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RESUMEN

La gestidbn por procesos establece la relacion entre las necesidades internas de la
organizacion y la satisfaccién de los clientes, en este contexto el estudio de tiempos y
movimientos de produccién tiene como base principios de economia y simplificacion que
ayudan a suprimir el trabajo redundante, asi como plantear métodos practicos. La unidad
de andlisis de la presente investigacion es Fratello Vegan Restaurant en donde se ha
identificado la insatisfaccion de los clientes con relacion al servicio ya que el tiempo de
elaboracién de los platos es elevado para lo que se plantea un estudio de tiempos y
movimientos fundamentado en la optimizacion de recursos y estandarizacion de las
operaciones. La presente investigacion es no experimental, transversal con enfoque
mixto que tiene mayor perspectiva hacia lo cualitativo, como conclusién se puede resaltar
gue para disminuir los tiempos en el restaurante es necesario redisefiar la estructura de
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la cocina, ordenar los equipos, utensilios y alimentos de manera que la elaboracion de
los platos fluya, ademas definir los procesos propuestos y socializarlos con el personal.

Descriptores: Estudio; Tiempos; Movimientos; Produccién; Procesos.

ABSTRACT

Process management establishes the relation between the internal needs of the
organization and customer satisfaction, in this context motion and time study of production
is based on principles of economy and simplification that help to suppress redundant work
as well as propose practical methods. The analysis unit of the present investigation is
Fratello Vegan Restaurant where the dissatisfaction of the customers has been identified
related to the service, as the elaboration time of the dishes is high, thus a motion and time
study based on the optimization of resources and standardization of operations is
proposed. The present research is non-experimental, transversal with mixed approach
that has a greater perspective towards the qualitative, as a result it can be emphasized
that to reduce the times in the restaurant it is necessary to redesign the structure of the
kitchen, organize the equipment, cookware and food in a way that the preparation of the
dishes flow, also define the proposed processes and socialize them with the kitchen staff.

Descriptors: Study; Time; Motion; Production; Process.

INTRODUCCION

Las empresas se desenvuelven cada vez en un entorno mas competitivo y se enfrentan
a un gran reto que es mantenerse en el mercado a través del tiempo, entonces es
indispensable la optimizacion de los procesos que permite reducir los costos e
incrementar las utilidades, para lograr esto se debe contar con una adecuada logistica
gue permita responder a las necesidades de los clientes al momento que lo requieran.
En este contexto los restaurantes no son la excepcion ya que requieren una planificacion
de sus procesos para funcionar adecuadamente.

En la ciudad de Quito entre 2012 y 2016 la oferta de restaurantes vegetarianos se ha
incrementado en un 8% aproximadamente, la mayoria de estos restaurantes estan
ubicados en la zona de la Mariscal que es una zona turistica que se va adaptando a las

preferencias de sus consumidores. En el 2012 se registraban 22 restaurantes
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vegetarianos en el portal la Revolucion de la Cuchara mientras que en el 2016 Sabores
registrd 39. (Veintimilla, 2016)

Por su parte, en la ciudad de Guayaquil debido a que se ha incrementado el nimero de
personas que llevan una dieta sin carne, los restaurantes que ofertan comida vegetariana
también. Estos muestran que la comida vegetariana no es monétona o desagradable
como la mayoria de personas podrian pensar. Uno de los restaurantes vegetarianos que
existe en esta ciudad se llama Yunch Eng y su propietario recalca que en sus inicios
vendia 30 almuerzos al dia y hasta el 2016 venden méas de 100 menus. (Llanos, 2016)
Actualmente en el Ecuador no se cuenta con cifras sobre el nimero de personas que
llevan una dieta vegetariana, el motivo ambiental es uno de los factores que influye para
gue las personas opten por consumir alimentos a base de plantas, esta alimentacion
contribuiria con una reducciéon del 82,1% de las emisiones de CO2 proyectadas para el
2050. Asimismo, un reciente estudio de la Universidad de Oxford confirma que una
alimentacion vegana contribuye con la disminucion de las emisiones de gases
invernadero proveniente del sector de la comida. (Alarcon, 2018)

Segun Medios Publicos (2015) en la ciudad de Cuenca las personas que se alimentan
con productos de origen vegetal han aumentado, por lo que la mayoria de los
restaurantes ofrecen una o dos opciones vegetarianas en su menu, también existen
restaurantes que se especializan en éstas, ofertando platos tipicos como la guatita, fritada
o0 mote pillo acompafiado de soya como opciones vegetarianas. Ademas, se identifican
claramente dos restaurantes que ofrecen platos veganos que son Fratello y Café Libre,
en el primero venden platos al estilo comida rapida en su version libre de ingredientes de
origen animal, mientras que en el segundo se trata de platillos gourmet igualmente
veganos.

Fratello Vegan Restaurant es el primer restaurante con opciones veganas en la ciudad
de Cuenca que hace una transicion en mayo del 2017 con una iniciativa que busca
incentivar el consumo de alimentos de origen vegetal, basado en plantas. Los productos

para la elaboracion de los platos del restaurante son realizados por sus propietarios de
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manera artesanal no contienen leche de vaca, las mermeladas son hechas sin colorantes
ni preservantes, se utilizan frutas y vegetales organicos, ademas se usan aceites
resistentes a la oxidacion por el calor y poseen opciones sin gluten.

Al tener una filosofia de contacto con la naturaleza, Fratello ofrece su servicio a orillas del
rio Tomebamba en un ambiente tranquilo y al aire libre, la carta que se ofrece es variada
con platos de dulce y de sal como hamburguesas, lasafias y wafles de tipo vegano entre
otros. Debido a la transicidn que el restaurante ha hecho en el 2017, sus procesos se han
modificado y actualmente han habido muchas quejas de los clientes con relacion al
tiempo del servicio ya que consideran que es muy elevado, a esto se suma que no se
identifican las necesidades de los clientes debido a que los meseros estan en la cocina
preparando los platos y no prestan atencién a los demas requerimientos que puedan
tener los clientes, en consecuencia de estos hechos es necesario realizar un analisis de
los métodos y tiempos que se estdn manejando actualmente, asi como organizar el

proceso para mejorar la atencion al cliente

ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN LOS PROCESOS

La palabra proceso no es un término nuevo sin embargo es importante definirlo para ir
desarrollando el entorno de este tema, para Sanchez y Blanco (2014) es un conjunto de
actividades que deben realizarse de forma ordenada y cronolégicamente, los elementos
gue conforman son: materia prima, recursos humanos, maquinaria, entre otros. El
objetivo principal de un proceso es obtener un resultado a partir de entradas y puede
traspasar algunos departamentos, es importante que se cree valor y se cumpla las
expectativas de los clientes a través de los procesos. “La gestidn de procesos con base
en la visidn sistémica apoya el aumento de la productividad y el control de gestion para
mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo”. (Bravo, 2008, p. 23)
Segun Pérez Fernandez de Velasco (2009) la gestion por procesos establece la relacion
entre las necesidades internas de la organizacion y la satisfaccion de los clientes, un

papel clave es la orientacidn que los directivos de la organizacién den a los métodos de
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trabajo para mejorar el disefio de los procesos, asi como para formalizar éstos. Dentro
de la gestion estratégica la medicion de los procesos es un instrumento invaluable, su
aplicacion permite visibilizar oportunidades para el mejoramiento continuo, asi como para
obtener ventajas competitivas. Asimismo, Escandén, Erazo, Narvdez y Ormaza (2019)
exponen que la gestién de operaciones ademas de mejorar los procesos de produccion,
dentro de la academia es parte de una gestion administrativa llamada investigacion de
operaciones y responde a las necesidades de las empresas luego de revolucion
industrial.

En este contexto segun Franklin (2016) los diagramas son herramientas que representan
graficamente varios elementos como sucesos, relaciones, movimientos, fendbmenos que
presentan una interrelacion y se van ordenando con diferentes simbolos. En el ambito
empresarial permite dar seguimiento a las operaciones a travées de diagramas de flujo de
manera que los procesos se dividen en segmentos y facilita la comprension de éstos por
lo tanto se simplifican.

La American Society of Mechanical Engineers (ASME) ha implementado la siguiente guia

de simbolos y se enfocan en las areas de produccion.

Tablal
Simbologia del diagrama de flujo ASME

Simples
Simbolo Representacion
O Operacion. Indica las principales fases del proceso, método o
procedimiento.

Inspeccidén. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

: Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro
D Depdsito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de los
hecho
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v Almacenamiento permanente. Indica el depdsito de un documento o
informacion dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un
almacén

Fuente: ASME

Dentro de los procesos empresariales el estudio de tiempos y movimientos se remonta
hacia el afio 1880, cuando Federick W. Taylor fue el primero en medir con el cronémetro
el tiempo del trabajo para establecer una jornada justa; luego en 1900 Frank y Lillian
Gilbreth empiezan a estudiar los métodos para definir cudl era el mas adecuado. De igual
manera en 1928 Elton Mayo inicio con el estudio de los movimientos de las relaciones
humanas, de esta manera se observa que desde los inicios en el area industrial se ha
pretendido incrementar la productividad y calidad reduciendo costos. (Meyers, 2000)
Tejada, Gisbert y Pérez (2017) indican que el estudio de tiempos y movimientos es un
instrumento que tiene como proposito establecer cual es el tiempo estandar necesario
para realizar una operacion dentro de un proceso, ademas examinar los movimientos que
realiza el operario para desarrollar un determinado trabajo. La finalidad de este estudio
es obviar movimientos que no son necesarios y que incrementan el tiempo de las
operaciones.

Para Argote, Velasco y Paz (2007) el estudio de tiempos y movimientos tiene cada vez
mas impacto en la gestion de operaciones ya que decisiones como; qué, como, dénde,
cuando y cuanto producir son las interrogantes que se tienen que responder, pero en la
actualidad existe un incremento de requerimientos y dificultad en los sistemas de
produccion por lo que ya no se puede aceptar errores o demoras, entonces se deben
usar eficientemente los recursos para que las empresas puedan sobrevivir en el mercado.
Al estudiar los tiempos y movimientos se propicia “la adecuacién de las herramientas de
trabajo, la generacién de instrumentos y equipos estandarizados con el objetivo
primordial de reducir los movimientos innecesarios, racionalizar el flujo de materiales y
de la produccion” (Gonzalez, 2014, p.4). Del mismo modo Gonzalez (2014) expone que

segun el modelo de Taylor la educacién, habilidad del cuerpo y el entrenamiento
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constituyen los elementos basicos para realizar una actividad en el trabajo, por lo que
ésta se desglosa en pequefias tareas que conforman los movimientos y son explicados
al trabajador para que pueda ejecutar una labor Unicamente de esa manera.

Con relacion a los movimientos se puede decir que si una maquina ejecuta un trabajo no
lo deberia realizar una persona, por cuanto conviene aprovechar su inteligencia y
capacidad en otros procesos, evitando asi la fatiga en movimientos repetitivos. Tiempos
son los indicadores para monitorear el ejercicio de los trabajadores buscando la
disminucién de costos y cumpliendo con el compromiso hacia los clientes. (Acero, 2016)
Meyers (2000) afirma que actualmente los estudios de tiempos y movimientos sirven para
gue los empleados comprendan el verdadero valor del trabajo y les motiva a ser
conscientes con los directivos, de manera que reducen costos innecesarios y equilibran
los tiempos de trabajo. En referencia a los gerentes estos estudios permiten tomar
mejores decisiones y antes de que la produccion comience deben determinar los recursos
necesarios como: mano de obra, equipos, herramientas, materias primas, entre otros.
Para Zamudio (2008) es de gran importancia el estudio de tiempos ya que es una
herramienta util para medir el trabajo. Frecuentemente se genera cierto desacuerdo entre
los trabajadores que producen y la administracion debido a que en el caso de que los
tiempos establecidos sean muy cortos, los empleados pueden estar cansados,
inconformes y tener mala actitud; por otro lado, si son muy holgados se puede incurrir en

costos altos y disminucion de utilidad.

VENTAJAS DEL ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS
De acuerdo con Castafio y Hayek (2016) existen algunas ventajas del estudio de tiempos
y movimientos que son:

- Incremento de la productividad

- Reduce errores, es sistematico

- Establece estandares para la produccion

- Mejora los entornos de seguridad
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- Se puede aplicar en distintas disciplinas

- Es de bajo costo y no muy compleja su aplicacién
Los estudios de tiempos y movimientos tienen como base principios de economia de
movimientos y simplificacion ya que ayudan suprimir el trabajo redundante, plantear
meétodos y procedimientos practicos, asi como aumentar la satisfaccion de los
trabajadores y su produccion especialmente en labores repetitivas. (Salazar et al., 2015)
Segun (Roncancio et al., 2017) el estudio de tiempos y movimientos es una pieza
fundamental para la eficiciencia en el trabajo ya que contribuye a la determinacién de
estandares de tiempos en los procesos de produccion y se fijan tiempos necesarios para
realizar cada actividad, siempre tomando en cuenta holguras por cansancio y demoras
gue pueda tener la persona que realiza el trabajo.
El estudio de tiempos con crondmetro es una de las técnicas mas utilizadas para medir
los tiempos de operacion que se basa en una medicion continua de una actividad por un
tiempo determinado y se le denomina cronometraje, ya que usa como herramienta el
cronémetro. (Baez, 2015)
Para realizar la toma de tiempos de un proceso Meyers (2000) indica que las tolerancias
se afiaden al tiempo normal y se dividen en tres categorias que son: personales, por fatiga
y retrasos. A partir de la toma de tiempos se definira el tiempo normal establecido para
cada proceso y se adicionaran las tolerancias dando como resultado el tiempo estandar.
Tolerancia personal: es el tiempo que a un empleado le toma realizar cuestiones
personales como ir al bafio, beber algo, conversar con los compafieros sobre asuntos no
relacionados con el trabajo y cualquier otra actividad diferente al trabajo propia del
empleado.
Tolerancia por fatiga: es el tiempo que se le da a un empleado para que se recupere
del cansancio fisico o mental que se deriva de la realizacion de su trabajo.
Tolerancia por retrasos: este tiempo es ajeno al trabajador y son inevitables, se deben
conocer estos retrasos para poder controlar y manejar sus costos; estos pueden deberse

a que tienen que esperar materiales, instrucciones, dafio de maquinaria, entre otros.
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Para calcular las tolerancias se aplicara el método de tolerancia constante agregada, es
el método mas utilizado en el area industrial, en el que la tolerancia promedio esta entre

10% y 15%. Asi mismo siguiendo el modelo de Meyers.

Tolerancia 1 15 min
Tolerancia 2 5 min

Tolerancia 3 30 min
T. Tolenrancia 50 min

Por ejemplo, el tiempo en minutos del dia de trabajo es 480 min y la tolerancia 50 min,
entonces se calcula

50

— 190
480-50 12%

Entonces se le agregara el 12% al tiempo que demore en realizar la actividad.

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Actualmente el mercado exige a las empresas que la calidad en el servicio sea un punto
clave en el que tienen que trabajar continuamente. EI mundo globalizado en el que
vivimos, la competencia, el desarrollo de nuevas tecnologias y el crecimiento industrial
entre otros, son factores que intervienen en la economia y hacen que sea indispensable
la excelencia en el servicio que se da al cliente conjuntamente con la innovacion
tecnoldgica, entonces no solo se deben satisfacer las necesidades de los consumidores
sino exceder éstas. (Vargas, 2013)

Segun Cruz (2013) la importancia de un buen servicio al cliente ha ido aumentando
porque cada vez es mayor la competencia y es necesario ofrecer un valor agregado en
los productos o servicios optando por la diferenciacion, ademas los clientes cada vez son
mas rigurosos en sus preferencias y a mas de precio - calidad buscan un excelente

servicio y de eso depende su fidelizacién, siendo importante generar la fidelidad desde la
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prestacién de un servicio de calidad que satisfaga las expectativas del cliente Aldana &
Pifia (2017).

Sin duda el objetivo de toda organizacidon es aumentar sus ganancias a traves de la venta
de sus productos y/o servicios, para que esto se cumpla a largo plazo segun Martinez
(2013) se debe satisfacer a los clientes que son los protagonistas principales de la gestion
comercial. La relacién con el cliente en la empresa es un factor clave por lo que se debe
definir una estrategia enfocada en el cliente para fidelizarlos, de esta manera la compafiia
se mantiene a través del tiempo generando beneficio para ambas partes.

Con estos precedentes es importante mencionar que la empresa debe conocer
detalladamente a sus clientes saber que es lo que necesitan, esperan y requieren; a partir
de esto se deben crear estrategias para fidelizarlos, si un cliente tiene una experiencia
positiva en el servicio querra repetirla, asi la empresa retiene clientes y asegura el retorno
de la inversion gque se hizo incialmente al desarrollar el producto y/o servicio; razén por
la cual el servicio al cliente se considera como una actividad primordial para la
planificacion estratégica de la organiacion. (Pérez , 2010)

En el contexto empresarial de acuerdo con Kotler y Armstrong (2003) el cliente es la
persona mas importante de la empresa, es el propdésito en el que se enfoca la compafiia
y servirlo es una oportunidad. Un cliente trae sus deseos y hay que satisfacerlos para el
beneficio mutuo. Es indispensable ir modificando las estrategias de acuerdo con las
cambios en las necesidades de los clientes y con relacién a las de los competidores.
Por su parte la atencién al cliente es un conjunto de actividades que se relacionan entre
si, brindadas por una empresa conjuntamente con un producto o servicio con la finalidad
de que el cliente lo adquiera a un determinado precio, satisfaciendo sus necesidades, en
el momento oportuno y que se cerciore de su uso adecuado. Por su parte el servicio es
alguna actividad o beneficio que una parte ofrece a otra y comiunmente es un intangible

gue va de la mano de un producto o servicio. (Escudero, 2015)
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Para Tschohl (2008) Los lideres de servicios como Amazon, General Electric, Commerce
Bank, Dell entre otras han generado estrategias como las siguientes para gestionar
adecuadamente el servicio al cliente:

- Con el ejemplo potencian el servicio al cliente en todos los niveles de la
organizacion, inducen a un buen servicio al cliente a través de sus estrategias.

- Se enfocan al maximo en sus clientes con politicas adecuadas con relacién a los
pagos, horarios, etc., descartan reglas que puedan entorpecer un adecuado
servicio.

- Reclutan personal y lo gestionan de una manera adecuada, invierten gran cantidad
de tiempo en escoger, supervisar y direccionar a su personal. Seleccionan sus
trabajadores de entre un gran nimero de aspirantes.

- Brindan capacitacion constante a sus trabajadores relacionada con el servicio y
asi logran que se involucren con lo que hace la empresa.

- Saben el impacto que genera una correcta atencion al cliente en las ventas por lo
tanto en las ganancias ya que buenos comentarios son publicidad de una persona
a otra, su imagen se fortalece y el crecimiento de la compafiia viene como
resultado de la correcta gestion.

Segun Fernandez (2012) las necesidades de los clientes son diversas es importante
clasificarlos, a continuacion se presenta una clasificacion general:

Por frecuencia de compra: habitual o esporadico

Por tipo de productos: linea X, linea Y, linea Z

Por antigiiedad: clientes de menos de 1 afio, entre 1 y 5 afios, de mas de 5 afios.

Por el nivel de compras en ddlares: de acuerdo con la empresa se deben establecer los
rangos.

Es importante también segmentar a los clientes por caracteristicas demogréaficas y
sociales para llegar a los clientes potenciales.

Segun Vértice (2009) el tiempo de respuesta es lo que provoca satisfaccion o

insatisfaccion al cliente por lo que es necesario tener en cuenta lo siguiente:
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- Los clientes que no poseen multiples ocupaciones perciben que el tiempo pasa
mas lento por lo que si se atiende oportunamente se pretende distraer al cliente.

- Se debe dar a los clientes una impresion de control del ambiente y los procesos
para evitar que se irriten.

- Laansiedad provoca que el tiempo pase lento por lo que se debe indicar al cliente
el tiempo de espera del servicio para que esté mas relajado y se reduzca la
incertidumbre.

- Enel caso de los productos personalizados el cliente si mentaliza que los servicios

pueden demorar mas.

METODOLOGIA

El tipo de investigacion de este trabajo es no experimental que de acuerdo con Montero,
Erazo, Narvaez y Ormaza (2019) es aquella que no manipula el contexto del estudio sino
se observa en su estado natural para posteriormente analizarla. En base a esto la
investigacion estuvo sujeta a la observacion de una situacion identificada como
problematica y posteriormente se presenta una propuesta de solucion, ademas es
transversal ya que se realiz6 en un momento determinado. El enfoque que se utilizo es
mixto porque tiene respaldo tedrico es decir cualitativo, asi como una parte cuantitativa
gue son las estadisticas de los resultados. Con relacién al alcance es descriptiva y
explicativa ya que se describid los elementos tratados y al mismo tiempo se explico
detalladamente como se comportan éstos.

En este caso se aplicé el método histérico l6gico ya que en el marco teorico se sustentd
a través del tiempo los fendbmenos estudiados, se utilizd6 también el analitico sintético
tomando las descripciones una a unay a partir de eso se establecié una sintesis, también
se empled el método inductivo deductivo tomando una situacion problematica para luego
descomponerle y analizar detalladamente cada elemento. Ademas, el sistémico ya que

se utilizaron diferentes métodos para la investigacion.
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Las técnicas utilizadas fueron la encuesta, entrevista y observacion directa para la
primera se utiliz6 como instrumento el cuestionario con el que se indago a los clientes
acerca de los tiempos de respuesta y el servicio que se da en Fratello Vegan Restaurant,
para la segunda se aplicé una entrevista semiestructurada a los tres cocineros y al
administrador de la cocina en la que se obtuvo informacién del &rea de produccion y para
la tercera se utiliz6 es una guia de observacion que diagnosticé la situacion de Fratello
previo a la realizacion de la propuesta.

La unidad de andlisis del presente estudio es el restaurante Fratello Vegan de Cuenca
por consiguiente, su universo de estudio se conformé por los clientes promedio que se

atiende cada mes, trabajadores, y el administrador.

Tabla 2
Universo y muestra

Unidades Detalle Total
Colaboradores 3 cocineros 3 personas
Direccion 1 administrador de cocina 1 persona
Martes - viernes 3 mesas cada dia 52 mesas
Sabado y Domingo 7 mesas cada dia 56 mesas

Total universo 112 unidades

Las mesas varian entre 1 a 4 personas entonces se tomé como una unidad a la mesa y
se encuesto a la persona que paga la cuenta.
Formula de célculo de la muestra
Z%x pxqgxN
Np= > >
e? (N-1)+Z°xp xq

La muestra definida son 97 unidades se entrevistd a las 4 personas del area de
produccion y se encuesté a 93 clientes. Se realiz6 muestreo probabilistico aleatorio
simple y se encuesté a los clientes que llegan al restaurante aleatoriamente por un

periodo aproximado de un mes.
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Previo a la elaboracion de la encuesta y entrevista se elaboré una matriz de consistencia
en la cual se identificaron aspectos relacionados con la atencién al cliente como:
capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad, elementos tangibles y confianza, con
relacién a los tiempos se propusieron aspectos como: métodos, tiempos y movimientos.
Dentro de los contenidos mencionadas se midieron indicadores como tiempos en el
servicio, atenciéon de los meseros, clientes satisfechos, imagen percibida por los clientes,
fidelizacién, procesos, procedimientos, flujo de elaboracién de platos y tiempos en la
mayoria de éstos se tomo en cuenta la percepcion de los clientes y en algunos la de los

colaboradores y posteriormente se cruzo la informacion.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la realizacion de las encuestas
(93), para cada una de las preguntas se tabularon los resultados en Excel, ademas se
aplicaron (4) entrevistas a los colaboradores de la cocina con preguntas abiertas y se
cruzo la informacion.

El 80,65% de los encuestados considera que el tiempo en el que los platos son servidos
no es aceptable. Por su parte los meseros indican que han tenido varias quejas por parte
de los clientes con relacion a los tiempos de servicio sobre todo cuando hay bastante
afluencia de gente, ademas consideran que los platos que se sirven son estilo comida
rapida y se deberian mejorar los tiempos, sin embargo, al ser platos vegetarianos la
mayoria de productos base los elaboran ellos mismos y ese aspecto les genera retrasos.
Con relacion al tiempo maximo en el que los clientes esperan que su plato sea servido el
43,01% indica que entre 11-16 min. Ademas, en las entrevistas indicaron que el tiempo
promedio de elaboracion de un plato es 20-25 minutos. En referencia al tiempo de espera
gue el mesero indicé al cliente previo a servir el plato el 53,76% indican que no se cumplié.
De acuerdo con la claridad del contenido de la carta que proporciona el mesero el 87,10%
indican que si fue claro. La calificacion que le otorgan con relacién a la amabilidad (siendo

5 la mayor y 1 la menor) el 54,84% le califica con 5. En referencia al conocimiento de la
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carta del mesero: (siendo 5 la mayor y 1 la menor) el 47,31% le califica con 4. Con lo
relacionado a la identificacion de necesidades (siendo 5 la mayor y 1 la menor) el 40,86%
le califican 3.

De acuerdo con la presentacion personal del mesero (siendo 5 la mayor y 1 la menor) el
51,61% le califican 4. La agilidad del mesero (siendo 5 la mayor y 1 la menor) el 54,84%
le califican con 3.

De la satisfaccion general del servicio el 65,59% indica que se encuentran satisfechos.
Segun la importancia de los aspectos relacionados con la comida el 40,86% le dan la
mayor importancia (5) a la frescura. Los aspectos relacionados con el servicio, el 43,01%
le dan la mayor importancia (5) a la rapidez del servicio.

Con relacion a la frecuencia de los clientes de Fratello el 38,71% indica que van
mensualmente. Asimismo, el 43,01% indican que definitivamente si recomendarian a
otras personas el servicio y la comida de Fratello.

A partir de los resultados de la investigacion de campo se propone el siguiente esquema
para mejorar los tiempos de respuesta en el restaurante, con el fin de mejorar la

satisfaccion del cliente.

Figura 1
Esquema de la propuesta

Descripcion de
las operaciones

Atencion y Adquisicion de
servicio al cliente insumos
Estudio de
tiempos y
movimientos
-—
=

Elaboracion y
diseno del Almacenamiento

producto
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A partir de este esquema se establecen las actividades y tareas que se deberian
implementar para cada una de las dimensiones de la propuesta y asi organizar el area

de produccién del restaurante.

Figura 2
Logistica de entradas y salidas

Logistica de .
entradas y
salidas

Definicion de los Presupuesio
alimentos necesarios

EL»\B()K\(I]()N
DEL MENU

Eleccion del proveedor

ATENCION Y
SERVICIO

ADQUISICION

L INST o IR Compra de la maleria
DE INSUMOS prima

Coccion

ELABORACION
DEL PLATO

ALMACENAMIENTO

Clasificacion de los
alimentos

Seleccion de los o 2
utensilios Seleccion de los Organizacion de los
ingredienles alimentos

Para la definicion de los alimentos necesarios y el presupuesto se plantea lo siguiente
para el ejemplo de una entrada que son los nachos artesanales, este analisis se deberia
realizar para todos los platos y de esta manera segun el porcentaje de utilidad que
representa examinar con relacion al tiempo que se demora en prepararlo y la cantidad de

pedidos que se tiene al mes.
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Figura 3
Analisis de costos

Nombre del plato Nachos artesanales

Precio estimado  $ 5,50
Costo Total $ 2,77
Costo Marginal % 50,37
Margen neto $ 2,73
Ingredientes Primarios
p Cantidad Costo Costo
roducto g S

porcién unitario total
Tortillas de trigo 3 $ 025 $ 0,75
Aguacate 0,5 $ 050 $ 0,25
Tomate 0,5 $ 010 $ 0,05
Pimiento 0,5 $ 025 % 0,13
Embutido de fréjol 0,5 $ 100 $ 0,50
Aceitunas 1 $ 050 $ 0,50
TOTAL $ 1,05

Ingredientes Secundarios
Producto Cantidad Costo Costo
gm Kg/Lt total
Salsa BBQ 25 $ 266 % 0,07
Salsa Pomodoro 50 $ 200 $ 0,10
Queso Vegano 30 $ 10,00 $ 0,30
Limon 20 $ 220 % 0,04
Ajo 20 $ 800 % 0,16
Sal 10 $ 200 % 0,02
Aceite 50 $ 200 $ 0,10
TOTAL $ 0,79
Costos fijos
Descripcién Costo
total

Preparacion $ 0,60
Gas $ 0,12
Electricidad $ 0,11
Agua $ 0,10
TOTAL $ 0,93

Los costos establecidos son adecuados con relacion al margen de utilidad, ahora se debe
evaluar la productividad de los colaboradores con el estudio de tiempos.
De acuerdo con el almacenamiento se observd que se debe mejorar la distribucion y

organizacion de la cocina, se propone el siguiente plano para la cocina segun los pasos

287



CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacion, Ciencia y Tecnologia
Afio V. Vol. V. N°1. Edicidn Especial. 2019
Hecho el depdsito de ley: pp201602FA4721
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda (UNEFM). Santa Ana de Coro. Venezuela

Paulina Alejandra Mendoza Novillo; Juan Carlos Erazo Alvarez; Cecilia lvonne Narvaez Zurita
gue se deben seguir al preparar los alimentos, ademas se debe ordenar y clasificar los
alimentos segun su tipo, etiquetar las especias, salsas y condimentos, asi al momento de

elaborar los platos no se generen tiempos muertos.

Figura 3
Distribucion de la cocina
T
Refrigerador Congelador ‘ 0|0 % Encimera
+ T
Lavaplatos
" [oXe
=10 O
a T
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g 3
[:] o
L
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Figura 4

Toma de tiempos entrada
Nachos artesanales

Este plato toma aproximandente 14,32 minutos realizarlo.

Figura s

Toma de tiempos plato fuerte

Lomo en salsa de

vino y mora

1|Cortar las tortillas de maiz ® 59
2|Colocar las tortillas de maiz en la freidora .\ 20
3|Freir la mitad de la porcién de las tortillas ) 180
4|Lavar los vegetales (4 20
5|Cortar los pimientos * 20
6|Freir los pimientos con la salsa BBQ L4 120
7[Pelar el aguacate [ d 60
8|Aplastar el agucate ® 40
9|Cortar en cuadrados el tomate 50
10[Anadir las especias y mezclar D 10
11|Freir la otra mitad de las tortillas \.\ 180
12|Revisar si ya estan cocidos los nachos y vegetales >. 10
13[Retirar del fuego los nachos y vegetales ?/ 10
14[Colocar los aderezos y las salsas en los nachos ‘\ 20
15[{Poner en el microondas ) 30
16|Emplatar o 30
Total 859

1 Poner el seitan en el sartén ® 10
2 Colocar el shot de vino # 5
3 Poner la mermelada [] 5
4 Poner las especias k 5
5 Esperar que se cocine >0 240
6 Dar la welta el seitan 9/ 5
7 Anadir los portobellos 5\ 10
8 Esperar que se cocine \.\ 240
9 Llevar las papas al lavador /\. 10
10 Lavar las papas * 60
11 Pelar las papas ‘ 120
12 Cortar las papas # 90
13 Colocar en la freidora i\ 20
14 Esperar que las papas se frian ) 240
15 Lavar los vegetales ( 60
16 Picar la lechuga y el tomate # 30
17 Colocar aderezo 5\ 20
18 Revisar que esté listo el seitan y los portobellos >0 10
19 Retirar del fuego el seitan y los portobellos 9/ 20
20 Emplatar ® 30
Total 1230

Este plato toma aproximandente 20,5 minutos realizarlo.
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Figura 6
Toma de tiempos plato sin gluten
Verde con chili vegano

1 Pelar el verde L4 50
2 Rallar el verde ‘\ 55
3 Freir el verde » 180
4 Lavar los vegetales (4 30
5 Picar la cebolla, el tomate y los pimientos [ d 90
6 Agregar el embutido vegetal [ N 10
7 Cocinar los vegetales » 90
8 Pelar el aguacate (4 60
9 Aplastar el aguacate ‘ 40
10 Cortar en cuadrados el tomate é\ 50
11 Revisar si ya estan cocidos los chifles y vegetales >O 10
12 Retirar del fuego los chifles y vegetales [l 10
13 Anadir las especias y mezclar # 20
14 Emplatar ® 30
Total 725
Este plato toma aproximandente 12,08 minutos realizarlo.
Figura 7
Toma de tiempos postre
Waffle Tomebamba
1 Colocar la harina ® 5
2 Poner el azlcar + 5
3 Colocar la vainilla # 2
4 Poner la canela # 2
5 Mezclar la masa * 60
6 Colocar en la waflera la masa 'Y 2
7 Esperar a que esté cocido el waffle ) 300
8 Picar las frutas [ 120
9 Retirar el waffle de coccién ® 2
10 Colocar las frutas sobre el waffle $ 15
11 Poner mermelada * 5
12 Poner chocolate 5
13 Colocar una porcién de helado 25
Total 548

Este plato toma aproximandente 9,13 minutos realizarlo.

Al realizar el estudio de tiempos y movimientos se evidencidé que no existen suficientes
utensilios de cocina por lo que los cocineros necesitan lavar o esperar para utilizar

nuevamente éstos, ademas no cuentan con el esquema claro del proceso para realizar
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el plato y lo elaboran de diferente manera cada vez, la distribucion de la cocina no es la
adecuada, asi como los insumos no estan organizados entonces al buscar y transportar
los ingredientes se generan pérdidas de tiempo. Para la toma de tiempos se seleccioné
un plato de cada tipo de la carta es decir una entrada, un plato fuerte, uno libre de gluten
y un postre, en el que se determind que los tiempos son muy elevados con relacion a la
expectativa del cliente, tal como describe Pirona (2016).

Se propone el siguiente flujo de procesos para mejorar los tiempos con relacion al
servicio, se deber registrar el pedido y repetir al cliente para que no hayan confusiones,
ademas cuando se recibe al cliente el mesero deberia sugerir la especialidad del dia ya
gue si se preparan mas platos del mismo tipo se organiza el proceso y el tiempo
disminuye, por otro lado el estudio de tiempos permite conocer cual es el maximo que
puede demorar la preparacion de un plato, entonces el mesero debe indicar esto al
momento de tomar el pedido, asi el cliente sabra el tiempo que debe esperar y en el caso
de un plato mas elaborado no se molestara por la espera siempre que se cumpla con

éste.

Figura 8.
Diagrama de flujo atencion y servicio

= o = e o
Atencion Yy servicio

Cliente llega al A
" Recepcion del Entrega de la Toma del
cliente carta pedido
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Indicar en orden
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Elaborar la orden
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CONCLUSIONES

En el area de produccién del restaurante es muy importante la medicion de los tiempos
ya que toma en cuenta la eficiencia del trabajo de los cocineros y asi se pueden optimizar
recursos.

Para disminuir los tiempos de realizacion de los platos en el restaurante es necesario
organizar la estructura de la cocina, ordenar los equipos, utensilios y alimentos de manera
gue la elaboracién de los platos fluya. Ademas, es importante definir los procesos y
socializar con los colaboradores ya que actualmente no lo tienen claros, también se debe
trabajar con ellos para mejorar el desenvolvimiento con el cliente enfocado hacia la
identificacion de las necesidades para fortalecer la imagen que los clientes tienen acerca
de la atencion.

La investigacion muestra también que hacen falta varios utensilios y equipos de cocina
entonces al momento de realizar los platos el cocinero tiene que esperar para que se
desocupe o lavarlo en el caso de la vajilla. Se deberia adquirir mas de un equipo de
cocina que tenga alto grado de utilizacion asi se disminuye el tiempo de coccion y el
cocinero durante esa espera puede hacer algo que genere mas valor.

Las demoras o esperas de coccidon que se identificaron al momento de la elaboraciéon de
platos no se pueden disminuir, pero se deben aprovechar esos minutos para preparar las
ensaladas o aderezos siguiendo el orden del proceso establecido.

El andlisis de costos debe ir junto con la toma de tiempos analizando la demanda del
plato, asi como el tiempo que toma realizarlo para identificar si es oportuno seguir
ofertando esa opcion o retirarlo de la carta.

Con el estudio de tiempos y la aplicacion de los métodos propuestos se reducirian
significativamente los tiempos de elaboracion de un plato. Para optimizar los tiempos es
indispensable que la materia prima como, pan, masas y embutidos vegetales se preparen
previamente, ademas realizar un estudio de la demanda de los platos para controlar el

stock de la materia prima.
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