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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion es un estudio de Mejaralad Linea de Produccién y
Comercializacion del Delivery de la empresa Bemi&#&.C (Bembos), llamada

comercialmente como Rapid Bembos.

El estudio se llevo a cabo en abril de 1997, coespaonsable de la gerencia de
finanzas, administracion y planeamiento; se detqa&se venia presentando un creciente
nivel de insatisfaccién en el servicio del delivaryravés del incremento de reclamos de
los clientes mediante el canal de buzon de sugeeqoe existian en todos los locales; y
ello perjudicaba principalmente las ventas porveeyi como el posicionamiento de la

empresa en el mercado.

Este nivel de insatisfaccibn se generaba en mayatida porque el producto
principal, la hamburguesa, llegaba fria al destiacentrega en el delivery, por lo que se
decidié analizar a detalle las causas y proponkriciemes para minimizar el indice de

insatisfaccion.

El indice de insatisfaccion es una ratio compupstcel nivel de reclamos sobre el
namero de comandas (pedidos). Este indice llegjoaamzar valores de mas de 14% en el
primer trimestre del afio, es decir que de cadap®d@os 14 estaban insatisfechos con el

servicio de delivery.

Las causas que originaban un nivel alto de reclatadss clientes en el servicio de
delivery estaban concentrados principalmente erpdasemas: el producto hamburguesa
llegaba frio y el no cumplimiento del tiempo tad@ atencion de 30 minutos ofrecido por
Bembos. Se llegaron a determinar las causas dg psiblemas, las cuales era: demoras
en cada parte del proceso de atencion, error eisefio del empaque, falta de un area
especial de empaque, errores cometidos por el arde la central que toma el pedido

como la que realiza el empaque, y finalmente eguypsistema obsoletos.

Siguiendo la herramienta de lluvia de ideas serd#kaon las soluciones mas
Optimas, las mismas que fueron luego aplicadasahalyr eliminar los problemas
detectados y con ello se redujo el indice de isfsaition a niveles minimos, pasando de
un promedio de 12,88% en los primeros cuatro mesasgnos del 1% en el dltimo mes

del afo.



Asi también, luego de la aplicacion de las soluesode mejora se incrementaron
los niveles de ventas en un 37%, alcanzando la Iéde delivery un mayor nivel de

contribucién en los ingresos de la cadena.

Los niveles de reclamos del producto hamburguesaisenizaron llegando, al
cierre del afio, 7 meses de la aplicacion de lasmagja reducirse en aproximadamente un

86% con respecto a enero del mismo afio.

El nimero de comandas (pedidos) al mes se incréneentin poco mas de 40%, al

cierre del afio de la investigacion.

Otro tema que se logréo mejorar con las soluciopésaalas fue el del tiempo total
de atencidn, para lo cual ademas fue necesaridficardel alcance de la zona de atencion
del delivery para algunos locales. Con ello lompies totales de atencion se corrigieron

logrando llegar al maximo de 30 minutos en todeddeoales de la cadena.

Palabras clave: Reclamos, satisfaccion, caliddiedy y proceso.



EXECUTIVE SUMMARY

The present investigation is an improvement studfy tbe Production and
Commercialization of the Delivery Line Delivery fahe company Bembos S.A.C

(Bembos), commercially called Rapid Bembos.

The study was carried out in July 1997. As Heaéfinhnce, Administration and
Management Planning; it was detected that thereangrowing level of dissatisfaction in
the delivery service through the increase in custooomplaints in the suggestion box
channel that existed in all the stores; and thigipdarmed the sales by delivery as well

as the company’s position in the market.

This level of dissatisfaction was generated to eatpr extent because the main
product, the hamburger, arrived cold at the dejivsstination. It was then decided that
we had to analyze the causes in detail and propokgions to minimize the rate of

dissatisfaction.

The dissatisfaction index is a ratio composed ef ldvel of complaints over the
number of orders. This index reached values ofenioan 14% in the first quarter of the

year, meaning that in every 100 orders, 14 wergatisfied with the delivery service.

The causes that generated a high level of custmomplaints in the delivery
service were mainly concentrated in two problerhs: hamburger arrived cold and the
non-fulfillment of the total time attention of 30imates offered by Bembos. The causes of
these problems were determined: delays in eachopdhe service process, error in the
design of the packaging, lack of a special paclgagirea, errors made by the plant
personnel that took the order as well as the oaé ede the packaging, and finally

obsolete equipment and system.

Following the brainstorming, the most optimal smos were developed, the same
ones that were then applied, eliminating the prolleletected and thereby reducing the
dissatisfaction rate to minimum levels, going fram average of 12,88% in the first four

months, to less than 1% in the last month of tlee.ye

Likewise, after the application of the improvemealutions, sales levels increased

by 37%, reaching the delivery line a higher leietantribution to the chain's revenues.



The claims” levels of the hamburger were minimiaethe end of the year, after 7
months of the improvements’ applications, to beuoed by approximately 86% compared

to January of the same year.

The number of orders per month increased by a htibre than 40%, at the end of

the year of the investigation.

Another issue that was improved with the solutiapplied was the total attention
time, for which it was also necessary to modify sisepe of the delivery service area for
some stores. With this, the total attention timeseacorrected, reaching a maximum of 30

minutes in all the chain stores.

Keywords: Claims, satisfaction, quality, deliverpnrocess.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1 Breve descripcion de la empresa y resefia historica.

Bembos es una empresa peruana de Fast Food (coapida) que fue fundada el 18 de
junio del 1988 con mas de 30 afios de presencihraereado. Su producto principal ha
sido y es la hamburguesa en distintas presentacione

Desde sus inicios tuvieron como objetivo ser lisdene su segmento, y para ello se
trazaron la premisa de mantener su posicionamientana linea de producto: el de
hamburguesas, sin caer en la diversificacion ddymtos como estrategia de lograr mas

participacion en el mercado.

La estrategia de crecimiento requirié de respétéormato arquitectonico a fin de
permitir una rapida identificacion de los locales ld cadena, tal como se aprecia en la
Figura 1.1, innovando con modernos locales comelbpuque existian en las principales
ciudades del mundo, asi como de una fuerte crdativen la creacion de mas productos,
afinados al sentir y gustos del paladar peruangjgot con en el disefio de promociones,

lograran anticiparse a sus competidores.

Figura 1.1

Ejemplo de disefio de un local de Bembos

Fuente: Imagenes en Google (2019)



Ademas, de crear un ambiente divertido, de moddetracion, tal como se
aprecia en la Figura 1.2, junto con un productonysarvicio de muy alta satisfaccion,

generandose, como resultado del proceso, una gogida en el mercado.

Figura 1.2
Ejemplo de decoracién de ambientes en los locadedbos

Fuente: Imagenes en Google (2019)

La historia de la empresa se inicié en un entoifioilddebido a las condiciones
politicas y socioecondémicas de aquella época commrof: el terrorismo y la
hiperinflacion. El primer local de la cadena seaken el distrito de Miraflores, y recién,
dos afios después de su creacion, por el afio 18%xpsande a un segundo local, en el
mismo distrito, debido a que el pais logro recistalglizar su economia presentandose las
condiciones favorables para expandirse.

Ademas, los consumidores reclamaban la aperturaddelocales y asi la empresa
asumié un esfuerzo considerable, tanto en lo fieamccomo en la organizacion y
formacion de cuadros de colaboradores, a fin detenanla calidad de acuerdo con las
expectativas de los clientes.

El andlisis del mercado de comidas rapidas, qukzaean en ese tiempo, les
permitid darse cuenta de que habia campo para éixpare innovar, y es asi trazan todo
un plan de crecimiento que los lleva a tener: 2lexcen 1990, 4 para 1992, 8 para 1995 y
13 para 1997 (fecha del estudio).



Solo algunos de los locales contaban con areasiafpg para nifios, servicio
delivery (servicio de entrega al domicilio) y drtleu (servicio de atencion directa al

auto).

Los locales en los que se desarrollaba el serdeidelivery eran nueve (9) de los

trece (13) que en ese entonces tenia la cadenéa t&lbla 1.1 se aprecian la lista de estos

locales.
Tabla 1.1
Listado de locales que ofrecian el servicio deveeg)ien Bembos, 1997
Categoria
Nombre Comercial |tamarfio Direccion Distrito
Benavides Mediano Av Benavides 410 Miraflores
Dasso Mediano Av. Miguel Dasso San Isidro
Monterrico Grande Av. Primavera 1701 Surco
Aurora Grande Av. Benavides 1821 Miraflores
San Miguel Grande Centro Comercial Plaza San Miguel San Miguel
San Borja Grande Centro Comercial San Borja San Borja
Aramburu Pequefio Av. Andres Aramburu 390 Miraflores
La Molina Grande Av. Raul Ferrero 1400 La Molina
Gardenias Grande Av. Benavides 5350 Surco

Elaboracion propia

Adelantandose al concepto de gobierno corporatinel afio 1996, los fundadores
conforman un nuevo equipo gerencial, compuesto yorgrupo de profesionales,
especialistas cada uno en su campo, encargadaldeuna de las areas estratégicas de la
empresa. Es bajo este esquema de gobierno cavporgiie se crea un comité especial
que lo integraban los accionistas (2) y los gesedtearea (4), al que se le conocia como:
comité de direccién y gestion, en el que se ar@izay debatian las estrategias de gestion
y resultados de la empresa. Del cual forme parteerlresponsable de la gerencia de

finanzas, administracion y planeamiento.

Una de las primeras recomendaciones que realiz ashité fue el que se
conformaran circulos de calidad para la mejoranevacion en las distintas areas de la

empresa.

El crecimiento de la cadena no solo llevo a maaléscsino también a innovar y

modificar los procesos internos, teniendo como idid fundamental para seguir



creciendo el de la estandarizacién de todas |lg@®etdel proceso productivo y lograr una
calidad homogénea en cualquiera de los puntos wl&.veEs asi como en 1993 deciden
tener una planta central, procesadora de insumies egta forma lograr la uniformidad del
producto, controlar los costos, la calidad de hggedientes, asi como alcanzar economias
de escala, dejando en los locales solo la respiidsab final de la elaboracion,
basicamente coccién, y ensamblaje (armado) dertakiptos.

Figura 1.3

Planta central de fabricacion de productos de Bembo

Fuente: Imagenes Google (2019)

La planta central, ubicada en el Parque IndusB&l Pedrito, distrito de Surco,
demandd una inversion financiera importante. Selamenté con la mejor tecnologia
disponible en aquel entonces, cuidando sobre txladpectos de:

* Condiciones higiénicas de manipulacién de alimentos
e Garantia de bioseguridad asegurando la caden#&denftodo el proceso.

« Garantia de ausencia de carga bacteriana del poodasta su destino final.

Junto con la implementacion de la planta centrali@éa seleccion mas exhaustiva
de los proveedores, buscando la estandarizacidosd@sumos con la mas alta calidad.

Asi también, fue necesario desarrollar un prograraa eficiente de almacenamiento, en



planta como en los locales, asi como, un sistegiatioo que asegure el abastecimiento

oportuno y en condiciones eficientes.

Otra de las estrategias que se desarrollaron fysnmgramas de fidelizacién que
buscaron premiar la lealtad del cliente, siendoispghsable estar en constante
comunicacion con ellos, para lo cual se cred e @ee servicio al cliente que reportaba
directamente a la gerencia general y al direct@&igo que, para la época, 1997, no era

visto ni muy aceptado en el organigrama empresarial

1.1.1 Visién, mision y objetivos organizacionales.
* Vision
Ser los primeros en el mercado, posicionandonda erente de nuestro grupo

objetivo, como la organizaciéon con mejor calidagdmlucto y servicio a través
de una adecuada estrategia flexible a las inflasnbel entorno.

e Misién
El compromiso central de Bembos es la satisfacciénlas necesidades y
expectativas de los clientes, en la medida de Isibpn brindandole una

atencion de calidad, garantizando nuestra eficpai@ mantenernos en el

tiempo como lideres de servicio y rentabilidad.

* Objetivos organizacionales
o Procesos internos:
- Mejorar la infraestructura y potenciar el desaordéicnoldgico del servicio
con la finalidad de cumplir con liderar el cambiediante la innovacion.
- Desarrollar una organizacion moderna que perméhbzes los procesos de

gestion y produccion con eficiencia y eficacia.

o Aprendizaje:
- Mantener un equipo humano de colaboradores feliz ar@ntacion a los

clientes.



o Financiero:
- Lograr niveles de rentabilidad que permitan elesustiento de la empresa
y el desarrollo de tecnologia que diferencia arlgresa.
o Clientes:
- Superar los estandares de calidad de los cliemtessi experiencia con el
binomio: producto-servicio.
0 Sociedad:
- Responsabilidad social, sirviendo a la sociedadegpetado el medio
ambiente.

- Integridad en todo el accionar de los directivesegtes y personal

1.1.2 Descripcion de los productos.
1.1.2.1 La hamburguesa

El producto principal que ofrece la cadena se leodena hamburguesa. Si bien la
hamburguesa por definicién es carne picada, condada generalmente con sal, pimienta
y otras especies, que suele freirse o asarsepaigio principal que ofrece Bembos como
las otras cadenas en el mercado mundial, es uwednde hamburguesa, con un pan
blando y redondo al que se le suelen afnadir otrgeedientes o condimentos, como:
tomate, lechuga, queso, kétchup, mayonesa, entos; dtamado asi por su insumo

principal: la hamburguesa.

En Bembos, esta hamburguesa es desarrollada, paitegs, con un estilo

diferencial de sabor y tamafio, lo que se conoceceabor peruano.

Existian varias presentaciones de la hamburgugsendendo de los insumos que
la componen, pero todas tenian en comudn los sigsiémsumos, considerados principales:

Carne de ganado vacuno y pan.

10



Figura 1.4
Hamburguesa Clasica de Bembos

Fuente: Imagenes Google. (2019)

Asi también, dentro de la misma presentacion, iexidtes tamafios del producto
hamburguesa, todos en funcion del peso de la eahtid hamburguesa en el sandwich. En

la Tabla 1.2 se presentan los tres tamafios de igodsas.

Tabla 1.2

Tamafios de hamburguesas en Bembos, 1997
Nombre Peso

tamafio hamburguesa

Grande 120 g

Mediana 100 g

Chica 80g

Promedio 100 g

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

No todas las variedades de hamburguesas se of@tilas tres tamafos. Ademas
de la hamburguesa, Bembos ofrecia otros productoe gran principalmente

acompafiamientos del producto principal.
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Los productos que ofrecia Bembos en el momenta devestigacion se muestran
en la Tabla 1.3.

Tabla 1.3
Listado de productos generales ofrecidos por Beni88s7
Proceso general de
Nombre Tipo Ingredientes Cantidad | Abastecimiento preparacion
Ligeramente tostado en
Pan 1 unidad Proveedor plancha.
] Carne importada especigl
Hamburguesa |Sandwich |\ noviII: bebe (2 ops 100g Fabricacién interna  |Coccion en un mixentre gps
dientes) y otros insumog, y carbon.
Otros insumos. Proveedor
Pack de L
Papas fritas |Papas fritas| Papa blanca importada, 180¢g Fabricacion intema Coccion en aceite vegetal
Gaseosa Gaseosa 500 ml Proveedor
Jugo Jugos Chicha morada. 320ml Proveedor
Elaborados por una
Helados Helados Vainilla o chocolate. Fabricacion interna maquina especial.
Cheese Palitos de harina relleno
Fingers Piqueo de queso 6 unidad¢s Fabricacion interna |Coccién en aceite vegetal
Postres Postres Varios Proveedor Adquiridos de terceros

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

Estos podian ofrecerse de manera individual o epogrdenominandose a la oferta

grupal: combo, tal como se muestra en la Figura 1.5
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Figura 1.5
Ejemplo de un combo en la oferta de Bembos

Fuente: Imagenes Google. (2019)

1.1.2.2 Las papas fritas

Las papas fritas era el segundo producto prinadpdh cadena, que participaba a lado de
la hamburguesa en casi todos los combos, y a pi#saser un complemento o
acompafamiento de la hamburguesa, habia ganado pretagonismo al punto que era

pedida muchas veces sola.

Al igual que la hamburguesa, las papas fritas seci@n también en tres tamafios.

En la Tabla 1.4 se presentan los tamafios y su peso.

Tabla 1.4
Tamafios de la oferta de papas fritas en Bembog, 199
Nombre

tamano Peso papas

Grande 225¢g

Mediana 1759

Regular 80g

Promedio 160 g

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia
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Los canales de venta y entrega de los productosdas los locales y el delivery.
Considerando a ambos como dos lineas de negocwases que compartian la fase de

produccion en el proceso.

En la Tabla 1.5 se puede apreciar los precios plimmde cada uno se los

productos ofrecidos, asi como su costo promedio.

Tabla 1.5

Precios y costos promedio por producto, 1997

Hamburguesa 10,00 3,50 0,35 Bolsa plastica con logo.
Pack Papas fritas 3,50 1,25 0,30 Envase de cartén

Gaseosa 3,50 1,25 0,25 Bolsa de plastico con logo.
Cheese Fingers 8,00 2,75 0,30 Caja de carton.

Bolsa empaque Bolsa de papel de 50
delivery 0,28 gramos.

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

En la Tabla 1.6 se presenta la estructura del mdrgeto promedio, en soles, de
una unidad de producto hamburguesa, por delivénmnomento del estudio, y en ella se
puede apreciar que el costo del producto hambuag@aedes de la mejora propuesta en

esta investigacion, era de 37,50% del precio deaysiendo el margen bruto del 62,50%.

Tabla 1.6

Margen bruto unitario en soles del producto hambesg en Bembos, 1997

Valor (S/.)| Observaciones
Precio Venta 10,00
Costo sin
Empaque 3,50
Sobre de papel
Costo Empaque 0,25 [conlogo.
Margen Bruto 6,25

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

En la Tabla 1.7 se presenta la estructura del margg#o promedio, en soles, de

una unidad de producto papas fritas al momentcesteidio. Al momento del estudio el
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costo del producto papas fritas llegaba al 48,6@%uprecio de venta, siendo el margen
bruto de 51,40%.

Tabla 1.7

Margen bruto unitario en soles del producto paptssfen Bembos, 1997

Valor (S/.) | Observacioneq

Precio Venta 3,50

Costo sin

Empaque 1,50
Envase de
cartén

Costo Empaque 0,30
Margen Bruto 1,70

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

1.1.3 Descripcion del servicio de delivery

El servicio de delivery de Bembos se cred bajooetlire de Rapid Bembos en 1994, y en
el momento del proyecto, 1997, tenia 4 afios dadanamiento en Lima. Cuando se inicio
s6lo dos locales ofrecian el servicio, para luggmiodicamente, ir implementandolo en

algunos locales mas.

Este servicio permite que numerosas personas puksfamar de los productos en
sus hogares, oficinas o en otro lugar distintdatzl de bembos.

En la Figura 1.6 se muestra el flujo del procesatdacion de la linea delivery.
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Figura 1.6

Flujo del proceso de atencion del delivery en Besnth®97
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(continuacién)
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Elaboracion propia

Rapid Bembos contaba con una central de pedidesddbien el segundo piso de
uno de los locales de la cadena, especificamentel éatal de Monterrico, donde se
recibian las llamadas telefonicas de los clierEstos, con una simple llamada, hacian sus

pedidos y se les enviaba lo requerido.

La Central se encargaba de asignar la atenciérogl@iferentes pedidos a los
locales que participaban en esta red de servicacderdo con su ubicacién y cercania con
la direccién del pedido.

Los locales no podian tomar pedidos directameatgptporque existia un solo

namero telefénico comunicado a los clientes paralar este servicio.

Los locales en los que se desarrollaba el serei@a nueve (9) de los trece (13)
que en ese entonces tenia la Cadena, tal comesenpd en la Tabla 1.1.
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1.1.4 Mercado objetivo

Bembos tenia definido como mercado objetivo patdénkza de servicio de delivery a los
segmentos: medio, medio alto y alto, en los distrdonde se realizaba el reparto desde
sus locales; ello debido al ticket promedio de kEdéha (USD7,00) en relacion a los

ingresos promedio familiares, dandose el mayor mame pedidos en esos segmentos.

En la Tabla 1.8 se puede apreciar los tickets pdamae la cadena por local donde

se brinda el servicio de delivery.

Tabla 1.8

Ticket promedio de venta soles en delivery porllaa@ero-abril, 1997

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
TIENDA Prom. x Com. |Prom. x Com.| Prom. x Com] Prom. x @m.
Benavides 34,50 36,38 35,26 35,32
Dasso 37,06 37,06 35,74 35,10
Monterrico 34,33 33,61 33,21 34,57
Aurora 35,22 39,07 36,30 32,42
San Miguel 39,84 39,04 39,12 39,19
San Borja 35,52 36,85 36,01 33,60
Texaco-Arambury 24,58 22,55 22,76 18,75
La Molina 37,67 35,08 35,98 36,11
Gardenias 35,33 35,95 32,76 35,52
TOTAL RAPID 35,81 36,13 40,37 35,68

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

Se realiz6 el célculo del tamafio de mercado pdritdipara lo cual se obtuvo

informacioén del INEI.

En la Tabla 1.9 se presenta el nimero de hogardesediferentes segmentos

socioecondmicos objetivo en los distritos dondéresbicados los locales al momento de

la investigacion.
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Tabla 1.9

Numero de hogares por distrito y nivel socioecom@niNSE), 1997

Estrato Socio-Econémico

Distrito Medio Medio Alto Alto Total

Miraflores 4494 9515 4601 18 610
San Borja 3298 9 686 5226 18 210
San Isidro 2338 7149 4965 14 452
San Miguel 5561 8376 2421 16 358
La Molina 1746 4974 4815 11535
Santiago de Surco 6 825 14 900 9042 30767
Total 24 262 54 600 31070 109 932

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Infditaa INEI (1997).

A continuacion, en la Tabla 1.10 se muestran laacteristicas los segmentos:
Alto, Medio Alto y Medio.

Tabla 1.10

Caracteristicas de los niveles socioecondémicas; @medio alto y medio, 1997.

NSE Caracteristicas
Autopercepcion de la clase social media/alta.
Educacién del jefe de hogar: superior universitpdatgrado.

Colegio de los hijos: privado.

Alto Ocupacién del jefe de hogar: empresarios/gerentes.

Ingreso mensual ordinario promedio: mas de USD5 000

Ingreso mensual ordinario mediana: mas de USD5 000.

Zona de residencia: residencial.

Autopercepcion de la clase social media.
Educacién del jefe de hogar: superior universitaria

Colegio de los hijos: privado.

Medio alto Ocupacion del jefe de hogar: profesionales indejeenes o dependientes.

Ingreso mensual ordinario promedio: mas de USD3 500

Ingreso mensual ordinario mediana: mas de USD2 700

Zona de residencia: residencial.

Autopercepcion de la clase social media.
Educacién del jefe de hogar: superior universitaria

Colegio de los hijos: privado.

Medio Ocupacion del jefe de hogar: ejecutivos/profesiemaldependientes.

Ingreso mensual ordinario promedio: mas de USD1 300

Ingreso mensual ordinario mediana: mas de USD950.

Zona de residencia: media.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Infditaa INEI (1997).
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1.1.5 Ventas y estados financieros
1.1.5.1 Ventasy estados financieros de la empresa

En la figura 1.7 se muestran las ventas de Bembsdedel afio en que se desarroll6 el
estudio, 1997, al 2001.

Figura 1.7
Ventas totales anuales en soles, 1997-2001.

1
| ‘||||||5

1997 1998 19009 2000 2001

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

Podemos apreciar que en 1997 se cerr6 con S/.28866¥ en 1998 se logrd un
incremento del 17% para luego caer en el 1999 et4d6. En el 2001 las ventas se
mantuvieron con respecto a 1999. Luego, en 2001ggsa una recuperacion a niveles

superiores al de 1998.

Es importante mencionar que en el 1999 se vivia situacion politica muy
complicada con anuncios como la tercera reelecdién presidente Fujimori, como
también en el aspecto econdémico, que se inicidleemefectos climatolégicos del fuerte
Fendémeno del Nifio, cuyos efectos se sintieron @ jpier marzo de 1997 y se prolongaron
hasta mediados de 1998), luego con la crisis ecmadyrfinanciera internacional de 1997-
1999, la cual se inici6 con la crisis asiatica paxéenderse al resto de los mercados
financieros, afectando a los mercados de las ecasoemergentes y en desarrollo.

Los resultados de Bembos se vieron afectados per exstorno complicado

alcanzando los resultados financieros que se namestrla Tabla 1.11.
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Tabla 1.11

Principales cifras financieras de Bembos, 1997-2001

Estado de Ganancias y Pérdidas (soles)
Nombre 1997 1998 1999 2000 2001
Ventas 28661712| 33578708 28812623 | 28637 965 34 236 961
Costo de Ventas 12832235| 15425659 12935367 10994 367 14 714403
Utilidad Bruta 15829477 18153049 15877 256| 17643598 19 522 558
Gastos de Operacior] 13452 060| 14880380 1471027 15372010 14 589987
Utilidad Operativa 2377417 | 3272669 1166999 2271588 4932571
Impuestos y/o otros 926 987 3522277 3 358 891 1669 162 1286 2P5
Utilidad Neta 1450430 | -249608| -2191892 602 426 3646 276
Datos del Balance (soles)
Nombre 1997 1998 1999 2000 2001
Activo Total 23529003| 31105580| 24008778 22412757 20 912 087
Pasivo Total 18211 144| 26982359 | 19619081 17263168 9048 537
Patrominio 3800819 | 4123221 | 4389697 | 5149589 8 795 865
Ganancia diferida 1517 040 3067 685

Fuente: “Compartiendo Experiencias”, AMROP Inteioral y PAD Escuela de Direccién de la Universidad
de Piura, (2002)
Elaboracion propia

1.1.5.2 Ventas por delivery

En la Figura 1.8 se muestran las ventas totaletagorea de delivery en el periodo

de enero a abril 1997, antes de la aplicacionslekgoras producto del presente estudio.
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Figura 1.8
Ventas en soles de la linea delivery Bembos, ealerih-1997

174,886.00

168,569.40

161,115.92
145,424.90

ENE FEB MAR ABR

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

1.2 Descripcion del sector.

Segun el articulo: ¢,Cual es la Historia de la Camdghida?, publicado por EI Comercio el
11/10/2010), la historia de este género comientnaaées de 1800 con la invencion de la
maquina de picar carne, dando origen a la hambsiaglasta inicios del siglo XX, indica

El Comercio en su publicacién, se consideraba gueasaba de una comida insegura y

para los pobres.

En 1919, indica EI Comercio, la cadena de restéesaA&W Root Beer, se
presenta como el primer establecimiento en comaruna ventanilla de servicio para el
auto. Es asi que se daba comienzo a los prime@stas de un servicio distinto al dado

dentro de un local.

En la década de 1940, en el Peru, se ponen de lomtircales de atencion al auto,
con disefio y luces llamativas que lograron cauti@aatencion de los clientes, siendo el

caso mas conocido el de la cadena Tip Top.

Hablar de comida rapida no es posible sin mencialacaso del gigante
McDonald’s, que fue producto del impulso emprebkat& los hermanos Richard y
Maurice McDonald, quienes abrieron su primer laall949.

Es asi que se da el nacimiento de un nuevo condeptimentacion con lo cual el
diccionario Merriam-Webster (editorial estadoungkemue publica libros de referencia,

sobre todo diccionarios) incluyo el término “comidaida” en su publicacion de 1951.
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La comida rapida tuvo un crecimiento explosivo es proximos afios de su
nacimiento, y veinte afios después se encontrabarce&sdo el mundo. Un ejemplo de ello
es gue los fabricantes de autos modificaron lotapasos en sus disefios, agrandandolos,

para que pudieran entrar los vasos de gaseosarardteg.

La comida rapida en el Peru llego en la décadagi80, en un momento politico y
econdémico muy dificil. Kentucky Fried Chicken (KE@pndena transnacional americana,
era la Unica oferta de comida rapida en el merpatdoano que operaba como franquicia.
Luego, en 1983 aparece una segunda cadena trasrsadagmericana de comida rapida,
denominada Pizza Hut, también bajo la modalidadratequicia, que ofrece pizzas bajo

este concepto.

En la década de los 90 la competencia en el segndenhamburguesas fue muy
intensa, obligando a las cadenas a ser muy creativasus productos y campafas para
defender sus posiciones en el mercado. Ello tambipalsado por los cambios politicos y
econdmicos favorables que se dieron en el paisPell abrid sus puertas a la inversion
extranjera dentro la corriente de globalizacion giwa el planeta, y después de cinco

afnos de total aislamiento.

En 1993 hace su ingreso al Peru, bajo el esquemé&adgquicia, la cadena
transnacional americana de hamburguesas Burger K&ik), considerada como la
segunda mas importante del mundo. Inmediatamentelsea en frontal competencia al

gue en ese momento era la cadena nacional lidenretehdo: Bembos.

Mas adelante, con el ingreso de McDonald’s, en ,1886 precios tuvieron un
impacto inmediato hacia la baja, puesto que elngegde la comida rapida ingreso con un
esquema muy agresivo de precios bajos como sueggtrale penetracion en el mercado
peruano. Estrategia que era siempre su caballmat#da de ingreso en todos los paises
donde ingresa. A eso se le sumaba el plan de ex¥pagse de dicha cadena para estar

presente en el mas corto plazo los segmentoségtras de comensales.

Es asi que, en corto tiempo, lanza 11 locales atade, y aprovechando en ser una
gran alternativa alimenticia para los sectores [@wps, es que gana rapidamente una

participacion en el mercado.

Entre 1995 y 1999 aparecieron otras cadenas estteany locales, que motivas por
la oportunidad de expansion que ofrecia el Pertnocporque el ciudadano limefio,
principalmente, le habia encontrado el atractivia aferta de las comidas répidas, se
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instalaban en el pais: Dominos Pizza, Taco BelgrMiSubs, Yogen Fruz, Chifast, Pasta

Pronta, Mediterraneo Chicken, entre otras.

1.2.1 Andlisis de la competencia.

Se realizdé un seguimiento y comparacion (Benchmgjkdel servicio delivery en las
principales cadenas que brindaban este canal.c&fi@l propdsito de conocer la oferta de
los principales competidores.

Es importante tener en cuenta que, desde el pentosth del producto principal
ofrecido, la competencia de Bembos, al momenteesieldio, se podia categorizar en dos

tipos: competencia directa y competencia indirdedlacomo se muestra en la Tabla 1.12

Tabla 1.12

Competencia directa e indirecta de Bembos, 1997

Cadena Competencig Venta Matriz

Burger King Directa Hamburguesas Extranjera

KFC Indirecta w .de pollo BExtranjera
empanizadas

Pizza Hut Indirecta |Pizzas BExtranjera

D_ommos Indirecta | Pizzas Extranjeral

Pizza

McDonalds Directa Hamburguesas Extranjera

Chifast Indirecta |Chifa Nacional

Taco Bell Indirecta |Tacos Extranjera

Pasta Pronta| Indirecta | Pastas Extranjerg

Me_dlterraneo Indirecta | Pollo a la brazs Naciona

Chicken

Elaboracion propia

Los considerados como competencia directa eraredgsesas que ofrecian el
producto de hamburguesa, y la competencia indifestaque ofrecian otros productos

alimenticios, pero siempre dentro del conceptoaeida rapida.

En la Tabla 1.13 se muestran el esquema del serdaivery que ofrecian, en la

fecha del estudio, las principales cadenas de @rmjgida en el pais.
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Tabla 1.13

Oferta delivery de la competencia principal, 1977

Numero de
locales de Ticket promedio Costo de [Tiempo maximo
Cadena reparto Distritos Turnos |[(soles) Envio de entrega
Miraflores, San| . Lunes ajueves: 30,00
Isidro,Surco, a 35,00.
Bembos 9 San Borja, San 2 .Sabado y domingo: 3,50 30 minutos
Miguel, La 30,00 a 45,00
Molina.
. Lunes ajueves: 15,00
. San Isidro y a 20,00. .
Burger King 2 Miraflores 2 .Sabado y domingo: 3580 30 minutos
30,00 a 45,00
San Borja, La . Lunes ajueves: 15,00
Molina, San a 20,00.
Isidro, )
KFC 9 2 3,50 30 minutos
San Miguel, .Sabado y domingo:
Miraflores y 30,00 a 45,00
Surco
San Borja, La . Lunes ajueves: 12,00
Molina, San a 20,00.
. Isidro, .
Pizza Hut 9 san Miguel, 2 BB ado yJdobingo: 3,50 30 minutos
Miraflores y 35,00 a 45,00
Surco
Pasta Pronta 2 '\S/Il:grz(;?/ g 2 |.Pedido minimo: 20,000 0,00 40 minutos
.De 45,00 a 60,00.
San Isidro,
] Sanborja, Jesys
Me_dlterraneo 5 Maria, 2 . De: 35,00 3,0 30 minutos
Chicken -
Miraflores y
Surco.

Elaboracion propia

De la Tabla 1.13 se desprende que:

« KFC lideraba en el numero de locales que ofreciaemicio de delivery en la
competencia, e igualaban con Bembos en este niamero.

» Bembos y KFC ofrecian el servicio de delivery enrlismos distritos, por lo que
podriamos decir que KFC era competencia direcBetebos en este servicio.

» El tiempo maximo que ofrecian las cadenas de lapetencia, directa como
indirecta, era de 30 minutos maximos para la eateedomicilio.

25



e Surco, Miraflores y San Miguel eran los distritam gresencia importante del

servicio de delivery de comida rapida.

De la Tabla 1.13 se puede resaltar una de lageggtia de servicio que utilizaban
con mayor énfasis las empresas de comida rapidal, momento de la investigacion, era
el factor de tiempo total de atencion del pedido gelivery, usando como parametro
maximo de tiempo total: 30 minutos. Este calé pmrcha fuerza en los consumidores

influyendo muchas veces en su eleccion.

Incluso varias de ellas indicaban en su publiciga€ si la entrega se excedia de
los 30 minutos el pedido era gratis, tal como sestran en la Figura 1.9.

Figura 1.9

Ejemplo campafia: 30 minutos o gratis

30 MNUEOS o gratis

Fuente: Imagenes Google (2017)

Basado en ello es que Bembos se trazdé como pacamedrla atencion de su linea
de delivery debia tener el tiempo maximo de 30 tosu

1.3 Descripcion del problema.

Para la deteccion del nivel de satisfaccidon eimksal de servicio delivery, y su impacto en
los objetivos de la empresa se utilizé el:

* El nivel de reclamos.

e El nlmero de comandas.
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El diagndstico que se realizé para definir los otas de la linea de produccién y
comercializacién del delivery, se basé en la infacitin histérica generada en el periodo
de enero a abril del mismo afio en que se desasalodistudio.

De ambos indicadores se construyd ademas un iradicatisolidado, en forma de

ratio, denominado: indice de insatisfaccion.

1.3.1 El nivel de reclamos

La cadena Bembos instalé6 el mecanismo de Buzon wigeréncias como canal de
medicion de la satisfaccion de los clientes, aésadel cual se recibian sus comentarios,
reclamos, criticas y recomendaciones, de formaiar@a impersonal, usando para ello el
llenado de un formato que se colocaba en un busdalado en cada local.

Luego, cada semana, la responsable de Servicidieht€ (area encargada de
administrar este esquema) recogia los formatosada buzon y realizaba un andlisis
mensual de los mismos, identificando y clasificdosl@n: reclamos (también criticas) y

sugerencias (comentarios y recomendaciones).

La responsable de servicio al cliente preparabaraporte mensual con los

resultados de los buzones, y presentaba dichasandllicomité de direccidon y gestion.

Luego dicho comité, con la participacion adiciodallos responsables intermedios
de cada tema, operaban como el circulo de calelanlial estaba encargado de buscar las

soluciones a los problemas.

Dentro de los reclamos también se realizaba ursfickcion, agrupandolos en
reclamos de: producto, local, precio, personal rpsotEn el formato también se pedia
especificar el lugar de la atencién a la cual & heferencia el reclamo. En la Tabla 1.14

se muestran la clasificacion de los reclamos yGanae.
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Tabla 1.14

Clasificacion de reclamos del buzon de sugerent&g7

Reclamo sobre: Alcance

Producto Sopre los productos en general:
calidad, empaque y otros.
Sobre infraestructura, disefio,

Local limpieza y otros del local.

Precio Sobre el precio, ofertas y otros.

Personal Sobre la atencion, vestimenta,
limpieza, entre otros.

Tiempo Basicamente demoras.

Elaboracion propia
En la Tabla 1.15 se muestran el total de reclamssggrencias en el periodo de

diagnéstico.

Tabla 1.15

Reclamos y sugerencias, enero-abril, 1997.

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
TEMAS |Reclamos| Sugerenciag Totdl Reclamgs Sugerencilas a@ftReclamoq Sugerencias Totdl Reclamds Sugerenclas Tqtal
Producto 702 47 749 737 65 80% 779 68 847 840 83 923
Local 56 55 111 67 29 96 29 54 8] 9 82 A
Precio 33 1 34 22 2 24 16 17 33 10 4 14
Personal 49 26 75 19 3 22 31 9 40 31 3 3
Tiempo 152 4 156 167 11 174 186 5 191 189 16 205
Total 992 133 1125 1012 110 11p2 1041 153 1194 1079 1894 267

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

En la Figura 1.10 y Tabla 1.16 se muestra el radaldel analisis de la Curva de

Pareto de los reclamos, en el periodo enero a @®47), en la que se aprecia que los
reclamos de producto y tiempo alcanzan el 91% ffedaiencia de los reclamos.
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Figura 1.10
Grafica de Pareto: division por tipo de reclamosbemdn de sugerencias, enero-abril,
1997
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Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

Tabla 1.16

Division por tipo de reclamos en buzén de sugeesn@nero-abril, 1997

DISTRIBUCION DE RECLAMOS EN EL BUZON DE SUGERENCIAS
Periodo de Enero - Abril 1997
PRODUCTO Frecuencia (%) Porcentaje acumulado

Producto 3058 74% 74%
Tiempo 694 17% 91%
Local 161 4% 95%
Precio 81 2% 97%
Personal 130 3% 100%
Total 4124 100%

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

Ademas, en la Figura 1.11 se puede apreciar qtentkencia era creciente mes a

mes durante el periodo de diagnadstico.
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Figura 1.11
Curva de comportamiento mes del total de reclaerey,0-abril, 1997

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

Como se puede ver en la tabla 1.17 y figura 1.l&agor nimero de reclamos, en
todos los meses del periodo analizado se encuentta linea de servicio de delivery,

alcanzando en total 2 270 (74%) versus los 788 J28%ciados a los locales.

Tabla 1.17

Reclamos de producto por linea de atencion, erwih-8997.

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL [TOTAL
CANAL %
Delivery 471 536 590 673 2270 74%
Local 231 201 189 167 788 26%
Total 702 737 779 840 3 058| 100%

Fuente: Bembos S.A.C. (1997)
Elaboracién propia
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Figura 1.12
Distribucion de los reclamos por la linea de at@mcénero-abril, 1997.

M Delivery

M Local

Elaboracion propia.

Y también seguia una tendencia creciente como kstraila Figura 1.13

Figura 1.13

Curva de comportamiento mes de los reclamos dedettg| enero-abril,1997

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

Es asi como el comité de direccion y gestion deqigke se realice el estudio de
mejora sobre el producto dentro de la linea deym@dn y comercializacion del delivery.
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1.3.1.1 Reclamos del producto en la linea delivery

Del andlisis de los reclamos del producto, dentrdadlinea de delivery, la Tabla 1.18

presenta el nimero de reclamos que se presentardip@ de producto en el periodo de
diagnéstico, de cual se aprecia que la mayoriaoderdclamos de producto estaban

concentrados en el producto: hamburguesa, con%| g2guido de papas fritas con el

28%, por lo que se decidio dirigir el estudio pnimen minimizar los reclamos de la

hamburguesa.

Tabla 1.18

Divisiéon de los reclamos por tipo de producto, erauril, 1997.

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL |TOTAL
PRODUCTO %
Hamburgues3 274 350 455 545 1625 72%
Papas Fritas 193 181 131 124 629 28%
Otros 4 5 4 3 16 1%
Total 471 536 590 673 2270 100%

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

En la Tabla 1.19 se muestran los reclamos de ptodoor tipo de problema

encontrado en el periodo de diagndstico.

Tabla 1.19

Reclamos de producto por tipo de problema, enerig-2B97.

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL [TOTAL
TIPO DE
PROBLEMA %
Frio 228 299 396 497 1420 87%
Desarmado 39 48 52 41 180 11%
Pan mojado 6 2 4 4 17 1%
Carne cruda 1 1 2 4 9 1%
Total 274 350 455 546 1625 100%

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia

De esta Tabla 1.19 se puede apreciar que el prabdienfrio es el que ha liderado

todos los meses los reclamos del producto hambsague
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En la Figura 1.14 se muestra la Curva de Paretta akvision de los tipos de
problemas de los reclamos en el producto hambuagere®! periodo de diagndstico, en el
gue se puede apreciar que entre los problemasy tesarmado, se presentaba el 98,44%

de los problemas.

Figura 1.14
Curva de Pareto: division de los problemas de éatamos del producto hamburguesa,

enero-abril, 1997.
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Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

1.3.2 NuUmero de comandas

Se le denomina comanda al pedido o solicitud pda tamada al Delivery. Esta medicion
del nidmero de comandas, en un periodo de tiemps, permite conocer el

comportamiento y la tendencia de la demanda pserelcio en dicho periodo.

Se eligid periodo de medicion: mes, y se elaborataadros de control de

seguimiento del comportamiento de los pedidos quall

Es importante tomar en cuenta que los pedidosrtisneeomportamiento ciclico en
el afo, ello porque existen meses con mayor demanodiicto de fechas festivas: Dia de
la madre, dia del padre, feriados largos, enti@spir de las camparas organizadas por el

area de marketing de la empresa; sin embargoineiteador nos permite:
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» Conocer en qué meses, de bajos pedidos, se delid@arse campafas.
» Comparar el comportamiento de los meses en difesaiios y de esta forma poder
determinar que la tendencia de la demanda ponetie

* Realizar las proyecciones y presupuestos necesarios
- Los presupuestos financieros de ingresos y rerdadil
- El programa de compras locales e importacién deriosipales insumos.
- Los presupuestos de marketing.

» Comparar entre los mismos locales de la cadena jaccompetencia.

Este indice se mide por local y por el total deddena.

Figura 1.15
Comandas por mes del total de la linea de deliesrgro-abril, 1997

4,902.00
4,707.00

4,025.00 3,991.00

ENE FEB MAR ABR

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia
En la Figura 1.15 se aprecia lo siguiente:
* Las comandas totales de enero a abril fueron detahde 17,625, siendo el pico
mas bajo el de febrero.
* Los meses de febrero y marzo sufrieron un desamrsoespecto a enero.
* En el mes de abril hubo una ligera recuperaciondded la aplicacién de algunas
de las medidas de mejora, producto del analisisnderla realizacién del
estudio, y que se tomaron a partir de la seguniotecepa de abril.

Es asi que se puede apreciar que las comandagciesednumero de pedidos,
también mostraban un descenso en el periodo de@ifigo.
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1.3.3 Indice de insatisfaccion.

De ambos indicadores se cre6 un indicador, en folenatio, al que denominamos: indice

de insatisfaccion, cuya férmula se presenta a moation:

indice de insatisfaccion = Namero de reclamos/ Nume de comandas

En la Tabla 1.20 se muestran los resultados delllcdtiel indice de insatisfaccion

en el periodo del diagnaéstico.

Tabla 1.20 I
ndice de insatisfaccion de la linea de deliverdmbos, enero-abril, 1997

INDICE DE INSATISFACCION DEL DELIVERY
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL
Reclamos 471 536 590 673 2270
Comandas 4707 4025 3991 4902 17 625
Indice de
Insatisfaccion 10.01% 13.32% 14.78% 13.73% 12.88%

Fuente: Bembos S.A.C. (1997)
Elaboracién propia

De dicha tabla se puede notar que el indice déisfeecion promedio es de 12,88%.

En la Figura 1.16 se aprecia el comportamiento gigele el indice de
insatisfaccion en el periodo de diagnaostico, emeatril 1997. Es importante mencionar
gue en la segunda quincena del mes de abril saredain algunas mejoras dentro del
avance, que se presentaba al comité de direcoistyon, de los resultados preliminares

del estudio de mejora.
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Figura 1.16
Comportamiento mes del indice de insatisfacciéaraabril, 1997.
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Elaboracion propia.

1.4 Anélisis FORD

Con el propésito de detectar, sobre la linea decserde delivery, cuéles eran las ventajas
comparativas frente a la competencia, cuales lolslggmas y falencias, cuales los riesgos
del mercado o entorno y cuales las oportunidades ljindaba el mercado en ese
momento, se utilizd la metodologia del analisis lds fortalezas, debilidades,

oportunidades y riesgos, conocida como la MatriRBO

En la Tabla 1.21 se presenta el resultado delssséle la matriz FORD.
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Tabla 1.21

Matriz FORD de Bembos, 1997

Oportunidades

Fortalezas

Distritos con alta densidad poblacional que nolesta
siendo totalmente atendidos por la oferta actual.

Un producto diferenciado perteneciente a una cadena
ese momento lider del mercado.

Incremento del tamafio de mercado originado por las
ventajas que ofrece un servicio a domicilio.

La mayor cobertura al tener mas locales que la etengia.

Crecimiento en la demanda de este servicio imp algpa@ad
elincremento en la difusion de eventos transnitidor
las televisoras locales: futbol, voley, El Oscatre otros.

Los afios de experiencia en brindar este servicibedeery,
pero que en ese periodo se vi6 amenazado porta fue
competencia.

Incremento de la demanda originado por la situad&n
inseguridad que se vivia producto del terrorismdéae
ciudad.

La capacidad de poder ofrecer en forma rapidandésti
ofertas y promociones en combinaciones con losymtud
hacian que los clientes se inclinen por elegirraldues
(Decisiones de innovacion en Pert).

El tiempo muy reducido para almorzar que teniaieryen
las personas en sus trabajos.

La marca peruana generaba una afectividad mayolaque
otras marcas extranjeras; ademas de tener el poaiiento
de: "sabor nacional’.

Riesgos

Debilidades

Problemas politicos y econdmicos que influian sn la
expectativas racionales de la poblacién en cuasto a
bienestar futuro y por ende en el consumo.

Realizacion en forma manual de gran parte del proce

Fuerte competencia en el sector de Comida Rapida er
general.

No contar con la cantidad suficiente de motos paytara
la entrega.

Elingreso al mercado peruano del gigante de Comida
Répida: McDonald’s lider mundial en esta actividad:
expectativa, precios bajos, entre otros.

El producto Bembos es de dificilarmado y manipyleolas
carateristicas propias de sus insumos. por lo qulegaba
siempre en las mejores condiciones.

Las cadenas extranjeras tenian mayor espalda f@ranc
por lo que aplicaban campafas de precios muy bajos

Poca experiencia en la linea de servicio delivery.

Elaboracion propia
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CAPITULO II: OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Obijetivo general.

Realizar un estudio de mejora para reducir el rieeinsatisfaccion y mejorar las ventas

en la linea de produccién y comercializacién delis® de delivery de Bembos S.A.C.

2.2 Obijetivos especificos.
* Reducir el numero de reclamos de la linea delivery.

e Incrementar la demanda del servicio, medido a sral&d niumero de comandas

(pedidos) de este servicio.

 Disminuir el tiempo total de atencién colocandoémulo el rango del mercado: 30

minutos
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CAPITULO Ill: ALCANCE Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

3.1 Alcance.
Los alcances de la investigacion fueron los sigagn

» El estudio se desarroll6 sobre la linea de serdeialelivery, que viene a ser el
segundo canal de venta de la cadena Bembos. Ieenaries a través de sus
locales. Esta linea pasa por las areas de: cemdrgledidos, produccion y
despacho. Las areas de: recepcion de pedidos gatespertenecen a la gestion

de comercializacion del producto.

« En la Tabla 3.1 se muestran las funciones genegalesse desarrollan en las

areas antes indicadas.

Tabla 3.1.

Areas y funciones en la linea de delivery de Bemb@87.

Areas Funcion

Recibir las llamadas telefénicas de los clientés.
télefono era el inico medio de comunicacion posifjle
con la empresa. Aun no se habian desarrollado los
otros medios virtuales como la web, redes socialeg,
entre otros.

Coordinar con el local destinado a la atencion.

Central de pedidog

Fabricar el producto de acuerdo al pedido.

Produccion . ,
Empacar el pedido para su entrega al cliente.

Realizar la eleccién del medio de transporte y
coordinar el despacho del pedido.

Despacho

Elaboracion propia

* El estudio se realizé tomando como periodo de distigo, para la deteccion de
los problemas y busqueda de soluciones, los cypaimeros meses del afio en

gue se desarrollé la investigacion: enero a abril@97.

» Para la primera evaluacion de los resultados, ptodde las mejoras aplicadas
del estudio, se tomaron los resultados de los m@sasayo a diciembre del

mismo afo.
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* Se considerd la informacion global de toda la lidealelivery, es decir la suma
de todos los 9 locales que ofrecian el servicidpgd 3 que tenia la cadena en el
momento del estudio. Los locales, y sus ubicaciosespresentaron en el

capitulo en la Tabla 1.1.

3.2 Limitaciones
Las limitaciones encontradas en la investigaci@ndn las siguientes:

e Gran parte del registro de la informacion era mhmpoa el bajo desarrollo
tecnoldgico de la época y porgue ademas la cademanmtaba con un sistema

moderno incluso para la época.

* En el caso del estudio de la competencia, se tuvialgunas dificultades para
obtener la informacion de su linea de deliveryjetetho que apoyarnos en la
observacién y datos dados por los clientes o paftstendichas cadenas.

» El plazo para el desarrollo del estudio y la agii@a de las mejoras tenia que
ser corto, ello por dos factores: el incrementtosireclamos de los clientes y la
fuerte competencia que se inicio en el sector toeceente ingreso de la cadena
McDonald's.

* No se disponia ni de grandes recursos ni de muempo para las mejoras, por
lo que habia que buscar soluciones creativas, dieaepn rapida, y de

inversion minima.

* El desarrollo tecnolégico de la época en lo queeaets a las comunicaciones
como el registro o transferencia de informacion &stante incipiente. No se
contaban con las tecnologias actuales asi, pomp&etas transferencias de los
pedidos a cada local, tomados por la central dddpsdde delivery, se

realizaban por fax, y se confirmaban por radio.
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CAPITULO IV: JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

4.1. Justificacion técnica

Técnicamente era viable puesto que existian salasictecnoldgicas en materiales,
procesos y otros que ya estaban siendo utilizadoslemercado por las cadenas
extranjeras, y que con el apoyo de las herramignta®todologias que nos ofrece la

ingenieria industrial, era posible realizar cort@ia investigacion.

4.2. Justificacién econémica.

Econémicamente fue viable porque de no realizasse nhejoras encontradas en la
investigacion los ingresos por la linea de delivéiybiesen seguido en descenso
perjudicando las finanzas de la empresa, ademasngakcto negativo en la calidad del
producto y su posicionamiento. Existian soluciowgeso las aplicadas, que no exigieron
grandes recursos de inversion, costo o gasto,unafgde ellas incluso fueron realizadas
sin desembolsar dinero alguno por tratarse de forzeemiento en la capacitacion del

personal.

4.3. Justificacién social

La comida rapida es una de las alternativas parallag personas que no cuentan con el
tiempo para preparar sus alimentos y necesitareatamnse durante el dia. A pesar de la
fuerte satanizacion de esta linea de alimentoppdemos poner en el mismo saco a todas
las empresas de comida rapida. Existen empresas 8mmbos que tiene una fuerte
responsabilidad social y que bajo ese esquemardimary ofrecen productos con los mas
altos estandares de calidad en sus insumos consu greparacion. Ademas, es una
alternativa a precios modicos para muchos. La sidardel servicio a través del delivery
brinda ademas una solucién para el cliente al dwitae tenga que trasladarse reduciendo

el tiempo en su periodo de refrigerio y el costotidasporte.
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CAPITULO V: PROPUESTAS Y RESULTADOS

5.1 Identificacion de las causas raices del problema.

Habiéndose detectado que existia un nivel de sfaation creciente en el servicio que
brinda la cadena en su linea de delivery, y que mstl de insatisfaccion, que llegdé a su
nivel mas alto en el mes de marzo (14,78%), egteipaipalmente evidenciado en dos
problemas principales: producto frio y exceso etiezhpo total de la atencion; ambos
como resultado del andlisis de los reclamos epuo$os anteriores; se procedio a utilizar
la técnica del diagrama causa-efecto para exghsarazones de los dos problemas y con

ello, la del grado de insatisfaccion.
Se realiz6 técnica de la lluvia de ideas desdedeyorias presentes en el servicio:

* Método.

» Materiales
* Ambiente.
» Control.

* Personal.

» Sistemas y equipos.

En la figura 5.1 se muestra el diagrama causaeefenta explicar las razones del

grado de insatisfaccion.
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Figura 5.1

Diagrama causa-efecto, 1997

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

METODO MATERIALES AMBIENTE

DEMORA EN LA COORDINACIO
ENTRE LA CENTRAL Y EL LOCAL
DEMORA EN LA FABRICACION

DEL PRODUCTO ERROR DEL DISENO DEL FALTA DE AREA ESPECIFICA
DEMORA EN EL EMPAQUE EMPAQUE DE EMPAQUE DENTRO DEL
DEL PRODUCTO AREA DE PRODUCCION
DEMORA EN LA ENTREGA

DEPRODUCTO

REGISTRO DEL CLIENTE

INCOMPLETO EQUIPOS DE COMUNICACIO
TOMA DE PEDIDOS 0BSOLETOS
ERRONEOS

FALTA DE CUMPLIMIENTO CON LA
HORA DE ENTREGA DELIVERY

ERROR EN EL EMPACADO SISTEMA INFORMATICO
0BSOLETO

CONTROL PERSONAL SISTEMAY EQUIPOS

Elaboracion propia
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5.2 Soluciones propuestas para los problemas encontraslo

Utilizando una vez mas la técnica de la lluvia deas, se presentaron al comité de
direccion y gestion, varias soluciones para cada dm las causas detectadas en el
diagrama causan-efecto, Figura 1.16, eligiéndose dlatimas bajo el método de

ponderacién realizado por el comité de direccig@estion.

A continuacion, se presentan las soluciones proasietegidas para cada causa

0 grupos de causas.

5.2.1 Método

En la Figura 5.1 se puede apreciar que las subsansantradas para la causa: método,
con la técnica de lluvia de ideas, fueron un grg@aemoras en varias partes de la linea
de delivery. Estas son:

» Demora en la coordinacion entre la Central de Radycel local.
 Demora en la fabricacién del producto.
 Demora en el empaque del producto.
 Demora en la entrega del producto,
Para confirmar estas subcausas se realizaron debgw de medicion de los

tiempos.

Se utilizé la técnica de muestreo, eligiendo masstie 8 semanas en periodos
de dos meses, y de cada semana: dos dias, el lmséycel domingo, realizando una

medicion en cada uno de los turnos.

Esta eleccion se basd en que, segun los registroemtas histéricos, en los
fines de semana la demanda del servicio era magliferente a los dias normales de la
semana. Asimismo, el turno B tenia un comportatoiele demanda diferente al del
turno A segun se explicé anteriormente. De estadose abarcaria todo el universo de

la demanda.

En la Tabla 5.1 se muestra la férmula que se atpiara la medicién del total

del tiempo en la atencion de un pedido en la |deedelivery.
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Tabla 5.1
Formula de calculo del tiempo total de atencionleivery, 1997

Tiempo total = T(Central) + T(Local) + T(Transporte)

T(Central) Tiempo transcurrido en la central hasta el envimdemanda.

Tiempo transcurrido desde la recepcién de la comduadta tener el

T(Producci6 i '
(Produccion) pedido empacado para su envio.

T(Transporte) |Tiempo transcurrido por el transporte al domicilio

Elaboracion propia.

Las zonas de atencién que le correspondian a oadh enominadas burbuja
de atencion, que se muestran en el Anexo 1, fudeterminadas de acuerdo con el
criterio aproximado de distancia en el mapa, exceptel caso del local de La Molina
donde se utiliz6 una moto para determinar hastgpqot se podian atender pedidos en

un maximo de tiempo.

El mapa ubicado en la central de Rapid Bembos bantan una delimitacion

de las zonas a las que no llegaba el servicio.

Las burbujas de atencion que cada local atendiausstran en el anexo 1. Son
copias simples de los planos de cobertura origghadgle en aquel entonces eran

tomados de la guia de calles que venian con latgjefanica.

Los resultados promedio se muestran en la Tablaye@mo se puede apreciar
todos los locales, salvo el local La Molina, suparael valor de 30 minutos, maximo

valor aceptado por la cadena.
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Tabla 5.2
Resultados muestreo: tiempo total de atencidn elgiivabril 1997.

T(Central) |T(Produccién)|T(Transporte) TOTAL
TURNO] A B A B A B A B

LOCAL

Benavides 1,5 1.p 8p 100 270 280 37,0] 395
Dasso 4,0 50 9,0 80 24/0 240 37,01 39,0
Monterrico 4,0 44 12, 21p 150 140 31,0] 35,0
Aurora 3,0 2d 13/ 15p 200 2130 36,0 38,0
San Miguel 3.0 6, 18, 60 16/0 24,0 37,0] 36,0
San Borja 2,( 4, 7p 10j0 210 2%,0 30,0 39,5
Texaco (Aramburu) 8,0 3p 10|10 140 1%0 1B,033,0] 38,0
La Molina 4,0 49 124 8¢ 14p 17/0 30,0 29,0
Gardenias 3, 7.p 8,0 90 230 180 34,0] 34,0

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)

Ademas, se aprecia una dispersion muy alta enidagpbs de las areas de:
central de pedidos y produccion, en los difereftesles de la cadena, lo cual
demuestra una falta de estandarizacion en ellasl €aso del area de produccion habia
locales que colocaban los pedidos de deliverynall file la cola de pedidos generados

en el local, sin respetar el hecho de que debfuirsena cola paralela.

Como se analiz6 en el acapite 1.2.1, analisis dertgpetencia, se mostro que el
tiempo maximo que ofrecia las otras cadenas €88 deinutos, es por ello que Bembos
decide colocarse como ese parametro maximo de diegnporque, ademas, en los
reclamos recibidos a través del buzén de sugeeraligroblema tiempo era uno de los

mas frecuentes, demostrado en el andlisis dedtsmes en el acapite 1.3.1.

Las soluciones elegidas para esta causa se muesttarnabla 5.3.
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Tabla 5.3

Soluciones para la causa: método, 1997.

Reduccion de los tiempos de
empaque.

Reduccién del tiempo total de
maximo dentro de 30 minutos en
todos los locales.

Solucion: Solucion:
Adquirir una linea telefénida Adquirir un horno eléctrico de
directa entre la central y cafla almacenamiento de carnes cocidas,
Demoraen la .
S local. Demoraenla |que mantenga los niveles [de
coordinacion L . Iy
fabricacion del |hidratacion y temperatura.
entre lacentral y — —
Beneficio: producto Beneficio:
el local. . . - .
Transferencia de datos en linea Reduccion en el tiempo de
entre la central de pedidos y Igs produccion.
locales.
Solucion: Solucion:
Reforzamiento de capacitacior al Redefinir algunas burbujas fe
personal encargado del atencion (zona de alcance [de
Demoraen el Demoraen la
empaque. reparto).
empaque del — entrega del —
Beneficio: Beneficio:
producto producto

Elaboracion propia

A continuacion, en la tabla 5.4, se muestran lasrgiones, costos y gastos para

cada una de las soluciones que se aplicaron pasasa: método.

Tabla 5.4

Inversiones, costos y gastos en las soluciones dausa: método, 1997

Demoraen la

Solucion:
Adquirir una linea telefénid
directa entre la central y ca

[$9)

Ha,
Demoraen la

Solucion:
Adquirir un horno eléctrico qu
mantiene los niveles de hidratacio

[¢)

Sin gasto adicional.

coordinacién (local. L temperatura de las carnes cocifas
fabricacion del
entre la central y por una a dos horas.
producto —
el local. Gasto: Inversion:
S/.150,00 por mes por local USD2,700 por maquina, una para
cada local.
Solucion: Solucion:
Demoraen el |Reforzamiento de capacitacionf abemora enla [Reducciéon de algunas burbujas|de
empaque del |[personal encargado del entregadel |atencion (zona de alcance |de
producto empaque. producto reparto).

Sin gasto adicional.

Elaboracion propia.

En el caso de la solucion planteada para: demota entrega del producto, en

el Anexo 1 se muestra las nuevas burbujas de atepera cada local. Después fue

reemplazado el local de Dasso por uno nuevo enri¢aReal.
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5.2.2 Materiales

En el tema de la causa: Materiales, tal como sestrauen el diagrama causa-efecto, se
encontr6 el problema de: error en el disefio del ague. Este problema fue
corroborado al momento de analizar los reclamosl @capite 1.3.1, puesto que en los

resultados se indicaba que el producto llegaba frio

En la Tabla 5.5 se muestra la solucion elegida pesalver esta causa que

contribuia en la insatisfaccidn de los clienteseEAnexo 2 estan los prototipos.

Tabla 5.5

Soluciones para la causa: materiales, 1997

Solucion:

Cambiar el empaque a una envoltura de un sobre
Er.rorNen el plastificado puesto luego en una cajita de caeén,
disefio del reemplazo de la bolsa de papel.
empaque.

Beneficio:
Mantencion de la temperatura y del armado.
Elaboracion propia

En la tabla 5.6 se muestra el costo nuevo a asponida aplicacion de esta

solucion, y el nuevo margen bruto por unidad delpecto hamburguesa.

Tabla 5.6
Nuevo costo de empaque para la solucion de la censarial, 1997
Actual(S/.) Propuesta(S/.)

Precio Venta 10,00 10,00

Costo sin

Empague 3,50 3,50
Sobre de Caja de carton y sobre
papel con especial plastificado, amb

Costo Empaque 0,25 |[logo. 0,65 con logo.

Margen Bruto 6,25 5,85

Elaboracién propia
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5.2.3 Ambiente

En diagrama de causa-efecto, figura 5.1, para &b ke la causa: ambiente, se
determiné como subcausa: la falta de un area dgpedé empaque dentro del area de

produccion.

La produccion de los pedidos de delivery son rads en el mismo ambiente
de cocina que fabrican los productos para venta &rcal, es asi como, la produccion
de estos ultimos terminaba con colocar el prodectsu empaque de papel y luego
ponerlo sobre una bandeja de plastico. Para qge,ll@s encargados de la entrega en
tienda, llamados Counter, tomen las bandejas gdixan sobre el mostrador para su

entrega a los clientes que estan esperando elbel sa

No existia un area especifica de empaque, y losigede delivery esperaban
en la linea para ser empacados por los Countedodérprioridad a los pedidos dentro
del local. En esa espera existe una demora queeaamcrementar el tiempo total del

servicio, ocasiona que el producto se enfrie.

En la Tabla 5.7 se muestra la solucién propuestfide para esta causa.

Tabla 5.7

Solucion para la causa: ambiente, 1997

Falta de area ([Solucion:
especificade |Designar un area especifica para empaque en elérea
empaqgue dentro [produccidn, en la mesa se entrega.
del areade |Beneficio:
produccién. [Minimizar el tiempo de espera del producto paraspaque.

Elaboracion propia

Esta solucién no implicdé un egreso adicional, talo se distribuyd mejor las

zonas de trabajo en la mesa de produccion.

5.2.4 Sistemay equipos
En la causa: sistema y equipos se detectarongaesies subcausas:

* Equipos de comunicacion obsoletos.

* Sistema informatico obsoleto
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En la Tabla 5.8 se presenta la solucion que set@ddfs importante mencionar
que por un tema de recursos limitados y de tiengpadegd la solucion del sistema
informatico para mas adelante. Entre los objetide$ siguiente afio estaba el de
adquirir un sistema informético nuevo para todartganizacion, que incluia a la linea
de delivery. El proyecto abarcaba todas las ardia&egs de negocio de la organizacion,

y cuyo proposito era tener la informacion en lipem tablero de control de mando.

Tabla 5.8

Solucion para la causa: sistemas y equipos, 1997

Solucion:

Equipos de  |Adquirir un equipo de radio portatil nuevo paraaéatal.
comunicacion [Beneficio:

obsoletos .Mejor y mas rapida comunicacion en la coordina@atre la central
de delivery y el despacho.
Solucion:
Adquirir un sistema Teledata para integrar de manera éleicax I3
transferencia de datos, dentro del plan de mejora tecrualégde la

. cadena.
Sistema —
informatico Beneficios:
. Pedido electrénico compartido con los localegaedo las
obsoleto

comunicaciones telefénicas o envios de fax enlos el

.Reduccion del tiempo de coordinacion y por lo dahe! tiempo total
de atencién.

.Control en linea de la situacion del pedido.

Elaboracién propia

En la Tabla 5.9 se presentan los egresos que sgesisn para la aplicacion de

las soluciones de la causa: sistemas y equipos.

Tabla 5.9
Inversién, costo y gastos en la solucion de laaasistemas y equipos, 1997

Equipos de Solucion:
... |Adquirir un equipo de radio portatil nuevo paraa#atal.
comunicacion —
obsoletos Inversion:
.USD 100 por equipo de radio. Uno por cada local) ®otal.
Solucion:

Sistema Adquirir un sistema Teledata para integrar de manera éleictx I3
informatico  [transferencia de datos entre la central de pedidos locales
obsoleto Inversion:
. USD4,200. Incluia software, instalacion y capaaitac
Elaboracion propia
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5.2.5 Personal

En la causa: personal se encontraron las siguisotEsusas, tal como se muestra en la
Figura 5.1:

* Registro de cliente incompleto.

e Toma de pedido erréneo.

» Error en el empacado.

En la Tabla 5.10 se presentan las soluciones gekgseron para esta causa.

Tabla 5.10

Soluciones para la causa: personal, 1997

. Solucion:
Registro de i Y ,
cliente Reforzamiento en la capacitacion del proceso dietreg
incompleto Beneficio:
Reduccién del error.
Solucion:

Toma de pedidos|Reforzamiento en la capacitacion.
erroneos Beneficio:
Reduccién del error.
Solucién:
Error en el Reforzamiento en la capacitacion del proceso deaeago.
empacado  [Beneficio:
Reduccién del error.
Elaboracion propia.

En la aplicaciéon de estas soluciones no hubo castgastos adicionales toda

vez que las capacitaciones fueron dadas por pémdertaempresa.

5.2.6 Control

En el caso de la causa: control, se detecté gsebleausa era la falta de cumplimiento
de la hora de entrega del delivery. La soluciorapeste tema estaba dada por
derivacion de las soluciones de las otras causasnfjuian el tiempo total habia un

seguimiento.

Sin embargo, se generd e incorporo el registramdéa de la hora de entrega, a
cargo del registro manual de los motorizados paraitorear el tiempo total, tal como

se indica en la Tabla 5.11.
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Tabla 5.11

Solucion para la causa: control, 1997

Solucion:
Falta de . . :
. . Derivada de las mejoras de tiempo de las otrasas
cumplimiento de . . -
. Registro de hora para monitoreo de cumplimiento.
la hora de —
entreda Beneficio:
9 Mejora del cumpliento.

Elaboracién propia

En la aplicacién de esta solucion no hubo gastasoadles al ser los mismos
motorizados los que, aprovechando la verificaciélnpgdido al momento de la entrega

al cliente, colocaban, en la copia de la comaradagta de la entrega.

Es asi como se determinaron un grupo de solucienésdas las causas
encontradas, y que estaban originando un importaived de insatisfaccion de los
clientes que demandaban el servicio de delivefgatabos. Estas soluciones fueron las

mejoras propuestas y aplicadas producto de latigaeson.

5.3 Implementacion de las soluciones elegidas.

Las soluciones, mejoras, descritas en el acapitaseaplicaron siguiendo para ello un
cronograma que se muestra en la Figura 5.2, elfaeabprobado por el comité de

direccion y gestion.

La implementacién se inici6 a mediados de abrill887 y el cronograma se

muestra en la figura 5.2.
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Figura 5.2

Cronograma de implementacion de mejoras, 1997

ABR 1997 MAY 1997 JUN 1997 | JUL 1997 AGO 1997 SET 1997 | OCT 1997 NOV 1997 | DIC 1997 1998
CAUSA SUBCAUSA MEJORAS gy, ol L by -
S1 Sz S3 S# S1 S2 63 B4 S1 S2 S S4 S1 S2 93 $4 51 S2|S3 S4 S1. S SIESIHBHSIL S2 S3 $4 51 S2 S3|S4 T1 T2 T3
- Solucién:
Demora en la coordinacion | Adquirir una linea telefonica directa
entre lacentral y el local. entre la central y cada local.
Solucién:
Demora en la fabricacion del Adquirir u.n Homo  electrico (.je
almacenamiento de carnes cocidas
producto X
B que mantenga los niveles [de
Método hidratacion y temperatura.
Solucién:
Demora en el empaque del Reforzamiento de capacitacién | al
producto personal encargado del empaque.
Solucién:
Demora en la entrega del Se redefinir algunas burbujas |de
producto atencion (zona de alcance de repalto).
Solucién:
Cambiar el empaque a una envoltura
Materiales Error en el disefio del empaquegde un sobre plastificado puesto lu
en una cajita de carton, en reemplazo
de la bolsa de papel.
RAIC ICLICE S gglsuicfgli un area especifica para
Ambiente empaqgue dentro del area de 9 . p p .
oduccion empaque en el area de produccion
pr ) la mesa se entrega.
. A Solucién:
SqIEES @ CEIEEE Adquirir una linea telefénica directa
obsoletos
. . entre la central y cada local.
Sistemay equipos
. 5 e Solucién:
Sistema informatico obsoleto Adquirir un sistema Teledata.
Solucién:
Registro de cliente incompleto| Reforzamiento en la capacitacion fel
proceso de registro.
) Solucién:
Personal Toma de pedidos erroneos Reforzamiento en la capacitacion.
Solucién:
Error en el empacado Reforzamiento en la capacitacion fel
proceso de empacado.
i Solucién:
Control R I T L6 I . Registro de hora para monitoreo gle

hora de entrega.

cumplimiento.

Elaboracion propia.
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5.4 Resultados de la implementacion.

Consecuentes con el objetivo principal y los edpesi, presentados en el capitulo 2, se
procedid, luego de la implementacion de las mejocas las mediciones de los
indicadores del acapite 1.3, con el propoésito défiear los resultados, los cuales se

muestran a continuacion.

Las mediciones se realizaron a partir del mes derh@97.

5.4.1 Nivel de reclamos

En la figura 5.3 se muestran los resultados delendnde reclamos por mes del
producto hamburguesa en la linea de delivery, itel1®97. En ella se puede apreciar
que, luego del inicio de la aplicacion de las nagagn la Ultima semana de abril, segun
el cronograma de implementacion indicado en laréidu2, a partir del mes de mayo el
nivel de reclamos por mes muestra un importanteets® llegando a diciembre en un

nivel minimo de 66 reclamos.

Figura 5.3
Numero de reclamos del producto hamburguesa einda Helivery, enero-diciembre,
1997

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia
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5.4.2 Numero de comandas
En la figura 5.4 se presentan los resultados delend de comandas, de la linea de

delivery, en el afio 1997.

Figura 5.4

NUmero de comandas en la linea de delivery, enerertbre, 1997
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E u (0]

B MAR ABR MAY JUN
Se puede notar que el numero de comandas mostitenohencia creciente entre

6,579.00

4,707.00

I  3,091.00
I 4,002.00
I 5,791.00
I 6,9 75.00

o I  6,561.00

=

G I 6,419.00

(@)
wn

C I 6,663.00
m _

ENE F

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia

=
>
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los meses de mayo a diciembre. Este resultado fyeimportante en términos de los
resultados financieros con mayores ingresos pareatena como en términos de
consolidacion de esta linea de servicio. Entrenteses de diciembre y abril hubo un
crecimiento de aproximadamente el 40%. Es imptattambién tomar en cuento los
ciclos de ventas que se mencionaron en el acafited cuanto a que hay meses, cuyas
ventas se ven influenciados por dias festivos comago, julio y diciembre, como

también por campanfas especificas.

5.4.3 indice de insatisfaccion

Siguiendo el mismo esquema de medicion de la sfaation descrito en el acapite
1.3.3, en la figura 5.5 se muestran los resultdébsalculo del indice de insatisfaccion

para todos los meses del afio 1997.
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Figura 5.5
indice de insatisfaccion del producto en la linealdlivery, enero-diciembre, 1997

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)

Elaboracion propia

5.4.4 Tiempo total de atencién después de las mejoras.

En la tabla 5.12 se muestra los resultados del guamde los tiempos totales de
atencion por local en la linea de delivery, obtesidn 4 muestreos realizados en el mes

de mayo (2) y junio (2) del afio de la investigacion
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Tabla 5.12
Resultado muestreo: tiempo total de atencion deladg por local, mayo-junio, 1997

T(Central) T(Produccion)| T(Transporte)| TOTAL

LOCAL A B A B A B A B

Benavides 1,0 1,0 8,p 9/0 195 185 285| 285
Dasso 3.0 4 8,0 6,0 16/0 190 27,0| 29,0
Monterrico 4,0 40 10( 140 160 110 30,0 29,0
Aurora 3,0 2,0 9, 13,0 130 150 25,0| 30,0
San Miguel 2,0 5¢ 110 6,0 130 145 26,0| 285
San Borja 2,0 4, 5p 10/0 210 1%,0 28,0( 29,0
Texaco (Aramburu) 7,0 2p 90 140 11,0 1B3,027,0] 29,0
La Molina 5,0 5,0 8,5 70 15p 18j0 28,5| 30,0
Gardenias 2,5 6,0 6,6 90 190 13,0 28,0 28,0

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracion propia.

5.4.5 Ventas de la linea de delivery después de las sotues.

Luego de la aplicacion de las soluciones, desceitas| acapite anterior, los resultados
en ventas por mes, durante el 1997, también mosti@mo resultado un importante

incremento tal como se muestra en la figura 5.6.

Figura 5.6

Ventas por mes en la linea de delivery de Bembwspediciembre, 1997

300,000.00

250,000.00

| _240m@56.67

200,000.00
168,562.40
150,000.00 NS0
100,000.00
50,000.00

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago  Set Oct  Nov Dic

Fuente: Bembos S.A.C., (1997)
Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Se detectaron las causas que originaban un nieefl@alreclamos de los clientes en
el servicio de delivery, enfocados principalments @spectos o problemas: un
producto hamburguesa que llegaba frio, y el no domento del tiempo total de
atencion de 30 minutos ofrecido; y con ello se fglaron y aplicaron las soluciones
a dichas causas, las cuales eran: demoras en agdadpl proceso de atencion,
error en el disefio del empaque, falta de un angeced de empaque, errores en el
personal de la central que toma el pedido comadargaliza el empaque, equipos
y sistema obsoletos.

Al aplicarse las soluciones se eliminaron los mpias de entrega de un producto
hamburguesa frio y el no cumplimiento del tiemptaltae atencién, los cuales
aparecian con mayor importancia en los registro®sl@eclamos, e impactaban
negativamente en el nivel de insatisfaccion, sejeedl indice a niveles minimos,
pasando de un promedio de 12,88% en los primemsocmeses, a menos del 1%
en el ultimo del afo.

Se incrementaron los niveles de ventas en un 3&auds de la aplicacion de las
mejoras, y con ello se logré una mayor contribu@anos ingresos de la cadena
por parte de esta linea de servicio.

Se minimizaron los niveles de reclamos del produ@mburguesa en la linea
delivery, alcanzando su nivel mas bajo al cierdeaéie, 66, un 9,8% del mes mas
alto del afio, abril, que reportd 673 reclamos.

El nimero de comandas (pedidos) al mes se incrémpasando de 4 902 en abril a
6 975 en diciembre del mismo afio, mostrando uma tdadencia creciente.

Con las mejoras aplicadas los tiempos totalesatei#in se corrigieron lograndose
alcanzar el méximo de 30 minutos en todos los déscdke la cadena, colocando a

Bembos al mismo nivel de competitividad de sus aidpres en este aspecto.
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RECOMENDACIONES

Durante la investigacion se detecté que tambiémnegistraba, en los reclamos,
asociados al servicio delivery, que el productoagaipitas no estaba llegando en
las condiciones éptimas, por ello se recomenddzegalna investigacion sobre las
especificaciones y calidad del producto para @séalde atencion.

Se detect6 que habia diferencias en la tecnolagiasdequipos de cocina entre los
locales, es decir que habia locales con equiposmodsrnos que les permitian una
mayor velocidad de atencién de los pedidos, porsdlrecomendo6 una evaluacion
del tema.

Se recomienda revisar el plan de capacitacion efslopal del area de produccion,
especificamente de los nuevos ingresantes, a figudelogren un mejor y mas

pronto expertis de su funcién.
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ANEXOS

ANEXO 1

Planos de los limites de atencion del deliverylpoal de antes y después de la mejora
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AV. ARGAMOS OESTE
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ANEXO 2

Empaque nuevo

67



