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1. DESCRIPCION DE LA COMPANIA
Servicios de alimentacién es una unidad de servicios, cuya mision es entregar a
los miembros de la comunidad universitaria alimentos y bebidas que desean,
garantizando su inocuidad.

Su creacion fue en el afio 2007 garantizando que los alimentos son aptos para el
consumo, en los afios 2009 al 2012 se implemento el sistema de calidad HACCP
certificado por el invima, actualmente se sigue ampliando la certificacion.
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Mision

Ofrecer a los miembros de la comunidad universitaria, diferentes propuestas
gastrondémicas, con inocuidad alimentaria, con un excelente servicio y al mejor

precio posible.

Vision

Queremos ser una empresa reconocida por la calidad de los productos y por la

efectividad de los esfuerzos, orientados a asegurar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los consumidores

OBJETIVOS PROYECTO

GENERAL Reducir los tiempos de entrega final del servicio
Revisar las actividades que intervienen en el proceso
ESPECIFICOS Evaluar comportamiento del Ultimo semestre del afio

2017 en la entrega de pedidos con analisis estadistico

Realizar una propuesta de mejora para el problema identificado

2. OBIJETIVOS DEL PROYECTO
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3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Durante el segundo trimestre del afio 2017, en el departamento de refrigerios, se
logro evidenciar mediante la implementacidon de encuestas que el 38% de los
clientes presentaban inconformidad frente al horario de entrega de los refrigerios.
Esto ha ocasionado llevar al gasto el 20% del valor total de la facturacion
mensual.

4. FASE MEDIR
4.1. Vozdelcliente

VOZ DEL CLIENTE
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74
40 46 42 55 43
MARZO ABRIL MAYO
4.2. Sugerencias del cliente
Sugerencias del cliente g
S
< 70 120% >
g 60 100% %
Q
& >0 8% <
w
© 40 60% o
- O
0,
g 20 40% 8
— 20% W
= I 1 & | E
O 0 - — 0%
= Los Me gustaria Me gustaria Me gustaria Me gustaria Me gustaria Ojald el jugo Me gustaria
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tiempo salados. pollo
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4.3.

CcTQ

ITE NECESIDAD DEL CARACTERISTIC | CTQ MEDICION META LIMITE DE
M CLIENTE AS DE CALIDAD ESPECIFIC
(Sugerencias) ACION

1 Los refrigerios no Tiempo de disminuir el tiempo cantidad de mesero/ tiempo | Cumplir con los tiempos 5-20
llegan a tiempo respuesta en el de respuestaen el total del servicio pactado con el cliente minutos

servicio servicio.

2 Me gustaria algo Variedad de Ampliacionde la Listado de productos a Ampliacionde la carta

diferente producto carta vender /

3 La atenciondel calificaciondel mejorar la atencion evaluacion de desempeno Reducir sugerencias por 90% y 95%
mesero no es servicio al usuario del servicio del mesero prestacion del servicio
buena

5 Los productos son comparacion con evaluar la viabilidad | precio de producto Reducir costos Reduccion
costosos locales cercanos de reduccion de univercidades/ precio de en el 5%

costos productos.

6 Los meserosno se | Tiempo de evaluar el controlar el tiempo de Crecimientodel equipo de | Aumentar
quedan el tiempo atencion del cumplimientoen los | servicio de los meseros trabajo en un 2% la
completo personal horarios de los nomina

meseros.

7 No llegaron todos cantidad de aumentar el cantidad de mesero Cumplimiento al cliente Aumentar
los mesero meseros personal para que disponibles/cantidad de con lo solicitado en un 2% la
solicitados disponibles cumpla con todos servicios solicitados. nomina

los servicios

4.4,

ngreso de
pedido a la

pedidos

Verificacién de

Aprobacién de
pedido

Actividades del proceso

Realizar pedidos
en centros de
distribucion
Programacion de

entrega de
refrigerios

Entrega final del
pedido
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4.5.

QUE

4.6.

Casa de la calidad

i =
K=}
=}
S s
E1 ]
C o = -
S .80 -]
° g 3l s o
M = - S o
99 E o -1
o] © = © Q
= - @ & ©
< =] (=] = s _—
© = = [ I (4]
of 8| T s| ¢ c P
= (=% o P S =
= @ @ o = - o
g_ =1 =1 k=] S ©
& =] = b=} S oo R
o o b ©
o S S = £ () Q
2 5] IS s IS =
o S sl = & = U
= 5] = & 2
= > o = S L E
Tiempo de respuesta en el
servicio o] (o] 3 3 9 9 4
tiempo de calentamiento del
producto o] o] o] 3 9 5
calificacion del servicio 3 3 0 3 9 3
comparacion con locales
cercanos 9 o] (0] (0] (0] (0] 2
Tiempo de atencion del
personal 9 3 3 o 9 9 4
cantidad de meseros
disponibles o] (0] 3 0 9 9 5
63| 21| 39| 66| 159 189

Alcance

Reducir el tiempo de entrega de refrigerios en los servicios de alimentacion de la
universidad javeriana

Alcance del proceso
fuera de mi alcance
Afectan o yo afecta (fuera de mi alcance

Servicios publicos

SOLICITUD

APROBACION DEL
PEDIDO

% de entregas a

tiempo

Entrega a clientes
internos

Talento Humano

Ingreso de la solicitud
en la plataforma

ENTREGA FINAL DEL
PEDIDO

Call center quejas y
reclamos

Entrega a clientes

Aprobacién de pedido Ingresos

externos

Realizar pedido en el
CEDI

Entrega final de

pedido

Bogota

Contabilidad
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4.7. Project Charter
PROJECT CHARTER
Nombre del provecto REDUCIR EL TIEMPO DE ENTREGA DE REFRIGERIOS EN LOS
proy SERVICIOS DE ALIMENTACION.
Descripcion del proyecto Cumplirle al cliente con el horario.
Gerente del Proyecto Maria Consuelo Villamil
Champion Johanna Miranda
Miebros del proyecto Objetivos
Nombre Rol Reducir el tiempo de entrega final del senvcio.
Lina Gutierrez Lider de proyecto Revisar las actividades que intervienen en el proceso.
Juan Sebastian Guzman Equipo de trabajo  |Evaluar compartamiento del ultimo semestre del afio 2017 en la
lady cruz Equipo de trabajo  |entrega de pedidos con analisis estadicos.
5. FASE MEDIR
5.1. Plan de recoleccién de datos
RESPONSABLE DE| METODO DE
TIPO DE TIPO DE DEFINICION FRECUEN| FUNETE DE
VARIABLE RECOLECTAR EL | RECOLECCION METAS
VARIABLE DATO OPERACIONAL DATO DE DATOS CIA DATOS
Tiempo de respuesta en el 'Tiempo desde el inicio hasta |Inspector de la % Rendimiento
servicio PROCESQO |Continuo el final del servicio medicién de tiempos |Cronémetro Diario Proceso minimo
Tiempo de calentamiento Temperatura de diferentes Lectura
del producto PROCESQO [Continuo tipos de comida Alberto Pérez Termémetro cada hora |CEDI 75°C
'Tiempo desde el inicio hasta
[Tiempo de atencion al el final de la atencion al Inspector de la % Rendimiento
ersonal PROCESO |Continuo usuario medicion de tiempos |Crondémetro Diario Proceso minimo
Sensores de
Cantidad de meseros Cantidad de meseros entrada de Recursos 8 meseros por
disponibles ENTRADA |Discreto disponibles en cada turno  |Jefes de personal  |personal Diario humanos fturno
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5.2. Demanda de pedidos
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HORA DE ENTREGA
5.3.  Analisis de causa raiz
Analisis de la Causa Raiz 5. PORQUE'S
1% ;Por qué? [ 2°- ¢Por qué? 3 ¢ Por qué? 4°.- ¢ Por qué? 5°.- ¢ Por qué? PROPUESTA
Demora en el tiempo Porque el centro de produccion no Porque no tenia disponibilidad de L Revisar contratos
) . Por falta de logistica
de llegada entrego a tiempo producto Porque no le llego la materia prima con el proveedor
Poco personal Por [a rotacion Por que el trabajo es pesado Porque se tiene mucha demanda porque maneja muchos usuarios In;:zg}g)ds;elss
Tiempos muertos de Porque no encuentran el lugar de Por digitacion enlas personas que ' o Plan de
L . " Porque no conocen el sistema Por fatta de capacitacion o
colaboradores ubicacion realizan [a solicitud capacitacion
Productos mal Por asigracin d fechas porque no slelcon.clentran enla por d|strac,C|9nes en equipo Plap dg
rotulados digitacion moviles Capacitacion
Catsa Raiz Desviacién en horario de entregas de los refrigerio
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5.4. Tiempos de entrega

Tiempos de entrega
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6. Propuesta de mejora
e Terminacion de todas las fases de seis sigma
e Contratacién de meseros
e Ampliacién de tiempos minimos y maximos de entrega de pedidos.




