V. CASO PRACTICO

Con el objetivo de experimentar algunas de las técnicas utilizadas dentro del Gemba
Kaizen y poner en pra’l_ctica esta filosofia, se realizé una visita a la empresa Torre de Pizzas.
Se eligi6 dicho establecimiento ubicado sobre el boulevard Vilddsola y Periférico poniente,
en Hermosillo, Sonora; porque tiene cuatro meses en operacién y cuenta con dos turnos de
trabajo; en los que se da empleo a seis personas.

Como uno de los principios del Gemba es la deteccion de problemas, el primer paso de
esta practica, fue localizar posibles inconvenientes que pudieran afectar la calidad del
' producto generado por la empresa. De esta manera, se aplicaron dos tipos de encuestas; la
primera, con el propésito de conocer los aspectos ql}e son importantes para el cliente, al
momento de comprar el producto y la segunda encuesta, para establecer diferencias entre la
empresa analizada y la competencia.

Para concentrar y analizar los puntos relevantes que el cliente toma en cuenta al
momento de comprar una pizza, se aplicaron dos diferentes encuestas.

\

5.1 Aplicacion de las encuestas
. A .

Mediante esta técnica de investigacion, se busca obtener informacién acerca de los
diferentes caracteristicas que son importantes para el cliente al momento de comprar una
pizza. También se pretende conocer el lugar que ocupa la empresa en estudio, respecto a la
c\ompetencia.

Para la aplicacién de esta técnica se tomo una muestra de 100 clientes, loé cuales fueron

encuestados en forma aleatoria y en diferentes sectores de la ciudad. Los clientes

encuestados son aquellos que han comprado pizzas en este negocio, son de clase media,
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trabajadores de la secretaria de salud, amas de casa de la colonia apolo y estudiantes de la

universidad de sonora de la ciudad de hermosillo.

ENCUESTA No.1
La presente encuesta tiene como objetivo conocer las caracteristicas que mas impactan al
cliente que compra una pizza.
Elaborado por: Aarén R. Ledn Ruiz. Fecha de aplicacion: Mayo del 2002

Segun su importancia califique los siguientes puntos de acuerdo a tus gustos o preferencias
al comprar una pizza, con los presentes valores:

3 = Muy importante
2 =Importante
1 = Indiferente

Caracteristicas _Calificacion

Precio Muy importante Importante Indiferente
Ancho de masa (delgada, gruesa) Muy importante | Iimportante Indiferente
Coccién de masa (normal, crujiente) Muy importante .‘ Importante Indiferente
Sabor de queso Muy importante ) Importante Indiferente
Cantidad de salsa de tomate Muy importante Importante Indiferente
Sabor de salsa de tomate Muy importante Importante Indiferente
Cantidad de ingredientes Muy importante |__{Importante Indiferente
Tamafio de ingredientes Muy importante | _Importante indiferente
Variedad de ingredientes Muy importante «|__|importante Indiferente
Presentacién de la pizza Muy importante | _Importante Indiferente
Corte de pizza (tridngulos) Muy importante ‘ | [lmportante Indiferente
Empaque Muy importante ;Importante Indiferente
Tiempo de entrega ) Muy importante | _[Importante Indiferente
Sa(;ﬁif ::i))]:tzz?:tc (:; lidades (mexicana, Muy importante importante Indiferente
Atencién de empleados Muy importante Dlmportante Indiferente

Nota: La informacion proporcionada en la presente encuesta es con el objetivo de brindar un mejor producto y

servicio al cliente.

Formato de Encuesta No. 1
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Los resultados de la primera encuesta se muestran en la grafica 1. Se observa que los tres

puntos mas importantes al momento de comprar una pizza, son:

. Sabor de queso
. Tiempo de entrega
. Coccién de masa

¢Qué es importante para un cliente al momento de
comprar una pizza?

I SABOR DE QUESO

M TIEMPO DE ENTREGA

EICOCCION DE MASA

EICANTIDAD DE INGREDIENTES

WATENCION DE EMPLEADOS
'EIVARIEDAD DE INGREDIENTES

BPRECIO

EIANCHO EN MASA

BISABOR DE PASTA

B CONTAR CON ESPECIALIDADES EN PIZZAS

EICANTIDAD DE PASTA
 EITAMARO DE INGREDIENTES

WICORTE DE PIZZA

WEVPAQUE

Gréfica 1. Clasificacién de puntos més importantes para el cliente, al momento de comprar una pizza.

Al conocer los resultados de la encuesta podemos mejorar la calidad de las pizzas
producidas en esta empresa. Por lo que se refiere al sabor del queso y la coccién de la masa,

el primero cumple con los requisitos de los clientes y el segundo; se ha logrado estandarizar
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gracias a la adquisicién de hornos eléctricos, los cuales hacen posible controlar el tiempo y
la temperatura de cocimiento.
Con respecto al tiempo de entrega, especificamente los pedidos para entrega a domicilio;

existen varios elementos que provocan el retraso en la preparacién y entrega de una pizza.



El formato No. 2 de encuesta, se realiz6 con la finalidad de conocer la calificacién que el
cliente le da a la empresa analizada en comparacién con otras dos empresas del mismo giro

y producto. Se utiliz6 el siguiente formato:

ENCUESTA No.2
La presente encuesta tiene como objetivo conocer la posicién que tiene la empresa torre
de pizza, en el mercado, comparandola con sus mas cercanos competidores.
Elaborado por: Aarén R. Leén Ruiz. Fecha de aplicacién: Mayo del 2002
Con los siguientes valores, haz una comparacién de empresas dedicadas a la venta de
pizzas de acuerdo a tus gustos.
3 =Bueno
2 =Regular
1 =Malo
f
CARACTERISTICAS CALIFICACION
Precio TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
|Ancho de masa (delgada,
sruesa) TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Coccién de masa (normal,
crujiente) TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Sabor de queso TORRE DE PIZZA BENIT'S PIZZA FABULA PIZZA
(Cantidad de salsa de tomate TORRE DEPIZZA| __ |BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Sabor de salsa de tomate TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
(Cantidad de Ingredientes TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
[Tamafio de Ingredientes TORRE DE PIZZA B\ENJI’S PIZZA FABULA PIZZA
Variedad de ingredientes TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Presentacién de la pizza TORRE DE PIZZA BENJI'S PIZZA FABULA PIZZA
(Corte de Pizza TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Empaque TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
Tiempo de entrega TORRE DE PIZZA BENII'S PIZZA FABULA PIZZA
[nformacién de productos TORRE DE PIZZA BENIT'S PIZZA FABULA PIZZA
Instalaciones TORRE DE PIZZA BENJI'S PIZZA FABULA PIZZA
Atencién de empleados TORRE DE PIZZA BENJI'S PIZZA FABULA PIZZA
Nota: La informacién proporcionada en la presente encuesta es con el objetivo de brindar un mejor producto y
‘ servicio al cliente.

Formato de encuesta No.2
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Una vez obtenidos los resultados, la grafica No.2 muestra que en calidad y sabor, el

producto obtuvo una buena calificacién, en comparacién con las otras empresas.
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Griéfica No. 2 Comparacién de empresas dedicadas a la venta de pizzas.

N

Al observar la grifica No. 2, encontramos que al cliente le gusta el producto que elabora
esta empresa; sobre todo en los puntos de: sabor, cantidad de ingredientes y tiempo de
entrega. Sin embargo, existen deficiencias en la promocién e informacién de los productos,

asi como en la ubicacion de sus diferentes sucursales, tanto a nivel local como nacional.

El analisis de las encuestas arrojé varios puntos que se deben mejorar. Como lo aconseja
el Gemba Kaizen, para determinar las causas raiz de los problemas se puso en practica la

técnica de preguntarse cinco veces jpor qué?. Después de aplicar este sistema, se
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descubrieron algunos problemas raiz en relacién con el proceso de produccidén y la entrega

de la pizza. Los mas importantes fueron:

e Al momento de tomar una orden, no se cuenta con un formato disefiado
apropiadamente. Asi, el encargado de realizar esta tarea tiene que escribir gran
cantidad de palabras, con la consecuente pérdida de tiempo.

* El cocinero realiza demasiados movimientos innecesarios, porque tanto las

herramientas como los ingredientes estan fuera de su alcance inmediato.

Estos dos problemas raiz afectan en forma determinante el tiempo de entrega. Sin
embargo, como son aspectos que se pueden mejorar ficilmente, a continuacién

mostraremos algunas propuestas que tienden a disminyir estos tiempos.
s



5.2 Propuestas de mejora

En principio,.se sugiere el disefio de una factura que ayude a reducir al méximo, el

tiempo empleado en tomar la orden. La figura 2, muestra la diferencia entre la factura

actual y la propuesta. .
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Figura 2. Comparacién entre factura actual y la propuesta
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La factura propuesta dispone una manera més adecuada para seleccionar los
ingredientes, sﬁlb colocando una cruz o raya, en lugar de escribirlo. También sugiere
mayores datos, en la descripcién del domicilio donde se entregara el producto. Al poner en
pféctica esta propuesta, se obtuvo una reduccién del tiempo de pedido por mas de treinta
segundos.

La segunda propuesta es eliminar los desperdicios o muda. Una de las mayores pérdidas
es el movimiento constante; el operador pasa de un lado a otro mientras elabora una pizza,
ya sea para tomar los ingredientes o cuando necesita algiin utensilio. Este problema, puede
resolverse de la siguiente manera: al contar con un mueble especial para colocar los
ingredientes, s6lo debe agregarse una repisa, do;lde el cocinero pueda colocar el molde con

i
la masa; de‘tal manera, que unicamente realice moviﬂlientos cortos de no mas de cuarenta
centimetros de didmetro, para alcanzar lo que vaya requiriendo, evitando giros,
estiramientos o caminar demasiado. El mismo procedimiento se debe realizar con los
utensilios como pinzas, cortador de pizzas, palillas y moldes; tal vez, disponiendo un
artefacto en la pared o en el mismo mueble, donde las :herramientas estén al alcance de su

mano. A

La tercer propuesta es la de aplicar la filosofia del housekeeping:
e Diferencie entre elementos necesarios e innecesarios en el entorno de trabajo.
e Organice lo que queda.
e Mantenga la limpieza en maquinas y entorno de trabajo.
e Convierta el control y la limpieza en una rutina.

o Consiga que todo el proceso se convierta en rutina.
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De acuerdo con esta filosofia, se requiere suprimir los elementos innecesarios y
mantener sélo aqilellos indispensables, en especial; si el espacio es reducido. Al tratarse de
una empresa dedicada al ramo de alimentos, debe ponerse especial cuidado en organizar y
mantener limpia el 4rea de trabajo, asi como los utensilios de cocina que se emplean. Todos
estos puntos son recomendables no sélo para mejorar la calidad del producto hacia el
exterior, sino también para que el trabajador tome conciencia de que un 4rea de trabajo
ordenada y limpia, da vitalidad al lugar de trabajo; aumenta la motivacién y la moral de los
empleados; disminuye el tiempo perdido y hace mas sencillo el trabajo.

Una tltima recomendacién, es que se opte por comprar o disefiar una pagina de Internet
" donde el cliente pueda conocer los productos que se tienen a la venta, asi como

1
promociones y que sirva también para comentarios y sﬁgerencias.

En conclusion, la practica tuvo como objetivo la genefacién de propuestas, que se vieran
reflejadas en mayor calidad del producto final. Pretendo, que las sugerencias planteadas
tengan aplicacion en un futuro inmediato. S6lo me resta agradecer a Ernesto Valencia
Romero, encargado general de esta cadena de restauranfes, por brindarme la oportunidad de

realizar esta practica. Igualmente, un reconocimiento a los empleados de esta empresa, por

su apoyo y participacion en el desarrollo de mi trabajo.
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