados han optado por
elaborar sus propios disefios a computadora. De esta manera para que el nuevo formato
propuesto empiece a ejecutarse se hard llegar a cada campo el formato digital de tal
manera que puedan llenar con el contenido de cada mend, imprimirlo y respaldarlo con
las firmas pertinentes y asi publicar al cliente, manteniendo de esta manera un modelo

estandar para todos los campos donde Mishan Services S.A. presta sus servicio.
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4.2.2 MS - PAF - 002 Pedido de Cocina a Bodega

El formato de pedido de cocina a bodega ha sido revisado durante las actividades del

personal de cocina, y es asi como se pudieron realizar las siguientes mejoras:

PEDIDODE COCINA ABODEGR
M- PAF - 002 0
UNIDAD DE

AT ARTICULO
TIDAD MEDIDA*

FECHL RECIBIDO POR | DESPACHLDO POR | WETO . BUEND

Uabdad v el by By ey lalamy snad e

Anexo 14 - Diseflado por: Michelle Villacis

= El disefio del formato actual (A4)

es demasiado grande para la lista

de ingredientes solicitados de
cocina a bodega, razon por la cual
se ha modificado para que el
formato sea mas practico,
funcional y sobre todo que
permita optimizar recursos ya que
en el mismo tamafio de hoja
tranquilamente estrian entrando

dos formatos.

Cada formato ird numerado con la
finalidad de mantener un control y
mejor referencia en caso de

reclamos o confusiones.

Para los encabezados de
referencia se mantendra la
cantidad, el articulo y se
adicionard la unidad de medida ya
que con el término anterior el
personal se confunde entre

cantidad y unidad.
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Adicionalmente, para facilitar el llenado se indicara al final del formato las
unidades de medida ya sean en kilogramos (Kg.), libras (Ibs), gramos (g), latas y
unidades.

Finalmente, se mantiene el disefio para indicar la fecha, recibido por, despachado
por y el visto bueno sea por el Chef o el Supervisor. Unicamente se agreg6 a cada
subdivision una fila para sefialar el nombre y la firma del responsable segun la

columna.

51



CAPITULO IV

Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.

Michelle Villacis R.

4.2.3 MS - PAF - 003 Control de Calidad de Productos Terminados

CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS TERMINADOS |

MISHAN 8 ERVICES 5.4 Feota:|

[xf] I [

| SERVICIO MENU

""i‘ M5 -PAF-003

CONTROL ENEL DESPACHO CONTROL EH EL SERWICIO
[Fresertzeén | Sabor [ 7191 | [ T2 [ ™= ]

Bebidas calientes # Het Crinks |

tlals e | 1) 2|5l
Huewos { Egs tlelsls | 1] 2| ala
||:-Es;-..un:-.'BFE;-.| FAST AT f Rice | 1]a]s |4 1234
Opeidn 1 Option 1] 1la]s e | 1] 2] 34
Guamicién / Gamish | 1lals |4 | 1 2 s]a
it / Dthers | t]a]s e | 1] 2| s]e
Responsable ol Control ]
Sopa £ Soup | I ERES 1 2| 3|4
Heree / Rice | 1]2[s |4 12 354
ALWUERTC ! LUNCH Dpeidn 1 Option 1] 123 [4 1 2 34
Opeidn 2/ Option 2| 1la]s e | 1] 2] 34
Guamicién / Gamish | 1lals |4 | 1 2 s]a
Enisalada caliente ¢ Hot sabd | t]els s | 1] 2| sle
Responsable del Contro ]
Sepa § Soup 1]z (e | 1] 2| 3]s
Aoz £ Rice | tlals e | 1] 2| 3]s
CEMNE ! DINNER COpeién 1/ Option 1] tlels e | 1] 2|4
Opeidn 2/ Option 2| 1lals e | 1] 2| 34
Guamnicidn / Gamish| 1lz2]3 |4 i 2| 34
Erisalada calienite ¢ Hot salad | t]a]s e | 4] 2| ale
Responsable del Control |
Sepa § Soup 1]z (e | 1] 2| 3]s
Az £ Rice | NEEREEE
LOHCHE ! MIDHEEHT Opeién 1/ Option 13 tlals |4 | 1] 2 5l4
Opcitn 2 Dption 2 i 2]s |4 1| 2| 34
Guamicidn / Gamish| 1la]s |4 i 2| 34
Erisalada caliente ¢ Hot salad; t]a]s e | 4] 2| ale
Responsable del Control |
Ealuaclin parap e can foldn y_cbor
4 Encelerie
3y Buere
= Buene
[IEE=) Chetde umo:

Anexo 15 - Disefiado por: Michelle Villacis

Como se pudo observar en el nuevo diagrama de flujo (Anexo 11), este formato de control

de calidad para productos terminados cumple un papel sumamente importante, ya que su

finalidad es la de mantener el control constante de temperaturas (Méndez Gustavo, 2005)

tanto para garantizar que los alimentos se encuentren en condiciones 6ptimas de consumo,

asi como también evitar que los mismos pasen por temperaturas de riesgo que ocasionen

que los microorganismos se reproduzcan y causen enfermedades a quienes los consuman.
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Considerando entonces la importancia del mismo, se realizaron las siguientes mejoras:

1=

En primer lugar, se modificd la presentacion del formato para que el contenido se
observe en forma horizontal dando mas comodidad y espacio al responsable del

llenado asi como también un mejor panorama de control y revision.

La fecha fue ubicada en la parte superior, indicando el dia, mes y afio para guiarse

de mejor manera durante el control del documento.

Se ordend los servicios en una sola columna para una mejor identificacion.

En cuanto al menu se utilizd las bases o pardmetros guias aplicados en el formato
de mend diario, aqui Gnicamente se colocaron los alimentos que deben mantenerse
calientes, dando espacio asi para llenar cada literal de acuerdo al menu establecido
en el dia.

Ha sido necesario dividir las columnas para calificar la presentacion, el sabor y la
temperatura como Control en el Despacho, ya que este paso se da Unicamente al
inicio del servicio, y para el control de temperaturas en el transcurso del mismo se
los ubicé como Control en el Servicio.

Para llenar los casilleros de presentacion y sabor, fue necesario establecer
parametros de calificacion que permitan medir con mas exactitud su calidad, por
ello se expone al final del documento una tabla de valores de 1 a 4 (Chiavenato
Adalberto, 2002), los cuales definen a 4 como excelente (la més alta calificacion), 3
muy bueno, 2 bueno y 1 malo. Se ha facilitado para que los nimeros se expongan
en cada seccion de tal manera que el responsable del llenado tache Unicamente el
niimero de su calificacion, evitando de esta manera confusién con los nimeros

colocados a mano.
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+ En cuanto a las temperaturas se maneja el mismo esquema, ya que seran las

mismas que marca el termémetro al momento del control.

% Finalmente, bajo cada servicio debe ubicarse la firma del responsable que llevé el
control tanto para el despacho como para el servicio. Al final del documento no se

debe olvidar colocar el nombre del Chef de turno.
Este formato fue creado en dos versiones para que sea aplicado de acuerdo al sitio

operativo, siendo asi para taladros o campamentos bases, la Unica diferencia es el

ndmero de servicios como se indico para los Anexos 12 y 13 de mends.

54



CAPITULO IV
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacion de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

425 MS-PAF - 004 Informe diario de produccion

Como se detalld en el capitulo anterior, este formato fue creado con la finalidad de llevar
un registro diario de las comidas servidas durante el dia, luego del respectivo anélisis se
pudo evidenciar que no era un formato complicado para el personal, y que arrojaba los

resultados esperados.

INFORME DA RI0 OF PRODUCCION

MISHAN SERVICES M2 PAF 004 01

N —

Es por ello que los Unicos cambios

realizados fueron:

IHFORME DECOMIDAS

TETavIWeG | EIWUERs | WERERGAT | MENE AGSRE | ToTal

4+ En el encabezado afadiendo el

FEPoRTE 2RO

nuevo cadigo de referencia.

EsPEzaLE | |
“OFFE BREAKS | | | ‘ | |

TROS

4 Ubicacion del nombre de la fila

SRS para identificar donde se debe

sefialar el total de comidas del dia

segun el servicio que corresponda.
TOTAL COMIDAS DEL Dia : I:|
4+ Asi como también la numeracion

al documento para mantener la

[T—— secuencia y por ende el control

para que diariamente se llene el

mismo.
Anexo 16 - Disefiado por: Michelle Villacis

Es importante recalcar, que a pesar de que este formato proporciona la informacion
esperada no todos los sitios operativos lo estan utilizando, esto puede ser debido a la falta

de difusion y explicacion para su adecuado uso.
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425 Nuevos procedimientos

Al desarrollar el nuevo diagrama de flujo y ubicar las actividades segin el cargo
respectivo, se pudo evidenciar la necesidad de modificar y en algunos casos crear
procedimientos que complementan al servicio de alimentacion, con la finalidad de poder

garantizar un servicio saludable con alimentos higiénicamente bien elaborados.

4.2,5.1 Procedimiento de descongelacion de alimentos

Este procedimiento surgi6 en vista de que cada chef procedia a descongelar los alimentos a
su manera, muchos de ellos lo realizaban con agua sin tomar en cuenta que el agua de la
llave que se utiliza en campo es tratada y que no es 100% segura para el consumo humano

debido a su carga mineral y microbiolégica.

Para la preparacion de alimentos se utiliza Unicamente agua de botell6n con su respectivo
respaldo mensual de analisis microbiolégicos realizados en el Laboratorio Inquieta Pérez.

Tomando en cuenta esto, la Gnica forma de regularizar la actividad es plasmandola como

un procedimiento para que todo el personal de cocina incluido el bodeguero lo realicen y

asi descartar fuentes de contaminacion.
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w PROCEDIMIENTO PARA LA DESCONGELACION

DE ALIMENTOS
Mishan Services S.A.

Objetivo: Establecer las actividades necesarias con el fin de descongelar productos
alimenticios como carne, pulpas de fruta, mariscos, etc.

Campo de Aplicacion: Este procedimiento se aplica a la descongelacion de productos
alimenticios, que son utilizados para la preparacion de menus en los comedores que
MISHAN SERVICES S.A. brinda su servicio.

RESPONSABLES RESPONSABILIDADES

Supervisor de Campo Verificar que los productos a ser descongelados, sea
manipulados bajo las condiciones establecidas.

Chef o Jefe de Partida Enviar a los bodegueros la requisicion de alimentos.

Responsable de cada Area | Descongelar el producto alimenticio y preparar de acuerdo al
menU establecido.

Bodeguero Entregar el producto alimenticio congelado a los

responsables de &rea.

Actividades de Calidad:

1. Supervisor de Campo, verifica que el personal de trabajo utilice el uniforme adecuado.

También controla que la descongelacion de los productos alimenticios se realice segin

lo establecido en este documento y en los procedimientos seguros.

2. El Chef o Jefe de Partida, pide que al bodeguero los productos congelados que se

utilizan en la preparacion de los menus con la suficiente anterioridad para realizar la

descongelacion respectiva.

3. Los Bodegueros, entregan los productos congelados a los responsables de area.

Un resumen de ello sera publicado en cocina como procedimiento seguro (Anexo 17)
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4.25.2 MS — PAF — 005 Proceso de descongelacion

En este formato se detalla:

w PROCESQ CE DESCONGELACION

olaoe |
e

Anexo 18 — Disefiado por: Michelle Villacis

1. Fecha de inicio del proceso: para

indicar el dia en el que se esta
sacando el producto a
descongelar.

Fecha de preparacion: para que
dia esta previsto preparar el

producto una vez descongelado.

Servicio: para indicar el producto
a que servicio va destinado.
Producto: el nombre del producto
siendo este carnes rojas, pollo,
mariscos o pulpas.

Peso: se indica el peso del
producto.

Temperatura del cuarto frio:
temperatura que marca el cuarto
frio o el congelador al momento
que se esta extrayendo el producto
para descongelarlo.

Temperatura de descongelacion:
es la temperatura que marca el
area destinada para el proceso, en
este caso como refrigeracion para
que la descongelacion se realice
adecuadamente 'y sin  cortar
bruscamente la cadena de frio.
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4253 Procedimiento de elaboracién de jugos

Este procedimiento debid ser revisado ya que de igual forma cada salonero lo elaboraba a

su manera pasando por alto los pasos de limpieza y sanitizacion.

El procedimiento se describe a continuacion asi como también el resumen del mismo que
sera publicado al personal encargado de la elaboracidn de jugos en su area de trabajo se lo

puede revisar dentro del Anexo 20.

w PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
JUGOS
Mishan Services S.A.

Objetivo:

Establecer los pasos adecuados a seguir para la preparacion de jugos usando como materia
prima pulpa de fruta congelada y agua de botelldn, todo esto bajo los estandares
establecidos de sanidad alimentaria.

Campo de Aplicacion:

Este procedimiento es aplicable a todos los campos donde Mishan Services presta sus

servicios.
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Responsables Funcion

Es la persona encargada de elaborar los jugos siguiendo lo
SALONERO | establecido en este documento y en los respectivos procedimientos

seguros.

Solicitar al bodeguero la cantidad y el sabor de la pulpa que se
CHEF necesita para la preparacion del jugo, esto de acuerdo al meni del
dia.

Controlar que los saloneros utilicen el EPP (Méndez Gustavo, 2005)
necesario.

SUPERVISOR | Verificar el sabor, consistencia y presentacion de los jugos en la

linea de servicio y a su vez que los mismos sean preparados segin lo

establecido en este documento y en los procedimientos seguros.

TABLA 6 Propuesta dos

Preparacion:

1. Seleccionar y descongelar las pulpas de fruta segin el PROCEDIMIENTO PARA
LA DESCONGELACION DE ALIMENTOS.

2. Considerar que los utensilios, mesas, recipientes, manos y todo lo demas que este
en contacto con el jugo deberd ser limpiado, lavado y desinfectado segln lo
establecido en el PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

3. Léavese las manos, desinféctelas con alcohol gel y pdngase los guantes de latex.

4. Una vez descongeladas las pulpas lave el empaque con agua de botellén y
sanitizante para fruta y verdura.

5. Escurra el agua restante del empaque desde arriba hacia abajo asegurandose que la

parte que va ser abierta se encuentre hacia arriba.
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6. Corte el empaque con un cuchillo previamente desinfectado y vierta la pulpa dentro
de la licuadora previamente lavada y desinfectada.

7. El azlcar y el agua serdn afadidas a la pulpa de fruta de acuerdo con las
especificaciones establecidas para este producto. Una vez afadidos se deberd
verificar que el sabor y la consistencia sea la adecuada.

8. El agua utilizada en la elaboracion debera ser limpia, potable y hervida, si no se
dispone de agua limpia y potable se utilizara agua de bidon.

9. Una vez que se ha preparado el jugo se enfriara y se colocard en jugueras o
recipientes limpios y desinfectados.

10. En el caso de colocar estos recipientes en la nevera se debera tomar en cuenta que
los aparatos de refrigeracion (neveras, camaras y termos) tengan siempre su control
de temperaturas. Se ha de extremar la limpieza para evitar posibles
contaminaciones cruzadas entre productos crudos y cocidos. Se ha de cuidar al

maximo el orden de colocacién y proteccion de los alimentos almacenados.

Documentos de Referencia:

DIAGRAWA DE FLUIO
L ELABORACION DE JUGDS

1. Diagrama de Flujo (Anexo 19)

Pig 1

2. Procedimiento Seguro: Elaboracién de Jugos. (Anexo 20)
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4.2.5.4 Procedimiento de elaboracién de ensaladas

Este procedimiento fue creado con la finalidad de asegurar la elaboracion higiénica de

ensaladas sin afectar su sabor y estado natural.

w PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE
ENSALADAS
Mishan Services S.A.

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para la preparacion de ensaladas.

Campo de Aplicacion: Este procedimiento se aplica a la preparacion de ensaladas, en los
comedores que MISHAN SERVICES S.A. brinda su servicio.

RESPONSABLES RESPONSABILIDADES

Supervisor de Campo Verificar que la preparacion de ensaladas se realice segun lo
establecido en este documento.

Chef o Jefe de Partida o el | Preparar las ensaladas de acuerdo a lo establecido en este

ayudante de cocina procedimiento.

Actividades de Calidad:

1.- ElI Administrador del Campo verifica que el personal interno del campamento utilice el

uniforme adecuado.

2. - El Chef o Jefe de Partida o el ayudante de cocina prepara las ensaladas para o cual se

realizan las actividades establecidas en el respectivo procedimiento seguro.
Documentos de referencia:

Procedimiento Seguro: Procedimiento para elaboracion de ensaladas. (Anexo 21)
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4255 Procedimiento de elaboracion de frituras

Durante el desarrollo de este proyecto surgié un accidente de trabajo, ocasionado por la
imprudencia del trabajador y el efecto del aceite caliente. Es por ello que fue necesaria la
implementacion de un procedimiento que recomiende al personal y al mismo tiempo se

eviten que incidentes como este se vuelvan a repetir.

W PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR FRITURAS

Mishan Services S.A.

Obijetivo: Establecer los pasos a seguir para la elaboracidn de frituras, con la finalidad de
evitar accidentes e incidentes graves que afecten la operacién o el bienestar de los

trabajadores.

Campo de Aplicacion: Este procedimiento se aplica a todas las areas de manipulacion de
alimentos en donde MISHAN SERVICES S.A. brinda su servicio.

RESPONSABLES RESPONSABILIDADES

Supervisor de Campo Verificar que los normativos establecidos en este documento

siempre se cumplan

Chef, Cocinerosy Cumplir con los normativos establecidos en este documento.

Ayudantes
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1. Proceso

v’ Cuando iniciamos el proceso de fritura es muy importante ver la temperatura del
aceite para evitar que el producto absorba grasa o se queme por fuera y quede crudo
por dentro. Si no tenemos un termdmetro de cocina, se puede comprobar la
temperatura de aceite echando en €l un trocito de pan, si el pan se va hacia el fondo
y no sube, la temperatura se encontrard alrededor de los 150° C; temperatura ain
baja para la correcta fritura. Si el pan sube lentamente a la superficie, la
temperatura estara entre 160° C y 165° C; que es la temperatura recomendada para
freir alimentos delicados como las verduras. Si el pan sube rapido a la superficie, su
temperatura estara entre 170° C y 180° C que es la temperatura indicada para la
mayoria de las frituras. Si el pan no llega a sumergirse y se tuesta, la temperatura es
demasiado alta (superior a 180° C).

v" Se debe evitar que el producto este con exceso himedo ya que el ingreso de
liquidos o productos con otra temperatura menor a la del aceite produce un choque
de temperaturas y el aceite caliente brinca.

v Si el producto presenta partes huecas debemos tener especial cuidado ya que ahi se
alojan vapores y aceite hirviendo lo que puede provocar que este reviente, salpique
y genere quemaduras fuertes al procesador del alimento, para esto se recomienda
cortarlo por la mitad.

v En caso de tener que freir productos con humedad propia como son carnes, huevos,
quesos y otros se debe evitar el contacto directo del producto con la mano, para esto

se recomienda usar una espumadera larga o la canastilla de la freidora.
2. Utilizacion del EPP

Para este proceso es importante utilizar el siguiente equipo de proteccion personal
(Méndez Gustavo, 2005):

Gorra de cocina

Mascarilla

Guantes para altas temperaturas (NEOPRENO)

Uniforme completo

Botas con punta de acero

Mandil

YV V. V V V VY
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vV VvV YV YV VY VYV V

En caso de quemaduras que hacer

poner el &rea quemada bajo agua fria para producir un enfriamiento de la llaga.
secar bien el rea quemada sin fregar para evitar laceracion

aplicar capas de jelonet sobre el area quemada verificando que este bien pegada

vV V VYV V¥V

cubrir con venda de gasa y en caso de ser una quemadura de 2do. y 3er. grado

evacuar al empleado.

» evitar contacto que ingrese humedad a esta area y repetir curacion cada 2 dias.

Recomendaciones

Ponga los 5 sentidos en lo que hace

Recuerde que la seguridad es responsabilidad de todos

No realice su trabajo sin utilizar el equipo de proteccion personal

Aplique las técnica de la burbuja en su area de trabajo

Mantenga su lugar de trabajo limpio y ordenado

Piense que trabajando con seguridad usted asegura su vida y la de su familia

Si ve que un compafiero no cumple con las normas detenga la actividad hable con

el y reporte para evitar un acto inseguro y un posible accidente.

Siempre piense jQUE PASARIA SI!y este prevenido para eventualidades.
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4.2.5.6 Procedimiento para desechos liquidos

Si bien es cierto el proceso de alimentacion requiere de muchos pasos y controles para que
obtener cdmo resultado clientes satisfechos, pero dentro de todo este proceso no se debe
olvidar el compromiso existente con el medio ambiente y por ende el manejo de desechos.
Para el caso de los desechos sdlidos cada empresa contratista se encarga de establecer
politicas de reciclaje y clasificacion de basuras, asi como también de la recoleccion de la
misma.

En cuanto a los desechos liquidos ha sido necesario implementar un proceso que ayude a
recopilar los mismos en bodega central, hacerlos llegar a un gestor ambiental aprobado
para el reciclaje, evitando que cualquier persona intente reutilizar estos desechos que se

convierten en toxicos si se llegaran a consumir.

El procedimiento comprende lo siguiente:

w PROCEDIMIENTO PARA DESECHOS LIQUIDOS

Mishan Services S.A.

Objetivo: Establecer los pasos a seguir para controlar de mejor manera todos los desechos
liquidos que se extraen de la produccion de alimentos tal como aceites, aguas, bebidas en
general, vinagres salsas y aderezos; con la finalidad de contribuir al medio ambiente
depositando estos desechos en el lugar correspondiente.

Campo de Aplicacion: Este procedimiento se aplica a todas las areas de manipulacion de
alimentos en donde MISHAN SERVICES S.A. brinda su servicio.
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RESPONSABLES

RESPONSABILIDADES

Supervisor de Campo

Verificar que los normativos establecidos en este documento

siempre se cumplan

Chef y Bodeguero

Cumplir con los normativos establecidos en este documento.

> ACEITE

v" El cambio de aceite utilizado debe realizarse maximo cada 2 o 3 dias.

v" Si la preparacion es de mariscos, carnicos o vegetales fritos, el cambio debe

realizarse inmediatamente al finalizar el proceso.

v' En caso de que el aceite, se encuentre con algln tipo de contaminacién sea esta

quimica o fisica, debe también ser desechado.

v" La recoleccion de desechos liquidos debe ser semanalmente siguiendo los

siguientes pasos:

a. Recolectar todos los residuos de grasa o aceites desechados en recipientes plasticos

debidamente rotulados.

b. Enviar a Quito en el camion semanal, relacionando el envio en el formato MS - DL

-001.

Nota: Todos los desechos liquidos que llegan a Bodega Central son enviados a la
empresa PRODUCTOS & MERCADOS calificada como Gestor Ambiental por el

Distrito Metropolitano de Quito, la cual nos provee de una firma y sello de

responsabilidad para el respaldo de este procedimiento.
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» AGUA, BEBIDAS EN GENERAL

v Dentro del grupo de aguas y bebidas podemos encontrar tipos de contaminacion
que limitan la inocuidad del producto y consumo del mismo. para esto es
importante identificar las posibles alteraciones que pueden presentarse y evitar
futuros problemas de salud.

v' Los envases muchas veces pueden sufrir alteraciones provocando cambios en el
color y sabor de las bebidas cuando estos son sometidos a luz solar directa, altas
temperaturas, almacenamiento inadecuado y falta de rotacidn.

v El primer paso al identificar una bebida que este fuera de las especificaciones
normales es reportar el hallazgo y enviar a Bodega Central Quito el/o los productos

en mal estado relacionando el envio en el formato MS-DL-001.

Nota: Una vez que estos lleguen a Bodega Central se contactard al proveedor para
solicitar el cambio del producto junto a una carta explicativa.

» VINAGRES, SALSAS Y ADEREZOS

v' Otro grupo de desechos liquidos son: Vinagres, Salsas y Aderezos donde
pueden presentarse diferentes tipos de contaminacion que limitan la inocuidad
del producto y consumo del mismo.

v’ Los principales actores que provocan alteraciones en estos productos son: luz
solar directa, altas temperaturas, almacenamiento inadecuado y falta de rotacién
de envases, esto cominmente produce cambios en el color y sabor de los
productos.

v El primer paso al identificar Vinagres, Salsas y Aderezos que este fuera de las
especificaciones normales es reportar el hallazgo y enviar a Bodega Central
Quito el/o los productos en mal estado relacionando el envio en el formato MS-
DL-001.

Nota: En el caso de este tipo de desechos, que presenten irregularidades previas a su
uso, se enviaran a Bodega Central y se contactard al proveedor para solicitar el

cambio del producto junto a una carta explicativa. Caso contrario, si se trata de
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desechos liquidos serén entregados a la empresa PRODUCTOS & MERCADOS
calificada como Gestor Ambiental por el Distrito Metropolitano de Quito, la cual nos

provee de una firma y sello de responsabilidad para el respaldo de este procedimiento.

4257 MS - DL - 001 Manejo de desechos liquidos

[ eom | En este formato se detalla el campo, la
FORMATO DE CONTROL
W DESECHOS LIQUIDOS

Mishan Services 5.A.

fecha, el responsable que despacha los
desechos, responsable de recepcion en

CAMEAMENTO: [ | FEcHA: [ |

bodega central, el nombre del
RESPONSABLE DEL DESPACNO: [ ]

transportista del camion que traerd los
REsPoNsABLEDERECEPCION: [ ]

desechos desde campo, tipo de desechos

TRANSPORTISTA: [ |
g liquido como aceites, agua, etc., cantidad
canTIoaD ENVIADA: — enviada segun el recipiente detallado en

el procedimiento. Finalmente, debe

firmar el documento el responsable del

RECEFCION GES TOR ,
RESPOMSABLE DESPACHO AMBIENTAL envio

Anexo 22 - Disefiado por: Michelle Villacis

Todos los formatos detallados en la seccidn de este capitulo, cumplen un papel importante
para el desarrollo y control del proceso de alimentacion, es por esa razon, que la difusion
de esta informacion asi como también la respectiva capacitacién para llevar
adecuadamente estos documentos es fundamental, caso contrario la labor realizada al
mejorar los formatos, y la revision y evaluacion constante de los procesos se convertir en

un desperdicio de tiempo y recursos sin resultados.
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4.3 ANALISIS DE LA NUEVA PROPUESTA PARA EL PROCESO DE

ALIMENTACION

Una vez analizada la situacién actual del proceso (Harrington, 1998) de alimentacion junto
con sus respectivos formatos, asi como también la evaluacion del servicio y la opinién de
los clientes, el panorama es mas claro y en base a esto se puede plantear una propuesta

concreta de mejora que cubre varios puntos que unidos daran buenos resultados.

La primera seccion de esta propuesta se basa en los formatos de control detallados en el

punto anterior (4.2), los cuales fueron codificados de la siguiente manera:

MS - PAF - 000

MS= Mishan Services
PAF= Proceso de Alimentacion Formato

000= el nimero de formato que corresponda dentro del proceso.

En cada uno de ellos se sefial6 su mejora en relacion al proceso actual asi como también la

finalidad del formato con los pardmetros de medicidn establecidos.

La codificacién de mencionados formatos a mas de cumplir como guia del proceso, puede
formar a futuro parte de un sistema de normalizacion 1SO (Foxwell, 2002) donde uno de

sus principales requisitos es la codificacidn, estos quedarian listos para su implementacion.

La segunda parte de esta propuesta se basa en planes de accién para mejorar los puntos
negativos identificados y publicados por los clientes a través de las encuestas, los mismos

que se explican a continuacion:
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Propuesta 1

Objetivo: Mejorar la calidad de los jugos
Antecedente: Jugos muy simples

Ejecucion: Implementar en todos los sitios operativos donde Mishan Services presta sus
servicio el procedimiento para la elaboracion de jugos mejorado (literal 4.2.5.3) en el cual
incluye la creacion de su respectivo diagrama de flujo (Anexo 19). Este procedimiento se
encuentra resumido (Anexo 20) de tal forma que pueda ser publicando como procedimiento

seguro en el area de trabajo del salonero para su facil comprension y aplicacion.

Finalmente, se complementara con una capacitacion a las / los saloneros (as) sobre la
correcta preparacion de jugos bajo una adecuada limpieza, sanitizacion y concentracién de
jugos (pulpa + agua + azUcar).
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Obijetivo: Mejorar la calidad y variedad de los menus

Antecedente: Menus repetidos

Propuesta 2

Ejecucion: Para el logro del objetivo principal esta propuesta se dividira en dos partes

cubriendo de esta manera: conocimientos y variedad continua.

La primera parte (conocimientos) consiste en crear un plan de capacitacion y actualizacion

de conocimientos para chef, cocineros y panaderos, considerando dentro de este

cronograma anual el tema, la frecuencia y beneficio que se va a obtener al realizar estas

actividades. A continuacion se presenta una tabla modelo donde se muestran varios temas

alternativos:

DIRIGIDO A:

CAPACITACION

FECHA A
REALIZARS
E

FINALIDAD DEL
CURSO

FINANCIAMENTO

(para conocimiento
interno)

Chefy Cocineros

Requisitos de la competencia

para Chef ejecutivo

v" Nuevas
competencias
gastronémicas

v Presentacion de
Platos en bufete y
en linea de servicio

v Garnish con frutas
y verduras

v Disefio de menUs

v Trabajo en Equipo

Panaderos

v" Panetonne, cakes y
galletas
v Técnicas para

panaderia

Trimestral /
Cuatro veces al
afio

Beneficio tanto para el
trabajador como para
la empresa

Costo vs. Beneficio

TABLA 6 Propuesta dos
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Para fijar la fecha de las capacitaciones se ha tomado en cuenta que el personal de la
empresa vive en diferentes ciudades del pais, por esa razdn la frecuencia 6ptima sera cada
tres meses completando al final de afio cuatro sesiones de 8 horas cada una, procurando
cubrir todo el material establecido por el capacitador. Cabe recalcar que esta actividad se
llevard a cabo en la ciudad de Quito considerando los turnos para que el personal se

encuentre disponible en su tiempo de descanso, captando de mejor manera su atencion.

En cuanto a la finalidad del curso, es importante recalcar al personal que estas actividades
irdn en su beneficio personal, aportaran a su desarrollo profesional y para conocimiento
interno de la empresa éstas permitiran alcanzar los objetivos de la organizacion. Solo
planteandolo de esta manera el personal colaborara para brindar un dia de su descanso para

su auto preparacion.

En lo referente a financiamiento, toda capacitacion debe ser considerada como una
inversion, sin embargo, el costo sigue siendo significativo; por esa razon hoy en dia varias
empresas han sido aprobadas por el Consejo Nacional de Capacitacién Profesional (CNCF)
para encargarse de toda la logistica en cuanto a capacitaciones de acuerdo a como las

empresas lo requieran.

Este sistema funciona a través del descuento mensual realizado a cada trabajador en la
planilla del IESS, un porcentaje de este valor es conocido como ICE / SECAP el cual
queda disponible para que las empresas puedan capacitar a su personal, lo cual quiere decir
que cada trabajador tiene derecho a un maximo de 120 horas anuales de capacitacion. Este
beneficio se da tanto para el trabajador como también para la empresa, ya que a través del
CNCF se puede cubrir hasta el 80% del valor de las capacitaciones y la diferencia, es decir,

el 20% lo cubre la organizacion.

Considerando estos rubros, toda empresa puede realizar con seguridad sus planificaciones

anuales de capacitacion.
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La segunda parte de esta propuesta (variedad continua), es un complemento que sin los

conocimiento adquiridos en las capacitaciones no se podria llevar a cabo.

Muchos clientes consideran a la variedad como innovacion, salir de la rutina y sentirse
sorprendido por la habilidad del chef en sus exquisitos platos, sobre todo considerando que
los turnos de trabajo van desde 14 dias laborando con 7 dias de descanso hasta 28 dias
laborando y 14 de descanso, este es un factor vital para sentir la necesidad de variedad en

las comidas.

Con este analisis la segunda propuesta se enfoca hacia la creatividad e innovacion (Deming
William, 1989) tanto en la preparacion como en la presentacion de los menls semanales.
El dar un giro total al servicio, dentro de esto se pone en consideracion las siguientes

alternativas que pueden ser ejecutadas dos veces al mes:

Festivales Gastronémicos: Comidas de la Costa
Comidas de la Sierra
Festival Costa y Sierra

Festival de Comida Internacional (dependiendo la ocasion

como dias de fatbol)
Comida de América del Sur
Parrilladas
Dia de Platos a la Carta (con tres alternativas)
Dia de comida réapida:Pastas & Pizzas
Hamburguesas al carbon

Hot Dogs
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La nuevas ideas que aporten los Chefs de cada sitio operativo seran tomadas en cuenta y
afiadidas a esta lista, asi como también todas las alternativas cuentan con el apoyo en todo
a lo que decoracion se refiere de tal manera que sea mas llamativo y diferente para el

cliente.

Finalmente, es importante recalcar que en cuanto a costos se refiere, la elaboracion de
cualquiera de estas alternativas no causara efectos ya que en el caso de los festivales por
ejemplo, se preparard un poco de cada plato dando variedad, Unicamente se debe equilibrar

los costos entre cada uno de ellos.
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Propuesta 3

Obijetivo: Mejorar la distribucién de alimentos en la linea
Antecedente: Ultimos grupos se quedan sin alternativas para comer, o sin postre.

Ejecucion: Establecer un paso méas dentro del proceso de alimentacion que permita la
distribucién ordenada de alimentos en la linea de servicio (Méndez Gustavo, 2005), por lo
menos dos veces 0 en dos grupos, de tal forma que se evite faltantes para los Ultimos
grupos de clientes que pasan al comedor, como también que la comida tenga el sabor a
recalentada.

FROCEZD DEALMENTAC K N

Para esto se establecid dentro del nuevo diagrama de flujo (Anexo 11) ubicado en este
capitulo, el control constante de temperaturas como parte del procedimiento para realizar al
menos dos recargas de alimentos a la linea de servicio. Satisfaciendo al cliente en
temperaturas dptimas de consumo, como también en brindar la misma oportunidad de

cantidad y variedad para todos los clientes.
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Propuesta 4

Objetivo: Mejorar y mantener la calidad de la fruta en campo
Antecedente: Frutas golpeadas

Ejecucion: Considerando que el despacho de fruta y verdura se realiza desde bodega
central ubicado en la ciudad de Quito, el control de calidad (Crosby Philip, 2000) tanto
para fruta como para verduras debe ser desde este punto de partida, la revision para que la
fruta y verdura se encuentre en buenas condiciones y no muy madura para de esta manera
soportar el viaje y mantenerse en al menos condiciones adecuadas para el consumo por

unos cuantos dias, es posiblemente la parte mas dificil pero tampoco imposible.

Para esto se propone realizar una lista con los productos mensuales o quincenales de
temporada, de esta manera se evitara que desde campo se hagan pedidos que no se puedan
cumplir o se cumplan ineficientemente por la mala calidad de la fruta, asi como también se

puedan hacer los cambios en el pedido por las frutas que son costosas por su escasez.

La persona encargada del departamento de compras sera la encargada de recopilar esta
informacion y debe al mismo tiempo encargarse de difundir la misma a todos los campos

donde la empresa presta sus servicios.

Adicionalmente, en las reuniones semanales con los supervisores de campo se debera
recalcar este tema para que desde campo sean ellos los responsables de controlar e insistir
al bodeguero de turno que realice la rotacion de las frutas de tal manera que salgan en el

menor tiempo las préximas a madurarse.
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MS-PT-001 PRODUCTOS DE TEMPORADA

W

Frutas de Temporada
MS- PT-001

r.|Es:| |

Feriode| |

EN Ci03 ECHA IMPORTACE §

FUERA DE TEMPORADA

Fublicada per:
Tefe B Compia

Anexo 23 - Disefiado por Michelle Villacis

En este formato se contempla la fecha, el periodo siendo este quincenal, productos en
cosecha, productos importados, productos en cosecha baja (lo cual quiere decir que se
encuentra muy poco producto en el mercado y que por ende es costoso) y fuera de

temporada (definitivamente este producto no se puede encontrar en el mercado).
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Propuesta 5

Obijetivo: Mejorar la atencion y presentacion de los saloneros para el servicio

Antecedente: No existe ninglin comentario negativo por parte de los clientes al respecto,
sin embargo las Ultimas encuestas realizadas muestran una variacion negativa sobre

atencion y servicio.

Ejecucion: Cada elemento que forma parte del servicio de alimentacién es una parte
fundamental para satisfacer al cliente (Crosby Philip, 1994), el preparar alimentos
saludables y deliciosos es un trabajo duro que puede venirse abajo facilmente por la mala
presentacion de los alimentos o simplemente por el mal servicio que pueda prestar la
persona a cargo del salon, en este caso los saloneros son quienes mantienen un contacto
directo con el cliente y su atencién complementa el trabajo del todo el equipo de cocina. Es
por ello que mantener un cronograma de capacitacion a los o las saloneros (as) es muy
importante, invertir en ellos capacitandolos recordando siempre que son la imagen de la
empresa y del excelente servicio que se esta prestando.

Los temas a tratar en las capacitaciones pueden ser: atencion al cliente, servicio a la mesa,
etc.
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Propuesta 6

Obijetivo: Mantener y controlar para que la calidad y mejoras alcanzadas permanezcan y
no decaigan.

Antecedente: Ninguno.

Ejecucion: Poniendo en marcha todo este proyecto presentado a la empresa como
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de alimentacién, se puede
conseguir varias mejoras en iran en beneficio de la empresa y por ende su renombre e
imagen en el mercado, por esa razon esta Ultima propuesta plantea realizar un cronograma
trimestral para ejecutar las encuestas en todos los sitios operativos donde se presta el
servicio, de esta manera se puede dar seguimiento a tiempo a los problemas y revisar si las
mejoras estan dando los resultados esperados.

Con esta propuesta final el esquema de PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)
(Deming, citado por Gutiérrez Pulido, 2005) se ha cumplido, donde la planificacion se
refleja en los cuatro capitulos del proyecto y los pasos siguientes como la verificacion
expresado a través de las encuestas, mostraran los buenos resultados alcanzados y como
establecer a futuro las metas que se esperan alcanzar como parte del mejoramiento
continuo.
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CAPITULO V - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

v' Al utilizar diagramas de flujo para poder analizar claramente el proceso de
alimentacion se pudieron identificar los procedimientos y los formatos de control
que se necesitaban mejorar e implementar. (Capitulo 3 pag. 35 - Anexo 2, Capitulo
4 pag. 45 — Anexo 11).

v' Cada formato de control que ha sido modificado se lo a hecho en funcién del
indicador que se pretende medir, adicionalmente basta con mirar cada formato lleno
para conocer si el proceso esta marchando bien y en el caso de que existieran
inconvenientes se podrian plantear a tiempo acciones de mejora. (Capitulo 4
Seccidn 4.2 — P4g. 48 — 69)

v’ Las encuestas son en este caso la prueba clave e imparcial para evaluar el servicio,
asi se puede conocer lo que realmente piensa el cliente, es por ello que en vista de
los resultados obtenidos se pudo plantear propuesta de mejora que iran en beneficio

del servicio de alimentacidn. (Capitulo 4 Seccion 4.3 pag. 70-80).

v Una vez planteadas las propuestas es importante conocer como ejecutar las mismas,
considerando recursos disponibles y metas reales y alcanzables el mejoramiento
continuo se convertira trabajo de todos los dias, a diario se irdn observado como
evolucionan las necesidades del cliente y por ende las oportunidades de mejora.
(Capitulo 4 Seccion 4.3 pag. 70- 80).
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v Los procedimientos pueden parecer que marchan bien por un tiempo, es ahi cuando
se considera importante evaluarlos para establecer mejoras ajustables a las
condiciones y al medio. Durante el desarrollo de este proyecto se pensaba que todo
marchaba bien y sin embargo se logré construir algo mejor, ejemplo de ello las
circunstancias como un accidente de trabajo ayudaron sorpresivamente a

implementar un nuevo procedimiento.

5.2 RECOMENDACIONES

% Se recomienda a la empresa, concientizar a sus trabajadores que toda accion de
mejora va en beneficio comun, asi se ganaran méas contratos y renombre, lo cual
significa mas trabajo para todos. Pero para lograr esto es importante que cada
responsable se comprometa a llevar los respectivos controles a su cargo. Caso

contrario sera tiempo y recursos desperdiciados.

%+ Se recomienda a la empresa, conservar la actitud flexible y amigable que ha llevado
hasta ahora, ya que eso le ha permitido ganar clientes fijos y no defraudarlos. La
empresa siempre debe recordar que el servicio de alimentacion es la base de la
activad economica de la empresa y que ademas eso le ha diferenciado de la
competencia, por esa razon la importancia de que el mencionado proceso este

debidamente controlado.

% Se recomienda a la universidad, dar mas fuerza y publicidad a la especialidad de
Calidad y Productividad, ya que actualmente es una de las carreras con mayor
demanda. Con una buena campafia esta especialidad podria convertirse en una

ventaja competitiva que otras universidades no tienen.
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o,

«» Se recomienda a la universidad, dar mayor énfasis a las materias sobre procesos
dentro de la malla de estudio, ya que no solo para la especialidad de calidad es
necesario conocer al respecto, y en el caso de la especialidad se debe procurar que
el alumno maneje perfectamente el tema de procesos ya que alrededor de ello giran
indicadores y por ende la calidad.
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ANEXO 1

(FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PERSONAL MISHAN
SERVICES S.A))
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ANEX) 2

(DIAGRAMA DE FLUJO SITUACION ACTUAL)
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ANEX)

(FORMATO MENU)
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ANEXO 4

(FORMATO PEDIDO DE BODEGA A COCINA)
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ANEX0

(FORMATO CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS
TERMINADOS)
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ANEXO

(FORMATO INFORME DE PRODUCCION)
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ANEXO T

(FORMATO ENCUESTA DE SERVICIO)
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ANEXO ¢

(GRAFICO ENCUESTAS - SABOR DEL ALIMENTO)
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ANEXO$

(GRAFICO ENCUESTAS - VARIEDAD DE LOS MENUS)
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ANEXO 11

(GRAFICO ENCUESTAS - SERVICIO Y ATENCION)
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ANEXD 11

(NUEVO DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO)
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ANEXO 1

(MS-PAF-001 MENU DIARIO - CAMPOS BASES)
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ANEXO 1

(MS-PAF-001 MENU DIARIO - TALADROS)
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ANEXO 1

(MS-PAF-002 PEDIDO DE COCINA A BODEGA)
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ANEXO

(MS-PAF-003 CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS
TERMINADOS)
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ANEXO 1

(MS-PAF-004 INFORME DIARIO DE PRODUCCION)

102



ANEXOS
Levantamiento y Mejoramiento de Procesos del Servicio de Alimentacién de la Empresa Mishan Services S.A.
Michelle Villacis R.

ANEXO 1

(PROCEDIMIENTO SEGURO PROCESO DE
DESCONGELACION)
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ANEXO 1

(MS-PAF-005 PROCESO DE DESCONGELACION)
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ANEXO

(DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE ELABORACION DE
JUGOS)
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ANEXO 2

(PROCEDIMIENTO SEGURO - ELABORACION DE JUGOS)
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ANEXD 21

(PROCEDIMIENTO SEGURO PARA ELABORACION DE
ENSALADAS)
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ANEXO 2

(MS-DL-001 MANEJO DE DESECHOS LIQUIDQOS)
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ANEXO 2

(MS-PT-001 PRODUCTOS DE TEMPORADA)
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