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RESUMEN

El departamento de higiene y seguridad industrial es el encargado de velar por
la integridad fisica y seguridad alimentaria de los trabajadores de la empresa. En la
actualidad en esta area se presenta una serie de problemas durante la logistica de
comedor de empleados, originandose largas colas, altos reportes de no conformidades
en las comidas, insatisfaccion en cuanto a los tipos de menus servidos, los cuales
ocasionan retraso al servicio de comedor. Para mejorar esta situacion se propuso
implementar un sistema de medicion de las actividades y operaciones que
desempefian el personal de la contratista que ofrece el servicio, a través de un plan
estratégico basado en el cuadro de mando integral o Balanced Scorecard; este método
contempla una serie de indicadores de gestion adaptados al servicio de comida que
fueron utilizados durante cuatro meses de los seis meses que estuve como pasante en
MMC Automotriz, S.A. para el conocimiento del comportamiento de los procesos
desarrollados. Para ello se tradujo la mision y vision de la contratista en las siguientes
perspectivas: cliente — socio, en esta perspectiva se realizd una encuesta dirigida a los
comensales para conocer su satisfaccion en cuanto al servicio de comida; procesos
internos, se determino el promedio de los reportes de no conformidades, la capacidad
de los equipos y utensilios, el tiempo promedio de servicio como el recurso humano
que ofrece dicho servicio, el cumplimiento de la produccion planificada y el espacio
fisico; aprendizaje, durante esta perspectiva se analizd la satisfaccion de los
empleados de la contratista, el cumplimiento de las jornadas de charlas planificadas y
el porcentaje de participacion en dicha jornada. Posteriormente se analizaron los
resultados obtenidos en cada perspectiva los cuales sirvieron de base para realizar las
mejorar necesarias a las condiciones desfavorables que actualmente existen y que

representan limitaciones para optimizar la capacidad productiva de la empresa.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA.

El presente capitulo contiene el planteamiento del problema, objetivos de la

investigacion, justificacion y generalidades de la empresa.

1.1.- Planteamiento Del Problema.

MMC Automotriz, S.A. fue disefiada para ensamblar vehiculos automotores
con caracteristicas coreanas y japonesas, marca Hiunday y Mitsubishi
respectivamente, son distribuidos estratégicamente por todo el territorio nacional a
través de una importante red de concesionarios exclusivos los cuales tienen la mision
de dar respaldo y garantia a estos vehiculos. La planta industrial esta ubicada en la

zona industrial los Montones de Barcelona, Estado Anzoategui.

El personal que labora en la ensambladora es de aproximadamente mil
trabajadores, conformados por operarios, mano de obra calificada y empleados del
area administrativa, quienes representan el activo mas importante de la organizacion.
Entre los departamentos administrativos se encuentra el de higiene y seguridad
industrial donde una de sus responsabilidades es velar por la salud y seguridad
alimentaria de los trabajadores. Por tal motivo se han desarrollado infraestructuras
dentro de las instalaciones de la empresa, entre los cuales se encuentra el comedor de

ejecutivos, operarios y empleados.

El comedor de empleados de MMC Automotriz S.A. tiene una
demanda aproximada de doscientos servicios de comidas, iniciando a las 11:00 a.m. y

culminando a la 1:00 p.m., donde asisten todos los empleados de némina mensual,



CAPITULO I. EL

PROBLEMA.

pasantes, tesistas, proveedores de la empresa e invitados, los cuales por disposicion

de la empresa tienen cuarenta minutos libres de descanso, excepto los invitados.



Actualmente existe una demora en la prestacion del servicio de comedor de
empleados debido a las largas colas que se forman, donde en algunos casos el tiempo
que tardan ciertos comensales es igual 0 mayor que el tiempo libre de descanso, asi
como también ocurre que se termina una opcién de proteico 0 contorno antes que

culmine el tiempo de su reposicidn, el cual transcurre cada treinta minutos.

El prop6sito del presente trabajo fue proponer mejoras al servicio de comedor
de empleados a través de un sistema de gestion basado en el cuadro de mando integral
que traduce la mision y vision de la empresa en objetivos y perspectivas,
estableciéndose indicadores adaptados al servicio de comida, con el fin de no
interrumpir con la produccidn diaria planificada; que el personal tenga la oportunidad
de escoger el menu entre las diferentes opciones y que de esta manera puedan sentir
la satisfaccion en cuanto a calidad, tiempo de servicio asi como de las condiciones de

confort.

1.2.- Alcance.

El proposito de la investigacion es disponer de indicadores que sirvan para
evaluar la calidad del servicio de comedor de empleados e incrementar la efectividad
del proceso. Se tomaron en cuenta todos los planes estratégicos que permitieron
tomar decision para establecer una mejora incrementando la productividad, calidad,

desempefio y servicio.

Para la elaboracién de éste proyecto se describi¢ la situacion actual del proceso
de comedor de empleados; se determino la metodologia a utilizar para la obtencion de
datos y limites aceptables de valores de los indicadores para su posterior evaluacion a
fin de conocer el comportamiento del sistema y asi tomar decisiones en cuanto a

mejoras del servicio de comedor de empleados del turno diurno.
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1.3.- Objetivos.

1.3.1.- Objetivo general.

X/
L X4

Proponer mejoras al servicio de comedor de empleados en el turno diurno de una

empresa de ensamblaje automotriz mediante indicadores de gestion.

1.3.2.- Objetivos Especificos.

X/
L X4

X3

%

X/
L X4

X/
L X4

Describir la situacion actual del servicio de comedor de empleados en el turno
diurno de la empresa MMC Automotriz, S.A.

Identificar los indicadores de gestion adaptados al servicio de comedor de
empleados.

Definir las metas de los indicadores de gestién propuestos en el servicio de
comedor de empleados.

Evaluar el servicio de comedor de empleados a través de los indicadores de
gestion propuestos en la empresa MMC Automotriz, S.A.

Establecer estrategias para la mejora del servicio de comedor de empleados.

Estimar los costos de las mejoras propuestas.



CAPITULO I. EL

PROBLEMA.

1.4.- Generalidades De La Empresa.

1.4.1.- Resefia Historica.

MMC Automotriz, S.A. inicia sus operaciones de ensamblaje el 3 de Agosto de
1990, como accionistas principales se encontraban el grupo industrial comercial
Consorcio Inversionista Fabril (CIF, S.A), el cual tenia un 49% de las acciones y la

empresa japonesa Nissho Iwai Corporation, mantenia el 51% restante.

El Grupo CIF, es una de las empresas venezolanas con mas afios dedicados al
comercio y a la industria automotriz en el pais. Desde el afio 1951 inici6o la
comercializacion de los vehiculos Mercedes Benz, a partir de 1963 mantuvo un
acuerdo para el ensamblaje de los vehiculos Rootes en ésta planta. En 1969 trabajaron
en la produccion de vehiculos de pasajeros, camiones y autobuses de la marca
Mercedes Benz. En 1978 se establecio un acuerdo con Ford Motor Company para el
ensamblaje del modelo Conquistador y camiones pesados marca Guri este contrato
finaliz en 1989.

La Empresa Nissho Iwai Corporation es una de las organizaciones
comerciales mas importantes de Japon. Su historia inicia desde 1867 y su campo de
accién abarca a casi todos los paises del mundo en las areas del comercio
internacional, como: transporte, distribucion, comunicacion, organizacion de
proyectos, inversiones directas, explotacion de recursos, desarrollo y transferencia de

modernas tecnologias, entre otras actividades.
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Para ese entonces, la planta de MMC Automotriz, S.A ensamblaba los
vehiculos de marca Mitsubishi, destacandose entre los modelos producidos el Lancer,
la camioneta Star Wagon, Montero y el camidn Canter. A partir del segundo trimestre
del afio 1996 y luego de dos afios de extensos analisis y estudios, se agregd una nueva
marca a las lineas de ensamblaje de MMC. Los prestigiosos vehiculos de la marca
coreana Hyundai, empresa que se convierte en la primera planta de Latinoamérica
ensambladora de estos vehiculos fabricados con sélida tecnologia, alta calidad y la
mejor garantia. Es asi como, Hyundai Motor Company (Corea) y MMC Automotriz,
S.A (Venezuela) materializan sus conversaciones con la firma en la Republica de
Corea del acuerdo de representacion y ensamblaje de los vehiculos Hyundai por parte
de MMC con ésta negociacion, MMC Automotriz, S.A. se adjudica el ensamblaje
exclusivo de los vehiculos coreanos, convirtiéndose en la punta de lanza de ésta
marca coreana hacia este continente en materia de produccién automotriz, con miras a
la comercializacion de estos productos en paises que integran el importante bloque

comercial latinoamericano.

La comercializacion de los vehiculos ensamblados por MMC Automotriz, S.A.
se realiza a través de una importante red de concesionarios exclusivos, distribuidos
estratégicamente en todo el territorio nacional, los cuales tienen la mision de dar

respaldo y garantia a éstos vehiculos.

1.4.2.- Ubicacién Geografica.

La planta de MMC. Automotriz, S.A., se encuentra ubicada en la calle C de la
zona industrial los Montones, en la ciudad de Barcelona, Estado Anzoategui, y cuenta
con un area total de terreno de 116.223,98 m2, teniendo ademas oficinas directivas y
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administrativas en la ciudad de Caracas. En las figuras 1.1 y 1.2 se muestran la

ubicacién y plano geogréafico respectivamente.

Figura 1.1 Ubicacion geogréfica de MMC Automotriz, S.A.
Fuente: MMC Automotriz, S.A. (2007).
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1.4.3.- Mision Y Vision De MMC Automotriz, S.A.

% Vision.

Ser reconocida como la empresa automotor lider en la generacion de productos
y servicios que satisfagan las expectativas de nuestros clientes, contribuyendo con el
desarrollo social de la region, creando fuentes de empleo, estabilidad y bienestar a
nuestros trabajadores y sus familias; donde la innovacién, la calidad y la excelencia

sean la constante en todas nuestras actividades.

< Mision.

Mantener la confianza de nuestros clientes ofreciéndoles vehiculos, repuestos y
servicios con los mas altos estandares de calidad, tecnologia innovadora y personal

altamente capacitado.
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Estar comprometidos con el mejoramiento continuo, la seguridad de nuestros
procesos Y el respeto al medio ambiente como la base fundamental hacia la obtencion
de beneficios para nuestros clientes, trabajadores, accionistas, concesionarios,

proveedores y nuestra comunidad.

1.4.4.- Objetivos, Politicas Y Norma De MMC Automotriz, S.A.

% Objetivo General.

Ensamblar y vender vehiculos nacionales e importados de calidad que

satisfagan las expectativas de los clientes.

%+ Objetivos Especificos.

1. Garantizar un producto de la méas calidad y tecnicismo.

2. Realizar estudios en mejoras de proyectos para complacer a los mercados.

3. Realizar todas aquellas operaciones de compra y venta de bienes de cualquier
naturaleza y toda operacion de licito comercio relacionado con el objeto principal

de su explotacion.

« Politica General.

Es politica de la empresa, preservar la salud de sus trabajadores y del ambiente

de trabajo, para lo cual proporcionara a los mismos, un lugar seguro, asi como
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también equipos, herramientas y materiales adecuados; cuando se efectlien en todo
momento las practicas y métodos de seguridad oportunos.

X/

« Politica Especifica.

La empresa dotara al personal del equipo de proteccion personal adecuado,
segun la labor a realizar y de acuerdo al riesgo existente. De igual manera se
realizaran estudios de higiene industrial a fin de identificar posibles riesgos y asi
desarrollar oportunas medidas de prevencion y proteccion.

s Norma.
Todo trabajador que ingrese a la empresa debera ser informado sobre todos los
riesgos inherentes a su cargo e iniciara su adiestramiento desde el mismo instante en

que ingresa a la organizacion.

1.4.5.- Estructura Organizativa De MMC Automotriz, S.A.
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Figura 1.3 Organigrama de MMC Automotriz, S.A.
Fuente: MMC Automotriz, S.A. (2007).




12

CAPITULO I. EL

PROBLEMA.

A continuacion se muestra una breve descripcion de las funciones gerenciales

que velan con el cumplimiento de las jornadas diarias de la empresa.

X/
o

X/
L X4

X/
*

L)

Presidente: entre sus funciones esta el convocar y presidir las reuniones de la
junta directiva, hacer que se ejecuten y lleven a cabo las resoluciones adoptadas
por las asambleas generales de accionistas, administrar, dirigir, manejar y

supervisar los negocios, operaciones y actividades de la empresa.

Vicepresidente ejecutivo administrativo: revisa los balances y estados financieros
mensuales y anuales, elaborados por el vicepresidente de finanzas, para su
aprobacién por el presidente, quien después lo sometera a consideraciones de la
junta directiva, supervisar y controlar la vicepresidencia de finanzas reportando al

presidente y la junta directiva cuando lo requieran.

Vicepresidente de finanzas: elaborar los balances y estados financieros de la

compafiia, ademas de supervisar los departamentos de finanzas.

Vicepresidente ejecutivo de asuntos comerciales: supervisar y controlar el
desempefio de la vicepresidencia de operaciones comerciales, vicepresidencia de

planificacion, control de suministros y produccion.

Vicepresidente de manufactura e ingenieria: administrar, dirigir, manejar y
supervisar los asuntos, negocios, operaciones y actividades diarias de la compafiia
que se relacionan con los aspectos técnicos y de fabricacién, siguiendo todas las

pautas e instrucciones generales que establezca la presidencia.
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X3

%

Gerente de planificacion, control de suministros y produccion: administrar,
controlar, recibir y supervisar todo lo relacionado con los suministros necesarios

para la adecuada operacion de la planta.

% Asesor de manufactura: asesorar al vicepresidente de manufactura e ingenieria en

todos los aspectos técnicos y de fabricacion de la compaifiia.

“+ Gerente de informatica: Disefiar los planes de automatizacion de sistemas dentro
de la organizacién a fin de generar informacion (til, precisa y a tiempo para ser
analizada y obtener conclusiones, para tomar de forma adecuada decisiones en la

empresa.

¢+ Gerente de relaciones industriales: coordina todo el proceso de movimiento de
personal, coordina todos los servicios que se deben prestar al trabajador; asi
como, es responsable de hacer cumplir los reglamentos de la empresa y asistir a

las negociaciones de los contratos colectivos.

%+ Gerente de ventas: su funcion principal consiste en realizar seguimiento a los
concesionarios, solucionar problemas en los mismos, evaluar los departamentos
de repuestos y accesorios; ademas de implementar planes para incrementar las

ventas.

s+ Gerente de mercadeo: se encarga de estudiar el comportamiento de la industria
automotriz, con el propdésito de suministrar las estadisticas de ventas para la junta

directiva para la toma de decisiones con base a resultados obtenidos.
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X3

%

Gerente de control de calidad: se encarga de dirigir el desarrollo e
implementacion de los programas de calidad con el propdsito de obtener un

producto que satisfaga las expectativas del consumidor.

Gerente de compras y desarrollo: dirige, coordina e implementa las actividades
necesarias para la adquisicion de materiales productivos y no productivos para

garantizar el funcionamiento normal de la produccién de la empresa.

Gerente de produccidon: dirige y coordina la preparacion de programas de

produccion y entrega de unidades al patio de ventas.

Gerente de operaciones contables: aprueba, implementa y supervisa los registros
contables del &rea de costos, inventario y ndmina a fin de obtener resultados

confiables.

La Gerencia de compras y desarrollo: delega su funcionalidad operativa hacia
cuatro departamentos: compras productivas, compras no productivas, partes

locales y partes importadas.

1.4.6.- Linea De Negocio.

MMC Automotriz, S.A. ensambla vehiculos automotores y pertenece al

mercado automotor.

Esta es la empresa que produce y comercializa con carécter de exclusividad

los vehiculos MITSUBISHI y HYUNDAI, con tecnologia de punta, recursos
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humanos de calidad proactivos, capacitados y experimentados en la industria
automotriz, lo que permite ofrecer vehiculos lideres en calidad, eficiencia y

rendimiento, capaces de satisfacer los gustos mas exigentes.

1.4.7.- Descripcion Del Proceso Productivo.

Se caracteriza por ser un proceso productivo en etapas, conformado por
diferentes lineas de trabajo y estaciones. A continuacién se describen a grandes

rasgos de los principales subprocesos de ensamblaje:

¢ Linea de electro-punto: conforma la parte inicial del proceso productivo;
compuesto por un grupo de matrices, prensas, un sistema de grlas aéreas que
soportan un conjunto de transformadores y pistolas, destinadas a la aplicacion de
los punteos electronicos o la soldadura por resistencia; necesarios para unir las

partes metalicas que constituyen el cuerpo del vehiculo.

% Linea de acabado metalico: en ésta linea se realizan una serie de operaciones, con
la finalidad de obtener un mejor acabado de las partes metalicas que presentan
desperfectos, ya sea por el trabajo realizado en la linea que la precede al pasar de
una matriz a otra, o por el manejo de materiales dentro de la planta, entre las
operaciones que se realizan en ésta area podemos mencionar: aplicacién de
bronce y estafiado, colocacién de puertas, tapa maleta y capd, eliminaciéon de
grasas e impurezas, quedando de ésta manera la unidad lista para pasar al sistema

de pintura.
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7/
°

0

X/
L X4

Linea de pintura: en su recorrido por las distintas estaciones del sistema de
pintura, la unidad en proceso se limpia y se prepara para la aplicacion de los
colores especificados en la programacién que se ejecuta por produccion.
Comienzan con aplicar pre-desgrase, para luego ser desgrasadas, posteriormente
se procede a la aplicacion de fosfato y un bafio de zinc, fondear la carroceria,
aplicar PVC en la parte inferior de la unidad y por ultimo aplicar el esmalte, secar
la unidad en el horno y pulir. Por lo delicado del proceso, ésta es la linea que
requiere, el mayor mantenimiento y el mas estricto control de calidad, limpieza,

estética y cuidado.

Linea de vestidura: como su nombre lo indica consiste en vestir, tanto interior,
como exteriormente a la unidad; mediante un trabajo coordinado y armonioso,
fase a fase. Aqui se realiza la instalacion de partes funcionales accesorios y
equipos correspondientes a cada modelo, que se encuentra en proceso, de acuerdo
a sus caracteristicas especificas. Entre el conjunto que se instala en ésta linea
podemos citar: montaje de ramales eléctricos, vidrios, instalacién de espejos,
platinas, tapiceria, parabrisas, aire acondicionado, ensamble de tablero,

colocacion de alfombras y otros.

Linea alta: estd conformada por un sistema de grdas aéreas, cuyo proposito es el
de sostener y trasladar las unidades en proceso a través de la linea. Las unidades
suspendidas por estas grias son trabajadas desde abajo por los operarios
encargados, de realizar la fijacion de las piezas correspondientes. Entre las
operaciones que aqui se realizan podemos citar: sub-ensamble de la punta de eje a
las mesetas, sub-ensamble del eje trasero, sub-ensamble del motor, sub-ensamble
del disco de freno, colocacion del tanque de la gasolina, entre otros.
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% Linea final: ésta linea es la encargada de cubrir el resto de la vestidura de la
unidad, donde se colocan los fluidos a los vehiculos, se realiza el encendido, la
purga de frenos, alineacion de las luces, prueba de agua y de carretera.

++ Garaje: una vez concluidas todas las operaciones que se efecttan en linea final, la
unidad pasa al area de garaje, donde se procede a efectuar todas las operaciones y
correccion de dafios que ha venido arrastrando la unidad a todo lo largo del

proceso y que no ha logrado ser corregido en el lugar especifico.

1.5.- Departamento De Higiene Y Seguridad Industrial.

El departamento de higiene y seguridad industrial posee un personal capacitado
de 25 personas y entre sus funciones esta el de velar y preservar la salud y seguridad

alimentaria de sus trabajadores.

1.5.1.- Funciones Generales Del Departamento Higiene Y Seguridad Industrial.

El departamento de higiene y seguridad industrial tiene como funcidn principal
brindar un ambiente laboral digno y seguro a todos los trabajadores cumpliendo con
las condiciones ergondmicas necesarias para lograr el mejor desarrollo de las
actividades, el menor indice de accidentabilidad y la conservacion del ambiente. Las

funciones siguientes son:

«» Llevar el control absoluto de todos los accidentes e incidentes ocurridos dentro de
la empresa.
« Llevar el control de los diferentes comedores de la empresa (ejecutivo,

empleados, operarios).
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X3

%

Controlar el despacho de uniformes y ropas dentro del cuarto bragas de la

empresa.

¢+ Mantener la organizacion y pago de los proveedores en el ramo de seguridad,
como lo son: Cale Refrigeraciones, Lavanderia Universal, Hielo Glacial,
Servimex, entre otros.

¢ Realizacion de carnets de identificacion para el personal de la empresa que en

alguna ocasion se le haya extraviado, deteriorado, o que por primera vez deba

poseer sus carnets.

1.5.2.- Comité De Higiene Y Seguridad Industrial.

El mismo se basa en lo estipulado en la Norma Covenin 2270; teniendo como
objetivo fundamental asistir y asesorar al empleador y a los trabajadores en la forma
de acciones efectivas y eficaces sobre las condiciones y circunstancias que motiven

los accidentes de trabajos y las enfermedades profesionales.

1.5.3.- Organigrama Del Departamento De Higiene Y Seguridad Industrial.

A continuacién se muestra en la figura 1.4 el organigrama del departamento

de higiene y seguridad industrial.
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Figura 1.4 Organigrama del departamento higiene y seguridad industrial.
Fuente: MMC Automotriz, S.A. (2007).
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1.6.- Funciones Y Responsabilidades Del Personal De Higiene Y Seguridad

Industrial.

1.6.1. - Funciones Y Responsabilidades Del Gerente De Area.

X3

%

Disefar y establecer programas de seguridad y salud laboral, acordes con la
politica de la empresa, normas y lineamientos nacionales e internacionales como:
COVENIN, OSHA, NFPA, ISO, otras y, lo establecido en el marco legal
Venezolano, a fin de garantizar la integridad fisica, mental y social de los

trabajadores durante su relacion laboral con la organizacion.

Velar por la proteccion de los trabajadores contra cualquier condicion que
perjudique la salud y seguridad, producto de la actividad laboral y de las

condiciones en que ésta se efectue.

Recomendar medidas preventivas y correctivas que permitan controlar las
condiciones fisicas y ambientales en MMC Automotriz, S.A. pudiendo afectar la
salud fisica y mental de los trabajadores en su estacion de trabajo o incidir en el

ambiente externo al centro de trabajo.

Administrar los recursos econémicos, materiales y humanos del departamento de
higiene y seguridad industrial de forma equitativa, oportuna y eficaz, segun la

politica e interés de la organizacion, asi como lo presupuestado.

Liderizar y supervisar la gestion del capital intelectual a su cargo, con el objeto

de, garantizar el cumplimiento de las metas propuestas en el plan estratégico.
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1.6.2.- Funciones Y Responsabilidades Del Gerente Adjunto.

X/
L X4

L)

Desarrolla, planifica y delega los procedimientos de seguridad y salud laboral,

considerando la normativa legal y los intereses de la organizacion.

Velar por la proteccion de los trabajadores contra cualquier condicion que
perjudique la salud producto de la actividad laboral y de las condiciones en que

ésta se efectle.

Identificar, evaluar y proponer correctivos que permitan controlar las condiciones
y medio ambiente de trabajo que puedan afectar la salud fisica y mental de los
trabajadores y trabajadoras, en el lugar de trabajo, de igual forma, aquellas que
incidan en el ambiente externo al centro de trabajo y sobre la salud de los

trabajadores.

Desarrollar programas de promocion de la seguridad y salud en el trabajo,
prevencion de accidentes y enfermedades ocupacionales, recreacion, utilizacion
de tiempo libre, descanso, entre otros, a fin de garantizar la seguridad y bienestar

integral de los trabajadores y trabajadoras.

Velar por el cumplimiento de todos y cada uno de los lineamientos, normativas y
exigencias establecidos por el contrato colectivo y por la legislacion en materia
relacionada a seguridad industrial, medio ambiente, higiene, salud laboral y otras

de nivel nacional e internacional con el objeto de garantizar su ejecucion efectiva.

Evaluar programas de formacion profesional para el personal a su cargo que estén
en paralelo a las necesidades del departamento de higiene y seguridad industrial.
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PROBLEMA.

1.6.3.- Funciones Y Responsabilidades Del Médico Ocupacional.

X/
*

L)

Promover, garantizar y mantener el bienestar fisico, mental y social de los

trabajadores de la organizacion.

Identificar, evaluar y proponer medidas preventivas y correctivas que permitan
controlar las condiciones fisicas, ergondémicas y medio ambientales del lugar de
trabajo, que puedan afectar la salud fisica y psicosocial de los trabajadores y

trabajadoras.

Evaluar, analizar y suministrar informacion a los trabajadores sobre, examenes,
analisis clinicos y paraclinicos, que le sean practicados, a fin de, garantizar

condiciones dptimas de salud a los trabajadores.

Desarrollar junto con el departamento de higiene y seguridad industrial,
programas de promocion de la seguridad y salud en el trabajo, prevencion de

enfermedades ocupacionales y comunes, recreacion, descanso y turismo social.

Desarrollar y mantener un sistema de vigilancia epidemioldgica de enfermedades

ocupacionales para minimizar el indice de morbilidad.

1.6.4.- Funciones Y Responsabilidades Del Supervisor De Seguridad.

X/
o

Analizar los informes y reportes de incidentes y/o accidentes generados por los
inspectores para verificar que sean tomadas las medidas correctivas a fin de

garantizar la prevencion de accidentes y/o incidentes similares.
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X3

%

X/

X3

%

X/
L X4

Asesorar en materia de seguridad y salud laboral para el correcto funcionamiento
de las actividades de la empresa prevaleciendo la seguridad integral de los

trabajadores.

Desarrollar, establecer y aplicar planes y/o procedimientos, para el correcto
desenvolvimiento de las actividades de produccién y procesos en MMC
Automotriz, directamente relacionado a: seguridad industrial, higiene, salud
laboral y ambiente, con el propoésito de, mitigar las consecuencias producto de un
evento no deseado garantizando que los factores de riesgos asociados al proceso
productivo estén dentro de los parametros establecidos por ley.

Tramitar la permisologia en materia de ambiente, prevencion de incendios,
sustancias controladas a fin de garantizar el desenvolvimiento normal de las

operaciones dentro de los limites establecidos evitando sanciones a la empresa.

Planificar y distribuir equitativamente el programa de trabajo de los inspectores
por areas de trabajo, de forma tal, de garantizar la atencion de todas las lineas de

produccion.

Participar en las inspecciones programadas y no programas de: seguridad
industrial, orden y limpieza, de ambiente, proteccién contra incendios,
saneamiento basico, entre otras; asegurando el cumplimiento de las normas y

lineamientos establecidas en cada materia.

Mantiene relaciones internas con todas las areas de la organizacién a fin de
brindar soporte técnico y orientacion relacionados con higiene y seguridad
industrial. De manera externa con entes gubernamentales a fin de brindar y

solicitar informacion en la materia.
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PROBLEMA.

1.6.5.- Funciones Y Responsabilidad Del Inspector De Seguridad.

X/
L X4

X/
L X4

Realizar inspecciones programadas y no programadas de seguridad industrial,
orden y limpieza, medio ambiente proteccion contra incendios, saneamiento
basico, higiene, asegurando el cumplimiento de las normas y lineamientos

establecidos en cada materia.

Investigar y notificar los accidentes e incidentes de trabajo, con el fin de
determinar causa — raiz y generar las acciones correctivas producto de la

investigacion.
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Este capitulo incluye una recopilacion de conceptos y definiciones, que
sirvieron de base a la investigacion, asi como estudios previos relacionados con el

problema planteado.

2.1.- Antecedentes De La Investigacion.

Esta seccion contiene estudios previos relacionados con mejoras a sistemas de

gestién de la calidad y mejora continua que guardan vinculacion con el proyecto.

Romero, 1. (2007) “Disefio de un sistema de indicadores de gestion para los
procesos de calidad e ingenieria de una empresa consultora”. Universidad de
Oriente, Nucleo de Anzoategui. Trabajo de grado presentado como requisito para
optar el titulo de Ingeniero Industrial. En este proyecto de la investigacion se disefio
un sistema de indicadores gestion para los procesos de calidad e ingenieria de la
empresa RLG & Asociados C.A., con la finalidad de presentar la informacion
referente a ellos de una manera eficaz y oportuna para la toma de decisiones, se partio
del andlisis de la situacion actual de la empresa encontrando que no existe un modelo
de gestion a seguir, donde se especifiquen los pardmetros que indiquen el estado de

las actividades, en un determinado periodo.

Flores, L. (2007) “Propuesta para mejorar el sistema de medicion de
gestion, de los procesos desarrollados en los talleres de mantenimiento,
fabricacion y reparacion de equipos y/o piezas de PDVSA San Tome”.

Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui. Trabajo de grado presentado como
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requisito para optar el titulo de Ingeniero Industrial. Este trabajo describe la
metodologia Balanced Scorecard basada en un cuadro de mando integral, como
propuesta de mejora del sistema de medicion de la Superintendencia de talleres San
Tome y de los procesos que dentro de ella se desarrollan. La realizacion de diferentes
tomas permiten conocer la situacion actual de la empresa y el comportamiento de
cada uno de los indicadores utilizados para medir el desempefio organizacional en

distintas perspectivas.

Pifiero, O. y Linares, R. (2005) “Diagndstico de la calidad del servicio de
comedor prestado a los trabajadores de némina diaria de la empresa Orinoco
Iron, ubicada en Puerto Ordaz, Estado Bolivar”. Universidad de Oriente Nucleo
Bolivar, extension San Félix. Trabajo de grado presentado como requisito para optar
el titulo de Licenciado en Gerencia de Recursos Humanos. Se realizd mediante el
conocimiento de las opiniones y percepciones que tiene la poblacion objeto de
estudio, sobre la calidad del servicio. El estudio diagndéstico, se hizo de manera
integral al abarcar el cumplimiento de las normas nutricionales de los alimentos
servidos en el comedor, asi como la calidad de los mismos, las medidas higiénicas en
las instalaciones del comedor, la atencién al usuario que deben prestar los empleados
de la concesionaria de este servicio, asi como la satisfaccion de los trabajadores por el
mismo. Esta investigacion se llevo a cabo mediante un muestreo probabilistica
estratificado, determinandose tres (3) estratos, los cuales consistieron en los tres (3)
turnos rotativos, en donde se encuestaron a noventa y nueve (99) trabajadores de
nomina diaria, mediante una escala de Lickert. Igualmente se aplicaron tres (3)
entrevistas a especialistas en nutricion, para el asesoramiento y analisis en la

medicion de un objetivo especifico, referente al anélisis de las normas.


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/costeofabri/costeofabri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/bolivar/bolivar.shtml
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Fuentes, L. (2003) “Estudio sobre la aplicacion de las técnicas de inspeccion de
control de calidad en la zona industrial de Barcelona, Estado Anzoategui”.
Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui. Trabajo de grado presentado como
requisito para optar el titulo de Ingeniero Industrial. El trabajo presente se basé en
realizar un estudio a un grupo de empresas de manufactura ubicadas en la zona
industrial los Montones de Barcelona, en ellos se llevd a cabo un andlisis sobre la
aplicacion y cumplimiento de las normas de inspeccion, medicion y ensayo durante el
proceso productivo, basandose en las normas Venezolanas COVENIN 1000-90 que
es guia para diagnosticar el sistema de calidad de cualquier tipo de empresa y la
norma COVENIN ISO 9002:1995, que es un modelo de aseguramiento de la calidad

en la produccion, la instalacion, y el servicio postventa.

2.2.- Fundamentos Teoricos.

2.2.1.- Planificacion Estratégica.

La planificacion estratégica de la calidad es el proceso por el cual una empresa
define su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrollo los
objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere,
en esencia, al proceso de preparacion necesaria para alcanzar los objetivos de la

calidad. Los objetivos perseguidos por la planificacion estratégica son:

¢ Proporcionar un enfoque sistematico.
¢+ Fijar objetivos de calidad.

¢+ Conseguir los objetivos de calidad.
+ Orientar a toda la organizacion.

++ Valida para cualquier periodo de tiempo.
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Los principales elementos dentro de la planificacion estratégica de la calidad

son.

¢+ La mision, cuya declaracion clarifica el fin, propdsito o razén de ser de una
organizacién y explica claramente en que negocio se encuentra.

¢+ La vision, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de
linea de referencia para todas las actividades de la organizacion.

+¢ Las estrategias claves, principales opciones o lineas de actuacion para el futuro de

la empresa define para el logro de la vision.

2.2.2.- Proceso De Mejora Continua.

La mejora de calidad en un proceso estructurado para reducir los defectos en
productos, servicios 0 procesos, utilizandose también para mejorar los resultados que

no se consideran eficiente pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.

Un proyecto de mejora de calidad consiste en un problema (u oportunidad de
mejora) que se definen y para cuya resolucion se establece un programa. Como todo
programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y

unos plazos de trabajo.

La mejora de calidad se logra proyectos a proyectos, paso a paso, siguiendo un

proceso estructurado como el que se cita a continuacion:

% Verificar la vision.

®,

+ Diagnosticar la causa raiz.
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X/

« Solucionar la causa raiz.

+* Mantener resultados.

2.2.3.- Medicion De Gestion.

La medicion es importante porque permite definir objetivos y prioridades,
planificar con mayor acierto y seguridad, asignar recursos de acuerdo a los niveles
exigidos y a las circunstancias del momento, explicar el comportamiento de la calidad
y la productividad a los interesados en la organizacion y tal vez, la mayor validez
esta en que ayuda a ser competitivos.

En la toma de decisiones la medicion es fundamental porque permite recoger y
analizar los datos pertinentes, pronosticar los resultados, eliminar las apreciaciones
subjetivas, fomentar la participacion en la toma de decisiones al partir de
observaciones comunes a todos y evitar discusiones tontas por tener diversos criterios
0 puntos de vistas diametrales, dedicar la gerencia a lo importante en vez de perderse
en lo urgente. Por lo tanto, la mediciéon en la toma de decision no es solamente
acumular datos por acumular, ella debe contar con un marco tedrico que permita
concatenar, caracterizar, clasificar, establecer relaciones, estudiar frecuencias e

interpretar los datos con la finalidad de mejorar los procesos gerenciales.

La medicion debe ser transparente, entendible y reunir los siguientes atributos:
pertinencia, precision, oportunidad, confiabilidad y economia.

¢+ Pertinencia: se refiere a la importancia en las decisiones que deben haber en las
mediciones, tener claro para qué se hace cada medicion y cual es realmente la

utilizacion de ella.
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% Precision: debe dar a entender muy claramente el grado en que la medida refleja
fielmente la magnitud del hecho que se desea analizar o confirmar.

¢+ Oportunidad: la medicién como informacién que es, debe darse en el momento y
en el espacio mismo en que se requiere, para que permita corregir y prevenir
debilidades en los sistemas, asi como disefiar elementos que accedan a

mantenerlas dentro de las tolerancias permitidas.

++ Confiabilidad: es la caracteristica que ofrece la seguridad a la gerencia de que lo
que se mide es la base adecuada para la toma de decisiones y la que hace que las
mediciones en las organizaciones no se hagan una sola vez, por esa necesidad
periddica de confirmar su validez con auditorias permanentes que permitan
detectar deformaciones en las lecturas de los instrumentos, en las tolerancias, las

frecuencias, en resumen, en las definiciones operativas. [1]

2.2.4.- Calidad Y Productividad.

Se puede entender la calidad como la nocion que expresa las cualidades y
caracteristicas de un servicio o producto en un momento dado, que pretende satisfacer

la necesidad o la expectativa de un cliente determinado.

La productividad es la capacidad que tiene la organizacion para elaborar un
producto o prestar un servicio de acuerdo con los requerimientos exigidos por los

clientes con un alto grado de aprovechamiento de recursos e insumos.

Cuando se evalua la gestion de la calidad y la productividad sera de interés el

analisis de los siguientes aspectos:
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+«+ Cantidad de productos o servicios entregados o prestados.
++ Calidad del producto o servicio.

¢+ Oportunidad de la entrega o la prestacion.

+¢ Costos de los productos o servicios.

% Seguridad de la organizacion.

%+ Moral y motivacion hacia el trabajo y el servicio. [2]

2.2.5.- Balanced Scorecard O Cuadro De Mando Integral.

El Balanced Scorecard (BSC) o cuadro de mando integral fue originalmente
desarrollado, por el profesor Robert Kaplan de Harvard y el constructor David Norton
de la firma Nolan & Norton en el afio 1990, como una herramienta que permitira

medir los resultados tangibles e intangibles de una empresa. [3]

El objetivo principal del cuadro de mando integral, es ayudar a la toma de
decisiones efectivas y oportunas mediante el establecimiento y uso adecuado de un
conjunto de indicadores de gestion, metas e iniciativas, que integren todas las areas de
la empresa, controlen la evolucion de los factores clave de éxito derivados de las
estrategias y lo haga, ademas, de forma equilibrada, atendiendo a las diferentes
perspectiva que lo forman e interactivamente conectadas en una relacion causa —
efecto. [2]
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2.2.6.- Fase De Montaje Del Cuadro De Mando Integral.
¢+ Primer paso: desemboca en el diagrama “causa - efecto” o mapa de la estrategia,
el cual representa la vision de éxito que la empresa u organizaciéon apunta a

materializar.

X/

% Segundo paso: elaborar una planilla, denominada “Balanced Scorecard” en el

idioma inglés, la cual incluye los siguientes elementos esenciales:

Indicadores de resultados, cuya finalidad es medir el nivel de logros

alcanzados en relacion con cada uno de los objetivos estratégicos de la causa -

efecto.

= Las metas que, para diferentes horizontes de tiempo, se propone alcanzar la
empresa u organizacion en relacion con cada uno de esos mismos objetivos.

= EIl plan de accidn que incluye proyectos, iniciativas y demas acciones que
deben llevarse a cabo para alcanzar las referidas metas.

» Indicadores de guia, cuya finalidad es proveer alertas tempranas acerca de si

la empresa se esta dirigiendo o desviando del rumbo sefialado por los

objetivos estratégicos del causa-efecto. [3]

2.2.7.- Mapa Estratégico.

El mapa estratégico es la representacion visual de los objetivos de una
organizacion la cual utiliza al menos cuatro perspectivas, estas agrupan a los
objetivos causa-efecto para lograr materializar la estrategia a corto, mediano y largo
plazo. En tanto, el mapa sirve para relatar de manera comprensible cémo se

entrelazan las hipotesis de cada perspectiva.
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2.2.8.- Definicion De Tipos De Perspectiva.

X/
L X4

L)

Perspectiva financiera: historicamente los indicadores han sido los mas utilizados,
pues son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor afiadido
econdmico.

Perspectiva cliente - socio: como parte de un modelo de negocios, se identifica el
mercado y el cliente hacia el cual se dirige el servicio o producto. La perspectiva
del cliente es el reflejo del mercado en el cual se estd compitiendo. Brinda
informacion importante parta generar, adquirir, retener y satisfacer a los clientes,

obtener cuota de mercado, rentabilidad, entre otros.

Perspectiva procesos internos: para alcanzar los objetivos de los clientes y
financieros, es necesario realizar con excelencia ciertos procesos que dan vida a la
empresa. Esos procesos en los que se debe ser excelente son los que identifican
los directivos y ponen especial atencion para que se lleven a cabo de una forma

perfecta, y asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes.

Perspectiva aprendizaje: aqui se identifican la infraestructura necesaria para crear
valor a largo plazo. Hay que lograr formacion y crecimiento en tres areas:

personas, sistemas y clima organizacional.

Perspectiva comunidad: la comunidad para este modelo, viene a controlar la
manera como medimos nuestras responsabilidades (como empresa) ante los
grupos de referencia externos, es decir, como logramos la interaccion armonica

con los grupos sociales. [4]
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2.2.9.- Definicién De Indicadores De Gestion.

Es un instrumento de medicion de las variables asociadas a las metas. Al igual
que estas ultimas, pueden ser cualitativos o cuantitativos. En este ultimo caso pueden
ser expresados en términos de “Logrado”, “No Logrado” o sobre la base de alguna
escala cualitativa. Los indicadores de gestion por su parte, se entienden como la
expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion
0 una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas segun el caso.

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el desempefio del area
mediante parametros establecidos en relacion con las metas, asi mismo observar la
tendencia en un lapso de tiempo durante un proceso de evaluacion. Con los resultados
obtenidos se pueden plantear soluciones o herramientas que contribuyan al

mejoramiento o correctivos que con lleven a la consecucién de la meta fijada.

2.2.10.- Criterios De Los Indicadores De Gestion.

X/

“+ Medible: debe ser medible. Esto significa que la caracteristica descrita debe ser
cuantificable en términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad.

+ Entendible: debe ser reconocido facilmente por todos aquellos que lo usan.

¢+ Controlable: debe ser controlable dentro de la estructura de la organizacion.
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2.2.11.- Tipos De Indicadores De Gestion.

Se pueden clasificar en indicadores de eficacia o de eficiencia. El indicador de
eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Se enfoca en el (Qué se debe
hacer?, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de eficacia es
fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente del
proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo
contrario, se puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para

el cliente.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se
concentran en el ;Cémo se hicieron las cosas? y miden el rendimiento de los recursos

utilizados por un proceso. Tienen que ver con la productividad.

2.2.12.- Pasos Para Elaborar Medidores E Indicadores.

¢ Primer paso: definir los atributos importantes mediante el uso de un diagrama de
afinidad (lluvia de ideas mejorada) obtenga el mayor nimero de ideas acerca de
medidores o indicadores que puedan utilizarse para medir las actividades o los
resultados del mismo, segun sea el caso. Asi mismo, los atributos mas importantes
que deben tener el medidor o indicador; luego por consenso seleccione los mas

apropiados.

% Segundo paso: evaluar si los medidores / indicadores tienen las caracteristicas

deseadas, es decir medibles, entendibles y controlables.
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s Tercer paso: compare contra el conjunto de medidores o indicadores actuales

para evitar redundancia o duplicidad. Esto es la comparacion de los resultados. [5]

2.3.- Definicion De Términos Basicos.

Calidad: se puede entender como calidad a la nocion que expresa las
cualidades y caracteristicas de un servicio o producto en un momento dado, que

pretende satisfacer la necesidad o la expectativa de un cliente determinado. [2]

Capacidad: en términos de la industria manufacturera en general, la capacidad
instalada se refiere al volumen de produccion que se puede obtener con los recursos
disponibles de una compafiia en determinado momento (recursos como dinero,

equipos, personal, instalaciones, etc.). [6]

Conformidad: cumplimiento de un requisito. [2]

Contorno: se dice contorno al acompafiante del proteico en una comida

balanceada, como: arroz, espagueti, yuca, arepa, entre otros. [8]

Eficiencia: capacidad de lograr un efecto determinado optimizando los recursos
disponibles. [1]

Gramaje: se denomina gramaje o gramos al espesor del formulario. Asi como

existen tamarios estandar, existen también gramajes estandares. [8]

Indicadores: es un instrumento de medicion de las variables asociadas a las

metas. Al igual que estas Ultimas, pueden ser cualitativos o cuantitativos. [4]
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Linea de servicio: especie de mostrador en donde se escogen las diferentes
opciones de comida, y en las cuales se encuentran detrds de este mostrador, los
operadores(a) de linea para servir las comidas escogidas por los trabajadores usuarios

del comedor. [8]

Medicion: medir es la actividad que permite calcular, evaluar, comparar y
establecer un punto de partida, de llegada o pardmetro sobre cualquier aspecto. Al
medir es posible identificar puntos deficientes, tomar decisiones sobre las prioridades
de trabajo y valorar los resultados de las estrategias que ya se han implementado. [7]

No conformidad: incumplimiento de un requisito. [2]

Operadores de linea: consiste en el personal encargado de servir los alimentos
a los trabajadores usuarios del comedor. Por consiguiente, representan al personal de

primera linea en la atencion al cliente en los usuarios de este servicio. [8]

Productividad: la productividad es la capacidad que tiene la organizacion para
elaborar un producto o prestar un servicio de acuerdo con los requerimientos exigidos

por los clientes con un alto grado de aprovechamiento de recursos e insumos. [2]

Propiedades organolépticas: son el conjunto de descripciones de las
caracteristicas fisicas que tiene la materia en general, como por ejemplo su sabor,
textura, olor color Todas estas sensaciones producen al comer una experiencia

agradable o desagradable. [8]

Proteico: son todos aquellos alimentos ricos en proteinas, como: carne, pollo,

pescado, entre otros. [8]


http://es.wikipedia.org/wiki/Sabor
http://es.wikipedia.org/wiki/Textura
http://es.wikipedia.org/wiki/Olor
http://es.wikipedia.org/wiki/Color
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Requisito: necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria. [8]

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido los requisitos. [2]



CAPITULO I11

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se define la metodologia utilizada en el proyecto,
incluye el tipo de investigacion, técnicas e instrumentos para la recoleccion y analisis

de los datos, asi como también los pasos del desarrollo de la investigacion.

3.1.- Tipo De Investigacion.

La investigacion empleada es la descriptiva, la cual consiste en la descripcién
precisa de los procedimientos y actividades en la prestacion del servicio de comedor
de empleados del turno diurno.

La utilizacion de la investigacion descriptiva se realizo, debido a la necesidad
de indagar acerca de la situacion actual del sistema, mediante la observacion directa,
recopilando los datos necesarios para la resolucion del proyecto, asi como también la
estructura y funcionamiento del proceso productivo, el cual se dedic6 a identificar y
conocer sobre sus objetivos con la finalidad de poder realizar los estudios que

permitiran dar respuestas a los problemas planteado.

3.2.- Disefio De La Investigacion.

El tipo de disefio utilizado se enmarca en la modalidad de investigacion de
campo de caracter descriptivo; ya que el estudio presenta una linea de investigacion
de gestion de procesos, para el mejoramiento en la prestacion del servicio de comedor
de empleados de MMC Automotriz, S.A. donde los datos de interés se recogen en

forma directa de la fuente, mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo.
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En éste caso el estudio se realizd en el sitio de trabajo, donde todos los datos
fueron tomados directamente durante la ejecucién en el proceso del servicio de

comedor de empleados a través de diferentes técnicas de recoleccion de datos.

3.3.- Poblacion Y Muestra.

La poblacion, se refiere a todos los elementos (personas, equipos 0 cosas),

acontecimientos y situaciones que intervienen en la investigacion.

Para el presente estudio la poblacion estuvo integrada por el 100% (200) de la
poblacion que recibe el servicio de comida donde se tom6 una muestra del 66% del
mismo (ver anexo “A”) y por el 100 % (30) poblacién que ofrece el servicio de
comida en dicho comedor donde se tomé una muestra del 94 % (ver anexo “A”);
Ademas el 100% de los elementos que conforman como lo son: los equipos,

herramientas, infraestructura, entre otros.
3.4.- Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos.
La recoleccién de datos se refiere a la aplicacion de técnicas y herramientas

para desarrollar los sistemas de informacion necesarios para resolver la problematica

planteada.

3.4.1.- Andlisis Documental.

El proyecto estuvo fundamentado en una investigacion documental, debido a
que se emplean datos secundarios obtenidos de referencias bibliograficas, necesarias

para la elaboracion del marco teérico, que conduce racionalmente a la obtencion de


http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
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informacidn precisa para generar una nocion nueva, propia, derivada del uso creativo

de la informacién.

3.4.2.- Observacién Directa.

Otra técnica utilizada para el proyecto en el progreso de la investigacion,
consistio en observar a las personas cuando efectuaban su trabajo. Se utilizara ésta
técnica con el fin de estudiar la prestacion del servicio de comedor de empleados. El
proposito de la observacion permitié determinar que se esta haciendo, como se esta
haciendo, quien lo hace, cuando se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, dénde se hace y

por qué se hace.

3.4.3.- Encuestas Al Personal.

Se realizaran dos modelos de encuestas, la primera dirigida al 94 % (ver anexo
“A”) de la poblacién que labora en la contratista para determinar las posibles causas
de la demora de comedor de empleados; y al 66 % (ver anexo “A”) de la poblacion
que recibe el servicio de comida para conocer la satisfaccion de los mismos en cuanto

al servicio.

3.4.4.- Entrevistas No-Estructuradas.

Esta técnica se empled durante la descripcion del sistema donde se hizo
necesario el contacto con el personal para interactuar de una manera libre y
verbalmente, obteniendo opiniones del personal que labora en la contratista y del

personal que recibe el servicio de comida.
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3.5.- Técnicas De Analisis De Datos.

Una vez recopilada toda la informacion se procede a la aplicacion de técnicas
de analisis cualitativas, con el propoésito de interpretar los datos obtenidos en las

entrevistas realizadas al personal.

3.5.1.- Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa).

Con esta técnica se organizd y se represento las diferentes teorias propuestas

sobre las causas del problema, y se grafico para su estudio y analisis.

3.5.2.- Diagrama De Pareto.

Se utilizara de modo que se pueda asignar en orden de prioridad las causas de la
demora en la prestacion del servicio de comedor de empleados, con la finalidad de
conocer las posibles fallas o problemas que estaban causando la demora en el servicio
de comida. Ademas el de representar graficamente los resultados de la evaluacién de

comedor de empleados.
3.5.3.- Matriz Dofa.
Permitira conocer las caracteristicas mas resaltantes de comedor de empleados

(fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas) y la repercusion positiva y

negativa de los indicadores dentro del modelo de gestion.



CAPITULO IV

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El presente capitulo contiene la descripcion de la situacion actual en los
sistemas de gestion de la calidad implantado en el comedor de empleados de MMC
Automotriz, S.A. cuyos resultados constituyen los fundamentos para la propuesta

realizada.

4.1.- Descripcion De La Situacion Actual Del Sistema De Control De Gestién De
Comedor De Empleados En El Turno Diurno.

Para determinar el sistema de gestion de comedor de empleados de la planta
ensambladora MMC Automotriz, S.A. se aplicaron una serie de etapas donde se
conocio el funcionamiento de las actividades de comedor de empleados y a su vez las

causas que originaban los problemas planteados.

4.1.1.- Descripcion De La Situacion Actual Del Servicio De Comedor De

Empleados.

Se procedid a inspeccionar el sistema, el cual permitié describir las
condiciones fisicas, ambientales y organizacionales de comedor de empleados asi
como las condiciones en que se encuentran las maquinarias, equipos y herramientas

con las cuales cuentan la contratista para ofrecer el servicio.
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ACTUAL.

4.1.2.- ldentificacion De Indicadores De Gestion Adaptados Al Servicio De

Comedor De Empleados.

Se identifico los indicadores que influyeron en la calidad de la prestacion del
servicio de comedor de empleados; para ello se analizaron los aspectos mas
importantes y basicos que deben poseer un servicio de comida para que funcione de

una manera eficiente.

4.1.3.- Definicion De Metas De Los Indicadores Propuestos En El Servicio De

Comedor De Empleados.

Se pautd un objetivo a alcanzar para cada indicador de gestion propuesto que
pudo suministrar valores cuantitativos o cualitativos sobre la eficiencia de comedor

de empleados.

4.1.4.- Evaluacion Del Servicio De Comedor De Empleados A Través De Los

Indicadores Propuestos.

Esta etapa permitid evaluar el proceso del servicio de comedor de empleados a
través de los indicadores propuestos en la etapa anterior donde los resultados

obtenidos se compararon con las metas definidas.
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ACTUAL.

4.1.5.- Establecimiento De Estrategias Para La Mejora De Comedor De

Empleados.

Una vez obtenidos los resultados de las mediciones actuales, se analizd dicha
informacion ya sea cualitativa o cuantitativa suministrada por los indicadores

propuestos donde se establecid planes de estrategias donde se hizo necesario.

4.1.6.- Estimacion De Costos De Las Estrategias Propuestas.

Es la estimacion econdmica de las estrategias propuestas para la mejora en el

servicio de comedor de empleados.

Tomando en cuenta las etapas nombradas anteriormente se pudo determinar que
no existe una metodologia de sistema de gestion utilizada en el comedor de
empleados sino que realizan sus actividades inherentes al servicio de comida,

archivan los datos y/o informacién obtenida.

4.2.- Descripcién Del Proceso De Comedor De Empleados.

Al comedor de empleados de la empresa MMC Automotriz S.A. asiste un
promedio de doscientos comensales, entre ellos se encontraban los empleados de
némina mensual, pasantes, tesistas, proveedores de la empresa e invitados, quienes
disponen de cuarenta minutos libres para realizar esta actividad, excepto los
invitados. A continuacion se muestra en la figura 4.1 la estructura fisica del comedor

de empleados.



ACTUAL.

Plano del Comedor de los empleados de MMMC Automotriz, S.A.

COMEDOR

—
TTtensilios — !
Salias ) = !
T e[| @
m Linea de Servicio
[ ®[50] = | = =0 0B ]El] e | < | s
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e = e i

Figura 4.1 Plano interno de comedor de empleados.
Fuente: Bricefio (2007).
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El servicio de comedor tiene una administracion indirecta donde ambas partes
(MMC Automotriz, S.A. y la contratista Eurest) firmaron un contrato donde se
establecieron normas de calidad de servicio asi como también aspectos
administrativos concernientes al costo de los servicios prestados. Todo esto bajo la
supervision del personal de nutricion encargado de este servicio, quien vigilara el

cumplimiento del contrato establecido entre las partes.

La contratista Eurest cuenta con un personal de treinta trabajadores en el turno
diurno quienes se encargaban de preparar y ofrecer el servicio de comida a los tres
comedores de la empresa, esta contratista dispone de su personal mas no los equipos,
herramientas ni utensilios para preparar los alimentos, debido a que los mismos son

propiedad de la empresa.

La contratista en el comedor de empleados manejaba cuatro intervalos de
tiempo para la reposicion de comida en la linea de servicio, tres de treinta minutos y
el otro de veinte minutos, donde el porcentaje de proteico y contorno en las bandejas
de la linea de servicio era del 50% con relacion al numero de comensal en ese

intervalo de tiempo.

Para disfrutar del servicio de comida los comensales debian que esperar su
turno, mientras formaban una cola usando el método PEPS (primero que entra,
primero que sale), debido a que contaban con una linea de servicio con dos
servidores, el comensal cuando llegaba a la linea de servicio firmaba una lista
facilitando su ficha (nimero de identificacion de la empresa) y el menu seleccionado

posteriormente procedia a escoger su comida.
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4.3.- Actividades Requeridas Por Mmc Automotriz, S.A. En EIl Servicio De

Comedor Por La Contratista Eurest.

4.3.1.- Horarios.

®,

¢+ Servicio de almuerzo: de lunes a viernes de 11:00 a.m. a 1:00 p.m.; de requerirse:
sébado y/o domingo o feriado de 11:00 a.m. a 12:00 p.m.

4.3.2.- Gramaje De Alimentos.

% Sopas 12 oz.
% Cremas 12 oz.
+« Ensaladas 100 gr.
s Carnes 200 gr.
¢+ Pollo con hueso 350 gr.
¢+ Pescado filet o rueda 200 gr.
+¢+ Pescado racién 350 gr.
%+ Marisco 180 gr.
%+ Contornos 100 gr. c/u.
¢ Postres 200 gr.
% Bebida 30 oz.

4.3.3.- Estructura Del Menu.

< Almuerzo:
¢+ Sopa: sopa, crema o granos del dia, a escoger 1.

¢+ Plato principal: 2 opciones (incluye proteico ligero), a escoger 1.
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¢+ Contornos: 3 opciones (incluye ensaladas), a escoger 2.
X/

¢+ Postres y fruta: variedad, a escoger 1.

%+ Pan o casabe: variedad, a escoger 1.

4.3.4.- Especificaciones De Los Productos A Utilizarse En Las Preparaciones De

Los Alimentos.

% Tipos de cortes y clase de carnes blancas y rojas.

+¢ Clases de pescados.

%+ Marca de viveres (arroz, pasta, mayonesa, granos, harinas, etc.).

¢+ Marcas de embutidos (jamén, queso blanco y amarillo, entre otros.).

¢+ Caracteristicas organolépticas (color, textura, olor, sabor de frutas y vegetales.).

4.4.- Lista De Equipos Pesados Para Cada Una De Las Areas Del Servicio De
Comedor.

4.4.1.- Area de lavado.

% Una lavaplatos automatica.
¢+ Dos cortinas de aire.

+¢+ Una lavaplatos de dos poncheras

4.4.2.- Area Del Cuarto De Ensaladas.

¢+ Una rebanadora 2 Hp.

+« Una pela papas 130 kg. /hr.

®,

% Un procesador de alimentos.
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++ Una cortina de aire.

4.4.3.- Area Del Cuarto De Cocina.

% Amasadora 8 litros.
+ Batidora 12 litros.
¢+ Dos carritos termicos (tres bandejas).

« Siete cavas.

¢ Una marmita 80 litros.

¢+ Dos planchas 25 unidades.
%+ Cuatros reverberos.

¢+ Licuadora 15 litros.

%+ Un sistema de extraccion de campana.

4.4.4.- Area Del Cuarto De Carniceria.

% Un mil aguja.
«» Una cortina de aire.

¢+ Mesa de trabajo en acero inoxidable.

4.4.5.- Area De Pasteleria.

¢+ Horno de convexion (cinco bandejas).

¢+ Mesa de trabajo en acero inoxidable.

+¢+ Un hornos de convexién (Cinco bandejas c/u).
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4.5. - Técnicas Para El Andlisis De Las Fallas Presentes En El Sistema Actual De

Gestion.

4.5.1.- Matriz Dofa.

Realizada para presentar las caracteristicas positivas y negativas mas

importantes de comedor de empleados en el turno diurno de la empresa MMC

Automotriz, S.A. que sirvieron para identificar los indicadores necesarios de

medicién de gestion en el servicio de comida. En la tabla 4.1 se muestran las

caracteristicas mas resaltantes de comedor de empleados.

Tabla 4.1 Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

El area de comedor se encuentra dentro

de las instalaciones de MMC Automotriz, S.A.

Falta de personal

La empresa participa en la seleccion de

los menus balanceado

Equipos, enseres y mobiliarios

insuficientes

Control permanente de los comensales
asi como de la supervision de las actividades

inherentes en la prestacion de servicio.

Calidad inadecuada de la comida

Apoyo constante de MMC Automotriz,

S.A. en cualquier eventualidad

Trato inapropiado de los servidores

hacia los usuarios del mismo

Espacio fisico limitativo

AMENAZAS (A)

OPORTUNIDADES (O)

Empresas con mejores condiciones para

ofrecer el servicio

Utilizacion de nueva tecnologia

Mayor y mejor integracién con el

Fuente: Bricefio (2007).
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ACTUAL.

4.5.2.- Diagrama De Pareto (DP).

Para la construccion del diagrama de Pareto se seleccion0 las fallas principales
y/o vitales que originaban la demora en el comedor, para ello se analizaron las

caracteristicas mas resaltantes mostradas en la matriz DOFA

Ademas mediante una entrevista no estructurada se tomaron en cuenta las
opiniones de los empleados que trabajaban en la preparacion de los alimentos para

conocer cuales fueron las causas que originaban la demora del servicio de comedor.

En la figura 4.2 se muestra mediante un diagrama de Pareto los resultados de

las opiniones presentadas por los empleados de la contratista.

Gusssc reramceaoacty ceanpiestte

Feiace Feiace Fdiack Fesen  Iretehilickd
pod  @is ugbic  eips peod
GussH drac

Figura 4.2 Causas de la demora de comedor de empleados.
Fuente: Bricefio (2007).
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ACTUAL.

4.5.3.- Diagrama Causa-Efecto.

Tal como pudo observarse en el diagrama de Pareto las principales causas,

segun los trabajadores de la contratista, fueron la falta de personal y equipos.

A continuacidn se presenta el diagrama causa-efecto (ver figura N° 4.5) que
sirve de resumen para plantear el diagnostico de la situacion actual y las condiciones

de trabajo que presenta el area de comedor de empleados.

MEDIOAVBIENTE VEACQUINA

Figura 4.3 Diagrama causa — efecto (Ishikawa).
Fuente: Bricefio (2007).



CAPITULO V

IDENTIFICACION DE INDICADORES DE GESTION
ADAPTADOS AL SERVICIO DE COMEDOR CON SU META
DEFINIDA.

En el presente capitulo se propuso un sistema de gestion basado en el cuadro de
mando integral Balanced Scorecard, el cual contempla una serie de indicadores
adaptados al servicio de comedor vistos desde diferentes perspectiva: cliente- socio,
procesos internos y aprendizaje, donde cada indicador tendré una meta definida.

5.1.- Propuesta Del Sistema De Gestion Balanced Scorecard.

Para mejorar el sistema de medicion de las actividades y operaciones que
desempefian el personal de la contratista que ofrece el servicio de comida al comedor
de empleados, se implementé un plan estratégico basado en el cuadro de mando
integral o Balanced Scorecard. Este método contempla una serie de indicadores de
gestién, que son utilizados como guia para el conocimiento del comportamiento de

los procesos desarrollados en el comedor de empleados.

Para la implementacion del mapa estratégico se orientaron diversos pasos

mencionados a continuacion:

Analisis de la mision y vision de la contratista.

Declaracion de objetivos estratégicos de acuerdo a las diferentes perspectivas.
Propuesta de indicadores de gestion a cada uno de los objetivos declarados.
Definicion de los indicadores propuestos.

a c w0 N oE

Comunicacion, implantacion, automatizacion y despliegue de los indicadores.
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5.2.- Mapa Estratégico.

Para desarrollar el mapa estratégico se tomaron en consideracion los aspectos
mas resaltantes de la mision y vision, y aquellas caracteristicas predominantes
analizadas en la matriz FODA, de estos datos se resumieron los mas importantes que

son.

% Incrementar la satisfaccion de los comensales.

% Aumentar las capacidades y habilidades de los servidores.

¢+ Planificar y laborar de manera proactiva.

¢+ Ofrecer un servicio bajo estandares de seguridad, higiene, ambiente y calidad.

¢+ Disminucién de los costos de mantenimiento de los equipos de comedor de
empleados.

¢+ Fortalecimiento del clima organizacional de la contratista.

 Incrementar la satisfaccion de los servidores en su area de trabajo.

¢+ Disponer de equipos y herramientas 6ptimos para la preparacion de los alimentos.

Tomando en cuenta los objetivos mencionados, se procedera a evaluar los
mismos en cada perspectiva del mapa estratégico para seleccionar y definir los

indicadores en cada una de ellas.

5.2.1.- Perspectiva Financiera.

La perspectiva financiera esta relacionada con los objetivos principales de la

contratista asociada a satisfacer sus intereses econdémicos.
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“+ Objetivos propuestos.

Para cubrir las expectativas de la contratista en cuanto a los parametros
financieros de: rentabilidad y crecimiento; se requiere poseer clientes potenciales y
leales que le den vida a la misma. En la tabla 5.1 se muestra los objetivos planteados
en esta perspectiva.

Tabla 5.1 Objetivos perspectiva financiera.

OBJETIVOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Incrementar los ingresos. Garantizar que los ingresos sean

igual o mayor que los egresos.

Este indicador antes mencionado no sera evaluado debido a que la informacion
del mismo es confidencial, sin embargo facilitaron dicho objetivo y definicion del

indicador para la realizacion del proyecto de trabajo de grado.

5.2.2.- Perspectiva Cliente-Socio.

Los comensales son factor fundamental en la prestacion del servicio de
comedor. El socio es la contratista que ofrece su servicio a MMC Automotriz, S.A.
(cliente); la contratista dispone de su personal para el servicio y estan encargados de
seleccionar el proveedor de la materia prima para preparar los alimentos, mientras
que la empresa se encarga del espacio fisico y los equipos necesarios.

% Objetivos propuestos.
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Para que la contratista cumpla con sus aspiraciones financieras, se hizo
necesario mantener satisfactoriamente a los comensales de MMC Automotriz, S.A., y
a la vez esta empresa cumpla con su cronograma de produccion. Con éste objetivo se
midi6 la satisfaccion de los comensales y las expectativas que tienen respecto al
servicio de comedor recibido. En la tabla 5.2 se muestran los objetivos propuestos

para esta perspectiva cliente-socio.

Tabla 5.2 Objetivos perspectiva cliente-socio.

OBJETIVOS OBJETIVOS ESPECIFICOS E
Lograr satisfaccion en Garantizar la eficiencia de las operaciones en la E
los comensales. preparacion y prestacion del servicio E

Fuente: Bricefio (2007).

En la presente perspectiva se propuso este objetivo debido a la importancia de
la satisfaccion de los comensales en el comedor de empleados, con el fin de no hacer
entrega de productos no-conformes sino con caracteristicas de seguridad, higiene y
calidad alimentaria.

5.2.3.- Perspectiva Procesos Internos.

El eje central de esta perspectiva fue identificar los procesos internos necesarios
para cubrir y lograr las expectativas en los objetivos planteados de la perspectiva

clientes.



58

=" CAPITULO V. IDENTIFICACION DE INDICADORES DE GESTION ADAPTADOS
AL SERVICIO DE COMEDOR CON SU META DEFINIDA.

“+ Objetivos propuestos.
Para proponer los objetivos se tomaron en consideracion todos los factores que

influyeron en la elaboracion y preparacion de alimentos y en la prestacion del

servicio. En la tabla 5.3 se puede visualizar los objetivos propuestos.

Tabla 5.3 Objetivos perspectiva procesos internos.

: OBJETIVOS OBJETIVOS ESPECIFICOS i
! 1
1
! Asegurar calidad y seguridad Minimizar los reportes de no E
1
! | alimentaria. conformidades. E
! 1
1
! Planificar y laborar de Cumplir con la produccion :
1
E manera preactiva. planificada. :
1
! 1
E Disponer utensilios Garantizar la disponibilidad de :
1
i requeridos. utensilios en el servicio de comida. |
1
! 1
E Disponer de equipos Cumplir con la capacidad de los :
1
| | necesarios. equipos. !
! 1
! 1
: Ofrecer un amplio espacio Garantizar comodidad confort a los | |
! 1
| fisico de comedor. comensales. !
! 1
! 1
| Garantizar la entrega de o ) o !
! ) ) Optimizar el tiempo de servicio. |
. |comida en el tiempo programado. !
! 1
1
| Garantizar el funcionamiento |
I Laborar con el recurso o . :
! ) normal y eficiente en la prestacion del [
i | humano requerido. o :
| servicio de comedor. !

Fuente: Bricefio (2007).



59

=" CAPITULO V. IDENTIFICACION DE INDICADORES DE GESTION ADAPTADOS
AL SERVICIO DE COMEDOR CON SU META DEFINIDA.

5.2.4.- Perspectiva Aprendizaje.

Los objetivos establecidos cliente-socio y procesos internos, van a depender de
los objetivos de la perspectiva aprendizaje ya que son los inductores y seguidores del

cumplimento de las necesidades de la empresa.

¢ Objetivos propuestos.

Para proponer los objetivos que estan expuestos en la tabla 5.4, se tomaron
como base aquellas variables que fueron necesarias al momento de ofrecer un
servicio de comida, entre ellas estan: las capacidades de los servidores, las

capacidades de los sistemas de informacion, motivacion y coherencia de objetivos.

Tabla 5.4 Objetivos perspectiva aprendizaje.
OBJETIVOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

_ Aumentar la satisfaccion de los
Fortalecer clima _ )
o empleados de la contratista en su ambiente
organizacional.

Aumentar las capacidades y Cumplir con las jornadas de charlas.
habilidades de los Garantizar la participacion de los
empleados de servidores en la jornada de charlas para

de trabajo. |

Fuente: Bricefio (2007).

Todo proceso requiere de una mejora continua, por tal motivo fue necesario
contar con la motivacion y la capacitacion de todos los empleados que la integran. Un

método importante para la motivacion por su propia iniciativa en funcion a los
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objetivos de la empresa es aumentar la satisfaccion de los empleados de la contratista
en su ambiente de trabajo, aplicando éste método disminuye el ausentismo e

incrementa la productividad. Hay que tomar en cuenta que los sistemas de

informacidn entre la organizacion mejoran los procesos y la comunicacion entre el

personal efectivo.

5.3.- Propuesta Del Mapa Estratégico Para EI Comedor De Empleados.

A través de la figura 5.1 se puede visualizar la relacion causa-efecto que deriva

de los objetivos propuestos en cada perspectiva del modelo Balanced Scorecard, en

pro de la mejora actual del sistema de medicion de gestion del servicio de comedor de

empleados.
TIPOS DE RELACION CAUSA - EFECTO (MAPA ESTRATEGICO)
PERSPECTIVAS
INCREMENTAR
FINAMCIERA INGRESOS
CLIENTE INCREMENTAR.
S0CID SATISFACCION DE
SRR \
PROCESODS ASEGURAR DISPONER DE FLAMIFICAR ¥ OFRECER TH GARANTIZAR L4
INTERNOS LD EQUIPOS ¥ LAEORARDE AMPLIOFSPACIO |, | ENTREGADECO.) [ “*Epso
SEGURIDAD UTENSILICS MANEEL HUMAHD
ALMMENTARLA FEQUERIDOS PROCTIVA
FOFRTALECER /
APREMDIZAJE CLIM

ORGANIZACTONAL

Figura 5.1 Propuesta del mapa estratégico para comedor de empleados

Fuente: Bricefio (2007).
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5.4.- Identificacion De Indicadores De Gestion Adaptados Al Servicio De

Comedor.

En toda empresa los indicadores de gestion son de importancia porque permiten
comprender la situacion en cualquier momento, analizar y/o controlar el estado de los
procesos, entre otros. La implementacion y seguimiento del mismo permiten
establecer condiciones necesarias para obtener mayor eficiencia, productividad y
calidad de las actividades que se desarrollen; para ello se debe contar con informacion

real y precisa del sistema en estudio.

De acuerdo a los objetivos y necesidades del presente proyecto de trabajo de
grado, se genero una serie de indicadores en cada perspectiva estudiada, tomando en
cuenta las sugerencias de la empresa y las caracteristicas del entorno que les afecta.
Los indicadores se construyeron considerando los siguientes elementos expuestos a

continuacion:

“+ Nombre: denominacion de cada indicador.

“+ Objetivo estratégico: lo que se quiere medir.

% Objetivo de la medicién: resultado de lo que se quiere medir 0 que se relacione
al mismo.

«+ Formula de calculo o utilidad operacional: expresion matematica para obtener
la medida.

% Unidad: corresponde a las escalas de medida en que se especificara la meta.

% Meta: valor que se desea alcanzar.

¢ Responsable para cumplir la meta: persona que tendra a su cargo la ejecucion
de la estrategia o el logro de la meta.

“ Responsable de la fijacién de metas: persona que tendra a su cargo la fijacion

de la meta.
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X/

¢ Responsable del seguimiento: persona que tendrd a su cargo la ejecucion de
auditoria de la estrategia.

X/

¢+ Frecuencia de medicion: periodo de tiempo en el cual sera evaluado el indicador.

5.5.- Indicadores De Gestion Propuestos.

5.5.1.- Indicadores Perspectiva Cliente-Socio.

1. Nombre. Satisfaccién del comensal.

“+ Objetivo estratégico: incrementar la satisfaccion de los comensales.
¢+ Objetivo de la medicion: medir la satisfaccion de los comensales con relacion a

la prestacion del servicio de comedor de empleados.

X/

% Formula de célculo o utilidad operacional: encuesta.

% Unidad: porcentaje (%).

% Meta: minimo 80 % de satisfaccion.

“+ Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.

% Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

% Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y

seguridad industrial.

% Frecuencia de medicién: mensual.

La meta de este indicador fue satisfacer a los comensales minimo en un 80%, se

tomaran en cuenta todas las observaciones expuestas en las encuestas (ver anexo
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“B”), a fin de mejorar el servicio de comida y preferiblemente se debera realizar

dicha encuesta mensualmente.

5.5.2.- Indicadores Perspectiva Procesos Internos.

1. Nombre. Productos no conformes.

Objetivo estratégico: asegurar calidad y seguridad alimentaria.
Obijetivo de la medicion: medir la cantidad de productos (comida) no conformes
reportados en el servicio de comida, (ver ecuacion N° 1).

Formula de célculo o utilidad operacional:

Productos no conforme= %*100 (ecuacion N° 1),

Donde: CR: comida rechazada.

CT: total de comida.

Unidad: porcentaje (%).

Meta: maximo 5 % de productos no conformes mensual.

Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: mensual.

La meta de este indicador fue minimizar el nimero de no conformidades en los

alimentos, bebidas y/o postres reportadas por los comensales en el comedor de
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empleados; se realizaron anotaciones en un formato de no conformidades dispuesto
en el anexo “C”; el encargado de efectuarlo diariamente es el supervisor de seguridad

industrial, con el fin de corregir las causas de las novedades.

2. Nombre: Control de raciones.

%+ Objetivo estratégico: planificar y laborar de manera proactiva.
“+ Objetivo de la medicion: garantizar el cumplimiento en la preparacion de las
bandejas de comida en la linea de servicio. (ver ecuacion N° 2).

s+ Formula de calculo o utilidad operacional:

Control de raciones = ?*100 (ecuacion N° 2).
Pp

Donde; Ppe: promedio de proteico planificado.

Ppp: promedio de proteico ejecutado.

% Unidad: porcentaje (%).

% Meta: 95 %.

“+ Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.

% Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

% Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

% Frecuencia de medicion: diario.

La meta de este indicador fue garantizar a los comensales la escogencias entre
las opciones de comida, a fin de no interrumpir el servicio de comida por agotarse

algun mend planificado. Se debe contabilizar los proteicos a través de un formato (ver
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anexo “D”) para que exista un equilibrio entre el nGmero del mismo y el niumero de

comensal.

3. Nombre. Utensilios requeridos.

Obijetivo estratégico: disponer de utensilios requeridos.
Objetivo de la medicion: medir porcentualmente la relacion entre el nimero de
utensilios con relacion al nimero de comensal (ver ecuacion N° 3).

Formula de calculo o utilidad operacional:

Utensilios requeridos = %*100 (ecuacion Ne 3).
u

Donde: Nc: N° de comensal.

Nu: N° de utensilios.

Unidad: porcentaje (%).

Meta: minimo 80 % de utensilios con respecto al nimero de comensal.
Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: mensual.

La meta de este indicador fue garantizar a los comensales utensilios higiénicos

y de buena calidad que fueron usados al momento de la comida. El servicio de

comedor puede tener por lo menos el 80 % de utensilios con relacion al nimero de
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comensal de manera que en el transcurso del servicio de comedor el encargado de
limpieza traslade los utensilios hacia la lava manos para su posterior purificacion y

limpieza.

4. Nombre. Equipos requeridos.

%+ Objetivo estratégico: disponer de equipos necesarios.

+“+ Objetivo de la medicion: determinar la capacidad de los equipos de comedor de
empleados (ver ecuacion N° 4).

% Formula de calculo o utilidad operacional:

Equipos requeridos= Z:i:*loo *100 (ecuacion N° 4).

Donde: KA: capacidad actual de equipos.

KR: capacidad requerida.

*
Capacidad actual = % (ecuacion N° 5).

Donde: KE: capacidad de equipos.
KR: capacidad requerida.
JTE: jornada efectiva de trabajo.

®,

% Unidad: unidades/jornadas.

s Meta: 100 % de la capacidad requerida.
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X/
L X4

Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: anual.

La meta de este indicador fue el garantizar el cumplimiento de la produccién

completa de los alimentos planificados diariamente en el comedor de empleados.

5. Nombre. Espacio fisico.

Objetivo estratégico: ofrecer un area adecuado para disfrutar del servicio de
comedor.

Objetivo de la medicién: garantizar comodidad confort a los comensales y
facilitar la prestacion del servicio.

Formula de célculo o utilidad operacional: Segun el articulo 37.2.1 de la guia
técnica de saneamiento basico industrial; sobre los comedores de la empresa.
Unidad: mts?.

Meta: Segun el articulo 37.2.1 de la guia técnica de saneamiento basico
industrial; sobre los comedores de la empresa.

Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: anual.
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La meta de este indicador fue el de ofrecer un area y un ambiente cdmodo,

agradable, limpio y organizado con el fin de satisfacer a los comensales y el de

facilitar la prestacion del servicio de comedor.

6. Nombre. Tiempo de servicio.

Objetivo estratégico: optimizar el tiempo de servicio.
Objetivo de la medicion: garantizar que los comensales puedan disfrutar de su
tiempo libre de descanso (ver ecuacion N° 6).

Formula de célculo o utilidad operacional:

Tiempo de servicio= %*100 (ecuacion N° 6).

Donde: TP: tiempo de servicio planificado.

TA: tiempo de servicio actual.

Unidad: porcentaje (%).

Meta: maximo 95 %.

Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: mensual.
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La meta de este indicador fue lograr que los comensales disfruten al maximo
del tiempo libre de descanso. Para la evaluacion de este indicador se registraron los
tiempos de servicio de cada comensal determinando el promedio del mismo, el

formato se puede visualizar en el anexo “E”.

7. Nombre. Recurso humano requerido.

“+ Objetivo estratégico: garantizar el funcionamiento normal y eficiente en la

prestacion del servicio de comedor (ver ecuacion 7).

4

X/
*

% Objetivo de la medicion: evaluar la eficiencia del recurso humano de la
contratista.
% Formula de célculo o utilidad operacional:
: ™™ *RA .
Recurso humano requerido = T*loo (ecuacidon N° 7).

Donde: TM: Tiempo maximo de servicio.
RA: recurso humano actual.

TA: Tiempo de servicio actual.

% Unidad: porcentaje (%).

% Meta: minimo 95 %.

% Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.

% Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

% Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

«» Frecuencia de medicién: anual.
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La meta de este indicador es cumplir eficientemente con la produccion

planificada diaria, para ello se tomaron en cuenta el recurso humano que labora en la

contratista.

5.5.3. - Indicadores Perspectiva Aprendizaje.

*

X/
L X4

1. Nombre. Satisfaccion de los servidores.

Obijetivo estratégico: fortalecer clima organizacional

Objetivo de la medicion: medir la satisfaccion de los empleados de la contratista
en su ambiente de trabajo.

Formula de calculo o utilidad operacional: encuesta.

Unidad: porcentaje (%).

Meta: lograr el 90% de satisfaccion de los empleados de la contratista.
Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: mensual.

La meta de este indicador es muy importante porque la calidad y seguridad en

la comida depende de los empleados de la contratista, por lo tanto la satisfaccion de

los mismos es significativa y se deseo tener un 90% de agrado a las labores prestadas
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por la contratista. Se evaluaron las opiniones de los empleados de la contratista a

través del formato dispuesto en el anexo “F”.

2. Nombre. Ejecucion de entrenamiento.

% Objetivo estratégico: aumentar las capacidades y habilidades de los empleados
de la contratista.

% Objetivo de la medicion: medir porcentualmente la relacion entre las charlas

planificadas y las ejecutadas en un periodo de tiempo determinado (ver ecuacion

N° 8).

¢+ Formula de calculo o utilidad operacional:

Ejecucion de entrenamiento= %*100 (ecuacion N° 8).
p

Donde: Cp: N° charla planificadas.
Ce: N° charla ejecutadas.

% Unidad: porcentaje (%).

s Meta: 100% de los entrenamientos planificadas.

“+ Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.

% Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

% Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

% Frecuencia de medicion: mensual.

La meta de este indicador fue ofrecer adiestramiento al personal que labora en
la contratista con el fin de tener un mayor desempefio en la preparacion de los

alimentos y brindarlos con caracteristicas de buena calidad y seguridad alimentaria.
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L)

3. Nombre. Cumplimiento de participacion.

Objetivo estratégico: aumentar las capacidades y habilidades de los empleados
de la contratista.

Objetivo de la medicidn: es la relacion porcentual entre las asistencias en las
charlas ejecutadas de cada servidor con relacion a las inasistencias (ver ecuacion
N° 9).

Formula de célculo o utilidad operacional:

Cumplimiento de participacién= %*100 (ecuacion N° 9).

Donde: AP: N° asistencia planificadas.

AE: N° asistencia ejecutadas.

Unidad: porcentaje (%).

Meta: lograr el 100% de asistencia a los entrenamientos y adiestramientos. Se
propone una charla por semana.

Responsable para cumplir la meta: supervisor de seguridad industrial.
Responsable de la fijacion de metas: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene
y seguridad industrial.

Responsable del seguimiento: MMC Automotriz, S.A. / adm. de higiene y
seguridad industrial.

Frecuencia de medicion: mensual.

La meta de este indicador fue velar por el cumplimiento en la participacion de

los empleados de la contratista en las charlas dictadas por el supervisor de higiene y

seguridad industrial y/o la nutricionista.
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5.6.- Tablero De Control De Los Indicadores De Gestién Propuestos.

A continuacion se muestra en la tabla 5.5 el tablero de control de los
indicadores propuestos en el comedor de empleados, para que sea utilizado durante la
evaluacion de los mismos con la finalidad de conocer el objetivo estratégico y la
meta definida a fin de compararlo con el resultado que arroje la evaluacién aplicada.

Tabla 5.5 Tablero de control de los indicadores propuestos en el comedor de

empleados
OBJETIVO OBJETIVO . i
ESTRATEGICO | GENERAL META  |RESPOMSABLE | INDICADOR FORMULA O CALCULD OPERACIONAL
Grarantizar [a
eficiencia de
PERSPECTIVA N los Supenisorde | .. .
CLIENTE - Logyar satisfaceion | operaciones Min. 80 % HSl de I Satisfaccion de Encuzsta
S0CI0 enlos comensales. enla ' * contratista comensal
freparacion ¥
prestacidn del
setvicio
Iinimizar los
Asegu calidady | seportes de N Supenisor do Productos no Productos no conformes= Comidas rechazadas/ Com
seguridad e Max. 5% Hsl de |2 confarrmes semidas *100
alimentara. confonmidade contratista
8.
Planificar y lshatar | Cumplir con Supenisor de _ . .
de manera faproduscién| Min 95% FSl de I Con?rol de | Control de raciones = Pmtewc*o ejecutado/ Proteico progr
) . raciones 100
preactiva. planificada. contratista
PERSPECTIVA
PROCESOS Garantizar la
INTERHOS Di disponibilida Supenisor de
o dde . o P Utensilios Utensilios requeridos= Utensilios actuales/ Utensil
utensiling o Min. B0 % HSl de la B N
. utensilios en . requetidos programados 100
requetidos . contratista
el servicio de
comida.
. Cmnp]j:lcon Supenisor de . .
Disponerds | la capacidad 100% FSl de I Equipos  |Equipos requeridos= I (Capacidad Actual/Capacidad re
equipos necesatios de las ? contratista regueridos *100
equipos
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Continuacion.
Oftecer un amplio S Supenisor de
T comadidad 070 sl HSl de 1a Espacio fisico Segin el.am:ulo. 3721 de la guia técnica de saneamisnto basic
confort alos industrial; sobee los comedores de la empresa.
comedor contratista
comensales.
Smm;mm.d Optitizar el Supervisor de Tiemoo de
PERSPECTIVA| *" ega“: Fomes tiempa de | Max. 95% H3l de 12 ser\f\mo Tiernpo de servicio= Tiempo actual/ Tiempo programada ™1
PROCESOS — servicio cantratista
INTERNOS | e
Garantizar el
funcionamier
Lahorarconel | to nommal v Supervisor de Recurso - . N
. P Recursa humano reguerido= (Tiempa mézx.. De senicio * rec
recurso fumana | eficiente enla| Min. 95% H3l de 12 humana -
. - ) hurnang requerida) * 100
reguenido prestacidn del contratista teiuetido
servicio de
cothedor.
Aumentar la
satisfaccidn
LAY Superdisor de
Fonale.cer clima | empleadas de Min. 90% HEl de 13 Sahsfa.ccmn de Encuesta
otganizacional | la contratista senidores
contratista
£t 50
atrhiente de
trabajo.
PERSPECTIVA Cumplit con Supenisor de o o _ )
fas jomades 100% Rl de Ja Ejecucidn de Ejecucidn de entrenamiento= Charlas ejecutadas/Charla
APRENDIZAJE : entrenamienta planificadas *100
de charlas contratista
Aumentat las
pacidades y
habilidades dela | Garantizar la
contratista participacion
e . S ) Cumplimienta Cumplimiento de participacidn= Asistencia ejecutadas/
servidoresen|  100% HSl de la . - A . .
de participacidn asistencia programadas ™00
lajornada de contratista
charlas para
capacitacion.

Fuente: Bricefio (2007).



CAPITULO VI.

EVALUACION DE COMEDOR DE EMPLEADOS A TRAVES DE
LOS INDICADORES PROPUESTOS.

En el presente capitulo se presentaran los resultados obtenidos en la evaluacion
de comedor de empleados a través del cuadro de mando integral explicado en el
capitulo anterior donde se analizaron los mismos para conocer aquellos indicadores

gue no cumplieron con la meta definida en cada uno de ellos.

6.1.- Presentacion De Resultados De La Evaluacion Del Sistema De Gestion
Propuesto En El Comedor De Empleados.

Para la evaluacion de comedor de empleados se utilizaron una serie de
indicadores que fueron propuestos en el capitulo anterior, donde cada uno de ellos
tuvo un método o una técnica a seguir segun su meta definida. A continuacién se

muestran los resultados de los indicadores visto en cada perspectiva.
6.1.1.- Resultados De La Perspectiva Cliente-Socio.

1. Satisfaccion de comensal.

A través de una encuesta (ver anexo “B”) realizada a los comensales de
comedor de empleados aplicada al 66 % (132 comensales) de la poblacion (200

comensales) se analizaron las opiniones y sugerencias de los mismos, arrojando como

resultado lo expuesto en la figura 6.1.
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Porcentaje de satisfaccion de comensal

19% 22%

O Satisfecho
O Insatisfecho

ONo opina

59%

Figura 6.1 Porcentaje de satisfaccion de comensal.
Fuente: Bricefio (2007).

Analizando la figura antes expuesta se puede conocer que el 59 % de las
encuestas aplicadas en el comedor de empleados resultaron insatisfactorias con
relacion al servicio de comida, mientras que los satisfechos se encuentran en 22 % y

un 19 % no opinaron.

En la encuesta aplicada se desarrollaron una serie de categorias los cuales los

resultados se muestra a continuacién en la desde la figura 6.2 hasta la 6.6.
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Calidad global del servicio

Satisfecho Insatisfecho No opina

Figura 6.2 Clima global del servicio.
Fuente: Bricefio (2007).

Cantidad de opciones a escoger

Satisfecho Insatisfecho No opina

Figura 6.3 Cantidades de opciones a escoger.
Fuente: Bricefio (2007).
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Calidad de los alimentos

Satisfecho Insatisfecho No opina

Figura 6.4 Calidad de alimentos.
Fuente: Bricefio (2007).

Temperatura de alimentos y bebidas

Satisfecho Insatisfecho No opina

Figura 6.5 Temperatura de alimentos y bebidas.
Fuente: Bricefio (2007).
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Limpieza de utensilios

100+
90+
80
70+
60
50+
40+
30+
20+

10+

Satisfecho Insatisfecho No opina

Figura 6.6 Limpiezas de utensilios.
Fuente: Bricefio (2007).

Se pudo observar en las figuras antes ilustradas que de cinco categorias el cual

fue fundamentada la encuesta aplicada en este indicador s6lo una cumplio con las

expectativas de los comensales.

6.1.2.- Resultados De La Perspectiva Procesos Internos.

1. Productos no conformes.

A través de un formato de no conformidades ilustrado en el anexo “C”, se

tomaron en consideracion todas las observaciones expuestas por los comensales
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durante un periodo de cuatro meses en el almuerzo de comedor de empleados. A

continuacion se muestra en la tabla 6.1 los datos obtenidos durante la evaluacion.

Tabla 6.1 Control de comidas devueltas.

MESES !

ABRIL MAYO JUNIO JULIO d

confo

Calidad de la comida. 10 9 8 3 !
Cuerpo extrafio en la |
comida. 8 8 2 2 E
Animales en la comida. 4 3 3 4 X
Racién deficiente. 3 1 1 E
Ordeny limpieza. 2 2 2 2 |
Interrupcion del servicio i

por agotarse el mend. 3 5 2 1 :
Interrupcion del servicio i

por descoordinacion de la linea. 3 1 :
Incumplimiento del menu E

sin natificacion nrevia. 4 5 1 :

Fuente: Bricefio (2007).

Para determinar el porcentaje de productos no conforme se utiliz6 la ecuacién

N° 1 explicada en el capitulo anterior.

Productos no conformes = 37comidasrechzadas / mensual *100 = 0,62%

200comidas/ dia*30dias/ mes

Los productos no conformes o comidas devueltas se encuentra dentro de la

meta definida sin embargo cabe destacar que los datos obtenidos en la tabla 6.1
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provienen de aquellos comensales que regresaron su comida y asentaron su
inconformidad en el formato de no conformidades y que existe otro grupo de
comensales que no estdn conforme con su alimento pero debido al tiempo libre
limitado no tienen otra opcidn que consumir sus alimentos para seguir continuando

con su jornada laboral.

Las categorias de no conformidades que se presentaron como justificacion para
el regreso de la comida durante los cuatro meses de evaluacion en el comedor de
empleados de los seis meses de permanencia como pasante en la empresa MMC

Automotriz se pueden visualizar a continuacion en la figura 6.7.

Porcentaje de no conformidades

[ Calidad de la comida

O Cuerpo extrafio en la comida

11%

27% ) .
OAnimales en la comida

8% O Racion deficiente
OOrden y limpieza
5%

@ Interrupcion del servicio por agotarse el

22% menu » .

11% O Interrupcién del servicio por
discoordinacion de la linea

O Incumplimiento del mend sin notificacion
previa

Figura 6.7 Porcentaje de categorias de no conformidades.
Fuente: Bricefio (2007).
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2. Control de raciones.

Mediante un formato de control de raciones visualizado en el anexo “D”, se
realizaron las anotaciones pertinentes sobre el cumplimiento en la elaboracion de la
comida para abastecer a los comensales y en la preparacion de las bandejas de comida
en la linea de servicio con el fin de ofrecer las opciones de menus a cada comensal. A

continuacion se muestra en la tabla 6.2 los datos obtenidos de la evaluacion.

Tabla 6.2 Relacion de proteicos programado vs. ejecutado.

E bia Proteico Proteico
1 programado ejecutado

E Abril. 4000 3580 !
| Mayo. 4000 3654 |
i Junio. 4000 3856 i
| Julio. 4000 3756 |
E PROMEDIO 4000 3712 E

Fuente: Bricefio (2007).

Para determinar el porcentaje del cumplimiento de la elaboracion y preparacion

de los alimentos se utilizd la ecuacién N° 2 presentada en el capitulo anterior.

Control de raciones = 3712comidas/ mes *100 = 92,8%

4000comidas/ mes

El cumplimiento de ejecucion de las los alimentos no cumple satisfactoriamente
con la meta planteada sin embargo los resultados de esta evaluacion son muy relativo

debido a que pueden solventar cualquier eventualidad en la elaboracién y preparacion
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de las raciones de comida ya que existian otros recursos o herramientas para

corregirlo.

4. Utensilios requeridos.

Este indicador estipula tener como minimo el ochenta por ciento de utensilios
con relacion al niamero de comensal, es por ello que se realiz6 un inventario de

utensilios arrojando los datos que a continuacion se muestran en la tabla 6.3.

Tabla 6.3 Relacion de utensilios programados vs. requeridos.

| - : Cantidad :
I Utensilios Cantidad actual '
: programada !
1
! Cubiertos. 180 200
1
! Cuchillos. 180 200
1
! Cucharillas. 190 200 E
1
! Escudillas. 200 200
1
! Platos 150 200
! 1

Fuente: Bricefio (2007).

Con la informacion suministrada en la tabla antes expuesta se puede determinar
el porcentaje de utensilios a traves de la ecuacion N° 3 explicada en el capitulo

anterior.

Utensilios requeridos cybiertos= 180utensiliosactul *100 =90%

200utensiliosprogramados
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Utensilios requeridos cychitios= 180utensiliosactul *100 =90%

200utensiliosprogramados

Utensilios requeridos cycharitlas= 190utensiliosactul *100 =95%

200utensiliosprogramados

Utensilios requeridos escuditlas = 200utensiliosactul *100 =100%

200utensiliosprogramados

- . 150utensiliosactul
Utensilios requeridos piatos llanos= *100 = 75%

200utensiliosprogramados

Utensilios requeridos gandejas= 180utensiliosactul *100 =90%

200utensiliosprogramados

La relacién de utensilios puede visualizarse en la figura 6.8 que a continuacion

se muestra.
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Relacién entre utensilios actuales vs programados

250

200 - L L Ll i I

150

—— CANTIDAD ACTUAL

—#— CANTIDAD PROGRAMA
100

50 -

0 T T T T

Cubiertos Cuchillos Cucharillas Escudillas  Platos Bandejas
llanos

Figura 6.8 Relacion de utensilios.
Fuente: Bricefio (2007).

5. Equipos requeridos.

Mediante una evaluacion directa a los equipos actuales se determinaron las
capacidades de cada uno de ellos para determinar si cubren con la produccién diaria
planificada. A continuacion se muestra en la tabla 6.4 los datos necesarios o

especificaciones de equipos para la aplicacion de célculos de la capacidad.
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Tabla 6.4 Especificaciones de equipos.

| ) Tiempo promedio Capacidad | !
| Equipos L o |
! de coccion (min.) disponible | ,
1 1
: Marmita. 150 80 Litros. |,
1 1
| 25 |
[ Plancha 1. 30 ) |
\ unidades |
1 1
| 25 |
- Plancha 2. 30 ) |
\ unidades :
1 1
! , 20 |1
[ Sarten volteo. 40 ) .
! Kilogramos !
1 1
\ Horno de 60 :
| 3 30 _ |
: convexion. unidades !
1 1
i Horno de 300 :
| 40 :
! pasteleria. unidades !
1 1

Fuente: Bricefio (2007).

Para determinar la capacidad de los equipos fue necesario conocer la jornada de
trabajo efectiva, se determind los horarios de trabajo (ver tabla N° 6.5) y las
concesiones que la contratista ofrece a sus trabajadores (ver tabla N° 6.6) para
precisar por medio de estas, la capacidad de produccién actual de comedor de

empleados.
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Tabla 6.5 Tiempos establecidos en jornada de trabajo.

Dias Horario Jornada de trabajo (Jt) E

Lunes a De 7:00 am. a 8.00 hrs/dias*60 min/dia = 480 1

1

jueves 3:00 p.m. min./dia X
\/iAvnnn~ NA 7:NAN A -~ 7 NN hva IAT{A~*CN mAain [ATA —_ A0N :

Fuente: Bricefio (2007).

_ (480 min/ dia > 4dia) + (420 min/ dia *1dia)
5dias

Jt =468 min/ dia

Tabla 6.6 Concesiones de tiempo que ofrece la empresa.
r---------------------~--~-~--~----°-“-“-""~=-""-° |

i Concesiones de la empresa !
i Tiempo de 40 min./dia i
E comida. E
: Tiamnn 2N min /dia :

Fuente: Bricefio (2007).

JTE = 468min./dia— (40min./dia+30min./dia) = 398 min./ dia

JTE =398min./dia*1hr./60min.=6,63hr./dia

Para determinar la capacidad actual de los equipos se utilizd la ecuacion N° 5
explicada en el capitulo anterior, a continuacion se demuestra los calculos pertinentes

a la capacidad de cada equipo de comedor de empleados.

Capacidad marmita =( 80lts j*[ 398min

g - =127Its/ jornadas
250min.) \ljornada
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Capacidad Horno de
convexion = [60un|d§desj* 3_98m|n = 682unidades/ jornadas
35min. 1jornada
Capacidad plancha
industrial = ( 25un|d_a des ] * 3_98 min ) _ 284unidades/ jornadas
35min. ljornada

Capacidad sarten volteo:( 15k9' )* 3_98m|n =133kg./ jornadas
45min.) | 1ljornada

300unidadesj*( 398 min

- - = 2985unidades/ jornadas
40 min. ljornada

CapaCidad Horno de pan = [

8lts j*( 398 min

- : =106lts/ jornadas
30min 1jornada

CapaCidad Licuadora = (

. 80kg. 398 min .
Capacidad = * =530kg./ jornadas
pacl Pela papas (GOmin.j (1jorndaj g.1

10Its j*( 398 min

- - = 78lts/ jornadas
50min. ) |1jornada

CapaCidad Amasadora = (

A continuacién se muestra en la tabla 6.7 la relacion de las capacidades de los
equipos de comedor de empleados
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Tabla 6.7 Relacion de capacidad de los equipos.

| Capacidad Capacidad Porcentaje E
: Equipo actual requerida (%) X
1

! Marmita, 145 litros 140 litros 10357 |
1

! 284 _
- Plancha 1. ) 250 unidades 1136 |
' unidades !
1

! 284 _
[ Plancha 2. ) 250 unidades 1136 |,
! unidades !
1

! Sartén 133 _ :
| _ 150 Kilogramos 88,66 |
X volteo. Kilogramos !
1

: Horno de 682 ) :
| B _ 500 unidades 136,4 |,
! convexion unidades !
1

' 1000 unidades i
1

! Horno de 2985 de postres :
. ] ] 99,50 |
! pasteleria unidades 2000 unidades !
1

! de pan E
1

: Licuadora L L L i

__________________________________________________________

Fuente: Bricefio (2007).

A través de la ecuacidén N° 4 explicada en el capitulo anterior se determind el

porcentaje cumplimiento del presente indicador.

Equipos requeridos = 96,5

5. Espacio fisico.
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Segun el articulo 37.2.1 de la guia técnica de saneamiento basico industrial;
sobre los comedores de la empresa estipula que: las dimensiones de los locales para
comedores seran calculadas basdndose en el nUmero méaximo personas, que los usaran

a un mismo tiempo, con el minimo mostrado en tabla 6.8.

Tabla 6.8 Metros cuadrados por personas.

T Nopersonas | Metros cuadrados por personas |
i Menor de 30 18,50 i
31-50 0,70
51-75 0,65
76-100 0,60
101-200 0,50

.

Fuente: Guia técnica de saneamiento basico industrial.

El comedor de empleados tiene una capacidad méxima de cincuenta personas
mientras el espacio fisico es de 5,27 de ancho por 25,78 de largo, quiere decir que

esta disponible 2,712 metros cuadrados por persona.

Analizando este resultado con relacion a los datos de la tabla, el mismo se
encuentra dentro de los limites de aceptacion debido a que los metros cuadrados
correspondientes para un rango entre 31 - 50 son 0,70.

6. Tiempo de servicio.

Para toda empresa de servicio el tiempo de entrega del producto final es un

factor muy importante. A través de un formato de tiempo de servicio ilustrado en el
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anexo “E” se evaluaron durante ocho dias el tiempo de servicio en el comedor de

empleados, arrojando los siguientes datos mostrados a continuacion en la tabla 6.9.

S Tabla 6.9 Tiempo promedio de servicio. ___________

' Dia Promedio E
LUNES. 0:01:37
MIERCOLES, 0:01:37
JUEVES. 0:01:30
VIERNES. 0:01:22
LUNES. 0:01:30
MARTES. 0:01:30
MIERCOLES. 0:01:39
JUEVES. 0:01:19
PROMEDIO GENERAL 0:01:30
- |

Fuente: Bricefio (2007).

Para conocer si el promedio del tiempo de servicio actual cumple con la meta
planteada de este indicador se utilizé la ecuacion N° 5, donde el tiempo de servicio

programado es de 66 segundos por comensal.

90segundos / comensal
66segundos / comensal

Tiempo de servicio= *100 =136%

Tomando en cuenta que la meta de este indicador es mantener como maximo el
95% de tiempo de servicio con relacion al programado, entonces se puede decir que
existe un retraso en el comedor de empleados debido que los resultados arrojan un
136%.
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8. Recurso humano requerido.
El comedor de empleados ofrece un servicio aproximado de doscientas comidas
durante dos horas 0 120 minutos donde el tiempo promedio de servicio por comensal

actualmente se muestra a continuacion en la tabla 6.10.

Tabla 6.10 Especificaciones actuales de comedor de empleados.

1
: Numero de Tiempo promedio de !
1
! Operadores de linea servicio (seg./comensal) |,

1
: 2 90 !
! 1
1

Fuente: Bricefio (2007).

Para determinar el porcentaje de cumplimiento de la meta planteada de este

indicador se utilizé la ecuacion N° 6 explicada en el capitulo anterior.

120 min* 2operadores
300 min

Recurso humano requerido = *100 =80%

6.1.3.- Resultados Perspectiva Aprendizaje.
1. Satisfaccion de los servidores.
Mediante una encuesta realizada en el area de la cocina aplicada al 94% de la

poblacion de los trabajadores de la contratista (ver anexo F). El formato de no

conformidades de los empleados se encuentra ubicado en el anexo “F”, A
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continuacion se muestra en la figura 6.9 el grado de satisfaccion de los empleados de

la contratista.

Porcentaje de satisfaccion

11%

O Satisfech
O Insatisfed
O No opina

Figura 6.9 Grado de satisfaccion de los empleados de la contratista.
Fuente: Bricefio (2007).

2. Ejecucion de entrenamiento.
A traves del cronograma de charlas programadas y las charlas ejecutadas se
determinaron el cumplimiento de las mismas, a continuacion se muestra los

resultados en la tabla 6.11 y puede visualizarse en las figura 6.10 y 6.11.

X Mes Charla programada Charla ejecutada
| Abril, 4 5 |
E Mayo. 4 1 E
1 T
! Junio. 4 3 !
| Julio. 4 2 !
1 t

Fuente: Bricefio (2007).
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Para determinar el porcentaje de cumplimiento de la meta planteada de este

indicador se utilizé la ecuacion N° 7 explicada en el capitulo anterior.

Ejecucidén de entrenamiento = M*mo =68,75% ~ 69%
16charlas

A continuacién se muestra en la figura 6.10 la relacion de charla ejecutadas
vs. planificadas en los cuatros meses de estudio y en la figura 6.11 el porcentaje de

cumplimiento en la ejecucién de charlas. .

EJECUCION DE CHARLAS

O CHARLA PROGRAMADA
OCHARLA EJECUTADA

NUMERO DE CHARLAS
N
T

Abril Mayo Junio Julio
MESES

Figura 6.10 Relacion de charlas.
Fuente: Bricefio (2007).
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Porcentaje de charlas ejecutadas

140% -
120%
100%
80%
60%
40% -
20% -
0% ‘ ‘ ‘

Abril Mayo Junio Julio

Porcentaje

Meses

Figura 6.11 Porcentaje de charlas ejecutadas.
Fuente: Bricefio (2007).

3. Cumplimiento de participacion.

A través de las listas de asistencia en las diferentes charlas realizadas, se
tomaron en cuenta el nimero de participantes en cada una de ellas para compararlo
con el numero de participantes programado, con el fin de conocer el porcentaje de
asistencia. Cabe destacar que el comedor de empleados funciona en tres turnos
rotativos para los empleados y las charlas son dictadas en el turno diurno, es decir que
el personal que se encuentra laborando en los otros turnos no asisten a las charlas. A
continuacion se muestra los datos en la tabla 6.12 y puede visualizarse el porcentaje

de asistencia en la figura 6.12.



96

~ CAPITULO VI: EVALUACION DE COMEDOR DE EMPLEADOS A TRAVES DE
LOS INDICADORES PROPUESTOS.

Tabla 6.12 Relacion entre empleados programados vs. participantes.

: Personas Personas
. Mes Charla o
1 programadas part|C|pantes
1
! 1 30 17
1
i 2 30 g !
! Abril. 3 30 27
1 1
! 4 30 23 |
| 5 30 21 :
1
: Mayo. 1 30 29
1
i 1 30 18
! Junio. 2 30 9 |
1 1
! 3 30 16 !
I . 1 30 4
1 Julio :
! 2 30 12
1 1
1 1

Fuente: Bricefio (2007).

Para determinar el porcentaje de cumplimiento de la meta planteada de este

indicador se utilizé la ecuacion N° 7 explicada en el capitulo anterior.

Cumplimiento de participacion = %*100 =55,76% ~ 56%
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION

ESSSSSSSSSSS

NUMERO DE
PARTIPANTES

S| C|lc 8|8 | 38| ®| &
||| clcc|cc|lcCc | c | Cc
ololololo|o|jololo|olo

Abril ayo Junio | Julio

—— NP° personas programadas
—— NC personas participantes

Fuente: Bricefio (2007).

6.2.- Cuadro Comparativo De Las Metas Definidas Vs. Actuales De Los

Indicadores Propuestos Utilizados En La Evaluacion De Comedor De
Empleados.

A continuacion se muestra en la tabla 6.13 el cuadro comparativo de las metas
definidas vs. Actuales de los indicadores propuestos utilizados en la evaluacion de

comedor de empleados para verificador el status en que se encuentran los mismos.
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Tabla 6.13 Relaciéon de metas definidas vs. actuales de los indicadores de

gestion propuestos.

INDICADORES META META
PROPUESTOS DEFINIDA ACTUAL STATUS
0
o -
2@mo
Iﬁ'.J 8 8 Satisfaccion de comensal Min. 80 % 22%
0
s
|_
Productos no conformes Méax. 5% 0,62%
<>): 8 Control de raciones Min. 95% 92,8
= g Utensilios requeridos Min. 80 % 90%
o uw
'E.I_J E Equipos requeridos 100% 96,5
L=
%) o
% O Espacio fisico 0,70 mts® 22’712
8 Tiempo de servicio Mas. 95% 136%
04
= Recurso humano requerido Min. 95% 80%
O w
w 2 Satisfaccion de servidores Min. 90% 36%
3 <N
X<n - I
LSS Ejecuplon de 100% 69%
[T TT} entrenamiento
o Cumplimiento de
¢ _umpiimier 100% 56%




CAPITULO VII.

PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS.

En el presente capitulo se presenta las estrategias propuestas en el comedor de
empleados de MMC Automotriz, S.A. luego de analizar los resultados de la
evaluacion del servicio de comedor presentados en el capitulo anterior, cabe destacar
que las propuestas fueron fundamentadas a raiz de aquellos indicadores que no

lograron con su meta definida.

7.1.- Propuestas De Estrategias En El Servicio De Comedor De Empleados.

Ante la necesidad de ofrecer un servicio de comedor eficiente, limpio y
ordenado a los comensales de comedor de empleados fue de suma importancia la
supervision de las actividades inherentes en la elaboracion y preparacion de los
alimentos con la finalidad de garantizar calidad y seguridad alimentaria; para lograrlo
fue fundamental la implementacién de un plan estratégico que sirvié de guia para el
conocimiento del comportamiento de los procesos desarrollados en dicho comedor

sumandose a su vez a sus responsables y metas que se deseaban alcanzar.

El plan estratégico implementado consiste en un cuadro de mando integral o
Balanced Scorecard que contempla una serie de indicadores de gestion adaptados al
servicio de comedor. Posteriormente estos indicadores propuestos se identificaron en
cada perspectiva del plan estratégico con sus metas definidas para evaluar el comedor
de empleados, donde las propuestas de mejoras se fundamentaron en aquellos
indicadores que no lograron la meta fijada.
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7.1.1.- Presentacion De Estrategias De Mejoras.

X/
L X4

La contratacion de un auxiliar de servicio.

Compras de equipos y utensilios necesarios para la elaboracién y preparacion de

los alimentos.

Supervisar y controlar las raciones de alimentos preparados.

Velar por el cumplimiento en la realizacion de las jornadas de charlas

programadas a los empleados de la contratista.

Velar por la maxima participacion de los empleados de la contratista a las charlas

dictadas por la nutricionista y/o supervisor de seguridad industrial.

Variar los métodos de coccion y/o preparacion de los alimentos.

Colocacion de un buzén de sugerencias en el comedor de empleados.

7.1.2.- Ventajas De Las Estrategias Propuestas.

7/
°e

X/
L X4

Disminuye el tiempo promedio de servicio.

Garantiza la disponibilidad de las opciones de mends a los comensales de

comedor de empleados.
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% Mejoras en la preparacion y elaboracion de los alimentos.

«» Aumento en la calidad de la comida.

X/

+«+ Conocer las opiniones de los comensales para el mejoramiento continuo.

7.1.3.- Desventajas De Las Estrategias Propuestas.

%+ Espacio limitado en el &rea de cocina.

% Rotacion de personal.

«  Horario rotativo.

%+ Costos en recursos de papeleria para la utilizacion de formatos de los diferentes

formatos de los indicadores.



CAPITULO VIII

ESTIMACION DE COSTOS.

El presente capitulo contiene la estimacion de costos de las estrategias

propuestas para mejorar el sistema de gestion de comedor de empleados.

8.1.- Estimacion De Costos De Las Estrategias Propuestas.

8.1.1.- Costos De Equipos.

Los equipos propuestos para su compra son aquellos que durante su analisis no
lograron con la capacidad requerida fijada en el contrato de las dos partes (MMC

Automotriz, S.A. y la contratista Eurest).
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Tabla 8.1 Costos de equipos nuevos.

1
1 1
: EQ MO MA S AMP CcOS :
i | UIPOS DELO RCA | ERIAL | ERAJE TO (BS) |
1 1
! Hor Col T - 3226, | |
' 106 i
1 | no de pan. delec 060 | - 1104 !
1

| 2 |
| Sart VG- Vul , 110V 50513
1 - 1
1| énvolteo. 40 can /9 Amp ,99 |
: 1166348 .
: _ 2, |
! Ama S27 Fin 8911, '
! 5102E+1 110V ,
, | sadora 110/60 0 0 98225 I
: |
! ¥ 48/5 :

icu

: 6 26/02 Ele - 110 V/ 30023 | 1
! adora |
. | 40/2/80,200| ctromaster | ---- 13,6 Amp. 79 !
i | industrial. i
1 ME-3490 :
1

! Abla \
: nAdadarda | e | e - 10600 :

Fuente: Inversiones Macinox (2007).

El costo general que generaria la compra de los equipos nuevos necesarios para
la elaboracion y preparacion de los alimentos de MMC Automotriz, S.A.,

aproximadamente son de Bs. 103.176,86.

Cabe destacar que el equipo ablandador de carne fue recomendado para su
compra debido a que el actual no lograba con los requisitos en cuanto a calidad de las

carnes al momento de servirla.
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8.1.2.- Costos De Recurso Humano.

Debido a la demora de servicio en la linea de servicio se hizo necesaria la
contratacion de un auxiliar de servicio para agilizar el proceso de comida en el
comedor de empleados. A continuacion se muestra en la tabla 8.2 el salario que

devengaria y en la tabla 8.3 el costo por dotacion de uniforme para su jornada laboral.

Tabla 8.2 Salario de auxiliar de servicio.

! CESTA !
! PERS CANTI SUELDO TOTAL |
. TICKETS i
| ONAL DAD (BS) (BS) |
: (BS) :
1 1
! Auxili 1 680,00 80,00 76000 |

Fuente: Contratista Eurest (2007).

Ademas de la remuneracion econdémica debido a las labores profesionales de
cada trabajador se encuentran las dotaciones de uniformes e implementos necesarios
para su utilizacion en el proceso de elaboracion de los alimentos segun el cargo que
desempefien; la dotacion de uniformes puede visualizarse en la tabla 8.3 que se

muestra a continuacion.
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Tabla 8.3 Costos por dotacion.

DESCRIPCION

CANTIDAD

UNITARIO
(BS)

UNIFORME PARA
AUXILIAR DE

COCINA DAMA QUE
CONSTA

CHAQUETA, PANTALON,

DELANTAL, COFIA Y
PANOLETA

DE CABEZA.

Chaqueta cruzada tipo chef de
manga larga, de botones, de color
claro, con terminados en cuello y
pufios, de material poliéster algodon
(75% algodon-25% poliéster) con
escudo del Club bordado al lado
izquierdo a nivel del pecho. (Los
botones deben ser diferentes a los
uniformes del Chef) Pantalon para
dama con pretina y bolsillos, en
material poliéster algodén (75%
algoddn-25% poliéster) de la mejor
calidad. Delantal de cintura de color
claro en poliéster algodon, largo a la
rodilla. Cofia para dama especial para
manipulacién de alimentos en dacron

de color blanco, con viscera, que

244,00

Fuente: Contratista Eurest (2007).

2440

L oo o o o o o o o o g e o e e - - - - - - — ]
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El costo total que generaria el ingreso de un auxiliar de servicio en el comedor
de empleados es de Bs. 1.004,00.

8.1.3.- Costos De Utensilios.
A pesar que los resultados del indicador de utensilios requeridos se
encontraban dentro de la meta definida se pudo observar que existia una falta de los

mismos, razon por la cual se hizo su estimacion de costos.

Tabla 8.4 Costos de utensilios.

2 1
' DESCRIPCIO CANTI COSTO !
1
! N DAD UNITARIO (BS) velaLiEY .
! Juego de :
1
| cubiertos en acero 20 10,99 329,70 X
! 1
. | inoxidable (4 piezas). !
! 1
1
! Bandejas. 20 11,99 239,80 :
1 1
1
! Plato Ilano. 50 2,29 1145 i
: !
! 1

Fuente: Inversiones macinox (2007).

El costo total de utensilios para el comedor de empleados es de Bs. 684,00.
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CONCLUSIONES

1. El servicio de comedor de empleados de MMC Automotriz, S.A. presentaba
retardos en la prestacion del servicio, determinase que los mismos eran originados

principalmente por la falta de equipos y la carencia de recursos humano suficientes.

2. El modelo Balanced Scorecard o cuadro de mando integral relaciond los
objetivos de MMC Automotriz, S.A. en perspectivas como sigue:
% Perspectiva cliente- socio: se determin6 una insatisfaccion del 59% de los

recibidores de los servicios de comedor.

¢ Procesos internos: el promedio de los productos no conformes (comidas
devueltas) resultd ser el 0,62%, el promedio de la capacidad de los equipos
dio como resultado el 96% y el de los utensilios el 90%, el tiempo promedio
de servicio resultd un 136%, el recurso humano un 80%, el cumplimiento de

la produccién planificada resultd el 92,8% vy el espacio fisico 2,712 mts®.

s Aprendizaje: la satisfaccion de los empleados de la contratista resulto el 36%,
el cumplimiento de las jornadas de charlas planificadas en un 69% vy el

porcentaje de participacion en dicha jornada resulté un 56%.

3. De un total de once indicadores propuestos y distribuidos en las diferentes

perspectivas solo cuatro de ellos lograron cumplir con la meta previamente definida.
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4. Las propuestas de estrategias para la mejora fueron fundamentadas para

aquellos indicadores que no lograron la meta previamente definida.

5. La estimacion de costos de las propuestas de estrategias para la mejora
resultd un costo general de Bs. 104.864,86.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la adquisicion de equipos que cumplan con las capacidades

requeridas.

2. Se sugiere la contratacion del personal necesario para una prestacion

eficiente del servicio.

3. Se recomienda la adquisicion de utensilios necesarios para una prestacion

eficiente del servicio.

4. Se sugiere hacerse el uso correcto y continuo de los procedimientos y

formatos necesarios para la aplicacion de los indicadores.

5. Se recomienda el cumplimiento de la frecuencia de medicion definida en
cada indicador de gestidn propuesto, igualmente aquellos indicadores que no cumplen
con la meta previamente definida procurar mejorarlo hasta lograr el nivel de

aceptacion.

6. Se recomienda que el presente trabajo sirva de fundamento para futuras

investigaciones relacionadas a teoria de cola.
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ANEXOS
ANEXO “A”.

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar la muestra de la poblacion total de comedor de empleados se
clasificaron en dos grupos, el primero se encuentran la poblacion que recibe el
servicio de comida y el segundo quienes lo ofrecen, para ello se utilizo la ecuacion N°

10 que a continuacién se muestra.

Zc?*P*q*N iy
n= ¢ 5 q2 Ecuacion N° 10
(n—1)*E2*Zc**p*q

Donde:

Zc = Z critico.

P = probabilidad de éxito.
= probabilidad de fracaso.
N = namero de la poblacién.

E = error.

1. Calculo de la muestra para la poblacion que recibe el servicio.

(1,96)% *(0,5) * (0,5) * 200

= 5 . =131,75 =~ 132comensales
(200 —1)*(0,05)“ *(1,96)° *(0,5) *(0,5)

Zc =1,96 para un nivel de confianza de 95%.
P=0,5.

g=0,5.

N = 200.
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E =0,05.
1. Calculo de la muestra para la poblacion que ofrece el servicio.

(1,96)% *(0,5)* (0,5) * 30

= =27,89~ 28
(30—1)*(0,05)* *(1,96)* *(0,5) * (0,5)

Zc =1,96 para un nivel de confianza de 95%.
P=0,5.

g=0,5.

N = 30.

E =0,05.



115

ANEXOS.

ANEXO “B”.

" Cuestionario de SATISFACCION DEL SERVICIO DE COMEDOR EN MMC AUTOMOTRIZ, S.A. )
Comedor: Operarios, Empleados, Ejecutivos
Sexo: F, M Edad: Menos de 24, Entre 25-35, Entre 36-46, 47 0 mas
Para cada parametro a continuacién, marque con una equis “X” su criterio de satisfaccién que considere mas |acorde.
Parametros de satisfaccion del servicio de comedor Escala
satisfecho insatisfech
o
1. CALIDAD GLOBAL DEL SERVICIO
a. Variedad del menu
b. Calidad de alimentos
c. Calidad de bebidas
2. CANTIDAD DE OPCIONES A ESCOGER
a. Menu
b. Contornos
c. Ensaladas
d. Bebidas
e. Salsas
3. CALIDAD DE ALIMENTOS
a. Presentacion de las comidas
b. Cantidad o gramaje de las comidas servidas
C. Sabor de las comidas (Insipida, Salada, Grasosa,

Condimentadas, Etc.)

d. Textura de las comidas (Dura, Blanda, Pegajosa)

TEMPERATURA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

a. Comida

b. Bebidas

c. Ensaladas

LIMPIEZA DE UTENSILIOS

a. Platos

b. Cubiertos

c. Bandejas

d. Condimentero (Sal, Pimienta, Aceite, Vinagre)

e. Jarras

CALIDAD DEL SERVICIO

a. Presentacion del personal de comedor

b. Atencion del personal de comedor

Rapidez del servicio de comedor

al o

Limpieza de las areas del servicio de comedor

e. Infraestructura de comedor

Fuente: Bricefio (2007).
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MMG

1

1

REPORTE DIARIO DE COMENSALES 1

AUTOMOTRIZ, S.A. l
tumo . . . . .

Preventivo Observaciones Diurmo Observaciones Nocturno Observamor’I

. L] sINNOVEDAD L] siNNovEDAD L] SINNOvED/

Operarios (] NO CONFORMIDAD ] NO CONFORMIDAD (] NoCONFOR,

1

Invitados Cperarics [ ] siNNOvEDAD [ sINNOVEDAD [] sINNovEDA

(] NO CONFORMIDAD []no CONFOF’I

[] sINNovEDAD [ siNNovEDA

Enpleados ] NO CONFORMIDAD (] sin NOVEDS

Invitados (] SINNOVEDAD [] sinNOvED!

Enmpleados [J NOCONFORMIDAD W yoae

- (] SINNOVEDAD SNGYE

Ejecutivos (] NOCONFORMIDAD NO cli\g\l/EFOF,DI

Invitados (] SINNOVEDAD [ sinNovEDd

Ejecutivos (] NO CONFORMIDAD [ ] NO CONFORy

1

— — ,

1

REPORTE DE NO CONFORMIDADES 1

Marcar con una equis (X) la inconformidad o novedad presentada Turmo !

Novedades Preventivo Diurno Nocturno,

Mela calidad de los alimentos !

Incurrplimiento del grameje )

Falta de orden y linpieza 1

Presencia de animeles en la comida !

Presencia de cuerpos extrafios !

Incunplimiento del men sin notificacion previa !

Incurrplimiento del ment con notificacion previa 1

Interrupcion del servicio por discoordinacion en la linea |

Incuynplimiento del servicio por agotarse el menti !

Incumplirmiento del servicio por agotarse los contomos 1

Incumplimiento del servicio por agotarse la bebida 1

Incunplimiento del servicio por agotarse el postre !

Retrazo del servicio por falla técnica en equipos 1

Retrazo del servicio por falla electrica en equipas 1

Incurmplimientto del servicio por falla eléctrica !

Incumplimiento del servicio por falta de agua 1

otro, especifique. !

1

1

1

Reportado por: Revisado por: :

Turmo 1 Tumo 1 1

1

Tumo 2 Tumo 2 1

1

Tumo 3 Tumo 3 :

1

Fuente: Bricefio (2007).
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| il il Tl

MMGC

CONTROL DE RACIONES

Cliente 1

Verificado por:

Cliente 2

Firma, Nombre legible y departamento

Firma, Nombre legible y departamento

AUTOMOTRIZ. S.A. Fecha: / / 2007
PREVENTIVO DIURNO

Operarios Empleados Operarios Empleados
Proteico Proteico
Turno 1 Turno 1
Turno 2 Turno 2
Turno 3 Turno 3
Turno 4 Turno 4
Turno 5 Turno 5

NOCTURNO

Operarios Empleados DIETA
Proteico Preventivo Diurno Nocturno
Turno 1 Operarios
Turno 2 Empleados
Turno 3 Ejecutivos
Turno 4
Turno 5

COMEDOR EJECUTIVOS

Proteico 1 Proteico 2 Proteico 3

Turno 1

Realizado por:

Comedor 1

Comedor 2

Firma, Nombre legible y departamento

Firma, Nombre legible y departamento

Fuente: Bricefio (2007).
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Hora: 11:00:00 - 13:00:00

INICIO DEL SERVICIO FIN DEL SERVICIO TIEMPO DE SERVICIO

Hora/ Min. / Seg. Hora/ Min. / Seg. Hora/ Min. / Seg.

10

11

12

13

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1 14
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Fuente: Bricefio (2007).
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ANEXO “F”.

Cuestionario dirigido a la contratista Si

1

1

1

: . ¢(Piensa que tiene un puesto de trabajo seguro y estable en Eurest?

1| 2. ¢;La empresa se preocupa de su salud y seguridad en el trabajo?

: . ¢Las condiciones generales en las que desarrolla su trabajo, son satisfactorias?
1 | 4. ¢Los horarios de trabajo que tiene, son los que le convienen?

: . ¢(Esté usted satisfecho de sus condiciones de trabajo?

1 6. ¢La empresa se preocupa de satisfacer las necesidades de sus clientes?
1 17. ¢El jefe considera primordial la satisfaccion de los clientes?

: . ¢Los clientes son tratados con cortesia y cordialidad?

1 | 9. (Esta usted satisfecho de la atencién a los clientes?

: 10. ¢Esta informada/o de los objetivos fijados para la gerencia y de como se van
1 | cumpliendo?

: 11. ;Existe una buena cooperacion entre los miembros de su equipo?

1 1 12. Cuando recibe formacion, ¢sabe cual es su objetivo?

: 13. ;Conoce las posibilidades de evolucién en su empresa?

1 | 14. ¢Esté usted globalmente satisfecho de la manera en que su jefe se comunica con
1 | usted?

: 15. ;Tiene la oportunidad de utilizar completamente sus conocimientos y sus
1 | competencias profesionales?

: 16. Su jefe, ¢le anima a tomar iniciativas?

1 117. ¢Se toma en cuenta sus opiniones?

: 18. ¢ Te consultan sobre los proyectos que puedan afectarte directamente?
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

(N[O OB~ W[N

19. ;Cuando lo necesita, puede pedir ayuda y consejo a su jefe?

20. ¢Su jefa trata a todo el equipo de manera justa y por igual?

21. Su responsable, ;Sabe animar y motivar al equipo?

23. ¢Los responsables de la Direcciéon Regional visitan a menudo su lugar de trabajo?

24. ;Esta usted satisfecho de las relaciones con su jefe?

25. ¢Su retribucion es satisfactoria comparada con otras empresas del sector, en un
puesto similar?

26. ¢Su jefe le dice cuando su trabajo esta bien hecho?

27. ¢Recibe observaciones constructivas acerca de su trabajo?

28. (Esta usted satisfecho del reconocimiento de su trabajo?

29. ¢Los nuevos empleados son bien recibidos y se les da formacion?

30. ¢La empresa regularmente, analiza las necesidades de formacion?

31. ;La empresa resuelve las necesidades de formacién?

32. ¢Cuéando su trabajo requiere algin cambio, recibe formacion al respecto?

33. (Su jefe realiza un seguimiento de las acciones de formacién que recibe?

34. ;Tiene una entrevista de evaluacion con su jefe, al menos una vez por afio?
36. ¢Esta usted satisfecho de su formacion y evolucion?

37. ¢Como empleador preferido Eurest reconoce el derecho absoluto de todo
Empleado a trabajar en un entorno libre de cualquier forma de discriminaciéon que
pueda afectar tanto a la dignidad como a las oportunidades del trabajador

38. ¢Esta usted satisfecho de trabajar en Eurest?

39. ;Aconsejaria a otras personas para que trabajaran en Eurest?

Fuente: Bricefio (2007).
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