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Resumen

La presente investigacion se titula “Aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad para mejorar la productividad en la Empresa Pizza Hut - Real Plaza,
Sede Truijillo, 2019”, para lo cual se plantea como objetivo general, establecer un
Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la productividad en la empresa
Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo, al 2019, en base a la teoria de gestion de calidad
establecida en la Norma ISO 9001:2015 dentro de la organizacion. Se considera
asi mismo, el Diagrama de Causa y Efecto, para poder identificar las principales
causas que podrian originar el problema general dentro de la empresa, por otro
lado, se considera el diagrama de Pareto, herramienta basada en gréficas de 80
y 20% de acuerdo a la asignacion de recursos.

El estudio se alinea a una metodologia de investigacion en base a un enfoque
mixto, dentro de un proceso secuencial. El tipo de estudio es aplicado, pues se
encarga de la aplicacion de teoria cientifico — natural. En cuanto al disefio se
investigaciéon, en su naturaleza considera el disefio pre experimental en una
muestra conformada por el area de produccion de la empresa Pizza Hut de Real

Plaza — Truijillo.
Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron las Fichas de registros de

datos y la Guia de observacion.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, Productividad, 1ISO 9001:2015.
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Abstract

This research is entitled “Application of a Quality Management System to improve
productivity in the Pizza Hut - Real Plaza Company, Trujillo Headquarters, 20197,
for which the general objective is to establish a Quality Management System to
Improve productivity at Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo, to 2019, based on the
quality management theory established in ISO 9001: 2015 within the
organization. The Cause and Effect Diagram is also considered, in order to
identify the main causes that could cause the general problem within the
company, on the other hand, the Pareto diagram is considered, a tool based on

80 and 20% graphs of according to the allocation of resources.

The study is aligned to a research methodology based on a mixed approach,
within a sequential process. The type of study is applied, since it is responsible
for the application of scientific - natural theory. Regarding the design being
investigated, in its nature it considers the pre-experimental design in a sample

formed by the kitchen area of the Pizza Hut company of Real Plaza - Trujillo.
The instruments used in the investigation were the Data Record Sheets and the

Observation Guide.

Keywords: Quality Management, System, Productivity and ISO 9001:2015.
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l. INTRODUCCION

Al 2019, el mercado mundial de la comida rapida se mantiene en un estado
de expansion de manera exponencial, debido a diversos factores se va
apoderando de la confianza y la preferencia de los consumidores, dentro de sus
caracteristicas principales, se prepara en menor tiempo en comparacion con las
comidas tradicionales, con sabores y presentaciones agradables en diferentes
puntos de atencién, llegando a ser un negocio rentable en Norte América y la
mayoria de paises Europeos alcanzando cifras de aproximadamente 109,799
millones de euros en inversion, hasta el afio 2016. (EAE Business School, 2017,
p.2). Por otro lado, segun el Informe denominado “Global Fast Food Market”,
publicado por la compafiia Transparency Market Research, proporciona un
andlisis especifico respecto al mercado mundial de comida rapida, obteniendo
indicadores de crecimiento por un valor de 4.40% entre los afios 2013 al 2018,
alcanzando 617.6 millones a mediados del afio 2019. (Online News Guru, 2019,
p .1). Es necesario mencionar que la tecnologia utilizada en los negocios de
comida rapida posee un papel importante a nivel mundial, tal es el caso del
nacimiento de diversas organizaciones que estan en proceso de desarrollo a
pasos agigantado, respecto a ello, se puede mencionar el caso de Mc Donalds,
gue es considerada la mayor cadena de comida rapida a nivel mundial, que tiene
presente en mas de 119 paises del mundo, satisfaciendo las necesidades
alimenticias de un promedio a 65 millones de clientes diariamente, su éxito se
debe al minucioso cuidado de su productividad, esto como consecuencia de un
buen trabajo de organizacién dentro del mismo, esto les permite poder ofrecer
productos con menor tiempo de espera y con una atencion diferenciada que sus
competidores (La Republica, 2019, p.1).

Actualmente existe en el mercado nacional un promedio de 8,800
pizzerias, en la cual el consumidor peruano gasta aproximadamente $500
millones al afio, al ser comparada con los diversos paises de la region, se denota
un crecimiento exponencial. Dicho negocio se encuentra en el 4 escalén después
del popular pollo a la brasa, las hamburguesas y la comida oriental las pizzas
estan ganando una mayor participacion. Un atributo que esta diferenciando a las
diferentes empresas que se desempefan en el rubro, es el tiempo de atencion

al cliente, que es considerada como una clave vital del éxito (Peru Retail, 2017,
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p.2). Se puede mencionar a 8 entre las principales cadenas de pizzerias que
buscan posicionado en el exigente territorio nacional, por ello, en el interior del
pais, se apertura la oportunidad para estas organizaciones, considerando que el
consumo per capita, es de S/. 51.60 al afio. La primera cadena de pizzas que
ingreso al mercado nacional es la espafiola “Telepizza”, que a pesar de tener 7
afios compitiendo, mantiene una participacion de 8.3%, posteriormente se
encuentra la famosa “Pizza Hut”, con 7.6% y Pizza Raul, enfocada en una
cadena comida rapida al paso con el 6.8% de participacion, como consecuencia
de ello, los establecimientos de comida tradicional se estan adaptando a las
demandas y mejoras en los procesos, a diferencia de otros rubros que mantienen
sus estructuras de produccidon, segun lo afirma a la consultora Dajkgroup
(Dajkgroup, 2018, p.1).

En la regién La Libertad, provincia de Truijillo, existe una gran diversidad
de establecimientos que ofrecen pizzas que se esta posicionando el mercado de
las comidas rapidas, con nuevos formatos, una de ellas la conforma los
establecimientos que ofrecen los denominados “Pizzas en cono” o “Pizzas
Cono”, esta alternativa est4 ganando seguidores debido al tiempo de atencion y
precio, esto debido a la reduccién de la inversion y el alto margen de rentabilidad
(Diario La Industria, 2019, p.2).

Pizza Hut, es una cadena de restaurantes de autoservicio, un auxiliar del
Grupo Yump Brands, el cual cuenta con 200 locales a nivel de 90 paises. En la
actualidad, la empresa se ha posicionado en la ciudad de Trujillo, con la llegada
de los Malls, el cual cuenta con dos locales, uno ubicado en el Mall Aventura
Plaza, asi como en el Real Plaza. Para obtener informacion previa respecto a la
problematica fue necesario pactar una reunion con el Gerente de areay de tienda
PH35, como resultado se pudo evidenciar que existe una gran competencia con
respecto a la diversidad de presentaciones, precios, promociones, entre otros
aspectos, por tal motivo la empresa tiene la necesidad de mejorar
constantemente sus procesos con el punto de satisfacer las necesidades de sus
clientes. Sin embargo, en los Ultimos meses existen aspectos que estan
dificultando la normalidad de las operaciones, para ser especificos a los
procesos de produccion, almacenamiento y mantenimiento, la cual se ve

reflejado en el prolongado tiempo de preparacion, la presentacion inadecuada
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del producto e incluso deficiencias en la preparacion, posiblemente se debe a la
falta de capacitacion, alto indice de rotacion del personal, desconocimiento e
incumplimiento de los procedimientos, exceso de confianza, falta de compromiso
con las actividades, monitoreo ineficiente por parte del encargado del area, a la
vez, es necesario mencionar que el personal presenta deficiencias y limitaciones
al momento de poder involucrarse e interactuar con los procedimientos que
cuenta la organizacion, esto provoca un desgano por parte de ello, ocasionando
el no cumplimientos de ciertos parametros entre otros aspectos. (Pizza Hut,
2019, p.3).

Por otro lado, la empresa cuenta con normas de calidad, pero se hipotetiza
gue posiblemente el personal del area no esté considerando al momento de la
preparacion de las pizzas y que estaria perjudicando el proceso de produccion,
posiblemente la gestibn de la calidad que se esté manejando en el local
comercial, genere la disminucion de la productividad en el area, la cual presenta
repercusiones negativas en el desempefio del area de pedidos y repartos. Los
estandares que considera la tienda se emplean en detallar el cumplimiento de
cada empleado del area de produccion.

Debido a que la empresa se basa en la aplicacion de procesos para la
obtencion de pizzas y otras variedades, teniendo en cuenta que la calidad es lo
gue atrae a la clientela, es fundamental el control de los procesos en la
elaboracién para alcanzar y mantener un servicio eficiente, de manera que
cumpla con las expectativas establecidas, y con esto tener la opcion de satisfacer
las necesidades del cliente; ademas con la mejora y normalizacion de un marco
de administracion de calidad en el area de operaciones, la cual consiste en la
elaboracion de los denominados “Manuales de Calidad” para los procedimientos
vitales como son el caso de produccién, almacenamiento y almacenamiento, de
esta manera, la empresa desecha procesos defectuosos o sin relevancia, pues
permite detectar las fallas antes que el producto sea dispuesto al consumidor,
con ello se reduce el tiempo de espera del cliente y la cantidad de recursos a
utilizar, por ende, la disminucién del costo unitario. Con la mejora y la
estandarizacion de dichos manuales, ademas de la propuesta del denominado
“Plan de Mejora”, que tiene el objetivo de brindar ciertos alcances respecto a las
diferentes reglas de la Norma ISO 9001: 2015, la empresa espera resolver las

fallas y retrasos en el proceso de elaboracion de pizzas, enfatizando en el control
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de la calidad del producto de principio a fin, en donde los empleados se
encuentren comprometidos de acuerdo a la funcién que se le asigna.

En materia del estudio, se encontraron antecedentes como las siguientes
investigaciones:

“Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en el Restaurante - Bar Ouzo
Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la Norma ISO 9001:2015 y la norma
técnica colombiana NTS-USNA 008", Universidad Libre de Colombia, Bogota —
Colombia. El estudio presenta una estructura de prueba experimental, con una
metodologia cuantitativa con corte longitudinal. Se razona que la circunstancia
actual de los procesos del Restaurante - Bar Ouzo Agave Azul S.A.S; no tienen
ningun avance respecto a la implementacion de la norma. El instrumento para el
diagnostico de la empresa obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.8677,
posteriormente se demostré que la aplicacion de la norma, contribuird al
mejoramiento de los procesos y servicio del restaurante, esto debido a que en el
pre — test se obtuvo un nivel de productividad de 0.34 y en el post — test un 0.45,
experimentando un aumento de 0.11 (Burgos, 2017).

“Service, atmosphere and quality of restaurants in Bogota. Comparative study of
family business and non - family business”, Universidad Libre de Colombia,
Bogota — Colombia. El estudio presenta una estructura experimental, con una
metodologia cuantitativa con corte longitudinal. Segun los resultados obtenidos,
se razona que la cadena de restaurante muestra un 64% respecto a la calidad
de atencion positiva, mientras que el 36% mencionan que la calidad es negativa.
El instrumento para evaluar a los clientes obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.8437,
posteriormente los encargados de la administracion mencionan que los niveles
de productividad son alentadores (esto debido a que en el pre — test se obtuvo
un nivel de productividad de 0.26 y en el post — test un 0.39), ya que esto se ve
reflejado en el nivel de rentabilidad que se obtienen al finalizar cada afio un
aproximado de $30 000 (Betancourt, y otros, 2015).

“Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 en las micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes (Pollerias) del
distrito de Huaraz, 2015”, Universidad Los Angeles de Chimbote, Lima — Per.
El estudio presente un disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo con
corte transversal. Segun los resultados obtenidos, se razona que el 51% de los

encuestados mencionan que controlan el proceso de produccién, mientras que
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el 49% indica que no, con respecto a la satisfaccion de los clientes el 60% utiliza
estrategias para mantenerlos satisfechos, mientras que el 40% no utiliza
estrategias. El instrumento para el diagnéstico de la empresa obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.892, posteriormente se demostré los gerentes del rubro de
restaurantes, especificamente los de polleria, desconocen las perspectivas
identificadas con el marco de administracion de la calidad, pero demuestran la
predisposicién para poder iniciar la implementacion (Pascual, 2018).

“Estudio del trabajo para mejorar la productividad en el area de cocina de la
Cevicheria salén de recepciones e inversiones Punta Arena E.l.LR.L., Comas,
2016”; Universidad César Vallejo, Lima — Peru. El estudio presente un disefio
experimental, con un enfoque cuantitativo con corte longitudinal. Segun los
resultados obtenidos, se razona que posteriormente de la mejora de algunos
procesos en la elaboracién de los platos de la cevicheria, se pudo contrastar que
hubo una mejora en el 15% de la productividad (esto debido a que en el pre —
test se obtuvo un nivel de productividad de 0.33 y en el post — test un 0.48) como
consecuencia de que se optimizaron los insumos y del mismo modo los tiempos
de elaboracion, generando que los clientes no esperen un tiempo prolongado. El
instrumento para el diagndstico de la empresa fue una Guia de analisis de
informacion, posteriormente se demostré que al realizar un estudio de los
principales procesos se pudo obtener mejoras significativas para la empresa
(Matta, 2016).

“‘Management system ISO 9001-2015: techniques and tools of quality
engineering for the implementation”, Universidad Pedagogica y Tecnolégica de
Colombia, Bogota — Colombia. El estudio presente un disefio no experimental,
con un enfoque cuantitativo con corte transversal. De acuerdo con los resultados
obtenidos, se razona que el disefio de calidad hace que los compromisos
fundamentales para la era de las estrategias y técnicas de uso para la
verificacion y control de la metodologia se centren en conocimientos y modelos
matematicos importantes para disminuir los costos y los tiempos de
transferencia. ejecucién y mejora de la naturaleza de la vida laboral de los
trabajadores (Cruz, y otros, 2016).

El presente estudio se justifica desde el punto de vista hipotético, por lo que se
hara uso de las teorias que se aplicaran en la investigacion, basados en un

marco de administracion de calidad y la productividad, asi mismo se pensara en
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usar la Norma 1ISO 9001: 2015, con la cual se espera mejorar y estandarizar un
sistema de gestion de calidad que permitira mejorar la productividad en la
empresa Pizza Hut, de Real Plaza en Trujillo al 2019. Ademas de ello, la
investigacién es adecuada desde la perspectiva metodoldgica, debido a que
puede utilizarse como un modelo a investigadores interesados en un futuro y
empresas que pertenecen al mismo rubro de la investigacion, teniendo en cuenta
gue la investigacion se enfocara en un disefio de tipo pre - experimental, con un
andlisis de pre y post test, por ello, se analizard a la investigacion desde un corte
longitudinal, pues se considerara tiempos de estudio en los que se realizara la
evaluacion diagnostica de la empresa para luego mejorar y estandarizar un
sistema de basado en mejorar la calidad, realizar una toma de muestra final y
contrastar si existe diferencias. Respecto a la justificacién préctica, la
investigacion desarrollara un diagnostico en la empresa mediante la evaluacion
de los indicadores de gestion de la calidad y productividad con la finalidad con el
objetivo de conocer el nivel actual, asi se buscara Mejorar la rentabilidad en la
organizacion mediante la utilizacion del Sistema de Gestion de Calidad
respaldado por la Norma ISO 9001: 2015, utilizando herramientas de mejora, por
ejemplo, el modelo de Causa y Efecto de Ishikawa, que busca reconocer las
posibles razones de un problema potencial. especifico, asi como el diagrama de
Pareto, con la que se busca identificar los defectos de mayor frecuencia que
podrian estar influyendo en la productividad.

Para el presente estudio se necesita considerar un fundamento tedrico, cientifico
y tecnoldgico para obtener el conocimiento eficiente de lo considerable en cuanto
al Sistema de basado en una Gestion de la Calidad que se requiere para crecer.
Para comprender la administracion de calidad, es importante comprender el
trabajo que desempefian las pautas de calidad, naturalidad, bienestar y bienestar
relacionado con las palabras dentro de una organizacién. Asi, como lo indica la
Norma ISO 9001: 2015, especifica que la asociacion debe mantener y actualizar
un marco de administracién de la calidad, que incorpore los ciclos vitales
dependientes de sus conexiones, y las necesidades que marca la norma
mundial, para lo cual determina que la gestién en base a la calidad es un conjunto
de elementos que se encuentran interrelacionados, la cual permiten desarrollar
una actividad economica ya sea publico o privado, mediante el cual generen en

sus clientes o usuarios, los productos o servicios que demandan (International
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Organization for Standardization, 2015, p.17). El funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad es resultado de interacciones de sus elementos, en los que
se van acoplando hasta adaptarse de acuerdo a las influencias internas y
externas, que se van dando de acuerdo al tiempo, lo cual marca el compromiso

de la organizacioén (Ord, 2016, p.3).



. MARCO TEORICO

Las partes interesadas o involucradas dentro de la mejora que se requiera
realizar en la organizacién segun la Norma ISO 9001:2015, los cuales se ajustan
a la investigaciéon son en primera instancia los clientes, de lo cual la naturaleza
del articulo y las administraciones deben ser tratadas de manera que mantengan
sus inclinaciones y su cumplimiento. Proveedores, ya que deben gestionarse con
respecto a coaliciones clave y calidad concurrida. Individual, con respecto a la
estabilidad del empleador, giro de eventos individual y experto, asi como la
realizacion del personal. Competidores, pues se debe realizar una investigacion
para evitar las malas practicas y estar alertas ante cualquier cambio innovador
gue decidan realizar. Accionistas, pues ellos deben tener en cuenta eficiencia,
costos, productividad y desarrollo de la asociacion y la sociedad; sobre el
pensamiento sobre la naturaleza y el efecto de la accion sobre ellos y la imagen
gue se muestra como organizacion (Heras, 2015, p.8).

Segun Cortés (2017) establece que con la coordinacion de cada elemento dentro
del proceso se permite conocer los resultados y asi manejar la informacién
necesaria para poder considerar las acciones de prevencion y correccion (p.39).
De acuerdo a los conceptos basicos ya mencionados sobre la gestién de la
calidad es necesario mencionar las principales normas de la calidad dentro de la
gestién de servicios y productos. Existen principios basicos respecto a la calidad,
los cuales se basan en crear un propdsito constante hacia la mejora de los bienes
y servicios, asignando recursos para lograr cubrir las necesidades a largo plazo,
contar con una filosofia de estabilidad econdémica, evitando en todo momento los
a plazos, fallas, equipos e insumos defectuosos o con fallas y defectos en la
manufactura. Evitar depender de la inspeccion masiva, considerando
constantemente pruebas estadisticas al control de la calidad. Disminuir el
namero de proveedores que se encarguen de ofrecer calidad en sus productos
0 servicios que no cuenten con un historial de seguridad (International
Organization for Standardization, 2015, pp.4-9).

La ideologia de la gestion de calidad enfrenta diversos desafios en esta cultura
orientada a los resultados y los beneficios. Existen diferencias en los enfoques,
la implementacion de los principios en la gestién de calidad total, Total Quality

Management (TQM), basada en la esencia de los clientes, identificar las



necesidades y el suministro de los productos que cubren las necesidades
(Verlag, 2017, p.15).

Para evaluar la calidad de la administracion en la organizacion, la Norma ISO
9001: 2015 debe ser accesible, en vista del valor de la junta, centrada en los
componentes de una asociacion para mejorar la naturaleza de sus
administraciones. Esta norma implica la existencia de principios, que de manera
resumida se mencionan, entre ellas se encuentra, la mejora continua, que se
encarga de medir el desempefio y la productividad de la organizacion de acuerdo
a un objetivo permanente, del mismo modo el enfoque en el cliente, pues toda
unidad de negocio depende del cliente, lo cual debe ser reconocido y
considerado por la organizacion para la toma de decisiones, asimismo, se
considera el liderazgo, creando un ambiente interno donde se logre involucrar
las metas y objetivos de la empresa. Por Ultimo y no menos importante se
considera la participacion del personal, que es de vital importancia, pues con ello
se muestra el nivel de compromiso dentro de la organizacion (Aurel, 2015, pp-5-
8).

Las ventajas de obtener la certificacion, conllevan a establecer criterios para
ofrecer un producto o servicio de calidad hacia el cliente, la cual provee los
siguientes beneficios; permite la homogenizacion de los procedimientos
estandarizados para el personal en basado en la documentacién de
procedimientos. Genera la optimizaciéon de los procesos y asegura un sistema
de mejora en la calidad de los servicios y los productos que ofertan. Contribuye
a mantener el monitoreo de los procesos y la organizacion. (Dos Santos, 2015,
pp.22-25).

La decisiéon de implementar un sistema de gestion de calidad, es una actividad
de cardcter estratégico para toda la empresa que se encuentra en la busqueda
de la mejora basandose en el desempefio global y el desarrollo de manera
sostenible. Los requisitos del sistema de gestion de calidad se encuentran
especificados en las Normas Internacionales de acuerdo al producto y al servicio
basados en la incorporacién del proceso ciclico de planificar — hacer — verificar
—actuar (PHVA) y el enfoque basado en los riesgos que se asumen, ya que esto
permite que una asociacion decida las variables que podrian estar haciendo que

los ciclos y el marco no cumplan los resultados planificados inicialmente, para



ejecutar los controles preventivos, con el proposito de reducir los efectos
negativos y maximizar las oportunidades de desarrollo (Buchmdiller, 2017, p.19).
En las Norma ISO 9001, se toma mayor énfasis en la exigencia de la
documentacion apoyado en base a los procedimientos, con la finalidad de
simplificar los procesos y brindar mayor flexibilidad en los requisitos relativos
aplicados en todo tipo de empresas, para lograr el desarrollo de resultados
deseados de acuerdo al rubro en que se desempefia. El éxito de la
implementacion eficaz de la norma de gestién implica una correcta evaluacion
de los procesos por ello las bases para mantener la gestion de la calidad se basa
en la necesidad del cliente, la direccion de los procesos, la mejora continua y las
auditorias (International Organization for Standardization, 2015, pp. 8-10).
Dentro de estas herramientas se encuentran las de caracter cuantitativo, segun
Miranda (2012) el Diagrama de Causa y Efecto, la cual es una herramienta
practica que se encarga de identificar las principales causas que podrian originar
un problema especifico, permitiendo desmembrar sus causas en sub causas
tantas como sean necesarias, colocadas en aristas, hasta llegar al problema real.
Dentro de sus componentes, se designa a las 5M los cuales son: Materia prima,
maquinaria y equipo, mano de obra, método y el medio ambiente (p.81). Por otro
lado, se tiene al Diagrama de Pareto, que es una herramienta basada en gréaficas
para poder estudiar al problema, considerando una asignacion porcentual de
80% y 20%, en la cual se indica dénde atacar en primera instancia, mostrando
el impacto de la ocurrencia de las distintas causas que agrupan al problema. La
gréfica que se obtiene al finalizar el procedimiento se asemeja a una casa con
techo a dos aguas, debido a ello se le denomina su nombre (Zaman, 2013).

En cuanto a la segunda variable en estudio la productividad, segun Lépez (2013)
menciona que la rentabilidad es un indicador que muestra como se utilizan los
activos de una economia en la creacion de mercancias y la ordenaciéon de las
administraciones; en general, se convierte en una conexion entre los activos
utilizados y los articulos adquiridos, considerando la efectividad con la que la
facultad, materiales, productos, informacién, vitalidad, entre diferentes
perspectivas, se utilizan para entregar mercancias y empresas en el mercado.
(p.17).

Con respecto a la importancia Carro y Gonzalez (2013) menciona que la

productividad es un aspecto fundamental e importante para la organizacion ya

10



gue demuestra la mejora del proceso productivo, esta mejora abarca todos los
aspectos del proceso iniciandose desde los materiales utilizados hasta el tiempo
empleado. Es decir, la mejora implica una correlacion ideal entre la medida de
los activos utilizados y la medida de los productos y emprendimientos que se
obtendran. En consecuencia, la eficiencia es un archivo que relaciona lo creado
por un marco (salidas o producto) y los activos utilizados para producirlo
(entradas o insumos) (p.65).

Respecto a la aplicacion de la productividad, referente a ello Mas y Robledo
(2010) indica que la productividad se puede calcular considerando un factor
rentable particular, una unidad lucrativa o una accion monetaria. Por lo tanto, un
factor se considera mas beneficioso cuando se adquiere una cantidad mas
notable de mercancia entregada con una medida similar de activos utilizados del
factor produccion. (p.27). Segun Fernandez (2010) menciona que una accion
monetaria serd mas rentable cuando se pueda adquirir una cantidad mas notable
de articulos con un costo de creacion similar. Es importante precisar que la idea
de rentabilidad se caracteriza con mayor precision cuando se aplica a un tema
en particular. (p.33).

Para el célculo de la productividad es necesario utilizar las siguientes formulas:

Productividad parcial: Es la proporcion entre la medida de toda la creacion y
un tipo de informacion aislada (trabajo, vitalidad, capital, materia prima)

Produccion total

Productividad parcial =
Insumos

Productividad total: Es la proporcion entre la creacion completa y la totalidad

de los recursos utilizados.

. Produccion total
Productividad (total) =

Recursos utilizados

Eficacia: Es la proporcion entre la creacion realizada y la fabricacién planificada.

Eficacia — Produccion alcanzada % 100
ficacia = Produccion planificada
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El problema encontrado dentro de la organizacién es: ¢ Como la aplicacion de un
Sistema de Gestion de Calidad mejorara la productividad en la empresa Pizza
Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019?

La hipotesis encontrada dentro de la investigacion es: Con la aplicacion de un
Sistema de Gestibn de Calidad se logra mejorar significativamente la
productividad en la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.
“Literature review of quality management: The case of journals published in Latin-
America and Spain”, Universidad de Puerto Rico; San Juan, Puerto Rico (Alex
Ruiz, Jorge Ayala, Nelson Alomotob y José Acero; 2015). El estudio presente un
disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo con corte transversal. En
base a lo obtenido, se especula que existe un gran interés respecto a las
investigaciones referentes a las normativas internacionales e implementaciones
de sistemas de gestion de la calidad, caso contrario a tema relacionado a la
metodologia Seis Sigma han recibido poca atencion e importancia, esto debido
a la estructura de su aplicacion (Ruiz, y otros, 2015).

El Objetivo General se plantea “Establecer un Sistema de Gestiéon de Calidad
para mejorar la productividad en la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Truijillo,
2019” y los objetivos especificos: Realizar un diagnostico y evaluar la
productividad en el area de produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza,
Sede Trujillo, 2019. Identificar los principales factores que afectan la
productividad en el area de produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza,
Sede Trujillo, 2019. Diseccionar el estado actual de consistencia con los
requisitos de la organizacion Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, en cuanto a la
norma ISO 9001: 2015. Mejorar y normalizar el manual de calidad en funcion de
los prerrequisitos de la norma ISO 9001: 2015. Medir la rentabilidad después del
uso de un Sistema de Gestion de Calidad en el area de produccion de la empresa
Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo aplicada o también denominada
tecnoldgica, pues son aquellas que resultan de la aplicacion de una
teoria cientifico — natural o social, perspectivas de mejora en los

procesos (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014, p, 68).

La investigacion aplicara un Sistema de Gestién de la Calidad para
lograr establecer mejoras en la productividad, de acuerdo a sus

perspectivas de calidad, en la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo.

Segun establece Nifio (2011) el disefio es el plan o estrategia que se
origina después que se ha obtenido la identificacion del problema,
mediante alcances iniciales y formulacion, en base a ello la
investigacién se lleva a cabo de acuerdo a un disefio de investigacion
planificado y estructurado, asi mismo establece que de acuerdo al
nivel de investigacion puede ser experimental y no experimental, los
cuales mantienen propésitos de trabajo sometidos a la hipétesis
planteada.

Segun Tacillo (2008) menciona que de acuerdo a la naturaleza de la
investigacion se considera un tipo de investigacion pre experimental,
debido a que se realizaran estimulos intencionados en la variable
independiente, para ser medido en la variable dependiente, mediante

la inclusién de participantes al azar.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se refiere a la eleccion de
una accion y posteriormente observar las consecuencias, para ello se
espera la manipulacién de datos sobre la variable dependiente dentro
de un espacio de control (p.129).

Dentro del disefio experimental y de acuerdo a la aplicacion de los
instrumentos en la investigacion, se considerard el disefio pre
experimental, denominado también disefio de pre prueba y post
prueba en un solo grupo. La ventaja de este disefio de permitir dar un

seguimiento a la variable dependiente ante el estimulo producido.
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Los grados de manipulacién se basan en el control del grupo, en el

caso de la investigacion, se trabajara con el mismo grupo, los cuales

seran evaluados en tres momentos:

- Pre test: Mediante fichas de registro de datos antes de la

implementacion.

- Aplicacion del Sistema de Gestidén de Calidad: El cual se realizara

en base a las dimensiones establecidas dentro de la organizacion.

- Post Test: Mediante fichas de registro de datos después de la

implementacion.

Mediante las variables en estudio se espera aplicar un sistema de gestion

de calidad que permitira mejorar la productividad en la empresa en

mencioén, pues se encargara de analizar los procesos dentro de la

operatividad de produccién de acuerdo las etapas definidas, las cuales

son un pre test y un post, con la intencion de aplicar una propuesta o plan

de mejora mediante un Sistema de Gestidén de Calidad.

Esquema:

G.E 0]}

Detalle:

M: Grupo experimental.

O]

O1: Medicion de la productividad antes de la implementacién del

Sistema de Gestiéon de la calidad.

O2: Medicion de la productividad después de la implementacion del

Sistema de Gestion de la calidad.

X: Implementacion del Sistema de Gestion de la calidad.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente, cuantitativa, Sistema de gestion de
calidad, una gran cantidad de componentes que se asocian para
establecer acuerdos, objetivos y ciclos, de manera que permitan
estructurar a la organizacion, segun los roles, procedimientos y reglas
gue se lleven a cabo para cumplir con las metas perseguidas

(International Organization for Standardization, 2015, p.17).

Variable dependiente cuantitativa, Productividad, Lopez (2013) es
un indicador que demuestra de qué como se utilizan los activos de
una economia en la creacién de mercancias y ordenacion de las
administraciones; con todo, se convierte en una conexion entre los
activos utilizados y los articulos adquiridos, considerando la
productividad con la que el personal, los materiales, la mercaderia, la

informacion, la vitalidad (p.17).

Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad (Anexo Al)

Variable dependiente: Productividad. (Anexo A2)

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion

Monje (2011) nos comenta que: “En las sociologias, la poblacion es la
disposicion de personas o individuos o fundaciones que son objeto de
exploracion.” (p.242).

La poblacion corresponde al conjunto de elementos sobre el cual se
realiza la investigacion, en base a ello se considerara a cada uno de
los procesos de las areas de la empresa Pizza Hut de Real Plaza —
Trujillo. De acuerdo a la empresa la poblacion estd compuesta por los
procesos de dos areas: produccion y servicio. Ademas de los 25

empleados que laboran en la sede
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La Muestra

De acuerdo a Naupas, Mejia y Nova (2013) explican que: “La Muestra
es el subconjunto, o parte del universo o poblacion, elegido por
diferentes  técnicas, pero considerando continuamente la

representatividad del universo.” (p.246).

La muestra estara conformada por los procesos que involucran a las
operaciones de la empresa Pizza Hut de Real Plaza — Trujillo. Ademas
de la totalidad de los empleados que laboran en dicha sede en el area

de produccion, es decir 11.

Método de muestreo

Para la presente investigacion se utilizara el muestreo censal, es decir
la muestra estara conformada por la poblacién (Ponce, 2013, p.73).
Unidad de analisis

La unidad de andlisis es indivisible de acuerdo a los datos obtenidos,
esta representa a los empleados de la empresa Pizza Hut de Real
Plaza de la ciudad de Trujillo.

Criterio de exclusion

Empleados que no laboren en el area de produccion.

Criterio de inclusion

Empleados que laboren en el &rea de produccion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Tabla 1 Resumen de las técnicas segun las variables en estudio

Fase de estudio Fuente Técnica Instrumento
Realizar un diagnéstico y evaluar la
productividad en el area de produccién de | Gerente de Andlisis Ficha de
la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Tienda PH documental registro de
Trujillo, 2019. 35. datos
Observacion Diagrama de
Identificar los principales factores que | Personal de Causa - efecto
afectan la productividad en el area de | produccion. Observacion Diagrama de
produccién de la empresa Pizza Hut, Real Pareto
Plaza, Sede Truijillo, 2019.
Analizar el estado actual de cumplimientos Observacion Check list
de requisitos de la empresa Pizza Hut, | Personal de
Real Plaza, Sede Trujillo, con respecto a | produccion. Encuesta Cuestionario
la norma ISO 9001:2015
Mejorar y estandarizar el manual de Observacion Guia de
calidad en base a los requisitos de la | Personal de observacion
norma ISO 9001:2015. produccion. Analisis Guia de
documental andlisis
documental
Medir la productividad después de la | Personal de
aplicacion de un Sistema de Gestion de | produccion. Andlisis Ficha de
Calidad en el area de produccién de la documental registro de
empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede datos
Trujillo, 2019.

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun Bernal (2010) El juicio maestro se centra esencialmente en la
correspondencia hipotética entre las cosas del instrumento (el
cuestionario se utilizara para la investigacion) y las ideas identificadas

con el tema bajo investigacion.

Segun Diaz (2008) alude a la afirmaciébn de que cada pregunta

explicada en el instrumento tiene ciertos atributos, entre los
principales el conocimiento y el lugar, considerando la escala

establecida.

Considerando lo mencionado por Caballero (2014) indica que Un

factor significativo es especificar que, para decidir la confiabilidad o
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calidad inquebrantable, es fundamental que el analista construya una
prueba piloto, prestando poca atencion a la medida del ejemplo, como
lo indican los angulos hipotéticos se sugiere que sea compuesto por

30 personas.

3.5. Procedimiento

— Paradeterminar el estado actual en el que se encuentra la empresa
Pizza Hut de Real Plaza — Trujillo se empleara una ficha de registro
de datos, para determinar el nivel de la productividad inicial del area
de produccién (Anexo C 1).

— Para determinar las causas que generan baja productividad se
utilizara un Diagrama de Causa — efecto.

— Para identificar las causas principales de la problemética de la
productividad se aplicara una encuesta al personal (Anexo C 2).

— Para determinar la frecuencia de las causas que generan baja
productividad se utilizara el Diagrama de Pareto.

— Para analizar el estado inicial de la empresa respecto al Sistema
de Gestion de la Calidad, se utilizarda un Check list (Anexo C 3).

— Para determinar el estado final en el que se encuentra la empresa
Pizza Hut de Real Plaza — Truijillo se empleara una ficha de registro
de datos, para determinar el nivel de la productividad posterior a la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (Anexo C 1).

3.6. Método de analisis de datos

El método que se tomara en el estudio sera el deductivo, el cual se
basa en un analisis general para lograr llegar a la verdad de la
hipotesis planteada. (Moran, 2010, p.92).

El andlisis descriptivo Se ayudara a través de una hoja de calculo del
programa Ms Excel, el examen claro se ejecutard mediante la
construccion de tablas y figuras de recurrencia, si esa es la situacion,
también se podrian utilizar tablas de posibilidades (estas herramientas
refieren a la estadistica descriptiva). Con respecto a la estadistica

inferencial, fue necesario determinar si la distribucion de los datos
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obtenidos muestra una distribucion normal, para ello fue necesario
aplicar la prueba denominada Shapiro Wilk, ya que los datos son
menores a 50, con ello se establecera que prueba se va a utilizar para
la respectiva comparaciéon de medias. Para la comparacion de
medias, segun el resultado de la normalidad se determinara si se
utiliza la prueba T Student o Wilcoxon mediante interaccion del

paquete estadistico SPSS Statistics 24.

Es necesario mencionar que la estadistica forma parte fundamental
de la investigacion, por ello, es necesario ponerle énfasis en lo que

respecta a la recoleccion de informacion.

3.7. Aspectos éticos

Segun Cegarra (2012) el investigador mantiene el compromiso de
respetar la propiedad intelectual, la veracidad de los resultados
obtenidos, la confiabilidad de los datos brindados por la empresa en
la cual se realizara el estudio. Asi mismo, se compromete a no revelar
informacion de los individuos quienes participan en desarrollo de la
investigacién, y tomar los datos de acuerdo al consentimiento de la

empresa (p.34).
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RESULTADOS

Evaluar la productividad antes de la implementacion en el area de

produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.

Para la evaluacion inicial de la productividad se procedié a recolectar
informacion durante 30 dias, los resultados se mencionan a continuacion
(Anexo F1):

Productividad parcial (Materia prima) = 0.29
Productividad parcial (Mano de obra) = 1.00
Productividad parcial (Energia) = 0.58
Productividad total = 0.16

Eficacia = 79.43%

Identificar los principales factores que afectan la productividad en el area

de produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.

Para comenzar la mejora del objetivo principal del examen, es importante
reconocer los célculos fundamentales que influyen en la rentabilidad de la zona
de creacién por esta razon, se utiliz6 como un procedimiento de surtido de
informacion para la percepcion de campo, ademas se acordd una reunion con
Store Manager PH 35 y la participacion de un entrenador del area de
produccion. Como resultado de esta reunion, se obtuvo el Diagrama de Causa

- Efecto, que fue realizado por el investigador (Anexo F4).

Después de obtener las posibles causas que generan un bajo nivel de
productividad en el area de produccion de la empresa, se aplicé un
cuestionario a todos los empleados que estan directamente relacionados con
el area de la sede de Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo, con el propésito de
determinar y priorizando cuales son las causas reales de baja productividad
(Anexo F5).
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La metodologia consistia en el personal de trabajo asociada con el ciclo de
produccion indicé una puntuacion especifica para cada dificultad que se
introdujo como el impacto principal o la razén de la baja eficiencia de la
empresa. Es necesario mencionar que los encuestados estaban compuestos

por 11 empleados (Anexo F6).

Debido al uso de la encuesta, se obtuvieron los puntos medios con respecto a
las causas en varias cosas, siendo la razén: "No utilizan mandiles para la
preparacion de las pizzas" y "No cumplen procedimiento para la elaboracion
del producto” los que tienen los puntajes méas elevados obtuvieron con 4.64 y
4.00 en general por separado, mientras que la cosa:" No hacen las provisiones

de las fijaciones a tiempo "ha adquirido la normalidad de 1.82 siendo el menor.

Se presume que la M con el puntaje mas notable es "METODOS", seguida
por "MAQUINARIA", de esta manera, son vistos como el impulsor fundamental
de baja productividad en la produccién de generacion de Pizza Hut, Real

Plaza, Sede Trujillo.

De esta manera, el diagrama de Pareto se configur6 como lo indica la

informacion de la descripcion general (Anexo F7).

Analizar el estado actual de cumplimientos de requisitos de la empresa
Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, con respecto a la norma ISO
9001:2015

Los datos obtenidos posterior a la aplicacion del Check list para la Evaluacion
Diagnostica del Sistema de Gestion de la Calidad Segun NTC ISO 9001:2015,
indicaron que el numeral 8 que hace referencia al LIDERAZGO, OPERACION,
EVALUACION DEL DESEMPENO, APOYO Y CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION tienen el mayor porcentaje de cumplimiento con un 92%,
83%, 74%, 66% y 64% respectivamente, por otro lado, los de menor porcentaje
se refiere a la MEJORA y PLANIFICACION con 65% y 40% respectivamente
(Anexo F8).
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Ademas, se propuso un Plan de Mejora y el Manual del Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 (Anexo F9 y Anexo F10).

Mejorar y estandarizar el manual de calidad en base alos requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

(Anexo F11).

Medir la productividad después de la aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en el area de producciéon de la empresa Pizza Hut,
Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.

Para la evaluacion final de la productividad se procedié a recolectar
informacion durante 30 dias, los resultados se mencionan a continuacion
(Anexo F13):

Productividad parcial (Materia prima) = 0.29
Productividad parcial (Mano de obra) = 1.45
Productividad parcial (Energia) = 0.84
Productividad total = 0.19

Eficacia = 80.95%

Posterior a ello, se determinara si los datos del pre y post test, presentan una
distribucion normal, esto con el objetivo de poder establecer la prueba
estadistica para poder realizar la comparaciéon de medias, para ello fue
necesario aplicar la prueba de Shapiro Wilk, debito a que los datos son
inferiores a 50 (Anexo F16). Los datos no presentan una distribucion normal
debido a que en el pre — test y post -test presentaron un valor P <0.05. Por ello

se utilizara la prueba de rangos de Wilcoxon. (Anexo F18).
Contrastaciéon de hipotesis

Hi= Con la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad se logra mejorar
significativamente la productividad en la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede
Trujillo, 2019.
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Ho = Con la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad no se logra
mejorar significativamente la productividad en la empresa Pizza Hut, Real
Plaza, Sede Trujillo, 2019.

Al obtener un valor P de 0.002 es decir < 0.05, se rechaza la hipétesis nula,
por consiguiente, la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad logra
mejorar significativamente la productividad en la empresa Pizza Hut, Real
Plaza, Sede Trujillo, 2019.

Adicionalmente se muestra un cuadro comparativo entre las mediciones

respecto a la productividad (Anexo F17)
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DISCUSION

En el presente objetivo se procedido a realizar un diagnéstico y evaluar la
productividad en el &rea de produccién, para ello fue necesario recolectar
informacion durante 30 dias antes de la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad, mediante la aplicacion de una Ficha de Registro de
Datos, obteniendo datos referentes a la productividad del area de produccion
entre los cuales se pudo obtener: productividad parcial (Materia prima) = 0.29,
productividad parcial (Mano de obra) = 1.00, productividad parcial (Energia) =
0.58, productividad total = 0.16 y eficacia = 79.43%. El instrumento utilizado y
los resultados obtenidos (en el pre — test se obtuvo un nivel de productividad
de 0.34 y en el post — test un 0.45, experimentando un aumento de 0.11) en la
presente investigacion se asemejan a los obtenidos por Danna Burgos en el
afo 2017, en su tesis denominada: “Desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad en el Restaurante - Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos
de la Norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 0087,
es necesario mencionar que la similitud se deba a que la investigacion se
realiz6 en una empresa del mismo rubro, y con similitud en los costos de

materia prima, mano de obra y energia.

En este objetivo, continuamos reconociendo las consideraciones primarias
que influyen en la rentabilidad de la zona de creacién, para ello fue importante
utilizar la percepcion de campo como procedimiento de surtido de informacion,
ademas se concurrid a un encuentro con el Gerente de Tienda PH 35 y la
participacion de un entrenador del area de produccién, obteniendo como
resultados: la M con mayor puntaje tiene es de “METODOS” con un promedio
de 3.76 puntos, seguido por “MAQUINARIA” con un promedio de 2.91 puntos,
por ello, se considera que son las causas principales de la baja productividad
en el &rea de produccion. Dichos resultados se asemejan a la investigacion
realizada por Lucia Pascual en el afio 2018 denominada: “Caracterizacion de
la Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 en las micro y pequefias

empresas del sector servicio - rubro restaurantes (Pollerias) del distrito de

24



Huaraz, 2015”, donde se determinaron que las causas principales que afectan
la productividad de las pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes (Pollerias) son los métodos utilizados y la maquinaria con que
cuentan los negocios, esto debido a que los procedimientos son similares, de

la misma manera con la maquinaria (hornos, licuadora, etc.).

En el presente objetivo se procedid a analizar el estado actual de
cumplimientos de requisitos de la empresa, para ello fue necesario aplicar el
Check list para la Evaluaciéon Diagnostica del Sistema de Gestion de la Calidad
Segun NTC ISO 9001:2015, que estuvo a cargo por ambos investigadores,
obteniendo los siguientes resultados: el numeral 8 que hace referencia al
LIDERAZGO, OPERACION, EVALUACION DEL DESEMPENO, APOYO Y
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION tienen el mayor porcentaje de
cumplimiento con un 92%, 83%, 74%, 66% y 64% respectivamente, por otro
lado, los de menor porcentaje se refiere a la MEJORA y PLANIFICACION con
65% y 40% respectivamente; ademas, se elabord el Plan de Mejora y el
Manual del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015. Dichos resultados difieren de la investigacion realizada por Fiorella
Matta en el afio 2016 en su tesis denominada: “Estudio del trabajo para mejorar
la productividad en el area de cocina de la Cevicheria sal6n de recepciones e
inversiones Punta Arena E.I.LR.L., Comas, 2016”, la cuales fueron
LIDERAZGO, OPERACION y EVALUACION DEL DESEMPENO con los
siguientes porcentajes: 25%, 44% y 20% respectivamente, con respecto
MEJORA y PLANIFICACION los datos son mas desalentadores ya que,
arrojaron 12% y 15%, notoriamente la diferente consiste en que Pizza Hut, ya
cuenta con la Norma, solo que es necesario la retroalimentacion, caso

contrario de la Cevicheria Punta Arena E.I.R.L.

En el presente objetivo se procedi6 a mejorar y estandarizar el manual de
calidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para ello fue

necesario realizar un trabajo en conjunto entre el Gerente de tienda, los
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entrenados, los investigadores y el personal operativo, como resultado se
obtuvieron 3 manuales de calidad enfocados en los procesos de
Almacenamiento, produccién y manteamiento. La presente investigacion se
asemeja al estudio realizado por Fanny Cruz, Andrea del Pilar Lépez y
Consuelo Ruiz en el afio 2016, denominado: “Management system ISO 9001-
2015: techniques and tools of quality engineering for the implementation”, la
cual mencionan que los denominados “Manuales de calidad”, tienen el objetivo
de contribuir con la mejora en la ejecucién de las actividades, funcionan como

guia o estandar para el personal involucrado.

En el presente objetivo se procedié a medir la productividad después de la
aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad en el area de produccion, para
ello fue necesario recolectar informacion durante 30 dias después de la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante la aplicacion
de una Ficha de Registro de Datos, obteniendo datos referentes a la
productividad del area de produccién entre los cuales se pudo obtener:
productividad parcial (Materia prima) = 0.29, productividad parcial (Mano de
obra) = 1.45, productividad parcial (Energia) = 0.84, productividad total = 0.19
y eficacia = 80.95%. Asimismo, se realiz0 la contrastacion de hipétesis, con el
objetivo de determinar si los datos del pre y post test, presentan una
distribucion normal, esto con el propdsito de poder establecer la prueba
estadistica para poder realizar la comparacion de medias, para ello fue
necesario aplicar la prueba de Shapiro Wilk, debito a que los datos son
menores a 50. Los datos no presentaron una distribucién normal debido a que
en el pre — test y post -test presentaron un valor P <0.05. Por ello se utilizara
la prueba de rangos de Wilcoxon. Posterior a ello, se obtuvo un valor P de
0.002 es decir < 0.05, se rechaza la hipotesis nula, por consiguiente, la
aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad logra mejorar
significativamente la productividad en la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede
Trujillo, 2019. La conclusidon de la presente investigacion coincide con la
realizada por Danna Burgos en el afio 2017, en su tesis denominada:

“Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en el Restaurante - Bar Ouzo
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Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la Norma ISO 9001:2015 y la norma
técnica colombiana NTS-USNA 008”, donde indica que el Sistema de Gestion
de Calidad mejora el nivel de productividad (en el pre — test se obtuvo un nivel
de productividad de 0.34 y en el post — test un 0.45, experimentando un
aumento de 0.11), es necesario mencionar que la similitud se deba a que la
investigacion se realizd en una empresa del mismo rubro alimenticio, y con

similitud en los costos de materia prima, mano de obra y energia.
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VI.

CONCLUSIONES

Las evaluaciones iniciales respecto a la productividad arrojaron los
siguientes datos: productividad parcial (Materia prima) = 0.29,
productividad parcial (Mano de obra) = 1.00, productividad parcial
(Energia) = 0.58, productividad total = 0.16 y eficacia = 79.43%.

La M con mayor puntaje tiene es de “METODOS” con un promedio de 3.76
puntos, seguido por “MAQUINARIA” con un promedio de 2.91 puntos, por
ello, se considera que son las causas principales de la baja productividad
en el area de produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede
Trujillo.

El numeral 8 que hace referencia al LIDERAZGO, OPERACION,
EVALUACION DEL DESEMPENO, APOYO Y CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION tienen el mayor porcentaje de cumplimiento con un 92%,
83%, 74%, 66% y 64% respectivamente, por otro lado, los de menor
porcentaje se refiere a la MEJORA y PLANIFICACION con 65% y 40%
respectivamente.

Se mejoraron y estandarizaron 3 manuales de calidad enfocados en los
procesos de Almacenamiento, produccion y manteamiento de la empresa
Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo.

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad logra mejorar
significativamente la productividad en la empresa Pizza Hut, Real Plaza,
Sede Truijillo, 2019.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al Gerente de tienda, gestionar capacitacion y retroalimentacion al personal
nuevo y antiguo, respecto a la ejecucion de las actividades relacionadas a la
preparacion de pizzas, asimismo promover la politica de entregar una copia
del manual de procedimientos, para que el empleado se familiarice en el caso

sea nuevo, en el caso sea antiguo, pueda reforzar determinados aspectos.

Al Gerente de tienda, realizar una evaluacién continua, con el objetivo de
comprobar si los procedimientos se encuentran correctamente planteados, en
el caso sea necesario implementar procedimientos adicionales dentro del

Sistema de Gestion de la empresa.

Al Gerente de tienda, incentivar y promover al personal de produccion el
conocimiento a detalle de sus actividades, colocando afiches de los
procedimientos en las areas correspondientes o talvez, brindando vales de

consumo a los que demuestren mejor desempefio.

Al Gerente de tienda, colocar mucho énfasis en el mantenimiento de los
equipos y herramientas del area de produccion, para ello es necesario que
realicen una correcta evaluaciéon de los terceros que realizan las actividades

de diagndstico y mantenimiento del equipamiento.

Al personal del area de produccion, identificarse con la misién, vision y valores
de la empresa, asimismo con tener la predisposicion para familiarizarse con
los nuevos procedimientos elaborados, del mismo modo participar de manera

activa en las capacitaciones organizadas por la administracion.

A los futuros investigadores, para el mejoramiento de la productividad
mediante la mejorar y estandarizacion de los sistemas de Gestion de Calidad
en el rubro de restaurantes, es necesario considerar la totalidad de los

lineamientos que intervienen en la Norma 1SO 9001:2015.
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ANEXOS

A. TABLAS

Tabla 2 Al: Sistema de Gestidon de la calidad

Variable 1: Sistema de Gestion de Calidad

afectan la
productividad

que afectan la
productividad

Variables Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Cumplimiento de Nivel de
la norma ISO cumplimiento de la Razén
Planificacion 9001: 2015 Norma = (N° de items
ejecutados / items de
Percepcion la Norma) * 100
Conjunto de elementos que interactian para | Norma que aspira a respecto al . . Ordinal
Sistema de Nivel de percepcion
lograr establecer politicas, objetivos y procesos, | aumentar la Gestion de la respecto al Sistema
. . L Calidad de Gestion de la
Sistemade | de manera que permitan estructurar a la | productividad a Calidad
Gestion de | organizacion, segun los roles, procedimientos y | través de la mejora
la calidad reglas que se lleven a cabo para cumplir con las | continua. Deficiente Cantidad de causas | Intervalo
metas perseguidas (International Organization for productividad gue generan baja
St o : productividad
andardization, 2015, p.17). Considerando del
Capitulo 4 al 10. Apoyo
Causas de baja Frecuencia de las Razén
productividad causas de baja
productividad
Factores que Cantidad de factores | Intervalo

Fuente: Elaboracion Propia




Variable 2: Productividad

Tabla 3 A2: Productividad

productos obtenidos,

considerando la eficiencia

con la cual el personal,
materiales, bienes,
conocimientos, energia

(p.17).

Truijillo.

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensione Indicadores Escala
S
B indi Produccion total
Lopez (2013) es un indicador N Productividad parcial = roduccion tota
. Productividad Insumos
que demuestra de qué .
Parcial
manera se estan usando los —
. Produccion total
. o Productividad (total) = ————————
recursos de una economia Productividad Recursos utilizados
en la produccidn de bienes y | Nivel de los indicadores (Total)
prestacion de servicios; de | representativos de las Razén
Productivida | manera general es traducida | actividades que se realizan en
d en una relacién entre los | el &rea de produccién de
- . Produccion alcanzada
recursos utilizados y los | empresa Pizza Hut, Real Plaza, . Eficacia = — — x 100
Eficacia Produccion planificada

Fuente: Elaboracién Propia




B. FIGURAS

Figura 1 B1. Organigrama de la Empresa

ANGIE CAVA

ASISTENTE DE TIENDA

FLAVIO RAMIREZ

PRODUCCION

JULIANA VILLAREAL

SERVICIO

EDUARDO ARANA
GERENTE DE AREA

FERNANDA VELASQUEZ

GERENTE DE TIENDA

ENTRENADORES

FULL TIME

FABRIZIO CASTANEDA
SERVICIO

KELVIN MEDINA

ASISTENTE DE TIENDA

JOSE SANTISTEBAN

PRODUCCION

MARIA PIA CASANOVA

SERVICIO

20 MIEMBROS DE EQUIPO PART TIME

Fuente: Pizza Hut.



PROCESO PEZZA HUT

Figura 2 B3. Linea de Procesos
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Fuente: Pizza Hut.




Figura 3 B2. Diagrama de Operaciones de la Elaboracién de Pizza.

MASA DE PIZZA (4 Pizzas grande)

Levadura (28 gr) Harina de trigo {2 Kg)

Agua Agua

Mezciado Meazciado

(€ min)

Congefar masa
{30 min)
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(8 min)
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mgl;?

Forciones redondas de masa

Refrigerar
(S0 min)

Q_'_

() consr

(232°C por 8 min)

° Cortado
o Servido

Fir

Fuente: Pizza Hut.




Figura 4 B3. Mapa de Procesos para la elaboracién de Pizza.

[ PROCESOS ESTRATEGICOS ]
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Fuente: Elaboracion de los Autores en cooperacion con Pizza
Hut.




C. INSTRUMENTOS

C1: Ficha de Registro de Datos respecto a la Productividad en la

empresa Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo 2019

R FICHA DE REGISTRO DE DATOS CODIGO:
VALLRO PRODUCTIVIDAD S
EMPRESA: AREA: FECHA:
LUGAR: HORA:
COMPLETE LOS ESPACIOS EN BLANCO SEGUN CORRESPONDA: )
N.° PRODUCCION PRODUCCION RECURSOS RECURSOS INSUMOS INDICE DE

DE ALCANZADA PLANIFICADA UTILIZADOS PLANIFICADOS UTILIZADOS PRODUCTIVIDAD
DIAS

1

2

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

NOMBRE DEL RESPONSABLE DE LA EVALUACION RESE@BL%%%RIE LA

NOMBRE DEL GERENTE DE AREA FIRMAEQ.:EkQE%ENTE

NOMBRE DEL GERENTE DE TIENDA FIRMA DEI-GERENTE




C2: Encuestarespecto a la problemética de la productividad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

FACULTAD DE INGENIERIA

N7

Estimado empleado, esperando su colaboracién, respondiendo con sinceridad el presente
cuestionario. Las respuestas tienen caracter anénimo.

El presente tiene por objeto identificar las causas principales para la probleméatica de la
productividad respecto al area de produccion de la empresa Pizza Hut de Real Plaza —
Truijillo.

Lea Usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un aspa (X) segun la
alternativa que crea conveniente.

CAUSAS DE LA BAJA PRODUCTIVIDAD

M1 METODO N (1) | CN(2) | AV(3) | CS(4) | S(5)
1 No utilizan mandiles para la
elaboracion de las pizzas
No cumplen procedimiento para la
2 .
elaboracion del producto
3 Falta de comunicacion con el area de
servicio
M2 MATERIAL
4 Existen tiempos improductivos
5 No realizan los abastecimientos de
ingredientes a tiempo
M3 MANO DE OBRA
6 Alto indice de tardanzas e
inasistencias
7 Falta de capacitacién y/o talleres
M4 MEDIO AMBIENTE
8 Inadecuada ventilaciéon en los
ambientes
9 Presencia de humos y gases
malolientes




M5

10

11

12

M6
13

14

15

MEDIDAS DE CONTROL

Carencia de planificacién en los
pedidos

Incumplimiento de medidas
estandares en la preparacion

Falta de supervision en las
actividades del area

MAQUINARIA
Falta de mantenimiento en los hornos

Falta de un programa de
mantenimiento preventivo a los
equipos y maquinarias

Equipo de aire acondicionado del
area de cocina averiado




C3: Check list para la Evaluacién Diagnostica del Sistema de Gestion

de la Calidad Segun NTC ISO 9001:2015

CRITERIO'S DE CATIFICACION: A. Cumpls completaments con el criterio anuncizdo (10 puntos: 52 establace, 52 implamants ¥ 22 mantiene; Correzponda
3 laz faze de Verificar v Actuar pass s Mejora del zistema); B. cumple percislments con &l criterio enuncisdo (§ puntos: 52 establecs, z2 implaments, no =2
mantiane; Corrsponds 2 lasfase del Harer dal sistema); C. Comple con ol minimo del critario eanunciado (3 puntos: S2 astablace, no s2 implament, no s2
mantiane; Corrasponds a lasfase de identificacitn y Plansacion delsistama); D. No cumple con el critasio anuncisdo (0 puntos: no s2 2stableca, no s2

detarminan las cusstionss extemas @ intamas qua son partinentss para o] proposite v diseccion estratézica da 1a
rEamizacion.

implementa, no 22 mantiane N/5).
CRITERIO INICIAL DE
CALTFICACION
Ko KUMERALES ne lex | er | oo
o C ] &
0 3 5 10

realiza el szguimisnto ¥ 12 revizion da 12 informacion sobre estas cosstionss extemas e intemas.

ha determinado l3= partss interesadas v los raquisitos de astzs partes mterssadas para 21 sistema de gestidn de Calidad,

realiza ol sspuimisnto v 12 revision ds 12 informacion sobrs estas pantss intsrezadas v sus raquisitos.

lalcance del 3GC, 52 ha determinado sazin:
2505 OPETEtives, productos v sarvicios, instalaciones fisicas, ubicacion peografica

lalcance del 3GC 22 ha detzrminado tenisndo en cusnta los problemas extarnos & intemos, las partes interezadas v sus
moductos ¥ servicios?

5e tizne dizponible ¥ docomentado 2l alcance del Sistema ds Gestion.

5a tizne justificado vio docomentado log requizitos (exclusionss) qus no son aplicables para 2] Siztema de Gestion?

Sz tisnan identificados los procesos necesarios para ol sistama de gestion de 12 organizacion

10

Se tiznen establacidos los criterios para 13 gestion d2 los procesos teniendo en cusnts las responsabilidades,

|procedimisntos, medidas de control & indicadorss de desampefio necesarios que paroitan la efectiva operacion v control de
1oz mizmos.

11

Se mantisne ¥ consarva informacion documentada que permita spovar 12 operacion da estos procesos.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obterido ({A<B=C) /100)




1 |32 demussin regponsabilided por perk e & 2its dissccion parz 1z eficaciz del 3GC.

2 |Lagmerenciz garantiza que Jos requisitos da los clisntes de detenminen v 52 complen

3= determinzn v oonsiderzn 1o rizzgos voporhmnidedas qoue pueden afecer 2 13 conformided de los producios v srvicios
v 2 12 capacided da zumentr b stsfacciondsa] clisnts

Valor Estructura: %O btenido ({A+B+C) 100

3a han eseblecido los rissmce v oportunidade s que deben o shordedos parz 2 segwar que 21 3GT lozre los resnldos
Esperados
Lz ormnizecion fe previstolzs ocionss necssesizs pers shorder estos rizgens v oportunide des v los Rz infeprado en los

ﬁdﬂ siztma.

Qe zccionas s hen plenificado perz 2l logro de dos dbjetivos del SIG-EEQ), programzsds gestion 7

4 |3zmanetisns informacion dooumentade sobre 2zios dhjetivos

3 | Existe un proczso definido mere determiner 1z necesidad de cambics an ol 3GC v 1z gestion de = imglementoion?

Valor Estructura: %40 btenido{{A+B+C) 100)

Lz orgenizacion e detenmiredo v proporcionzdolos recursos necesarios pars of estbleciminta mplemantacion,
manEnimisn v majos contime del 3GE (nchidos los raquisitos de bapersonzs medimbisntales vds infresmcgs)

Enc:mdeq:ld-miumnledﬂﬁnzwﬂmmm&m-i&ddeprm?zﬂdmalmm
szpecificados, ;52 han detenmingdo Joe recursos netemrios e Eraatizar wn semnimisnio valido viizblk ssicomo |z

medicion da losre mitadosT

Dizpore de mebodos eficaces pars sarenfizer 1z trazabilided durante ol proceso operecionzl.

Hadm-mhhumhmmmmmelfmmmdempmmydhgodeh
comformided de 1os 2vicios ¥, I8 mplem entado wn de

Lz ormaizcion = = sxgwado de que ke personzs que puedan afecter 2 lrendiniento dal 36T son competentzs an
onestion de une aderneds educacion, formacion v experisnriz, e adoptdo ks medides neresaris pars samwer que
puedan adguis 12 competenciz necemrl




mmm-m@mmhmhahmmmmmnﬁm-m ....
&thndﬁ.ﬂummmﬂhiaﬁmnmcmmﬂmgmdﬂmm&hmcﬁn ....

3= ha eseblecido b informacian domm enteds requerids por 1z noras ¥ necesaria mra b mplkmeniacion ¥ ....
funcionzmisnto eficaces dal 3GC.

E:mun-mdmg'aduu-mm;dsmﬁpﬂahmfnﬁnyaﬂnﬁmﬁ:dedm-m ....

10 |32 tien= uvn procedimisnto pers =] contrel de & informacion docementzds requernida por =1 3GC.

SUBTOTAL

Valor Estructura: %8 Obtenido ({A+B+C) %%

1 |52 phnificen implementn ¥ contralan los procesos nece=rics pars cumplir los requisiios pera b provision de servicics.

1 L=z mlidz de s planificacion == zdecieds pare 12 operecionss de 1z ormnizecion

3 |Szazem= gue oo mocsos conbratedos extemaments esten conwolados

4 |z revisan s consernenrizs de dos cembics o previstos, tomando acciones para mitsy OElguisr efecto adverso.

5 |Lz comunicacion con doeclientss inclwre informacion rekfiva 2 Jos productos v servicios

§ |32 obtiens 12 retrozlimentzcion da 1o clisntes r=lztiva = 1os producios ¥eenvicics, incliendo 12 guejzs

T |82 eseblacen o raquisios e gpecificos parz ks aocionss de contingenci, o ndo 323 pertinents.

9 Lz orgenizacion == zsemws gue tisre b cagecided de compli dos reguisitos de los productos v sErvicios ofrecidos.

10 L= orgenizacion revisz los requisitos delc lients anies de comprometers 2 suministrar producios voericios 2 este
3= corfinma los requisitos del clisnte anfes de 12 aceplacion por perk de estos, ClEndo 0o = e proporcionade informacion
documentads 2 regpecio.

Sz zzema que = remelvan bsdiferenrizs exizsenis entre fos requisios del contrato opedido vl expra=dos
=T E s

Laz personas sonconacisntss de los cambios en los raquisitos de los productos ¥ senvicios, 22 modifics B informacion
docnmentads i 2 estos cambioe.

32 rezielven las entadas del disefio ¥ demorollo gue sonconwadictorizs.

8= comsen informacion dooum entads sobre s entadas del dissfioy dezrralio.




X |Zzzplicen losconkoles 2l proczsods dissfio vdeszmolla s definen los resuledos 2 logres.

21 |Zzreslizen barevisionss pae evaluer 1z czpecidad de dos remnledos del dizeno v demmrollo pare complir los requisitos.

Tz rezlizen actividades de verificacion g zsapurer que ks salides deldisfio v deszorollo cunplen kos requisitos de ke
antrzdzs

32 aplican controksal proceo da dissfio vdesamollo pare 2@ gurer ques 52 toma cualguier accidn necesaniz sobee loe
problemss determinedos durane lzs revisiones, o lzs actividades de verificacion v elidacion

%2 conservz informaricn docmmentads sobre lasaccionsstomades.

e

%z zmewe que lz: mlides del disefio v demorallo: complen los requisios de Erentradas

Sz zmowe que lzs = ldes del dizefio v demorallo: son adecusdas para los procesos posteriornes parz B provision de

productos vasnvicios
32 ampwa que lzs s lides del disefio v demeralio: fncleven o hecen referenr & 2 Jos requisites da sammimisnio ¥ madicidn,
cuendo 23 apropizdo, ¥ 2 loscriterios de aceplacion
%2 ampwa que lzs s lides del disefio v demrallo: egpecificen ks cracenisticas de Jos productos v servicios, gue son
esenrizles pafe S0 proposEito previin ¥ SU provison S v oamect.

32 conzervz informacion documentads sobee ks szlidzs del disefio wdssamdlo

Sz identifican, revimn v controbn los czmbics hechos dwank o dizssfio v desrollio da 1o producios ¥ servicios

A

N

3l

Secmhufnmd.e{mmm s:hehambmdﬂd.imymnq oz resultados de 2z revisiones 1z
iz cion de jos cembios, Bzacciones tomadss los im Eleg= gt s

Lz orgenizac ion 2wz que 1o procesce, producios ¥ Savicios suministados o e rement 300 conforme 2 o requisiios.

(&1

i3

E2 daterminz los controles 2 aplicar 2 Jos procesce, productos v senvicios suminizradosantermEmants

T2 determing vaplice criterics para 1z evalecion, sleccion, sruimizato del desmpetio viz reevzlecion de dos
provesdonss sTENDS
%2 consenva informacion dooumentads de estzs actividadas

I_aolgﬂmcmse a2 que los procesoe, prodocios ¥ servicios spministrados sx Emamente no sfacken de manss
adversz 2 B cemcidad de b arzenizacion de enfremr productos v sendcios, conforme sde maners cohersnk 2 sus clisnbes

b

37 Zzdaefinen loscontoles 2 aplicer 2 un provesdar externo vias szlides resnltznks.

Considerz =] fmpacio poenciElds los procesce, prodocios ¥ srvicios spministede sxemamene en b emodad e &
oemnizacion de cunplin losrequisitos del clisnte v los lemles vreglementriceaplicables

32 zmEwE que los procesos sministrados e termements permans can dentrods] control de o sisem: de metonds 2
clidad.

&dmnmlavm&nmmnxﬁudﬁmsm amEwar gue los procesos, productos v senicios complen con

Lz orgenizac ion comunica 2 los provesdores s Eros 505 fequisios para 105 procesos, productos yaarvicice.

Sz comunicz 12 aprotecionds productosy srvicios, metodos, procesos ¥ equipos, B Hberzcion da producios vssrvicios.

32 comunicz 12 compeenciz, inchivendo cuzlguier clficacion requenids da 1zs personzs

Fa comunicz 123 interaocionss del pronvesdor ex o conlz orgenizacian.

& Rk & B

Sz comunicz 2 conkol ¥ seuimiznto del desmpetio del provesdor externo apliczdo por b orgenizacion




32 implemantz 12 produce ion ¥provdsion del servicio bejo condicionss controladas

Drizpone de nformacion documentda gue defing 1zs ceracteristicas de los producios 2 produck, sendcios 2 presir, o las
actividades 2 desmpediar
Drizpone de informacion documentda que definz los resulizdos 2 alcenzer

3= controlz 1z disponibilidad v ol =0 de recursos de Ermmisnto v medicion adenmdos

ok B s &

3= conirolz 1z implementacion de actividedas de 22 guimisnto v medicion en 1z sEpes apropiadas.

L
—

Sz controlz &l neo de 1z infrzestructurz v 2l entorno zdemnzdo pars 1z operacion de los procesce

Sz controlz 1z dedmacion de personzs compatentes

32 controlz Iz validecion ¥ revelidecion periodica de 12 capecided pare zlcenzar 1o resultados planificados.

32 controlz 12 implementzrion de 2ociones pars prevenir 1os ersorss humanos

R S I

3z contolz 1z implementzcion de actividedss de liberacion, entrem vposterions: = & entrega

Lz orgenizac ion uhlizz medios apropizdos parz identificer ts szlidzs de fos productos v servdcios.

G

57 | Identficz elestzdo de 12z =lides con respecto 2 los requisitos.

38 |32 conserva informacion docmmentads pers permit kb razabilidad

Lz cemenizacion presenve 12z =lides 2 1z produce ion ypoestoion del senvicia, on b medidz necemrk e zemwarlz
comfiormided con los requisioe.

2 cumplen loe reguisios para las actividedss poeiriores 2 E ente = asockdas con los prodoctos v senvicics.

Aldeterminar &l zlcence de 1z actividedss posteriores 2 b entregz 12 orsniz cion considens los reguisitos lemles v
reslEmentzrios.
Sz consideran s comsecuens i35 potencizles no dessada s szociEdas 2 susprodoctos v servicios

32 considers 1z namrzlerz, ol weoy 12 vida 08 prevista de s producios v srvicios

Boso & & o® @M

Comnsiderz b reroalmentacion del clisnte

Lz orsnizacion evim v controlz los cembdios en 1z produccion © b prest cicn del servicio pera zse surer 12 conformided

con kos reqisios

o 3= conserva informacion documentads que describa 12 revizion de los cembics, 122 persodEs que FuiDrizan o cuzlquiss
-t 2 d 12 revisia

@

32 conzervz Iz informacion documentzds sobee b lberscion de los productos v servicics.

Existe evidenci de b conformidad conlos criterios de zceptacion.

T
T
=
1

Existe trazzbilided 2 122 personas que snborizan & Hberacion




Lz organizacion se asegez que 1as salides no conformes con sus reaquisiins = identificen v 5o controlan perm prevenic @
UED D STUTEEE
Lz arganizzcion tomz s socionss adecuades de aouerdo 2 b metwaks: ok B oo corformided v oo efecto sobez 12
confiormidad de los productos ¥ servicios.

3z verifica b conformidad con los requisites coendo = corrisen bs salides no conformes.

EEE I

Lz arganizacion tratz l2: s=lidzs no conformes de W omas manerss

Lz organizacion conserva informacian dommentada que desorite 12 no conformidad, 12: aocionss omadss, s
concesiones obenidas ¢ identfigns 12 autorided que decide 1z accion con respecto 2 12 noconformidad

il

SUBTOT.
Valor Edtructura: @& Obtenido ({A+B+C) Fe

1 |Lz argenizcion deerming que mecesit mrimisntoy medicion.

1 |Determins los metodos de sepudm ienta medicion aeliss vevalecion pers zsemurar reanlbdos validos,

3 |Cetermine omEndoss leve 2 c2bosl semimisnio ¥ 12 medician.

4 |Determim oEndoznzlizr vevaler s remledos del seoim isnto vmadicion

5 | Evalileldessmpedio v B eficaciadel 3GC

& |Cm‘u infiorms cion doommentzds oano evidenciz de losresitados.

- Lz organizacion rezlizs semimisnto de ks percepoionss de los clisntes del pradoen que 52 complen ss necesidedes v
smpectativaz
8 Determime los métodos perz obtener, realizer o] senimisnto v revizs b informacion

Ia arganizacion anzliza v evalla losdatos v & informacion que surgn del sermimisnto v 1z madicion.

10 |Lz argenizacion lleve 2 caho zuditorizs intermes 2 inervalos plenificdos.

1 Lz= zndiborizs proporcionen informacion sobee &l 3G conforme con 105 requisitos propios de & argenizcion v 1o
iziios de & WTC IS0 S001: 2015

12 Iz argenizacion plenifics, sskblece. implement yoantisons wo o varios prozamasde suditariz.

13 |Define los crierios de anditor & vl alcznes parz cada e,

14 Zsleccions los zudiiorss v lleve 2 c2bo auditorEs perz zsepwer B objetivided v 12 fnpercizlidad del procesa.

15 |Asepwz quelos resultzdos de s andionizs = informana b dissccion.

15 |Bezliza ks comreccions:s ¥ toma las aocione s correctivas adeomdas.

Caonsenz informzcion doomn entads oamo evidenriz da 1z implementrionds] prosvama de zuditonz ¥ los resuledos

Conziderz los czmbice en 1z cuestionss exrnas & intsrnas que seen pertinenesz] 3GE

|Eunihalai:ﬁu-ad.ﬁ:nhzﬂdm;uhglaeﬁﬁu:'ndﬂm
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x
il
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24 |Considerz b aderuecion de los recursos.

=

Comsiderz b eficienciz de ks acciones tamadas pars abordar dos rissgos v Bz oportmnidedes.

k5

Sz considers a3 oportunidades de mejora.

27 |Lazs mlidzs de 12 revision inclpren decizions s v scciones relzcionzdas con oportunidades de mejorz.
28 | Incloven cozlguisr necesided d= cambio en =] 3GC.
2 Inche ks necesidadesde reomrzos.
30 Sz conserva informacion docwmentads como evidenc de los resuledos da 12 revisionss.
SUETOTAL
Valor Extructura: % Obtenido | (A+B+C) 100) o

21 Lz ossnizacion seccion: 2k koo conformided, tomz acciones perz conkrolark voamegitks

3 |Eweliz b necesided de acciones pers elimines 125 cansms da 12 no conformidad.

4 | Imglement omlgeer 20cion eceEiz, 2nte une 0o cordarmided.

3 |Reviz 1z eficaciz de coslguisr zocion comrective tomads.

& Acmalizz los rizsgps v oportunids des de zar nacssanio.

T Haceczmbdos 2l 360 sifuers neczsia

B |Las socionss corrsc ivas son apropizdas 2 dos efectos de 123 no conformidades encontradas.
22 conservs informacion docmmentads como evidenci de b metorzlerz de ks no conformidades, cuzlquier zocion omada
10 Lz ofgenizacion mejorz confimezment b convenisnc &, ade omciony eficaciz del 3GC.

1 Comsiderz los remnledos del anzlisiz v svzluecion, lzs mlides da 12 revision por 1z dirsocion, pars determines & hay
nacesidades U opormunidadas de mejorm

SUBTOT AL
Valor Estructura: 80 btenido ({4+B+C) 100 (119




TOTAL RESULTANY
TMPLEMENT AL10N

Calilkacus gkl o b Gesise
die Calidad




D. CONSTANCIA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

\I ucv

UNIVERSIDAD
Clsan ValLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo (cxaosn ﬁk . Blana., eala.,...., evcoresinsnns 0N DNI N
((ﬁ.) ! B % \‘ T do profwi(’)ll ﬂ‘ NJ .J.ni A u.‘fl i s vereeerains  CON
¢°d'90 CIP .....RERT8.. v desempefiandome ncluulmcnw como
von

Gxe *m\‘\b-\n S, .,.wumﬁuﬁ .V o lnr\. SAM PN
Acwada, b olae. o AUPRT AL RN A o

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos , a los efectos de su aplicacién en In - Empresa Sigdelo Plzza Hut S.A

Luego de hacer lns observaciones pertinentes , puedo formular las siguientes
apreciaciones

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE

BUENO

1.Congruencia de

items >33

2.Amplitud de

contenido X

3.Redacciédn de los

itens % o

4.Pertinencia >(

S.Metodologia X

6.Coherencia Y

7.0rganizacién %

8.0bjetividad ~

9.Claridad . X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo alos ..25..... del

mes de ..} 2.2 ......... del 2019

IR, Naa PCUQLQ éa:rc.‘q ﬁ'a'z
¥ 128298
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo .. ARLY TONK FENORD TSUi28 vere._CON DNI N°
QUETOTE. g de profesion .., LA VL JHEIICD " on

codngo CIP .... 4045 ..... desempefiandome actualmente como
T s BV, e BIAEITE S SRR

WACRUTA Y T AR T RCERERNS A

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los
instrumentos , a los efectos de su aplicacién enla Empresa Sigdelo Pizza Hut S.A

Luego de hacer las observaciones pertinentes , puedo formular las siguientes
apreciaciones

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1.Congruencia de

items X

2.Amplitud de

contenido X

3.Redaccién de los

itens ><

4.Pertinencia X

S5.Metodologia X

6.Coherencia >(

7.0rganizacién X

8.0bjetividad : 3

9.Claridad . 7&
En sefial de conformidad firmo la presente en |a ciudad de Trujillo a los %f del

mes de ......2. M0 0 .. del 2019

7 i,




E. FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Tabla 4 E1: Respuestas de la Prueba Piloto de la Encuesta respecto a la
problematica de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo 2019

Personal P.01 | P.O2 | P.O3 | P.O4 | P.O5 | P.O6 | P.O7 | P.O8 | P.O9 | P.10 | P.11 | P.12 | P.13 | P.14
Personal 01 5 3 3 2 2 3 2 2 1 3 3 3 2 1
Personal 02 4 4 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2
Personal 03 5 5 3 3 1 3 2 1 2 2 3 2 2 1
Personal 04 4 5 3 2 1 3 3 1 1 1 3 2 9 2
Personal 05 4 5 2 2 1 2 2 1 1 2 3 2 2 2
Personal 06 5 4 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2
Personal 07 5 4 2 1 1 3 2 4 1 2 2 2 1 1
Personal 08 5 4 3 1 1 3 2 3 1 1 2 1 1 1
Personal 09 5 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1
Personal 10 4 3 3 2 2 2 1 2 1 1 3 1 1 1
Personal 11 5 3 3 2 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1

Tabla 5 Resultados de la prueba del Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %%
Casos Valido 11 1000
Excluido 0 .0
Total 11 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.




Tabla 6 Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfade
escala si el escalasiel total de Cronbach s1 el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
PreguntaO1 56,02 198,448 ,845 ,910
Pregunta02 56,46 187,840 , 768 911
Pregunta03 56,90 198,393 ,835 ,909
Pregunta04 56,43 210,806 427 ,931
Pregunta05 56,07 213,237 417 ,910
Pregunta06 56,27 197,899 ,873 ,922
Pregunta07 56,23 200,323 773 ,921
Pregunta08 56,40 200,110 ,661 ,924
Pregunta09 55,99 219,689 277 ,933
PreguntalO 56,50 198,466 , 730 ,922
Preguntall 56,03 205,551 ,620 ,925
Preguntal2 55,95 198,996 ,825 ,920
Preguntal3 56,43 210,806 427 ,913
Preguntal4 56,97 214,297 ,517 ,916
Preguntal5 56,17 197,799 ,876 ,914

Interpretacién:

Segun la prueba piloto del Alfa de Cronbach que fue aplicada a una primera
muestra de 11 trabajadores de la empresa Pizza Hut, Real Plaza de la ciudad
de Truijillo, se observd que el cuestionario que busca determinar la causa
principal de la baja productividad, es confiable debido a que se obtuvo un
valor Alfa de 0,919, mismo que se encuentra préximo a la unidad, y es mayor

al estandar de aceptabilidad de 0,750.



Tabla 7 E2: Respuestas de la Prueba Piloto de la Encuesta dirigida al personal de
la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo 2019

= | Pre Pre Pre Pre Pre Pre Pre Pre Pre Pre Pre
Personal reg. | Pree. g z z g g g z g | =2

03 04 05 06 07 08 09 10 11
Personal 01 2 2 2 2 2 1 2 1 2 5 2
Personal 02 2 2 1 2 1 2 2 2 2 5 2
Personal 03 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Personal 04 2 1 2 5 1 2 1 2 1 5 1
Personal 05 1 3 1 3 4 1 3 1 3 5 2
Personal 06 2 2 1 2 3 2 2 2 1 5 3
Personal 07 3 2 1 1 2 1 1 2 5 5 2
Personal 08 2 2 3 2 1 1 1 5 5 5 1
Personal 09 3 3 2 1 3 1 3 5 5 3 2
Personal 10 2 3 1 5 2 1 2 5 5 5 3
Personal 11 1 1 2 1 1 1 1 5 5 5 1

Tabla 8 Resultados de la prueba del Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 11 100,0
Casos Excluido 0 0
Total 11 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de elementos

Cronbach

979 11

2




Estadisticas de total de elemento
Media de Varnanza de Correlacion Alfade
escalasiel escala si el total de Cronbach s1 el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
Pregunta0l1 56,00 199,448 ,835 ,920
Pregunta02 56,43 197,840 , 758 ,921
Pregunta03 55,90 198,093 ,825 ,920
Pregunta04 56,43 210,806 427 ,931
Pregunta05 56,07 213,237 417 ,930
Pregunta06 56,17 197,799 ,873 ,919
PreguntaO7 56,23 200,323 773 ,921
Pregunta08 56,40 200,110 ,661 ,924
Pregunta09 55,97 219,689 277 ,933
PreguntalO 56,50 198,466 , 730 ,922
Preguntall 56,03 205,551 ,620 ,925

Interpretacion:

Segun la prueba piloto del Alfa de Cronbach que fue aplicada a una primera
muestra de 11 colaboradores de la empresa Pizza Hut, Real Plaza de la
ciudad de Trujillo, se observé que el cuestionario que busca conocer la
percepcion del personal respecto al Sistema de Gestion de la Calidad es
confiable debido a que se obtuvo un valor Alfa de 0,929, mismo que se
encuentra préximo a la unidad, y es mayor al estandar de aceptabilidad de

0,750.




DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS

OBJETIVO 1: Realizar un diagnéstico y evaluar la productividad en el &rea de
produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Truijillo, 2019

Tabla 9 F1: Calculo de los Recursos Utilizados antes del estudio

PH c HORAS MAQUINARIA 85%
PH a HR ALUMBRADO 15%
ENTRENADOR 48 1 8 384 100%
OPERARIOS 38 1 5 19
1TANDA PH a HR FLUIDO ELEC. 9250
8 8 8 12 8 8 8 8 12 8 12 Familiar 8 Grande 8 Medianas 8 Toscanos y 8 PPP ENTRENADOR 48 1 8 384 F.MAQ 7862.5
PRODUCCION PRODUCCION cosTo TIEMPO INSUMOS INDICE DE OPERARIOS 38 3 PSD 155273 PROM. DIA 262083
N¢ DE DIAS ALCANZADA PLANIFICADA TOTAL INVERTIDO UTILIZADOS PRODUCTIVIDAD -
COSTO M.P. | COSTO M.0. COSTO ENERGIA RECURSOS UTILIZADOS
Ne | PER MED| GRAN|FAM[TOSC| N° |PER| MED |GRAN| FAM [TOSC| PER | MED| GRAN[FAM|TOSC | 1 horaxtanda 3 FORMULA PER| MED|GRAN| FAM|T0$C| TOTAL | TOTAL TOTAL
MIERCOLES 4132332 ]48] 3 5 |40 40 40 | 60 | 40 [ 1.32)2.38] 435|645 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
JUEVES 211616 16 [ 24| 16 ] 3 | 24 24| 24[ 36| 24] 1.32) 2.38 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24  307.6 152.80 262.083 72248
VIERNES 5[40 |4 [ 40 |60[ 4] 6 [ 4 43| 48[ 72 48] 132 2.38] 435 6.45( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.083 1183.88
SABADO 34|24 4 |36|n 4 32 32 32 48] 32| 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
DOMINGO 41323232 [448]3R 5 | 40 40| 40[ 60[ 40] 132 2.38] 4.35[ 6.45( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
LUNES 211616 16 | 24| 16 3 24 24 24 36| 24| 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24 3076 152.80 262.083 72248
MARTES 401323232 [48]3R 5 | 40 40| 40[ 60[ 40] 132 2.38] 4.35[ 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
MIERCOLES 5040 |40 40 | 60 [ 40 6 48 483 48 72| 48| 1.32] 2.38] 4.35 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.083 1183.88
JUEVES 2 (16 |16[ 16 |24[16] 3 [ 2 24| 24[ 36| 24] 1.32) 2.38| 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24 3076 152.80 262.083 72248
VIERNES 3|24 u|3%6|u 4 32 32 32 48] 32| 1.32] 2.38] 4.35 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
SABADO 211616 16 [ 24| 16| 3 | 24 24| 24[ 36| 24| 1.32) 2.38| 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24  307.6 152.80 262.083 72248
DOMINGO 41323232 [8]3R 5 | 40 40 40[ 60[ 40| 132 2.38] 4.35[ 6.45( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
LUNES 3|24 |24 24 [36|n 4 32 32 32 48] 32| 1.32[ 2.38] 4.35[ 6.45| 1.5| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
MARTES 41323232 [48]3R 5 | 40 40| 40[ 60[ 40] 132 2.38] 4.35[ 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
MIERCOLES 5040 |40 40 | 60 [ 40 6 48 48 48 72| 48| 1.32] 2.38] 4.35 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.083 1183.88
JUEVES 2|16 16) 16 | 24] 16 | 3 [ 24 24 24[ 36| 24] 132 2.38] 435 645[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24 3076 152.80 262.083 72248
VIERNES 41323232 ]48] 3 5 40 40 40 60| 40| 1.32[ 2.38] 4.35[ 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
SABADO 3 (24|24 24 |36[2a] 4]|3 32| 32| 48 32| 1.32) 2.38| 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
DOMINGO 41323232 ]48] 3 5 40 40 40) 60| 40| 1.32[ 2.38] 4.35 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
LUNES 3 (24 24| 24 |36[2a] 4]3 32| 32| 48] 32| 1.32) 2.38 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
MARTES 4132332 ]48] 3 5 | 40 40 40[ 60[ 40] 132 2.38] 435 6.45( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
MIERCOLES 5140 |40] 40 | 60| 40 6 48 43 43| 72) 48] 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45| 1.5| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.083 1183.88
JUEVES 2 [16|16] 16 [24] 16| 3 | 24 24 24[ 36| 24) 1.32] 2.38] 435 6.45( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24 3076 152.80 262.083 72248
VIERNES 413232 32|48 3 5 40 40 40 60| 40| 1.32[ 2.38] 4.35[ 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
SABADO 31224 436|224 4|3 32 32 48[ 32| 132[ 2.38] 435 645( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
DOMINGO 5040 |40 40 | 60 [ 40 6 48 48 48 72| 48| 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.083 1183.88
LUNES 3 (24|24 24 |36[2a] 4]|3 32| 32 48[ 32| 132 2.38] 435 645( 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262.083 876.28
MARTES 41323232 ]|48] 3 5 40 40 40 60| 40| 1.32[ 2.38] 4.35 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
MIERCOLES 413232324 32 5 | 40 40|  40[ 60| 40| 1.32) 2.38 4.35| 6.45[ 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.083 1030.08
JUEVES 211616 16 | 24| 16 | 3 | 24] 24 24[ 36| 24) 132[ 2.38] 4.35[ 645 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24 3076 152.80 262.083 72248
TOTAL DE RECURSOS 28441.70

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 10 F2: Calculo de la Productividad Parcial antes del estudio

TOMA DE COSTO DE MATERIA PRIMA COSTO M.O. COSTO ENERGIA [ PRODUCCION | PRODUCTIVIDAD PARCIAL
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM [TOSC| TOTAL TOTAL TOTAL ALCANZADA /DIA | M.P. | M.O. [ ENERGIA
1 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
2 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
3 53 | 952 | 174 | 387 | 60 769 152.80 262.08 220 0.29 | 1.44 0.84
4 32 | 57.1 | 104.4 | 232.2 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
5 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
6 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
7 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
8 53 | 952 | 174 | 387 | 60 769 152.80 262.08 220 0.29 | 1.44 0.84
9 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
10 32 | 57.1 | 104.4 | 232.2 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
11 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
12 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
13 32 | 57.1 | 104.4 | 2322 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
14 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
15 53 | 952 | 174 | 387 | 60 769 152.80 262.08 220 0.29 | 1.44 0.84
16 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
17 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
18 32 | 57.1 | 104.4 | 2322 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
19 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 1.15 0.67
20 32 | 571 | 104.4 [ 2322 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
21 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 115 0.67
22 53 | 952 | 174 | 387 | 60 769 152.80 262.08 220 0.29 | 1.44 0.84
23 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34
24 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 115 0.67
25 32 | 571 | 104.4 [ 2322 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
26 53 | 952 | 174 | 387 | 60 769 152.80 262.08 220 0.29 | 1.44 0.84
27 32 [ 571 | 104.4 [ 2322 | 36 461.4 152.80 262.08 132 0.29 | 0.86 0.50
28 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 115 0.67
29 42 [ 76.2 | 139.2 | 309.6 | 48 615.2 152.80 262.08 176 0.29 | 115 0.67
30 21 | 381 | 69.6 | 154.8 | 24 307.6 152.80 262.08 88 0.29 | 0.58 0.34

TOTALES 15995.2 4584 7862.5 4576 0.29 | 1.00 0.58
Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 11 F3: Calculo de la Eficacia antes del estudio.

TOMA DE PRODUCCION ALCANZADA PRODUCCION PLANIFICADA PRODUCCIC’)N, PRODUCCION' EFICACIA
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM | TOSC | PER | MED | GRAN | FAM | TOSC | ALCANZADA /DIA | PLANIFICADA /DIA
1 32 | 32 32 48 32 40 | 40 40 60 40 176 220 0.80
2 17 | 18 17 36 24 24 | 24 24 36 24 112 132 0.85
3 41 | 42 40 62 40 48 | 48 48 72 48 225 264 0.85
4 24 | 24 24 36 24 32 | 32 32 48 32 132 176 0.75
5 33 | 33 35 48 33 40 | 40 40 60 40 182 220 0.83
6 17 | 17 18 25 16 24 | 24 24 36 24 93 132 0.70
7 30 | 30 34 48 33 40 | 40 40 60 40 175 220 0.80
8 40 | 40 40 60 40 48 | 48 48 72 48 220 264 0.83
9 18 | 17 17 26 20 24 | 24 24 36 24 98 132 0.74
10 25 | 25 25 36 24 32 | 32 32 48 32 135 176 0.77
11 21 | 14 14 25 25 24 | 24 24 36 24 99 132 0.75
12 32 | 33 32 49 32 40 | 40 40 60 40 178 220 0.81
13 23 | 23 22 37 22 32 | 32 32 48 32 127 176 0.72
14 31 | 31 31 48 30 40 | 40 40 60 40 171 220 0.78
15 38 | 41 37 62 41 48 | 48 48 72 48 219 264 0.83
16 15 | 14 17 23 17 24 | 24 24 36 24 86 132 0.65
17 33 | 33 34 50 31 40 | 40 40 60 40 181 220 0.82
18 26 | 25 22 34 26 32 | 32 32 48 32 133 176 0.76
19 33 | 33 34 50 34 40 | 40 40 60 40 184 220 0.84
20 22 | 22 25 37 26 32 | 32 32 48 32 132 176 0.75
21 33 | 33 34 50 34 40 | 40 40 60 40 184 220 0.84
22 41 | 41 42 62 38 48 | 48 48 72 48 224 264 0.85
23 14 | 14 15 26 17 24 | 24 24 36 24 86 132 0.65
24 33 | 33 35 50 34 40 | 40 40 60 40 185 220 0.84
25 25 | 25 26 37 26 32 | 32 32 48 32 139 176 0.79
26 42 | 42 39 56 42 48 | 48 48 72 48 221 264 0.84
27 26 | 22 24 37 26 32 | 32 32 48 32 135 176 0.77
28 34 | 34 35 50 35 40 | 40 40 60 40 188 220 0.85
29 34 | 33 28 42 34 40 | 40 40 60 40 171 220 0.78
30 15 | 15 17 26 19 24 | 24 24 36 24 92 132 0.70
TOTALES 4683 5896 79.43%

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 12 F4: Calculo de la Productividad Total antes del estudio.

COSTO DE MATERIA PRIMA 5 RECURSOS PRODUCCION
TOMA DE COSTO M.O. COSTO ENERGIA UTILIZADOS ALCANZADA | PRODUCTIVIDAD
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM | TOSC | TOTAL TOTAL TOTAL /DIA TOTAL

1 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
2 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
3 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.08 1183.9 220 0.19
4 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
5 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
6 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
7 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
8 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.08 1183.9 220 0.19
9 21 | 381 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
10 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
11 21 | 381 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
12 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
13 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
14 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
15 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.08 1183.9 220 0.19
16 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
17 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
18 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
19 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
20 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
21 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
22 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.08 1183.9 220 0.19
23 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12
24 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
25 32 | 57.1 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
26 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.08 1183.9 220 0.19
27 32 | 571 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.08 876.3 132 0.15
28 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
29 42 | 76.2 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.08 1030.1 176 0.17
30 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.08 722.5 88 0.12

TOTALES 28441.7 4576 0.16

Fuente: Elaboracién Propia.




OBJETIVO 2: Identificar los principales factores que afectan la
productividad en el area de produccion de la empresa Pizza Hut, Real
Plaza, Sede Trujillo, 2019.

F4: Diagrama de Causa — Efecto del area de Produccion.

Figura 5 Diagrama de Causa — efecto del area de produccion.
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BAJA
PRODUCTIVIDAD
Falta de mantenimiento en Carencia de .
los hormos planificacion en los Presencia de humos y gases
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Incumplimiento de medidas
Falta de un programa de estandares en la preparacion
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Equipo de aire
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MAQUINARIA MEDIDAS DE CONTROL MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 13 Resultados de la Encuesta respecto a la problematica de la empresa
Pizza Hut, Real Plaza, Trujillo 2019
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F6: Promedio de las principales causas de la baja productividad del

area de produccion

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

Tabla 14 Promedio de las principales causas de la baja productividad del area de
produccién

M CAUSAS PRINCIPALES PROMEDIO PROMEDIO
TOTAL
METODO No utilizan mandiles para la elaboracion 4.64
de las pizzas
No cumplen procedimiento para la 4.00 3.76
elaboracién del producto
Falta de comunicacion con el area de 2.64
servicio
MATERIAL Existen tiempos improductivos 2.36 2.09
No realizan los abastecimientos de 1.82
ingredientes a tiempo
MANO DE Alto indice de tardanzas e inasistencias 1.82 2.18
OBRA ’
Falta de capacitacion y/o talleres 2.55
MEDIO Inadecuada ventilacién en los 2.36 2.45
AMBIENTE ambientes :
Presencia de humos y gases 2.55
malolientes
MEDIDAS DE | Carencia de planificacién en los pedidos 2.36 2.36
CERROL Incumplimiento de medidas estandares 2.64
en la preparacion
Falta de supervision en las actividades 2.09
del area
MAQUINARIA | Falta de mantenimiento en los hornos 2.27 291
Falta de un programa de mantenimiento 3.36
preventivo a los equipos y maguinarias
Equipo de aire acondicionado del area 3.09
de cocina averiado

Fuente: Aplicacion de la Encuesta respecto a la problematica de la

productividad.

Como producto de la ejecucion del cuestionario se obtuvieron los promedios
respecto a las causas en los diferentes items siendo la causa: “No utilizan
mandiles para la elaboracion de las pizzas” y “No cumplen procedimiento para
la elaboracion del producto” las que mas puntajes han obtenido con 4.64 y

4.00 de promedio respectivamente, mientras que el item: “No realizan los



abastecimientos de ingredientes a tiempo” ha obtenido el promedio de 1.82

siendo el mas bajo

4.00 3.76
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00

0.50

0.00

® METODO MATERIAL B MANO DE OBRA
H MEDIO AMBIENTE B MEDIDAS DE CONTROL m MAQUINARIA

Grafico 1 Promedio de las principales causas de la baja productividad del area de
produccion

Fuente: Aplicacion de la Encuesta respecto a la problematica de la
productividad.

Se concluye que la M con mayor resultado tiene es “METODOS”, continua con
“MAQUINARIA”, por ello, se considera que es lo principal la baja productividad

en produccion de la empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Truijillo.
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Grafico 2 F7: Diagrama de Pareto respecto principales causas de la baja
productividad del area de produccién.

Cc2 C5 c9 Ci14 C15 Cc7 C1

I Datos recolectados e Porcentaje acumulado

Conformado por las siguientes causas:

Las causas de “No utilizan mandiles para la elaboraciéon de las pizzas “y “No
cumplen procedimiento para la elaboracion del producto” son las causas que mas
frecuencia tienen con un porcentaje de 11% y 10% respectivamente seguido de
“Falta de comunicacion con el area de servicio” y “Existen tiempos improductivos”
con un 9% y 7% respectivamente, mientras que la causa “Equipo de aire
acondicionado del area de cocina averiado®, es la que menos porcentaje tiene con

un 4% respectivamente.

De acuerdo con el diagrama de Pareto de 80/20 las causas principales de los

problemas de la baja productividad del area de produccién son:
¢ No utilizan mandiles para la elaboracion de las pizzas.

¢ No cumplen procedimiento para la elaboracion del producto.
e Falta de comunicacion con el &rea de servicio.

e Existen tiempos improductivos.

¢ No realizan los abastecimientos de ingredientes a tiempo.

e Alto indice de tardanzas e inasistencias.
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Falta de capacitacion y/o talleres.

Inadecuada ventilacion en los ambientes.
Presencia de humos y gases malolientes.
Carencia de planificacién en los pedidos.

Incumplimiento de medidas estandares en la preparacion.



OBJETIVO 3: Analizar el estado actual de cumplimientos de requisitos de la
empresa Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, con respecto a la norma ISO
9001:2015

F8: Resultados del Check list para la Evaluacion Diagnostica del
Sistema de Gestion de la Calidad Segun NTC ISO 9001:2015

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

CRITERIOS DE CALTFICACTORN: A Cumpls complstzmenk con <l oriefio enuncizdo {10 puntos; 5= mgi-ﬂnmyulmw\

2 1zs faze da Verificar v Acher parz 12 Mejora del sistems); B. comple percibnenk con &l criterio enuncizdo] 5 puntos: 52 estzblecs, = mplementa, no s
mantiszns, Corresponde 2 125 fzsa del Hacer del sistemz), O Cumpls con 2l minimo del oritario enuncizdod 3 puntos: $2 estzblace, 1o 52 implement, no sz
mantiens; Corresponde 2 125 fzsa de identificacion ¥ Plensaciondel sisema); Tt Mo cumple con &l crilerio enuncizdo {0 puntos: no 52 ssblece, no sz
implement, 0o 52 manti=ns NEL

CRITERID INICTAL FE
CALTF WA T

HNC |CM | CP | CC

1 Iz daterm inan |2z coestiones sxternz: & Mo gUe 00 perfinentss pers ol mopdsito v dirsccionesrategicada 1z
1 ZBzrezlizz ol sezimisnio ¥ 1z raviion de |z iformacion sobre sstas cuestiones extemE: & hEmEs 3

o C ] A
] 3 5 U]
3

Iz hz determinado ks pertes ineremdas v o requisiios de eles parks inkrssada: pere ol diema de mafion de Calided.

2z rezlizz 2l semmimisnto v 12 sevision de 1z informacion sobes estas pertes inferssades v sus raquisitos.

5 Elzlcznce dal 360, 2 ha deemminzdo ez 5
Procesce operstives, productosy servicics, instzlacionssfica s uhicarion =oerafica

P Elalzncs del 3G 22 ha deerminado tenisndo en coentz los problema: exernos s internos, 12z pertes interesades v zue 3
productos ¥ servicios?

7 |82 tiene dizponible ¥ dommmentdo &l slcance del Sisema de Gestion 10

B |32 tiene justificado v documentdo los requizins (e closiones) gue nosonaplicablzs pers =] Sistema de Gestion? 10

© |3z tienen identificados 1os procesos ecemnios parz ol datema de gestion de 12 orgenizacion 10
32 tienen estab=cidos los Criterics parz 12 g=stion d= los procesos Eniendo =n coentz 12= regponeahilidades,

10 | procedimisnios, medidzs da control & dicadornes de desempe fio necemirios que permitn 12 sfective opstacion ¥ contral de 10
los mizmos

11 |22 mantiens yoonsrva informecicndocumentads que permit zpover kB operecion de estos procesos 10

SUBTOTAL 1

Valor Estroctura: %o Obtenido{ (A+B+C) 100 640%




&d-umarqnnﬂi.ﬁ.dadpmmthahﬁm:dﬁ:mheﬁadadﬂﬁﬂ:. ...

1 |Lzgrenciz garentiza que los requisitos de los clisntes de determinen v 52 cumplen

upditadea]jhdmhqnmmmmhmﬁnuimdmmmmm ..‘.
&mmammumuhammmmhm ...

& |S2hen esthblecido v conunicado ks responsbitidades v antoridades mer los roles pertinentes en toda b organizacion.

Valor Estroctura: Y60 btenido({A+B+C) 100

52 han eseblecido los rizsmos ¥ oporonidade s gue deben s2r shordedos pars a=gwar goe 21 3GC logrs los remledos
szperados.
Pl Lz orgenizacion e previstolzs aociones necssarias pars aborder estos rissgns v opor innidsdes v los ha infeprado en los 5

ﬁdﬂﬂua.

3 Qe accionss @ fEn plenificado pers &l logro de los dhjstivos del SIG-IEQ), progamas da gestion? 4]

1 E

4 Zemazmetizn: informacion documentzds sobes esios dbjetivos 10

Existe un proczso definido e deermines 1z necesidad de cambios 2n o] 3G v 1z gestion de s implementeion?
SUBTOTAL
Valor Estructura: 940 btenido({4+B+C) 100)

Lz orssnizacion fe determinedo ¥ proporcionado los seowsos necesznios para ol estzblecimiznta fnplkmentacion,
manenmisnio ¥ mejor contine del 3G (inclidos los requiziios de b spersonzs, mediEmbisntzles yde infresstucs)

Encamo da que &l manitorss omedicion s whilics pars prostes de conformided ds productos v srvicios 2 1os ragquizitos
ezpecificados, ;22 hen determinedo los fecuraoe necemrios pare Erantizar w seEnimint valido viizble, zsi como 2
medicion de losremizdosT

Lzormnicion = B zepwado de que s persomas que poeden sfecter 2l rendimisnto del 350 son compstentes &n
3 cosstion de ume adecueds educacion, formacion v experiznciz e sdopdo ks medides necesarizs pars zsemwar que
puedan adguiris 12 compeenciz necesr i




&mm-m@thmhdeheﬁmtmmmtmﬂm ...
&thndﬁnﬂumwmsdhiummnlncmuimimmgmdﬂﬂﬁmahmcﬁn ...

22 hz zseblecido B informacion documentds sequenidz par 12 norme v mecesaniz perz b mmplkmentzcion v ...
funcionzm iento eficaces del 3GC.

hmm-m@mmthm?mﬁmﬁ:dedm—m ---

32 tiene un procadimisnto perz ol control de B informac ion docmmentds sequenidz por 13 GC

SUBTOTAL

Valor Edructura: %% Obtenido ({A+B+C)

3z plenifican, implemenEn v controlzn los procesos necesnios para complir 1os reguisitos pera b provizion de servicioe.

Lz mlidz de et planificacion 2= adecueds pars 12: operacionss de 12 ormnizacion.

Sezseous qoe los procssos conbratados exbernzments eshén contolados

Ea revizan ks consscuencizs de o= cambice no praviztos, tamando acciones pars mit @ ouelguisr efecto adverso.

Lz camumicacion con ko clentes incle informacion reltiva 2 los productos ¥ servicios.

10

2z obtiens 12 retroclimentacion de los clisntes relative 2 1os producios veervcios, inclinendo 12: @ajza

2z zzblacen los requisitoe e gpecficos pare s aociones de contingenck. OEadosse pertinente

Lz orgenizecion =2 zsezure que tiene b capecided de compli los raquisitos de fos productos v ssrvicios ofrecidos

Lz orgenizecion revisz 1os requisitos del cliente 2ntes de compromet 2 2 suministrar producios veervicios 2 este.

22 confirmz 1os raquisitos del clente zates de 12 2ceplacion por pere de estos, DEndo 10 = T proporcionado informacion
documentads 2] repecio.

2 zzagwE que = reseslvan Badferenrizs siztentes entre los requizitos del contrato o pedido vlos exprasdos
nrev{zsne nte

Lzs personzs sonconscientss de dos czmbios en 1os requisitos de 1os productos ¥ sendcios, s2 modificz & informacion
doonme ntads i 3 estos cambice.

2z restelvenlzs entadas del dissfio v demmrollo que son contadictorizs.

10

2z comsenz informacion documentads sobre s entadas del dissfioy desmrrallo.

10




Zz zplicen loscontrolzs 2l procesods dissfio vdesamolla 52 definen loe resuledos 2 logras

Zarezlizan Barevisiones pars evaler [z capecidad de los resuledos del disedio v desorollo para complin los requisitos.

2z reafizen actividedes de verificacion perz zsamuer que aszlides deldisfio v deszrrollo cumplen fos raquisitos de ks
enadas.

Zz zplicen contolk szl proceso de disdo vdaszonollo perz 2 Eurer quet 52 oma cuslguisr zccion necesaniz sdbez los
problemzs determinedos dorenke lzs reviziomes, o 125 actividades de verificacion velidacion

Sz consenvz informacion doommentzdy sobre lasaccionss tomadss.

Zzzmpwa que lzs mldes del dizefio v demorallo: cmnplen dos raquisitos de Beentrades

22 zmrwa gue lzs mlides dal dissfio v demmrallo: son adeciedas parz los proceses posterianzspare b provizsion de

Zzzmpwa que lzs = Hdes del dizefio v demerallo: ﬂdqunhnmrdmnahﬁmﬁmdea@mmbynm
cuendo 2 apnopiado, ¥ 2 loscriterios de acepBcion

haaguamel&ahﬁd&ldmydﬂrdh mﬂﬂmmmmﬂmmmm?mmm

32 identificen, revizmn ¥ controlen los czmbios hechos dwznie =] disefio v desmolio de los produckos ¥ srvicios

10

3l

2z conservz 1z iformaciondocumentads sobre los cambios del dissfio vdesammolla fos resultados de ks revisionss, 1z
sulorizcion de fos cambios, Bsacciones tomadas ir loe im adversos.

Lz orgenizac ion 2segura que los procescs, prodocios ¥ srvicios sministados exermments son conforme 2 los requisios.

10

3z daterming los controles 2 aplicar 2 fos procesce, productos ¥ senvicios sEninsrados sxtsmaments

10

A S A

2z determing v aplica criterios parz 1z evalecion, sleocion, sruimiento del desmmpedio vizeeshecion de los

10

Lz orgenizac ion = 2:gwra que 10s procescs, pooducios ¥ srvicios suministrados exemaments mo sfectn de manen:
zdverzzz B cemoided de b arganizacion de entremr productos v senvicics, conformes de manes coherents 2 sus clisntes

Sz definen loscontoles 2 zplicar 2 wn provesdor externo vias szlides resnlitanes

10

Comsiderz &l fnpacko poencizlda los procesoe, producios ¥ srvicios siministrados sxemamente en kB epEcidad e kB
orgEnizacion de complin losrequisitos del clisnt v 10s lemles v reglamentriceaplicables

Sz z=zwe que loe procesos suministrados sxtermEments parmanecen dentrods] contral de s szemz de =stiondz 12
calidad,

2z determing 1z verificacion o actividades necesari s pane zeEwar que o procesos, productos v ssrvicios cumplan con

Lz orgenizac ion camunica 2 Jos provesdorss exeraoe Sus requisitos perz 10s proczsos, productos vasrvicios.

10

10

S2 comunica 12 aprobecion de productoey servicios, matodos, process ¥ equipos, I Hberacion de producios yasrvicios

10

32 comunicz 12 compeenciz, inclyendo coalguier czlificecion requenida de 125 personzs.

10

2z comumics 125 terzocionss del provesdor exerno con lz organizacion.

10

L R

22 comunics &l control ¥ srumiznto del desmpedio del provesdar axterno zplicado por kb argenizacion.




45 |32 implements 12 produccion ¥ provizion del s=rvicio bajo condicionss contrdlzdas. 19

& D'ﬁpc_xrethhﬁnrnad@dﬂcmmhdaqmHmmmﬁ&x&mm;m.Mawﬁhnom 10
actividades 3 desmpeniar.

47 |Dispore de informacion documentda que defing los resultados 2 2lcnzar 10

40 |%z contolz 1z disponibilidad v 21 uso de rerursos de srmmisnto ¥ medicion adenEdos 5

30 |3z conwolz 1z implementzcion de actividedes de s Euimisnto v madicion & 1z: sEpes apropiades. 5

51 |32 conkola el v de 1z infreestrcturs v 2] entorno ademado perz 12 opermcion de los procesos. 5

51 |82 conkola 1z desimacion de personzs competentes. 5

33 %2 controlz 1z velideriin v revelidericn poriddics de 1z czpacidad pers zleanzer los rasultedos glanificzdes. 3

34 |52 conkola 1z implementarion de acciones para prevenis 1oe ersores humanoe 5

35 |z conkolz 1z implementzcion de actividedss de Hberzcion, entrem vpoderiares = b entrezz 3

sRMasagay ek

36 Lzormnizecion milizs medios zpropides pars identificer s sxlidas de fos roductosy servicice. 10

57 Idemtficz el=stado de 12z =lides con rezpecto 2 los requisitos. 10

38 |8 conserva infamacion docmnentads mErm permitir b kembilidad 10
I_auwmmxhhwmmmeaamﬁmnmmnh]nﬂmmmmw

Sz cumplen o requisitos pera las actividedss poeeriores 2 B entregR asocikEdas con los productos ¥ servicios. 10

Aldsterminas elzlznce da 12 actividades posteriorzsz & entrezz |2 ormniz= cion considens los requisites lemles v
reglem entarios.

32 conside ran ks consscnenr &= potencizles nodessads s ssockdas 3 sus prodoctos ¥ srvicios. 5

S considers 12 naturzlers ol neov 12 vida 06l previstz de sue producios v srvicios 10

Comeiders los requizios del clisnte 10

o S T R I

Comsiderz B retoalimentacion del clisnte 3

Lz orgenizzcion sevim v conkralz 1os cambios en 1z produccion o B prestcion del servicio pere 2segorer 12 conformided

o dos requisine.

w0 32 conserv informacion doommentads que describa 1z revision de los cembics, 12 persoes que aviorizano cuslquisr
accidn iz de 1z revision

10

22 conservz 1z ifonmacion dotumentzdz sobre b lberzcion de dos productos v sendicios. 10

Existe evidenciz de b conformidad conlos criterice de acaptacion. 10

m
s
B
4

Existe trazzhilided 2 1z= personzs que aniosizen & liberacion. 10




Lz organizacion s2 asems que 1assalides no confarm es con sus requisitos = identificen v 52 contralzn pars prevenit s
50 0 enfregz.

10

Lz arganizecion tomz ks aocionss ademedes de zouerdo 2 B metrzlers de koo corformidad v s efecto sobez 12
confiormidad de dos productos ¥ sericios.

10

Sz verifics b conform idad con los requizitos cuendo s corrizen les salids s no conformes

10

= I I

Lz arganizzcion tratz lzsszlides no conformes de ume omas mansrzs

5

Lz arganizecion conserva informzcion docum entzdz que descrite 12 no conformidad, 125 accionss omades, ks

concesionas obienidas & identifigue 12 zutorided que decids 1z 2ocion con respecto 2 12 noconformidad

10

SUBTOT.

Valor Estructura: % Obtenido ({A+B+C)

Lz arganizacion deerming gue necesit seruimisntoy medicion

Cetermine los metodos de smguimientn medicion, aelisis vevalwoion pars zsemwer resuledos validos.

10

Determin omndoss ez z cboel samimisnio v 12 medicion.

10

4

Determin oeEndoznzlizar vevaluer los remledes del seppimisnto vmedicion.

5

Evzlie el desempedio v b eficacia del 3GC.

3

7

L= argznizacion rezlizz sesninisnto de s percepoionss de los clisntes del gradosnque 32 complen sus necesidadas v
srpatativas

& |Em‘u informa cicn documentads camo evidenciz de losreanitzdos. 10

B

Cetermine fos métodos parz obbener, reslizer ol = snimisnto v revize B informacion

Ia arganizzcion anzliz v evaliz losdatos v kB informacion que sureen del sepuimiento v 12 medicion.

Lz arganizacion lleve 2 cabo zuditorizs internzs 2 Blenalos plenificados.

Lz zuditorizs proporcionen informacion sobre el 3G conforme con 1os requizitos propios & B argenizacion v los
iziios de B NTC IS0 9001:2015

Lz arganizacion plnifics, esblecs, implement vmantisns wno o varos proszmzs de suditoriz.

Cefine loe criterios de zuditor & wel 2loencs pers cadz e

14

Salecrions los suditorss v leva 2 cabo suditorss pers asepwer b objetivided v 12 nparcizlidad del proceso.

10

Azezrz que los resultados de ez zuditorizs &= nforman: & dissccion

10

Rezlizz == comrecciones v tomaz las socione s correctivas adecuadas.

10

17

Conzena nformecion documentads como evidenciz de 1z implementoicn del programz de zuditonz ¥ los resuledos

10

2 internzs que sean pertinente szl 3GI

| Considerz 12 informacion sobee ] desempedio vz fficienc & del 3G

10

Conziderz 1o resulizdos de e zuditarizs.

10

I[:un'ﬂuaeldmnm'md! los pronesdiores axternoe.




24 |Considerz kb adecoecion de los recwsos. 10

15 Comsiderz B eficienciz de s acciones tomades pass shonder los rizspoe v B oportunidadas. 5

18 | Bsconsiderz 12s oportunidedes de mejora. 5

olIsmemdemrmsmpr htcin

27 Las m=lidzs de la revision inclpren decizions s ¥ acciones relacionadas con oportunidades de mejorz. 5

28 | Inchiyen oualguier necesided de cambdo en el 3GC. 10

20 Inchiwe s necesidades de reoorsos 10

30 | Seconssrvz informacidn docmentzds camo evidenci de los resuledos de 12z revisionss 10
SUBTOTAL 0 18 | 3 | 1T0

Valor Extructura: @ Obtenido{{A+B+C) 100 T4

2 |Lz orgenizacion resccionz zne b no conform ided, toma 2o jones parz conolark yoamegitk 10
3 Ewzlie k= neczdded de acciones parz eliminar 2 canss de 12 no conformidad. 5

4 |[mplement omlguier accion nece @iz, 2ot we o conformided. 10
5 |Revisz 1z eficaciz de coslguisr zocian comrectiva tomade. 5

& | Acmslizs los resgps v oportunide des de ssr necesanio. 3

T |Hace czmbdos 2l BGT sifuens necasmrio ]

B Laz zocionss corec ives son apropizdesa dos efectoe de 12 no conformidades encontrade = 5

S2 conserva infomacion doommeantads como evidencE de b mtuekrs de B oo conformidades, coalquisr accion fomada 10

ihslmihdnmtlaaocﬁnmmdiw.

10 |Lz ormenizacion mejorz confimement kb convenisn & adeneciony eficaciz dal 3GC. 5

1 Comsiderz los remnledos del andliss v evaluecion, 12s =lides de 12 revision por 12 direccion, pars determines & hay
necesidades v oportunidades de mejora.

n

SUBTOTAL O | 0 35 30
Valor Estructura: %60 btenido{{A+B+C) 100 &0

Fuente: Aplicacion del Check list para la Evaluacion Diagnostica del Sistema de
Gestion de la Calidad



Tabla 15 Resultados del Check list para la Evaluacion Diagnostica del Sistema de
Gestion de la Calidad.

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA 1 OBTENIDN DE IMPLEMENTACION ACCIONESFOR FEALIZAR
NTEX 22 tizn= que identificar woomprender los factorss inErnos ¥
R DO, 04% =Tternos que puaden intervenir 2n 2l Sistemz de Gestidnds

C L3 Lk Calided con 2l objetivo da evitzr perjudicar @ apliczcion
El liderzzgo, dirzccion v zpovo por perts de 1= sutoridades
LIDERAZCO 20, pertiennies, esfundementl para &l desanrallode] Sistema
= 02% de Gestionda Czlided, con = bjetive de loerar dos dhjetivos

de calide d propuastos
E: nece=rio plenificar 123 actividades del Sist=ma de
Gestion da Czlided para lograr o resultzdos del mizma,

. FLANIF ICACTON 40% zsimismo swmenter los sfectos dessados v 12 satisdfaccion del
cliznt, zdemzs prevenir v reducir los efectos nodessados v
zlcanzar 1z majorz continue

Lz zltz direc cidn de 12 empresa peckrd reunionss, pera
E=stioner losreowrsos necessrios Enio humancs, maErizles
v Ecnices con 1z finalided da mejorar jos procesos de &
arganizacicn, brindando 21 clisnts un productods calided

7. APOYO 66%

) Sz procederz 2 b Enplematacion de los Manuzles de
& OPERACION 83% Droc edimisnio comespondients 2l Manenimnisnto,
Produccion, ¥ Almacenzmisnin.

E: fund=menil plenificar & fnplementar los procsscs da
sruimiznta medicion, znalisks v evalmcion del Sistema da
Gestidnda Calided

9 EVALUACION DEL
DESEMPENO 74%

E:z vitz] determiner v seleccionar s oportunidades d=
EJORA =0, mejofz & Enplementzcion de cuzlguisr socion neces=ria pars
pE 65% cEnplis con los reguisios de dos clisnt=s v de e= manere
ncrements s astigdaocion

TOTAL RESULTADD 0.
09%%
DMPLEMENTACTION
Calificacion gk?hl_alen]a Gestion 1152
de Calidad

Fuente: Aplicacion del Check list para la Evaluacion Diagnostica del

Sistema de Gestion de la Calidad

Los datos obtenidos posterior a la aplicacion del Check list para la Evaluacién
Diagnostica del Sistema de Gestion de la Calidad Segun NTC ISO 9001:2015,
indicaron que el numeral 8 que hace referencia al LIDERAZGO, OPERACION,
EVALUACION DEL DESEMPENO, APOYO Y CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION tienen el mayor porcentaje de cumplimiento con un 92%,
83%, 74%, 66% y 64% respectivamente, por otro lado, los de menor porcentaje
se refiere a la MEJORA y PLANIFICACION con 65% y 40% respectivamente.



F9: Propuesta de un Plan de Mejora en base al sistema de Gestiéon de
Calidad I1SO 9001:2015.

PLAN DE MEJORA  CODIGO: PALS.G.C.

DEL SISTEMA DE
GESTION DE VERSION: 0.0
CALIDAD FECHA:15/11/19
INTRODUCCION 0
La Empresa 0.1
Mision 0.2
Vision 0.3
Objetivo 0.4
Valores 0.5
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION 1
REFERENCIA NORMATIVAS 2
TERMINOS Y DEFINICIONES 3
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4
Comprension de la organizacion v de su contexto 4.1

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes 4.2
interesadas
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 4.3

Sistema de gestion de la calidad v sus procesos 4.4
LIDERAZGO 3
Liderazgo y compromiso 5.1
Generalidades 5.1.1
Enfoque al cliente 5.1.2
Politica 5.2
Establecimiento de la politica de la calidad 5.2.1
Comunicacion de la politica de la calidad 5.2.2
Roles, responsabilidades v autoridades en la organizacion 5.3
PLANIFICACION 6
Acciones para abordar riesgos y oportunidades 6.1
Objetivos de la calidad v planificacion para loerarlos 6.2
Planificacion de los cambios 6.3

APOYO 7



Recursos

Generalidades

Personas

Infraestructura

Ambiente para la operacion de los procesos
Recursos de seguimiento v medicion
Conocimiento de la organizacion
Competencia

Toma de conciencia

Comunicacion

Informacion documentada
Generalidades

Creacion v actualizacion

Conirol de la informacion documentada
OPERACION

Planificacion vy control operacional

Requisitos para los productos v servicios

Comunicacion con el cliente

Determinacién de los requisitos para los productos y servicios
Revision de los requisitos para los productos v servicios
Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Disenio v desarrolle de los productos v servicios
Generalidades

Planificacion del diseio y desarrollo

Entradas para el disefio v desarrollo

Controles del disefio v desarrollo

Salidas del disefio v desarrollo

Cambios del diseio v desarrollo

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Generalidades

Tipo v alcance del control

Informacion para los proveedores externos

Produccion y provision del servicio

Control de la produccion y de la provision del servicio
Identificacion v trazabilidad

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

7.1
7.1.1
7.1.2
7.1.3
7.1.4
7.1.5
7.1.6
7.2
7.3
7.4
7.5
7.5.1
7.3.2
7.5.3

5.1

8.2

321
3.2.2
8.2.3
8.24
8.3

831
832
833
834
8.3.5
8.3.6
84

541
8.4.2
8.4.3
8.5

8.5.1
8.5.2
853
854
8.5.5
8.5.6



Liberacion de los productos v servicios

Control de las salidas no cunfu:rmgs
EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Generalidades

Satisfaccion del cliente

Analisis ¥ evaluacion

Anditoria interna

Revision por la direccion

Generalidades

Entradas de la revision por la direccion
Salidas de la revision por la direccion
MEJORA

Generalidades
No conformidad y acciones correctivas
Mejora continua

8.0
8.7

0.1
0.1.1
0.1.2
0.1.3
0.2
0.3
031
9.3.2
0.3.3
10

10.1
10.2
10.3



3.4.1. Elaboracion del manual de Calidad

3.4.1.1. Alcance
El Plan de Mejora de la empresa SIGDELO S.A; describe los elementos,
actividades y procesamiento para la elaboracion de las pizzas, ademas
presenta un sistema de calidad estructurado enfocado en los lineamientos de
la Norma ISO 9001: 2015, considerando la Politica y los Objetivos de Calidad
de la organizacion, para asegurar la calidad en el producto, asi como alcanzar

la mejora continua del sistema y la satisfaccion del cliente.

3.4.1.2. Aplicacién
El Plan de Mejora impulsa al personal de la organizacion a continuar las
instrucciones de la documentacion de la gestion, desarrollo, manteniendo y
mejorando de manera continua el sistema de Gestion de Calidad, obteniendo
asi la elaboracién y comercializacion de un producto de excelente calidad al

servicio del cliente.

3.4.1.3. Sistema de Gestion de la Calidad

3.4.1.4. Requisitos Generales
La empresa SIGDELO S.A; mediante los procedimientos documentados
establece, documentar, mantener y mejorar de manera continua su sistema
de Gestion de la Calidad establecido segun los requisitos de Norma ISO
9001: 2015.

El sistema de Gestidon de la Calidad asegura que

e Determinar la interrelacién y el orden de sus procesos.

e Establece los criterios y métodos necesarios para asegurar, apoyar la
operacion y el seguimiento de sus procesos para que sean eficaces.

¢ Efectla el seguimiento, medicion y andlisis de los procesos para alcanzar
los resultados planificado.

Los procesos identificados estan de acuerdo con los requisitos de las Normas
ISO 9001: 2015. EIl personal relacionado con el Sistema de Gestion de
Calidad se compromete en mejorar la calidad y efectividad de sus labores

como lo establece la informacién documentada.



La organizacién estd comprometida en aplicar y mejorar continuamente el
Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a la Norma ISO 9001:2015, para

lo cual se ha desarrollado su Mapa de Procesos y su secuencia

El mapa de procesos representa los procesos que componen un sistema, sus
relaciones principales y las interacciones dentro de la empresa, por la cual
se identifica la secuencia del proceso facilitando el trabajo de correccion y

mejoramiento, formando asi el proceso general de la empresa

PROCESOS ESTRATEGICOS |

Sitema de Ravisién <
Cerutide de la Flanificacion [—
Calsdad

| PROCESOS OPERATIVOS |

|::> COMERCLAL DISENO PRODUCCION ENTREG A <::>

MmMeEAZmMm~=rn
m—eHz2Z2m=rQ0N

[ PROCESOS DE APOYO
Q q e @
Logisteca -

oo

Fuente: Elaboracion de los Autores en cooperacién con Pizza Hut.

Esta orientada estrictamente hacia los procesos, subdivision en procesos
individuales teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion,
lo que permite evaluar como se entrelazan las diferentes tareas que se
requieren para completar lo encomendado, si son paralelas o secuenciales,
se ha demostrado que es conveniente definir las entradas, los pardmetros de
control y los datos de salida del proceso de preparacion de pizza de tal
manera que la organizacion garantice la operacion y el control eficientes de

Sus procesos, a través de la documentacion del sistema.



Manual de gestion de calidad

El manual del Sistema de Gestion de Calidad es el Manual de Calidad, que es esencial,

por lo tanto, se definen algunos aspectos a tener en cuenta en su preparacion.

Un manual de Gestion de Calidad para todos y cada uno de los procesos de produccién
de la empresa SIGDELO S.A; Se detalla a continuacion en el MANUAL DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (M.S.G.C.)



F10: Manual del sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015.
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PRESENTACION DE LA EMPRESA

0. INTRODUCCION
0.1. LA EMPRESA

Pizza Hut, es una cadena de restaurantes de comida rapida, subsidiaria del
Grupo Yump Brands, el cual cuenta con 200 locales a nivel de 90 paises.
En la actualidad, la empresa se ha posicionado en la ciudad de Truijillo, con
la llegada de los Malls, el cual cuenta con dos locales, uno ubicado en el

Mall Aventura Plaza, asi como en el Real Plaza.

Tabla : Datos Generales SIGDELO S.A.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Razon Social SIGDELO S.A.

Teléfono (044) 852448

Pagina Web http://www.pizzahut.com.pe

Direccion ler piso - Plaza Gourmet - C.C. Real Plaza en

la Libertad / Truijillo / Truijillo.

SIGDELO S.A; es una cadena de pizzerias de

Actividad ambiente familiar conocida por su variedad de
pizzas al gusto del consumidor localizada en
la Libertad/ Trujillo / La Esperanza.

Fuente: Base de Datos SIGDELO S.A.
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0.2. MISION

Crecer cada dia mas unidos, aprendiendo junto a las marcas de
restaurantes lideres en el mundo, para crear momentos de felicidad

alrededor de las mesas.

0.3. VISION

Ser los operadores de franquicia mas rentable del Peru, respetando
fielmente valores que nos comprometen, trasladandolos a nuestros

clientes, proveedores y a la sociedad.

0.4. OBJETIVOS
SIGDELO S.A; tiene como objetivos:

% Ser lider en el mercado en todos los sistemas operacionales: ser una
opcién para cada ocasion, proporcionando mas comodidad al cliente.

% Crecimiento profesional: El éxito de una empresa tiene relacion directa
con el crecimiento profesional de sus miembros de equipos.

% 100% satisfaccion a nuestros clientes: Ofreciendo un servicio fabuloso
(darles a nuestros clientes mas de lo que esperan) atencién esmerada

y brindando una limpieza e higiene inigualable.
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0.5. VALORES
SIGDELO S.A; tiene como valores:

= Trabajo en equipo.

= Reconocimiento.

= Pasion por el cliente.

= Devocion por el trabajo.
= Integridad moral.

= Excelencia.

= Responsabilidad social.

=  Familia.

1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

El presente Manual tiene el objetivo de definir, documentar, implementar y
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, asimismo la totalidad de sus
procesos, operaciones, actividades y niveles organizacionales con el
proposito de garantizar la ejecucion eficiente de los requisitos de las normas

de referencia, de manera que la organizacién puede:

» Evidenciar su capacidad para ofrecer de manera regular productos que
cumplan los requisitos del consumidor, normas legales y reglamentarias

gue contengan a las partes interesadas.

> Fortalecer la satisfaccion de los clientes, con la adecuada aplicacion de

la Gestion de la Calidad.
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> Fomentar la mejora continua de sus procesos.

Este Manual del Sistema de Gestion de Calidad es un documento autorizado
para describir el Sistema de Gestion de la Calidad que comprende el
cumplimiento de todos los compromisos y requisitos referenciados de la
normativa, en relacion con los productos que la organizacion brinda a los

consumidores

EDUARDO ARANA
GERENTE DE AREA
FERMANDA VELASQUEZ
GERENTE DE TIENDA
ANGIE CAVA KELVIN MEDINA
ASISTENTE DE TIENDA ASISTENTE DE TIENDA
ENTRENADORES
FLAVIO RAMIREZ JOSE SANTISTEBAN
PRODUCCION FULL TIME PRODUCCION

JULIANA VILLAREAL FABRIZIO CASTANEDA MARIA PIA CASANOVA

SERVICID SERVICIO SERWICIO

20 MIEMBROS DE EQUIPO PART TIME

Figura 1. Estructura Organizacional

Fuente: Base de Datos SIGDELO S.A.
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GESTION DE CALIDAD
2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El presente documento, tiene el objetivo de describir el Manual del Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa SIGDELO S.A,; el cual esta ejecutado
en base a los requerimientos de la Norma Internacional para Sistemas de
Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 el mismo que esta redactado para

controlar los procesos que se realizan dentro de la empresa.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

El sistema de Gestion de la Calidad implantado en la empresa SIGDELO S.A.

se ajusta a los requisitos de las siguientes normas:
e Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001: 2015 Requisitos
e Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001: 2015 Vocabulario
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

ISO: Entidad Internacional encargada de favorecer normas de fabricacion,

comercio y comunicacion en todo el mundo

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Comprension de la organizacion y su contexto

SIGDELO S.A; ha determinado la organizacién para identificar y
comprender los factores internos y externos que perjudican su capacidad

para lograr los resultados previstos del Sistema de Gestidn de la Calidad.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

La empresa SIGDELO S.A; ha precisado el orden para reconocer las
partes interesadas del Sistema de Gestion de la Calidad, de la misma
forma sus necesidades, perspectivas y requisitos de estas partes para la
Gestion de la Calidad.

Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

La trascendencia de la Gestion de la Calidad de SIGDELO S.A. aplica a
todos los procesos definidos por la empresa, niveles de organizacion,
centro de trabajos fijos, instalaciones, actividades y colaboradores dentro
y fuera de la empresa que pueden tener influencia sobre la calidad de los

productos.

Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos
SIGDELO S.A. ha establecido un orden para

» Definir las entradas y salidas esperadas de los procesos de Sistema

de Gestion de la Calidad.
> Fijar el orden e interaccion de sus procesos.

» Realizar la programacion de manera adecuada de la Gestion de la
Calidad dentro del entorno de accién de la empresa reconociendo los
criterios y métodos necesarios para afirmar el desempefio y control

eficaz de sus procesos.
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» Confirmar la disponibilidad de sus recursos e informacion necesaria para

confirmar la operacion y seguimiento de sus procesos a ejecutar.

» ldentificar los riesgos y oportunidades de sus procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

» Realizar una evaluacion de los procesos y asentar los cambios necesarios
para lograr los resultados planificados buscando continuamente la mejora

continua del Sistema Integrado de Gestion.

» Ejecutar las actividades necesarias de seguimiento, medicién y analisis de

los procesos correspondientes.

» Implementar y actualizar la informacion documentada necesaria para

confirmar la operacion de conformidad de sus procesos, segun lo planificado.
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MAPA DE PROCESOS

SIGDELO S.A. ha aceptado el Mapa de Procesos para representar de
manera grafica el orden e interaccion de sus diferentes procesos de acuerdo

con su cadena de valor de los productos y servicios que ofrece.
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COMERCIAL DISEND FRODUC CION ENTREG A <::>

[ PROCESOS DE APOYO ]—

Fuente: Elaboracién de los Autores en cooperaciéon con Pizza Hut.
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5. LIDERAZGO

5.1.

5.1.1.

5.1.2.

Liderazgo y compromiso
Generalidades

La administraciéon principal de SIGDELO S.A. a través de su supervisor
jefe, intenta liderar, dirigir y reforzar el avance del Sistema de Gestion de
Calidad para lograr los objetivos de calidad propuestos, mejorar la
naturaleza de la disposicion de los diferentes tipos de pizzas, la mejora
constante de su productividad, con la cooperacién de todo el personal
para lograr un nivel de cumplimiento mas elevado. La administracion
superior informa la importancia con respecto al marco de gestion de
calidad y la coherencia de sus necesidades con la utilizacién de la forma
basada en el peligro para hacer frente a los procedimientos y las
contemplaciones. Con el enfoque de calidad desarrollado, se refuerza el
Sistema de Gestion de Calidad, ademas, se caracterizan los objetivos, en
los que se ayuda a la supervision a través de regiones relacionadas donde
se crean temas, por ejemplo, mejora de procesos, objetivos de calidad,
mejora continua, actividades correctivas, actividades de apertura

preventivas y de mejora con los activos fundamentales.
Enfoque al Cliente

La organizacién SIGDELO SA Debe lograr el cumplimiento de sus
clientes satisfaciendo las necesidades del cliente en calidad,
administracion, costo, descubriendo cada uno de ellos a todo el personal
para extender su conocimiento de los deseos que el cliente espera del
articulo ofrecido por la asociacion y de esta manera satisfacen las

necesidades de cada cliente
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Politica

Establecimiento de la politica de Calidad de la empresa SIGDELO
S.A.

La comprensién de la calidad de la asociacion SIGDELO S.A. establece

lo siguiente:

Somos una asociacion enfocada en la disposicion de varios tipos de
pizzas, consintiendo los modelos restringidos por la afiliacion, evaluando
los principios de calidad paso a paso y mejorandolos, trabajando y
refrescando nuevos recursos mecanicos y un personal certificado que
garantiza la calidad. Nuestro personal trabaja bajo puntos de referencia
de calidad para dar su consentimiento a la metodologia de calidad y los
objetivos establecidos en la afiliacion.

Comunicacioén de la politica de calidad

La correspondencia interna permite la satisfaccion de las actividades y
destinos construidos a través de habilidades y cualidades, los
componentes que permiten probar los formularios de correspondencia
interna son las reuniones de auditoria administrativa, pensar en las
observaciones y los deseos de los trabajadores sobre la organizacion, asi

como correspondencia de los roles, obligaciones y expertos .
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El esquema de la asociacion demuestra la obligacién y la autoridad del
personal que satisface los trabajos de trabajo identificados con el Sistema

de Gestion de Calidad de la zona de generacion de la asociacion.
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La totalidad del personal que realizan trabajos relacionados a la calidad

son responsables que la politica de calidad y responsabilidades

relacionadas funcionen de manera efectiva dentro de la empresa para:

» ldentificar los problemas de Calidad, tomar acciones correctivas que

eviten la obtencion de los productos con deficiencias.

» Recomendar soluciones para la mejora continua de la calidad y sus
procesos, como se definen en los procedimientos del Sistema de
Gestion de Calidad.

» Reportar al Gerente el desempefio del Sistema de Gestion de

Calidad incluyendo cualquier mejoramiento.

La Gerencia se compromete a liderar, gestionar, proporcionar todos los
recursos necesarios y evaluar periodicamente la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

NOMBRE

CARGO

La empresa SIGDELO S.A. considera el contexto organizacional, los
requisitos de las partes Interesadas ademas de determinar los riesgos y
oportunidades que sean necesarias abordar, al planificar las actividades
del Sistema de Gestion de Calidad necesarias abordar, al planificar las
actividades del Sistema de Gestion de Calidad para cumplir en lograr las
metas.
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resultados del mismo, para aumentar los efectos deseados y la
satisfaccion del cliente y otras partes interesadas, ademas prevenir y
reducir los efectos no deseados y lograr la mejora continua. La empresa
SIGDELO S.A. también planifica las acciones necesarias a realizar para
abordar los riesgos y oportunidades de sus procesos e incluirlos en el
Sistema de Gestion de Calidad, como también evaluar la eficiencia de

algunas acciones realizadas

6.2. Objetivos de la Calidad y planificacion para lograrlo

La Gerencia General define anualmente los objetivos del Sistema de

Gestion de Calidad, asimismo los objetivos deben ser especificos,

medibles, cuantificables, alcanzables, aprobados, documentados vy

comunicados de forma eficaz.

Los objetivos disponen de la Planificacion anual de la actividad, recursos,

responsables de un calendario para su realizacion que permita

priorizarlos y evaluarlos periédicamente:

> Realizar la utilizacion adecuada de sus recursos bajo politicas,
reglamentos e instructivos que la organizacion mantiene.

» Brindar sugerencias de mejoramiento y de preocuparse de que el
producto sea entregado en las mejores condiciones de calidad al
cliente

» Concientizar permanentemente la importancia del Sistema de
Gestion de Calidad en todo el personal de la empresa.

» Reducir continuamente los diferentes factores de insatisfaccion de
nuestros productos.
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La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad esta compuesta por
los lineamientos establecidos de este manual, los procesos donde se
detallan las actividades y controles necesarios para efectuar los

diferentes procesos cumpliendo con los requisitos de calidad.

6.3. Planificaciéon de los cambios

La empresa ha determinado una sistemética para la gestion de cambios
con la perspectiva de planificar el cambio y controlar sus efectos, con el

fin de asegurar la integridad de la Gestion de la Calidad.

Todo el personal es responsable de realizar su trabajo siguiendo los
procedimientos establecidos, para lograr el cumplimiento de la politica de

calidad y los objetivos planeados.
7. APOYO
7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La alta direccién de la empresa SIGDELO S.A. determinard mediante
reuniones, los recursos necesarios tanto humanos, materiales y técnicos
con la finalidad de mejorar los procesos de preparacion de pizzas,
brindando al cliente un producto de calidad para lograr su satisfaccion.
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Personas

El personal que tendra la tarea de inspeccionar los requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad debe de ser competente respecto a los criterios
dados por el Gerente de tienda, ya que este es el responsable de los
procesos los cuales pueden ser entrenamiento, habilidades, experiencia

entre otros.
Infraestructura

El Gerente de tienda y los supervisores de produccién son los
responsables de verificar el estado de la infraestructura para el
cumplimiento de los requisitos necesarios para la elaboracion del
producto. La infraestructura integra las areas de trabajo, el equipo para
desarrollar el proceso y los servicios que cuenta la empresa, ademas se
detalla la forma en la que se realiza el mantenimiento en las instalaciones
de la tienda en las areas y equipos que afectan a la calidad del producto

inspeccionar.

Ambiente para la operacion de los procesos

El Gerente de tienda de SIGDELO S.A. establece que el personal es un
componente vital en su sistema de Gestiéon de Calidad puesto que un
empleado valorado y motivado aportara y rendira de mejor manera a la
organizacion para la cual se define de normas de salud y seguridad

ocupacional que aporte efectivamente al cumplimiento de los requisitos.
Recursos de seguimiento y medicién

La empresa ha establecido una sistematica para el seguimiento y

medicion de las actividades a realizar, los instrumentos de medicion y
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brindar la veracidad de los resultados de los procesos operacionales con

los requerimientos determinados por la Gestion de Calidad.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

SIGDELO S.A. ha determinado, mantiene y guarda registro de los

conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y lograr la

conformidad de sus productos.
7.2. Competencia

Se ha establecido una sistematica, para determinar y mantener un control

claro sobre las competencias y necesidades de capacitacion del personal

y sobre la eficacia de ellas ademas se asegura la capacidad de sus

empleados mediante:

» Verificando el cumplimiento de los requisitos de seleccion del
personal con la finalidad de obtener empleados confiables para el
desemperio dentro de su area.

» Capacitaciones constantes en los diferentes campos, al momento de
incorporarse y durante su permanecia en ella.

» Evaluacion permanente al personal que forma parte de la
organizacion con el objetivo de corregir falencias aumentando asi su
eficiencia.

» Los responsables de los recursos establecen acciones para
concientizar al personal que contribuyen en alcanzar los objetivos de
calidad de la pizzeria.
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7.3. Tomade conciencia

SIGDELO S.A. emplea una diversidad de métodos para asegurar que los
colaboradores que laboran bajo su control sean conscientes de la funcién
gue desempefian dentro de la organizacién y su aporte a la eficiencia del
Sistema de Gestion de Calidad, esto implica el conocimiento y
comprensién de los objetivos y politica de calidad de la misma manera
gue sus beneficios y aplicaciones del cumplimiento e incumplimiento de

los requisitos.

7.4. Comunicacion

La empresa se compromete a establecer las vias de comunicacion
(correo electronico, volantes, periddico mural, entre otros.) adecuadas
dentro de la organizacién ademas hacer uso de distintas herramientas
para la canalizacion de las comunicaciones externas para informar de
manera proactiva y responder inquietudes de las partes interesadas
(comunidad, clientes, proveedores, etc.) respecto a la gestién de la

curtiembre Informacién documentada
7.5. Informacién documentada
7.5.1. Generalidades

La informacion documentada incluye el Manual de Calidad, los
procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma
Control de Documentos, Control de Registros, Auditorias internas,
Acciones correctivas y preventivas para dar cumplimiento a lo establecido

en la normativa.
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Creacion y actualizacion

SIGDELO S.A. propone la informacion documentada tanto internos o
externos para indicar la documentacién vigente. La presente lista esta
disponible al personal para afirmar que se maneja la version actual de la

informacion y con ellos evitar el uso de documentos obsoletos

Control de la Informacién Documentada

El agente del marco de gestion de calidad establece la descifrabilidad y
mantiene los datos para verificar la consistencia y que se mantienen
durante el tiempo de mantenimiento particular y / o simplemente como la

actividad exitosa del marco de gestién de calidad.

La organizacion ha desarrollado la administracion precisa de los datos
registrados de manera efectiva, evitando la utilizacién no intencionada de
archivos desactualizados, los informes externos indican que la
organizacion SIGDELO SA verifica que son vitales para que su
organizacion sea reconocida, adecuada y controlada. Los datos
archivados se completaran como prueba de la similitud del Sistema de
Gestion de Calidad.

La estructura de acompafiamiento de los datos reportados del marco de
Gestion de Calidad se ha resuelto para garantizar la adecuaciéon de la

organizacion, la actividad y el control de los procedimientos relacionados.

Politica integrada: Lineamientos generales en materia de calidad.
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2. Manual Sistemas Integrados de Gestion: Describe el sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo con los requerimientos de la norma de

referencia

3. Procedimientos: Describe los procesos y actividades necesarias para

la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

4. Documentos especificos: Constituye la informacion técnica sobre la

gue se basan algunos de los procedimientos generales.

5. Registros: Muestran evidencia del nivel de cumplimiento del sistema
de Gestion de Calidad.

ERACION
Planificacion y control operacional

SIGDELO S.A. planifica, implementa y controla los procesos establecidos
en su Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad y tiene claro
los resultados de los procesos y que requisitos debe cumplir garantizando
la conformidad de los productos solicitados por los clientes y demas
partes interesadas.

8.2. Requisitos paralos productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente
SIGDELO S.A. reconoce y practica el objeto de responder a las
necesidades de los clientes y brindarle una mayor satisfaccion en cada
servicio prestado en aspectos como la informacion sobre los productos,
ademas de atencion y consultas, contratos o atencion de pedidos.
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8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

El proceso comercial en la que describe la forma en que se detallan las
necesidades del cliente, pero necesarios para la manipulacion del
producto, los requisitos legales relacionados con el producto y otros

requisitos adicionales determinados por la organizacion.

8.2.3. Revisién de los requisitos paralos productos y servicios

La revision de los requisitos para los productos comercializados por
SIGDELO S.A. detalla la manera en que la empresa se asegura de que
los requisitos del producto estan claramente especificados ademas la
organizacion establece si tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos.

8.2.4. Cambios en los requisitos paralos productos y servicios

La empresa SIGDELO S.A. ha establecido la sistematica para
determinar, revisar y controlar los cambios de los requisitos para los
productos que se ofrecen a los clientes con una comunicaciéon fluida

antes, durante y después de la comercializacion del producto.
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8.3. Disefo y Desarrollo de los productos y Servicios
8.3.1. Generalidades
Laempresa SIGDELO S.A. ha establecido una sistematica para planificar
y desarrollar sus productos manteniendo registro de los requisitos del
producto, resultados, revision, verificacion, validacion y control de los
cambios en las diferentes etapas de la preparacion del producto.
8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo
El entrenador de produccion planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la preparacion de las pizzas, ademas verifica la
existencia de insumos disponibles para la preparacion de los mismos.
Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.
» La necesidad de establecer procesos, documentos y de brindar
recursos especificos para el producto.
» Ladisponibilidad de maquinaria adecuada y personal con experiencia
en los procesos de preparacion de pizzas.
» Registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de preparacién y el producto restante cumplan los requisitos.
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Entradas para el disefio y desarrollo

La empresa SIGDELO S.A. ha establecido un procedimiento para
controlar sus entradas y los servicios adquiridos cumplan con los
requisitos de compra especificados y que estos cumplan con todos los
requisitos solicitados por el cliente de manera que aporten al desarrollo
normal de sus procesos de produccion, incluyendo la seleccion de los
proveedores; el control de informacion relacionada con las compras y el

control de los productos adquiridos y su evaluacion periddica.

Controles del disefio y desarrollo

El Gerente de tienda junto con los entrenadores de la empresa SIGDELO
S.A.  planifican, desarrollan y controlan cada uno de los procesos
necesarios para la preparaciéon del producto, los mismos que son
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, estos procesos tienen
los objetivos de la calidad ademas de los requisitos que tiene que cumplir
el producto, las actividades requeridas para el control del producto,
proporcionar evidencias de que los procesos de preparacion y el producto

resultante cumplan con los requisitos establecidos.
Salidas del disefio y desarrollo

La empresa SIGDELO S.A. ha establecido un procedimiento para
controlar sus salidas y los servicios brindados cumplan con los requisitos
de comercializacion especificados por el cliente de manera que aporten

al desarrollo normal de sus procesos productivos.
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8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

La empresa SIGDELO S.A. podré elaborar planes de calidad para un
producto, proceso o0 servicio determinado, ya sea por una solicitud
contractual porque la alta direccion de servicio lo consideren apropiado

para el mejoramiento del desarrollo de las actividades de la empresa.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente
8.4.1. Generalidades

La empresa SIGDELO S.A. ha establecido una sistematica para asegurar
gue los procesos, productos y servicios suministrados externamente se

controlan y son conformes con los requisitos.

8.4.2. Tipoy alcance de control

El tipo de alcance del control al que se sometan los proveedores externos
de procesos, productos y servicios adquiridos, esto dependera del
impacto potencial en la capacidad de la organizacion en cumplir
regularmente los requisitos del cliente de las partes interesadas,
verificando periddicamente la eficacia de los controles aplicados para su

educacion y/o modificacion.
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8.5.

8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.
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Informacién para los proveedores externos

La informacion de las compras describe los requisitos del proceso,
producto y servicio a adquirir, incluyendo requisitos de aprobacion,
competencias del personal, control y seguimiento del desempefio,
actividades de verificacion, validacion y otras exigidas por el sistema de
Gestion de Calidad.

Produccién y Provision del Servicio
Control de la produccién y de la provisién del servicio

La empresa SIGDELO S.A. con la finalidad de realizar las mismas bajo
condiciones controladas y supervision de las diferentes operaciones para
la prestacion del servicio por intermedio de las hojas de proceso. A través
de esta informacion con las caracteristicas del producto, define las
instrucciones de trabajo en general y las responsabilidades para la

liberacion del producto.
Identificacién y trazabilidad

Los procesos y productos terminados son identificados, con el propdsito
de establecer su estado con respecto a los requisitos de seguimiento y

medicion establecida.
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La empresa tiene el mayor cuidado de los bienes de los proveedores

durante la realizacién de los servicios.
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8.5.5.
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Preservacion

La empresa SIGDELO S.A. preserva la conformidad del producto
comercializado por la empresa, durante el proceso interno y la entrega al

destino previsto.

Actividades posteriores a la entrega

La empresa toma responsabilidad respecto a la comunicacién de

retroalimentacion para la mejora de nuestro servicio de entrega.
Control de los cambios

La empresa SIGDELO S.A. controla y conserva informacion
documentada de los cambios y sus consecuencias para la produccion,

tales como:

+« Cambio de personal.

< Infraestructura.

% Ambiente y otros.

8.6. Liberaciéon de los Productos y Servicios
En las diferentes areas del proceso de produccién se efectia el
seguimiento y medicion de las caracteristicas del producto, para verificar
gue cumple con los requisitos del mismo, este seguimiento se realiza en
las etapas adecuadas del proceso donde las evidencias de conformidad
son documentadas y registradas.
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8.7. Control de las Salidas No Conformes

La empresa SIGDELO S.A. controla los productos que comercializa

inspeccionando el cumplimiento de los requisitos.

Los productos que se detecten no conformes con los requisitos son
identificados y separados para evitar su consumo, que incluye los
registros necesarios para evidenciar la conformidad del producto con los
criterios de aceptacion establecidos de manera que las posibles

disposiciones inmediatas ante la detencion de un producto no conforme.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

La empresa SIGDELO S.A. planifica e implementa los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para:

» Demostrar la conformidad del producto mediante una estadistica de
control de su proceso de produccion con la finalidad de establecer su

control y variabilidad.
» Resguardar la conformidad del sistema de Gestidén de Calidad.

» Realizar la mejora continua de la eficacia del sistema de Gestion de

Calidad.
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9.1.3.

9.2.
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Satisfaccion del Cliente

La empresa SIGDELO S.A. realiza un seguimiento de la informacion
relacionada a las necesidades del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos y expectativas por parte de la empresa, por lo tanto, el
Gerente de tienda establece la satisfaccion de sus clientes mediante la

realizacion de encuestas definidas.

Andlisis y Evaluacién

La empresa da un andlisis y aplica métodos apropiados para la evaluacion
de sus procesos para que asi puedan satisfacer los requisitos
establecidos, los cuales permiten demostrar la capacidad de los procesos

para lograr las metas establecidas.

La finalidad de un seguimiento y del posterior analisis de esta informacion
es demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados, las actividades de analisis y evaluacion, cuando se tienen
productos que no cumplan con los estandares, el Gerente de tienda y los
entrenadores de produccion gestionaran las medidas necesarias para

eliminar los errores en los procesos de produccion.
Auditoria Interna

La empresa SIGDELO S.A. se compromete a realizar auditorias internas
de un sistema de Gestidén de Calidad para establecer su conformidad con

la Norma ISO 9001:2015, su implementacion y mantenimiento eficaz.
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Las auditorias se realizaran en fechas tentativas y pueden ser
adelantadas o postergadas por decision del Gerente de tienda, la cual se
comunicara al representante de la direccién para que proceda a su
ejecucion, la realizacion de estas tiene que asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria, los auditores no deben auditar su

propio trabajo.

Cada &rea que esté haciendo auditada debe asegurarse de que se tomen
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento a las auditorias
realizadas incluyen la verificacion de las acciones tomadas y los
respectivos informes de resultados, ver el Procedimiento de Auditorias
Internas (PAIIH-01).

9.3. Revisién por la Direccion
9.3.1. Generalidades

La revisiéon del sistema de Gestion de Calidad se ejecutara de manera
periodica bajo responsabilidad del Gerente de tienda, con la finalidad de
establecer acciones necesarias para proteger la politica de calidad, los

objetivos y su funcionamiento adecuado.

9.3.2. Entradas de la Revision por la Direcciéon
La informacion necesaria para las entradas de la revision se obtiene de

v Auditorias internas realizadas.
v’ Actualizacion de la informacién suministrada por los clientes.

v Grado de cumplimiento de las acciones preventivas y correctivas.
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v Modificaciones ejecutadas a los documentos y/o procedimientos.

v/ Seguimiento de inspecciones por parte de direcciones previas.
v' Recomendaciones relacionadas con posibles cambios al sistema con

la finalidad de mejorarla.

9.3.3. Salidas de la Revision por la Direccién
Mediante la revision del sistema de Gestion de Calidad se podra
determinar lo siguiente:
v’ Eficiencia y eficacia del sistema y sus procesos.
v' Cumplimiento de los requisitos de los productos y de los clientes.
v/ Resguardar los recursos necesarios para un mejor proceso.
v Mejora continua de los procesos y requisitos del producto.

v' Disminuir el porcentaje de productos defectuosos.

10. MEJORA
10.1. Generalidades

La empresa SIGDELO S.A. determina y selecciona las oportunidades de
mejora e implementa cualquier accion necesaria para cumplir con los

requisitos de los clientes y de esa manera incrementar su satisfaccion.
10.2. No Conformidad y Acciones Correctivas

La empresa SIGDELO S.A. establece acciones correctivas para eliminar
las no conformidades siendo el objetivo el de prevenir que vuelvan a ocurrir

no conformidades, con el objetivo de:
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v" Revisar las no conformidades (incluye quejas del cliente).

<\

Determinar las causas de las no conformidades.

v' Evaluar la necesidad de establecer acciones correctivas para evitar las no
conformidades vuelvan a repetirse.

v' Determinar y llevar a la practica las acciones correctivas que son necesarias.

v" Documentar los resultados de las acciones correctivas tomadas y realizar el

seguimiento de su cumplimiento.

10.3. Mejora Continua

La empresa SIGDELO S.A. indaga permanentemente mejoras en los
procesos que forman parte del sistema de Gestion de Calidad, a través del
uso de la Politica de Calidad, los objetivos de Calidad, los resultados de
las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

por ultimo la revisién por la direccion.



OBJETIVO 4: Mejorar y estandarizar el manual de calidad en base a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

F11: Manual de calidad para mejorar Operacion de la norma ISO
9001:2015.

CODIGO: PROC.ALM.
VERSION: 0.0
FECHA: 15/11/19

PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO

PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO
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1. FINALIDAD

El fin de este procedimiento es controlar y asegurar el almacenamiento de
materia prima, insumos y productos terminados con las especificaciones
definidas, estableciendo las acciones adecuadas para la identificacion, manejo,

almacenamiento, y despacho de los mismos
2. ALCANCE

La ejecucion de este procedimiento alcanza a todo el personal de la empresa

gue participan en el manejo de materia prima, insumos y productos terminados.
3. OBJETIVO

Determinar y coordinar los procedimientos de manejo y almacenamiento de

materia prima, insumos y productos terminados dentro de la empresa para

garantizar la preparacion de los diversos tipos de pizzas.

4. DEFINICIONES

» Stock: Son las existencias, que se encuentran en almacenamiento.

» Requisicion: Documento con el que se requiere de algun producto.

» Almacenamiento: Es el depésito de la materia prima, insumos y producto
terminado, en un determinado espacio y bajo las condiciones adecuadas.

5. RESPONSABILIDAD

Entrenadores de produccion.
Encargado de cocina.

Los operarios del area de produccion, son responsables de mantener el area

limpia durante el almacenamiento
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6. METODOLOGIA
Las actividades referentes al proceso de almacenamiento son las siguientes:

1 Durante la recepcion de productos se puede decir que un producto congelado

ha sido mal manejado si la caja donde viene esta mojada.

1 Fechar los productos luego de su recepcién y realizar su rotacion mediante
el método PEPS (Primeras entradas, primeras salidas).

[0 Nunca almacenar productos quimicos sobre o cerca de los alimentos, cajas
de pizzas o cubiertos, sobre los fregaderos o en las areas de contacto con

los alimentos.

[1 Todos los productos deben almacenarse a un minimo de 30cm del suelo y
5cm de la pared.

1 No almacenar los Sprays en un radio menor de 150cm de fuente de calos, ya

gue estos pueden explotar. Ejemplo: Spray al ajo o Spray de aceite vegetal.

1 Laforma correcta de descongelar alimentos para minimizar el crecimiento de
bacterias es a través del cooler o refrigerador. No volver nunca a congelar

alimentos después de que estos hayan sido descongelados.

1 La divisibn de un producto preparado de tamafio grande en unidades
individuales y separadas por cantidades para la venta al publico se llama

porcionamiento.
1 Colocar etiquetas a todos los contenedores de limpieza para identificarlos.
Color verde: Produccion

Color azul: Servicio.
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7. REFERENCIAS

Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.
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1. FINALIDAD

Este procedimiento tiene como finalidad la estandarizacién de los procesos y la
elaboracion pizzas, delimitando responsabilidades del personal involucrado en
el proceso, llevando a cabo los registros de calidad necesarios para cumplir con

los requerimientos de nuestros clientes.
2. ALCANCE

El alcance es establecer los procedimientos para la elaboracién de pizzas,

ademas de la maquinaria y utensilios que se utilizan dentro de cada proceso.

3. OBJETIVO
e Tiene como objetivos estandarizar técnicas y procedimientos adecuados

para la preparacion de pizzas, indicando a los responsables de procesos y

las actividades que se realizan

Efectuar controles para que el proceso cumpla con los requerimientos de

calidad.
4. DEFINICIONES
» Orden de Produccion (OP)
» Encargado de cocina (JP)
» Eficiencia: es una magnitud que nos permite medir el resultado real con lo
planificado, mediante la comparacién entre los dos.
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RESPONSABILIDAD

Entrenadores de produccion.

Encargado de cocina.

Los operarios del area de produccion, son responsables de mantener el area

limpia durante el almacenamiento

6.

OPERACION

El objetivo es conocer el procedimiento operacional del pimiento y
cebollaincluyendo los pardmetros de proceso que nos permita elaborar
alimentos de calidad.

A. Recepcibn

Criterios de rechazo

Presencia de podredumbre.

Presencia de colores ajenos al producto
Presencia de suciedad.

Dafios causados por insectos 0 gusanos.

Dafios mecéanicos (aplastamiento, roturas, etc.)

Criterios de aceptacion

Sin insectos

Color caracteristico
Cascara exterior seca
Limpias

Sin olores extranos

Buena textura
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Al recepcionar los vegetales solamente deberan de ser lavados con agua de red
para que no muestre presencia de polvo e impurezas que puedan alterar la
integridad del alimento y disminuir su tiempo de vida Uutil.

Llenar un recipiente o una poza con 20 Lt. de agua de red

(1 Agregar los pimientos (20 unid).

[ Mover en circulos horarios y anti horarios durante 5 minutos.
B. Almacenamiento

Se almacena dentro de jabas en las camaras refrigeradas de 33 a 40°F.

Vida util almacenado 5 dias
C. Lavado

Lavar y desinfectar los materiales de uso previamente (Pozas).
El personal se lava las manos y se desinfecta con el gel y se coloca los guantes

de plastico de acuerdo al procedimiento de lavado de manos.
D. Acondicionamiento del area

Desinfectar los materiales de uso previamente (Cuchillos, tabla de picar y mesas

de trabajo).

El personal se lava las manos y se desinfecta con el gel de acuerdo al
procedimiento de lavado de manos.

Tablas de picar limpias y cuchillos son de uso exclusivo para el procesamiento

de verduras.

1 El mango del cuchillo y la tabla de picar son de color verde.
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E. Picado

Cortar en los bordes del pimiento (puntay cola), retirar las venas, las pepas
internas y corazon interno y acondicionar vegetal para realizar el corte.

O El picado es de tipo baston (2.5cm x 0.5cm).

| -

F. Pesado
Antes del pesado de productos, el personal se lava las manos y se desinfecta con

el gel y se coloca los guantes de plastico de acuerdo al procedimiento de lavado de

manos.

(1 Utilizar bolsas limpias de primer uso.
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Las bolsas para el empaque del vegetal procesado tienen que estar integras, sin

materias extrafias ni orificios.
G. Sellado
Sellar el producto tratando de retirar todo el aire de la bolsa

(1 Etiquetar el producto con fecha de produccion y fecha de vencimiento y las

horas de produccion y vencimiento (4 dias de vida util).

] Almacenar inmediatamente en refrigeracion los productos una vez sellado.

H. Almacenado

Inmediatamente almacenar el producto en camaras de refrigeracion de 33 a 40°F.

1 Esrecomendable que los productos procesados se despachen inmediatamente

después de ser empacados.

Preparacion de masa

Implementos:

levadura (Blend) Termdmetro

Aceite vegetal (Bombeadores) Espatula de goma

Harina Aceite vegetal en aerosol

Jarra medidora Moldes y separadores limpios, frios y secos
Papel poligrasa Balanza

Cortador de masa
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PUNTOS IMPORTANTES ANTES DE HACER MASA

a)

b)

Encender el levador:
Lo primero que debemos de hacer cuando vamos a preparar la masa es
encender el levador 30 minutos antes de introducir la primera tanda de masa

para que llegue a su temperatura que es de 90 + - 5°F°.

Calibrar el termometro:

Para calibrar el termometro se utiliza un vaso descartable de 8 onzas, abundante
hielo y un poco de agua fria, se introduce el termémetro y se espera por 3
minutos, el termdmetro tiene que marcar 32 F°.

Sino es asi en la parte posterior del termémetro encontramos el perno calibrador
con la ayuda de un alicate ajustamos en forma horaria que sube y anti horaria
que baja. Se debe dejar tres minutos mas para verificar que marque la

temperatura correcta se la agrega mas agua y hielo si es necesatrio.

Precalentar el tazén de la Hobart:

Se precalienta de la siguiente manera, se agrega 2 Its de agua caliente, un
cuarto de tazén de agua a temperatura de la primera tanda de masa requerida.
Ejemplo si se va hacer masa pan debemos agregar agua a 90 +-3 F° un cuarto
de tazén y mover con la ayuda de la espéatula de goma por 1 minuto y es en este
momento donde decimos que es tazon esta precalentado, desechamos el agua

y estard lista para su uso. Precalentar cada 45 minutos.
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Preparacion de la masa delgada

INGREDIENTES: 1TANDA 1/2 TANDA
AGUA: 3.6 LTS 1.8LTS
BLEND DELGADA: 2 BOLSAS 1 BOLSA
ACEITE: 400 GRS 200 GRS
HARINA: 10 KILOS 5 KILOS

— Pesalos ingredientes y al final el agua.

— Coloca el agua a una temperatura de 90+-3° F al tazon.

— Vierte al tazdn de una sola vez el blend para masa delgada.

— Remueve durante 1 minuto con la espatula de goma.

— Dejar reposar 2 minutos para que se activa la levadura, afiadir el aceite y revuelve
bien hasta que esté bien mezclado.

— Agrega la harina y mezcla durante 3 minutos a velocidad # 1.

— Cuando se detiene la Hobart la masa tiene que estar secay mi gajosa.

— Coloca la masa dentro de una bolsa plastica limpia e higienizada.

— Tapa el recipiente y almacena a temperatura ambiente.

— Rotula correctamente la masa y respeta la vida util de la masa 8 hrs. de levado
mas 17 de vida util.

— Buena calidad: La masa debe estar lista, plana y cubrir el molde entero al
momento de ser rolada.

— No la use si tiene grietas u hoyos.

— No la use sino cubre todo el molde de lado a lado.
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“Perforacion”. Perfore la superficie de la masa unicamente cuando esté listo para

usarla.

Las pequefias perforaciones en la masa evitaran que se formen burbujas de aire

cuando la pizza se esté cocinando.
Tiempo de Conservacion:

. 2 horas después de ser rolada o afiadir por anticipado los ingredientes

(preensamble de Apple Hut).

Los retazos de masa delgada deben pesar entre 85 a 100 gr y pueden usarse solo
una vez mas, después de haber sido guardados en bolsitas individuales en el carrito
de masa delgada ,realizando el fechado con 2 horas de reposo (listo) y con la fecha

de vencimiento de la masa delgada principal .

Preparacion de la masa de pan para pizza

INGREDIENTES: 1 TANDA 1/2 TANDA
AGUA: 5.3 LTS 2.65LTS
BLEND PAN PIZZA: 2 BOLSAS 1 BOLSA
ACEITE: 100 GRS 50 GRS
HARINA: 10 KILOS 5 KILOS

— Enciende el levador estacionario 30mints antes de la preparacion de la masa a la
temperatura de 90° +/- 5° F. Calibrar el termometro.

— Precalienta el tazén de la Hobart en la primera tanda de masa del turno.

— Verifica que haya la cantidad suficiente de moldes engrasados:
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Tamafos Bombeadas

PPP 1 B. para masa pan PPP

M 1 B. para masa pan grande
L 2 B. para masa pan familiar
HALF 1 B. para masa pan mediano
FULL 1 B. para masa toscana

— Pesar 5.3kg de agua a 90+/- 3°F y afadir la mezcla de levadura (2 bolsas) y
mezclar por 1mints y dejar reposar por 2mints para que se active la levadura tiene
gue estar como espuma de cerveza.

— Anadir 100 gr. de aceite y mezclar con espatula de goma, luego afadir 10kg de
harina.

— Mezclar durante 10mints a velocidad # 1. Saca la masa del tazon de la mezcladora
(cuando la maquina este apagaday sin el gancho), si tienes dificultad puedes cortar
la masa en pedazos mas pequefios.

— Tener los utensilios a la mano, para el procedimiento de dividir en porciones como
las espatulas para cortar, balanza, etc.

— Ajusta la roladora para cada tanda de masa nueva con el calibrador azul para
masa pan.

— Desechar si la masa esta demasiado humeda, pegajosa, seca o desmoronadiza.

— Cologue papel anti grasa barnizado con aceite en spray encima de la masa para
evitar que se reseque Y deje reposar 5 min.
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-La masa debe levar de 60 min (la primera chequeada a los 45 min) a 120 min como
maximo hasta el punto en la lera linea y tener un color amarillo blancuzco.
-No la use si se pega al separador, si esta aplastado o se encoje de los lados del molde.
Tiempo de conservacion de la MASA PAN PIZZA

- Debe retardar 1 hora y tiene 15 horas de vida después de retardar.

- 4 horas después de haber afiadido por anticipado la salsa y el queso

(preensamble).

Preparacion de la nueva masa artesanal

INGREDIENTES: 1 TANDA 1/2 TANDA
AGUA: 5.2LTS 26 LTS
BLEND PAN PIZZA: 2 BOLSAS 1 BOLSA
ACEITE: 300 GRS 150 GRS
HARINA: 10 KILOS 5 KILOS

— Enciende el levador estacionario 30mints antes de la preparacion de la masa a la
temperatura de 90° +/- 5° F. Calibrar el termdmetro.

— El tazon de la Hobart no debe precalentarse.

— Verifica que haya la cantidad suficiente de moldes engrasados con aceite vegetal
en aerosol.

— Pesar 5.2kg de agua a 59° F, (para que el agua llegue a esa temperatura debera

agregar hielo y diluirlo.
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— Andadir 10 kg de harina, luego, afiada 300 gr de aceite vegetal y finalmente los 2
blends BOH.

— Mezclar durante 10 min a velocidad # 1.

— Antes de sacar la masa de la Hobart cubre ligeramente la superficie de la tabla
de cortar con aceite vegetal, lo suficiente para evitar que se pegue la masa.

— Saca la masa del tazon de la mezcladora (cuando la maquina este apagada y
sin el gancho), si tienes dificultad puedes cortar la masa en pedazos mas
pequefos.

— Las espéatulas para cortar, balanza, etc.

— Traslada la masa a la mesay dejar reposar 5 minutos antes de proceder a cortar
los bollos.

— Corta en porciones segun el tamafio que vas a utilizar.

— Forma el bollo de masa girando los bordes hacia dentro para formar un bollo
redondo y liso.

— Coloca los bollos sobre la mesa de preparacion previamente rociado con aceite
vegetal en aerosol mantenlos tapados con una bolsa para evitar que se seque
la masa.

— Cologue los bhollos en los moldes de familiar previamente engrasados segun
corresponda por tamafio (9” =4 und / 12” y 14” =2 und / 16” =1 und). luego rocie
aceite vegetal sobre cada bollo.

— Apilar los moldes de maximo 7 unidades, colocando 2 moldes vacios encima 'y
un separador debajo de cada fila.

— Leve la masa por 80 minutos exactos.

— Retarde la masa 60 minutos.

— Lavida util de la masa es de 24 horas después de retardar; antes de usar la

masa debera de reposar por 5 minutos a temperatura ambiente. (50-54°F)
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Preparacion de la masa artesanal o hut cheese

INGREDIENTES: 1TANDA 1/2 TANDA
AGUA: 5.3 LTS 2.65LTS
BLEND HUT CHEESE: 2 BOLSAS 1 BOLSA
ACEITE: 650 GRS 325 GRS
HARINA: 10 KILOS 5 KILOS

Enciende el levador 30 minutos antes de la preparacién de la masa a la
temperatura de 90° +/-5° F, precalienta el tazén de la Hobart en la primera tanda
de la masa del turno.

Verificar que haya la cantidad suficiente de moldes engrasados con aceite spray.
Rociar aceite en aerosol en la tabla, una vez que esté lista la masa, para evitar que
esta se pegue.

Calibrar 5.3 Kg. de agua a 90 +/-3° F, afiadir la mezcla de levadura (2 bolsas de
blend) y mezclar 1 minuto y dejar reposar por 2 minutos para que se active la
levadura.

Afadir 650 grs. de aceite y mezclar con espatula.

Afadir 10 kg de harina de golpe, coloca el gancho y sube el tazon.

Mezclar durante 7minutos a velocidad # 1.

Saca la masa del tazon de la mezcladora (cuando la maquina este apagada y sin
el gancho) después de 30 segundos.

La masa debe tener textura suave, pegarse en el tazén y al gancho, himeda y
pegajosa y tendra forma de garra.

Si tienes dificultad puedes cortar la masa en pedazos mas pequenios.
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— Tener los utensilios a la mano, para el procedimiento de dividir en porciones

PROCEDIMIENTO DE
PRODUCCION

como el cortador de masa, balanza, etc.

— No olvidar colocar el papel anti grasa barnizado con aceite encima de la masa

para evitar que se seque.

— Ajusta la roladora para cada tanda de masa nueva con el calibrador azul para

masa Artesanal.

— Cologue papel anti grasa barnizado con aceite en spray encima de la masa para

evitar que se reseque Y deje reposar 5 min.

TIEMPO DE VIDA UTIL

CODIGO: PROC.PRO
VERSION: 0.0
FECHA: 15/11/19

Después de llevar, refrigérala durante 1 hora como minimo.

El tiempo de vida de la masa después de refrigerar es de 15 horas Y CON SALSA O

INGREDIENTE DE ANTEMANO ES DE 4 HORAS (PRE-ENSAMBLE)

Masa pan pizza
Familiar: 625 grs
Grande: 450 grs
Pequeiia: 250 grs
PPP: 140 grs
Toscana: 380 grs
Siciliana: 480 grs

Masa delgada
Familiar: 480 grs
Grande: 380 grs
Pequeia: 270 grs

Masa Hut Cheese
Familiar: 550 grs

Nueva Masa Artesané
Familiar: 550 grs
Super familiar: 650 grs
Grande: 400 grs
Mediano: 227 grs
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Reglas para preparacion de pizzas

Sistema de codificacion de colores:
— Utilice el cuchardén de salsa y la taza de porciones de color apropiado segun el
tamafio.

— Bolero y cuchara de metal: PPP

Azul: Mediana o pequena.
Verde: Grande, hut cheese, cheesy bites.
Rojo: Familiar.

Rojo y azul: Super familiar

— Este sistema cuenta con dos tamafos de taza para cada color:
Las tazas pequefias son para los ingredientes.
Las tazas mas grandes son para la mozzarella.

Sistemas de ingredientes por capas LOCS (Layering One Sistem)

— Queso base

Medir en la taza de apropiado color.

Agregar el 50 % de queso sobre la salsa a lo largo del borde exterior hacia el centro.
Distribuir el queso uniformemente sobre la salsa.

No apilar el queso en el centro de la pizza.
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— Ingredientes y carne en rebanadas/ lascas

Cubrir la pizza con los ingredientes pedidos.

Usar la cantidad correcta de lascas segun la tabla de especificaciones.
Use el método PVM.

P = pepperoni, todas las carnes en rebanadas o lascas.

V = vegetales.

M = carnes (molidas).

Empezar en el borde exterior y distribuir hacia el centro en forma espiral.

Nota: los adornos (aceituna, pepperoni, etc.) van al final luego de la segunda capa

de queso.

PMV es el orden en que colocaremos los ingredientes sobre la pizza
P= embutidos

M= carnes mixtas

V= vegetales

Utilizar el anillo de calidad

Colocar la salsa

Colocar queso de abajo (1/2 taza)
Colocar pepperoni, jamon.

Colocar todas las carnes molidas
Colocar todos los vegetales

Colocar el queso de arriba (1/2 taza)

Nunca aplastes los ingredientes dentro de la taza.
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Preparacion de pizzas

PRE-ENSAMBLE CHESSY BITES

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7

8)
9)

NOMBRE

Coja una masa Hut Cheese y coloque el aro naranja antes de estirar el
borde.

Levante y extienda la masa por encima del aro naranja.

Estire la masa 4" por encima del borde.

Coloque 5 tiras de queso con la masa, perférela una vez en los bordes
y una vez en el centro.

Centre el anillo de cortar sobre la masa y presione con ambas manos
hacia abajo y de un lado a otro con fuerza

Gire el molde 180° y repita el paso numero 6

Inserte el anillo para desprender sobre el anillo de cortar, luego apriete
los anillos y levante con cuidado.

Gire los bites a 90° y presione hacia abajo y contra el aro naranja

Por ultimo, retire el aro naranja. Vida util del preensamble 4 horas en

refrigeracion.
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PRE-ENSAMBRE HUT CHEESE

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

Coja una masa Hut Cheese y coloque el aro naranja antes de estirar el borde.
Levante y extienda la masa por encima del aro naranja.

Estire la masa V4" por encima del borde.

Coloque 25 lascas de jamén pizza alrededor de la masa y dejar ¥2 cm. de
distancia del borde del molde, luego coloque 5 tiras de queso sobre el jamon
pizza alrededor de la masa.

Use sus dedos pulgares o indices para estirar y doblar la masa sobre el queso
en tiras.

Presione firmemente hacia abajo sobre el borde estirado, como referencia el
sellado debe medir 2.5 cm (1 pulgada)

Empuje el borde relleno hacia la orilla del molde con sus pulgares de tal forma
gue no queden visibles las perforaciones del molde.

CORTE DE PIZZAS

Tamanos Slice’s
Medianas 6 Slice’s
Grande 8 Slice’s
Hut Cheese y Cheesy 8 0 12 Slice’s
Bites

Familiar 12 slices’

Super Familiar 16 Slice’s
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1. FINALIDAD

Este procedimiento tiene como finalidad identificar y proveer en forma oportuna
el mantenimiento de la maquinaria involucrada en la preparacién de pizzas, para

lograr la satisfaccion del cliente

2. ALCANCE

Se aplica a los equipos de la empresa
3. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para identificar, planificar y conseguir que las
instalaciones y equipos se conserven en condicibn es optimas de
funcionamiento, previniendo las posibilidades averias y fallos, y consiguiendo

asi que el trabajo se realice con los mayores niveles de calidad y seguridad

4. DEFINICIONES
e Equipos: Maquinas relacionadas directamente con la preparacion de las

pizzas.
e Infraestructura: Sistema formado por equipos e instalaciones permanentes
e Mantenimiento preventivo (MP): Programacién de inspecciones, tanto de
funcionamiento como de seriedad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza,
lubricacién, calibracion, que deben llevarse a cabo en forma periddica en

base a un plan.
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5. RESPONSABILIDAD

El Gerente de tienda, es el responsable de la implantacién y ejecucion de la

efectividad de este procedimiento

El Gerente de tienda, elaborara un programa de mantenimiento que asegure la
conservacion de los equipos e instalaciones en condiciones 6ptimas y velara por

el cumplimiento del mismo

Los trabajadores deberan comunicar inmediatamente a su superior cualquier

defecto o indicio de averia detectado en el equipo o instalaciones utilizadas

6. METODOLOGIA

e Lista de equipos y herramientas

e Mantenimiento de la infraestructura y equipo

El Gerente de tienda, en colaboracién con mandos intermedios, elaborara un

programa de mantenimiento preventivo que conste de los siguientes puntos.

¢ Normas de seguridad:

Para la ejecucion de los trabajos el personal de mantenimiento debe considerar
las precauciones de seguridad, las cuales constan en los manuales de cada

equipo

7. REFERENCIAS

Pizza Hut, Real Plaza, Sede Trujillo, 2019.
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OBJETIVO 5: Medir la productividad después de la aplicacion de un
Sistema de Gestion de Calidad en el area de produccion de la empresa Pizza Hut,

Real Plaza, Sede Truijillo, 2019.

Tabla 16 F12: Calculos de Recursos Utilizados después de la implementacion.

PH T HORAS MAQUINARIA 85%
PH a HR ALUMBRADO 15%
ENTRENADOR 48 8 384 100%
OPERARIOS 38 5 19
1TANDA PH T HR FLUIDO ELEC, 9275
3 8 8 8 12 8 8 8 8 12 8 12 Familiar 8 Grande 8 Medianas 8 Toscanos y 8 PPP ENTRENADOR 48 8 384 F.MAQ 7883.8
PRODUCCION PRODUCCION CosTo TIEMPO INSUMOS INDICE DE OPERARIOS 38 PSD 15527.8 PROM. DIA 2279
Ne DE DIAS ALCANZADA PLANIFICADA TOTAL INVERTIDO UTILIZADOS | PRODUCTIVIDAD COSTOMP. | COSTOM0. COSTO ENERGIA CORS0s UTIZA00S
N | PER | MED|GRAN|FAM|TOSC| N2 |PER| MED |GRAN| FAM [TOSC| PER | MED| GRAN|FAM|TOSC | 1 hora x tanda 3 FORMULA PERl MED |GRAN| FAM | TOSCl TOTAL | TOTAL TOTAL
DOMINGO 2| 16]|16] 16 | 24| 16 4 |32 R 32 | 48 | 32 [ 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45] 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24  307.6 152.80 262.792 723.19
LUNES 6|48 )48 48 | 72| 48 4 32 32| 32] 48 32f 1.32] 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
MARTES 2| 16]16] 16 | 24| 16 3 24 24 24| 36| 24] 1.32| 2.38| 4.35) 645| 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24  307.6 152.80 262.792 723.19
MIERCOLES 6| 48|48 48 | 72| 48 5 40 40 40| 60| 40f 1.32| 2.38| 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
JUEVES 6|48 )48 48 | 72| 48 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32| 2.38| 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
VIERNES 5]40]40] 40 | 60| 40 4 32 32| 32| 48] 32] 1.32| 2.38| 4.35| 645 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.792 1184.59
SABADO 6|48 )48 48 | 72| 48 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
DOMINGO 6| 48 )48 48 | 72| 48 4 32 32| 32| 48] 32 1.32] 238 4.35) 645 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262792 133839
LUNES 4132]032] 32 ]4]32] 3|2 24| 24| 36| 24| 132] 2.38] 435[ 645 15 1horaxtanda 3 FORMULA 4 762 139 310 48 6152 152.80 262792 1030.79
MARTES 4132)32] 32|48 32 3 24 24| 24| 36| 24f 1.32) 2.38| 4.35[ 645| 15| lhoraxtanda 3 FORMULA 4 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
MIERCOLES 4132]32] 32|48 3R 4 32 32| 32] 48 32f 1.32] 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
JUEVES 6|48 )48 48 | 72| 48 5 40 40[ 40| 60| 40f 1.32| 2.38| 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
VIERNES 6| 48|48 48 | 72| 48 4 32 32| 32] 48 32f 1.32] 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
SABADO 7| 56|56| 56 | 84| 56 5 40 40[ 40| 60| 40f 1.32| 2.38| 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 74 133 244 542 84 1076.6 152.80 262.792 1492.19
DOMINGO 5]40]40] 40 | 60| 40 3 24 24 24| 36| 24] 1.32| 2.38| 4.35| 6.45| 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.792 1184.59
LUNES 6|48 )48 48 | 72| 48 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
MARTES 5] 40] 40| 40 | 60| 40 4 32 32| 32| 48] 32| 1.32] 2.38] 435|645 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.792 1184.59
MIERCOLES 2| 16] 16| 16 | 24| 16 5 40 40( 40| 60| 40f 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 21 381 696 155 24  307.6 152.80 262.792 723.19
JUEVES 413232324832 3[4 24| 24| 36| 24| 132] 2.38) 435[ 645 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
VIERNES 8 | 64|64] 64 |96]| 64 5 40 40| 40 60[ 40] 1.32| 2.38] 4.35| 6.45[ 1.5[ 1horaxtanda 3 FORMULA 8 152 278 619 96 12304 152.80 262792 1645.99
SABADO 5] 40]40] 40 | 60| 40 5 40 40[ 40| 60| 40f 1.32| 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262.792 1184.59
DOMINGO 4132]32] 32|48 3 5 40 40( 40| 60| 40f 1.32| 2.38] 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
LUNES 4132]32] 32|48 3 4 32 32| 32] 48 32f 1.32] 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
MARTES 4132]32] 32|48 3 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32| 2.38| 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 42 762 139 310 48 6152 152.80 262.792 1030.79
MIERCOLES 6| 48|48 48 | 72| 48 5 40 40[ 40| 60| 40f 1.32| 2.38| 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 133839
JUEVES 7| 56]56] 56 | 84| 56 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32] 2.38] 4.35[ 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 74 133 244 542 84 1076.6 152.80 262.792 1492.19
VIERNES 7| 56| 56| 56 | 84| 56 5 40 40[ 40| 60 40f 1.32] 2.38] 4.35 6.45] 1.5 1horaxtanda 3 FORMULA 74 133 244 542 84 1076.6 152.80 262.792 1492.19
SABADO 5]40]40] 40 | 60 40 ] 4 | 32 32| 32) 48| 32[ 132|238 435|645 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 53 952 174 387 60 769 152.80 262792 1184.59
DOMINGO 6|48 | 48| 48 | 72| 48| 4 [ 32 32| 32) 48| 32 132|238 435|645 15| 1horaxtanda 3 FORMULA 63 114 209 464 72 9228 152.80 262.792 1338.39
LUNES 32424 24 |36]| 24 4 32| 32 32) 48[ 32| 132] 2.38] 4.35| 6.45[ 1.5[ 1horaxtanda 3 FORMULA 32 571 104 232 36 4614 152.80 262792 876.99
TOTAL DE RECURSOS 35691.55

FUENTE: Elaboracién Propia



Tabla 17 F13: Calculo de la Productividad Parcial después de la Implementacion.

TOMA DE COSTO DE MATERIA PRIMA COSTO M.O. COSTO ENERGIA PRODUCCION PRODUCTIVIDAD PARCIAL
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM | TOSC | TOTAL TOTAL TOTAL ALCANZADA /DIA | M.P. | M.O. ENERGIA
1 21 | 381 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.7916667 88 0.29 | 0.58 0.33
2 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
3 21 | 381 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.7916667 88 0.29 | 0.58 0.33
4 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
5 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
6 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.7916667 220 0.29 1.44 0.84
7 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
8 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
9 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
10 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
11 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
12 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
13 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
14 74 | 133 | 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.7916667 308 0.29 | 2.02 1.17
15 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.7916667 220 0.29 1.44 0.84
16 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
17 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.7916667 220 0.29 1.44 0.84
18 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.7916667 88 0.29 | 0.58 0.33
19 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
20 84 | 152 | 278.4 | 619.2 96 1230.4 152.80 262.7916667 352 0.29 | 2.30 1.34
21 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.7916667 220 0.29 1.44 0.84
22 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
23 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
24 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.7916667 176 0.29 1.15 0.67
25 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
26 74 | 133 | 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.7916667 308 0.29 | 2.02 1.17
27 74 | 133 | 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.7916667 308 0.29 | 2.02 1.17
28 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.7916667 220 0.29 1.44 0.84
29 63 | 114 | 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.7916667 264 0.29 1.73 1.00
30 32 | 57.1 | 104.4 | 232.2 36 461.4 152.80 262.7916667 132 0.29 | 0.86 0.50

TOTALES 23223.8 4584 7883.75 6644 0.29 1.45 0.84

Fuente: Elaboracién Propia.



Tabla 18 F14: Calculo de la Eficacia después de la Implementacién

TOMA DE PRODUCCION ALCANZADA PRODUCCION PLANIFICADA PRODUCCIC’)N, PRODUCCION' EFICACIA
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM | TOSC | PER | MED | GRAN | FAM | TOSC| ALCANZADA /DIA | PLANIFICADA /DIA
1 16 | 16 16 24 16 32 | 32 32 48 32 88 176 0.50
2 17 | 18 17 36 24 32 | 32 32 48 32 112 176 0.64
3 41 | 42 40 62 40 24 | 24 24 36 24 225 132 1.70
4 24 | 24 24 36 24 40 | 40 40 60 40 132 220 0.60
5 33 | 33 35 48 33 40 | 40 40 60 40 182 220 0.83
6 17 | 17 18 25 16 32 | 32 32 48 32 93 176 0.53
7 30 | 30 34 48 33 40 | 40 40 60 40 175 220 0.80
8 40 | 40 40 60 40 32 | 32 32 48 32 220 176 1.25
9 18 | 17 17 26 20 24 | 24 24 36 24 98 132 0.74
10 25 | 25 25 36 24 24 | 24 24 36 24 135 132 1.02
11 21 | 14 14 25 25 32 | 32 32 48 32 99 176 0.56
12 32 | 33 32 49 32 40 | 40 40 60 40 178 220 0.81
13 23 | 23 22 37 22 32 | 32 32 48 32 127 176 0.72
14 31 | 31 31 48 30 40 | 40 40 60 40 171 220 0.78
15 38 | 41 37 62 41 24 | 24 24 36 24 219 132 1.66
16 15 | 14 17 23 17 40 | 40 40 60 40 86 220 0.39
17 33 | 33 34 50 31 32 | 32 32 48 32 181 176 1.03
18 26 | 25 22 34 26 40 | 40 40 60 40 133 220 0.60
19 33 | 33 34 50 34 24 | 24 24 36 24 184 132 1.39
20 22 | 22 25 37 26 40 | 40 40 60 40 132 220 0.60
21 33 | 33 34 50 34 40 | 40 40 60 40 184 220 0.84
22 41 | 41 42 62 38 40 | 40 40 60 40 224 220 1.02
23 14 | 14 15 26 17 32 | 32 32 48 32 86 176 0.49
24 33 | 33 35 50 34 40 | 40 40 60 40 185 220 0.84
25 25 | 25 26 37 26 40 | 40 40 60 40 139 220 0.63
26 42 | 42 39 56 42 40 | 40 40 60 40 221 220 1.00
27 26 | 22 24 37 26 40 | 40 40 60 40 135 220 0.61
28 34 | 34 35 50 35 32 | 32 32 48 32 188 176 1.07
29 34 | 33 28 42 34 32 | 32 32 48 32 171 176 0.97
30 15 | 15 17 26 19 32 | 32 32 48 32 92 176 0.52
TOTALES 4595 5676 80.95%

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 19 F15: Calculo de la Productividad Total después de la Implementacion.

COSTO DE MATERIA PRIMA 5 RECURSOS PRODUCCION
TOMA DE COSTO M.O. | COSTO ENERGIA UTILIZADOS ALCANZADA | PRODUCTIVIDAD
DATOS |PER| MED | GRAN | FAM | TOSC | TOTAL TOTAL TOTAL /DIA TOTAL

1 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.79 723.2 88 0.12
2 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
3 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.79 723.2 88 0.12
4 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
5 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
6 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.79 1184.6 220 0.19
7 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
8 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
5 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
10 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
11 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
12 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
13 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
14 74 133 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.79 1492.2 308 0.21
15 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.79 1184.6 220 0.19
16 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
17 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.79 1184.6 220 0.19
18 21 | 38.1 69.6 154.8 24 307.6 152.80 262.79 723.2 88 0.12
19 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
20 84 152 278.4 | 619.2 96 1230.4 152.80 262.79 1646.0 352 0.21
21 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.79 1184.6 220 0.19
22 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
23 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
24 42 | 76.2 | 139.2 | 309.6 48 615.2 152.80 262.79 1030.8 176 0.17
25 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
26 74 133 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.79 1492.2 308 0.21
27 74 133 243.6 | 541.8 84 1076.6 152.80 262.79 1492.2 308 0.21
28 53 | 95.2 174 387 60 769 152.80 262.79 1184.6 220 0.19
29 63 114 208.8 | 464.4 72 922.8 152.80 262.79 1338.4 264 0.20
30 32 | 57.1 | 1044 | 232.2 36 461.4 152.80 262.79 877.0 132 0.15

TOTALES 35691.55 6644 0.19

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 20 F16: Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre - test 0.236 30 0.000 0.856 30 0.001
Post - test 0.238 30 0.000 0.805 30 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 21 F17: Cuadro comparativo entre las mediciones respecto a la

) Post -
Iltem Pre - test test
Productividad parcial (Materia prima) 0.29 0.29
Productividad parcial (Mano de obra) 1.00 1.45
Productividad parcial (Energia) 0.58 0.84
Productividad total 0.16 0.19

Eficacia 79.43% | 80.95%

productividad

Tabla 22 F18: Comparacion de medias - Wilcoxon

Estadisticos de prueba®
Post - test - Pre - test

z -3,174°
Sig. asintética 0.002
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.



F19: Permiso para realizar Tesis en la empresa SIGDELO S.A. — Pizza
Hut

SIGDELO S A RUC. 20153045021

PERMISO

Mediante la presente, la empresa SIGDELD S.A., razdn social de la
marca Pizza Hut, dejamas constancia dar la autorizacion a los jovenes
Ramirez Pérez Flavio Alexandro y Tifia Pérez Juan Arturo, de
aplicar métodos industriales en e regiamento de calidad de los
posibles preblemas encontrados en el area de praduccidn.

Trujillo, 11 de Diciembre del 2019

Atentamenie,

Gerente de tenda



