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Resumen:

Esta investigacion desarrolla la validacion de un modelo de mejora continua que permite mejorar las
ineficiencias en los procesos de servicio de atencion en restaurantes de comida répida en la ciudad de Lima.
Asimismo, se puede confirmar que el modelo de mejora de enfoque sistematico optimiza los procesos
operativos. En este caso de estudio, se utilizaron las herramientas de Estudio de Métodos y Tiempos, la Teoria
de Colas y Planificacién de la Produccion Agregada para reducir el problema principal. EI Estudio de Métodos
y Tiempos permiti6 estandarizar los tiempos de atencion de pedidos. La Teoria de Colas ayudé a optimizar el
flujo de trabajo y mejorar el flujo de trafico. La Planificacién de Produccion Agregada permitié asegurar los
suministros de insumos esenciales para satisfacer la demanda. Para la implantacion de estas herramientas se
realizaron pilotos de cada una de ellas y, posteriormente, se realiz6 la simulacion en el software de simulacién
Arena versiéon 16.1. Como resultado de la validacién, el tiempo promedio de procesamiento de pedidos se
redujo en un 17,11%. Ademas, el niamero de clientes que abandonaron la cola disminuy6 drasticamente de 785

a 75, lo que result6 en un notable aumento en los ingresos de de 17,128 a 35,522 soles.

Palabras Clave: Mejora Continua, Estudio de Métodos y Tiempos, Teoria de Colas, Planificacion de

Produccion Agregada, Optimizacién de Servicios de Comida Rapida.

Abstract: This research develops the validation of a continuous improvement model that allows improving
inefficiencies in service processes in fast-food restaurants in Lima. It is also possible to confirm that the
systematic approach improvement model optimizes the operational processes. This case study used the Study
of Methods and Times, the Queue Theory and the Aggregate Production Plan to reduce the main problem. To
achieve our objective, the Study of Methods and Times helped us to standardize order processing times.
The Queue Theory helped us to optimize workflow and improve traffic flow. In addition, the
Aggregate Production Plan made it possible to ensure supplies of essential inputs to meet demand. For the
implementation of these tools, pilots of each of them were carried out, and, subsequently, the simulation was
performed in the simulation software Arena version 16.1. As a result of the validation, the average order

processing times was reduced by 17.11%. Additionally, the number of customers leaving the queue drastically
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decreased from 785 to 75, resulting in a notable increase in revenue from 17,128 to 35,522 PEN.

Keywords: Continuous Improvement, Study of Methods and Times, Queuing Theory, Aggregate Production
Planning, Fast-Food Service Optimization.

Linea de investigacion IDIC — ULIMA: Operaciones y logistica

Areay Sub-areas de Investigacion: Desarrollo empresarial

Obijetivo (s) de Desarrollo Sostenible (ODS): Industria, innovacion e infraestructura




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La empresa cuenta con un tiempo ineficiente en la atencién de los pedidos de 23.14 minutos, el cual
sobrepasaba el tiempo estandar del sector de 18 minutos. Esto genera un impacto econémico de 56,471
soles al afio que representa un 8.34% los ingresos de la empresa debido a que los clientes se retiran de la

cola por la demora en la atencién de los pedidos.

Este problema es debido a tres principales causas: la gestion de los recursos es ineficaz, los cambios

inesperados en la demanda y los problemas con los suministros e insumos.

OBJETIVOS

Se tuvo como objetivo principal optimizar los tiempos de atencion en el restaurante, por ello se plante6
reducir el tiempo de preparacion de pedidos, reducir los costos operativos e incrementar los ingresos. Para
poder reducir el tiempo de preparacion de pedidos, se implementaran las herramientas de Estudio de
Métodos y Tiempos y la Teoria de Colas; y para poder reducir los costos operativos e incrementar los
ingresos, se implementara la herramienta de Planeacion de Produccion Agregada. Todo ello en base a un

modelo de mejora continua de enfoque sistematico.

JUSTIFICACION

En las ultimas décadas, el sector mundial de restaurantes de comida rapida ha experimentado un
crecimiento significativo impulsado por su capacidad de ofrecer comidas rapidas y convenientes a un gran
volumen de clientes. En América Latina, y particularmente en Perd, el sector ha mostrado un crecimiento
notable. El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) reporté un aumento de 9.1% en el indice
de produccion de alojamiento y restaurantes en abril del 2023 respecto a abril del 2022, aportando la comida
rapida una variacion de 11.1% (INEI, 2023). A pesar de este crecimiento, el sector de comida rapida
enfrenta varios desafios relacionados con los tiempos de servicio, la productividad y la estandarizacion de
procesos. Por ello, abordar estos desafios es crucial para la sostenibilidad y competitividad de la industria
de la comida répida. Esto es posible con la implementacion del modelo de mejora continua en donde se
apliquen diferentes herramientas de ingenieria como el Estudio de Métodos y Tiempos, la Teoria de Colas

y la Planificacion de Produccion Agregada.

HIPOTESIS (Si aplica)
La aplicacion de herramientas de Mejora Continua y Simulacion de Procesos optimizara los Tiempos de

Atencion en Restaurantes de Comida Répida de Lima.




DISENO METODOLOGICO
Tipo: Aplicada

La presente investigacion fue de tipo aplicada, debido a que esta orientada a lograr la mejorar de la atencion
de pedidos mediante la implementacion de un modelo de mejora continua con enfoque sistematico basado
en herramientas como el Estudio de Métodos y Tiempos, la Teoria de Colas y la Planificacion de

Produccion Agregada.
Enfoque: Cuantitativo

El enfoque es cuantitativo debido a que se busca evaluar, comparar e interpretar los datos obtenidos en su
fase de pre-test (diagnoéstico) y posterior a la implementacion (validacion), analizar el comportamiento del

mismo grupo (proceso) en la etapa post-test.
Alcance: Causal

El alcance es causal porque el objetivo es conocer el efecto que producen la implementacion de las
herramientas de Estudio de Métodos y Tiempos, Teoria de Colas y Planificacién de Produccién Agregada

en la optimizacion de los tiempos de atencion de la empresa en estudio.




Técnicas e instrumentos:

e  Estudio de Métodos y Tiempos

e Teoria de Colas

e Planificacion de Produccion Agregada
Etapas del desarrollo de la investigacion:

En la primera etapa, se realizd la recopilacion de data de la empresa a través de entrevistas, luego se
procedid a realizar el diagndstico. Con ello, detectar el problema principal y analizar las causas con la que
finalmente se determinaron las siguientes herramientas de mejora a implementar: Estudio de Métodos y

Tiempos, Teoria de Colas y Planificacion de Produccion Agregada.

En la segunda etapa, se desarrollé la implementacion de las herramientas de mejora seleccionadas.
Empezando por el Estudio de Métodos y Tiempos que se centr6 en estandarizar los pasos necesarios para
optimizar los tiempos de espera de los pedidos. Por otro lado, también se aplico la Teoria de Colas para
optimizar el tiempo de atencién y mejorar la atencidn al cliente en donde se utilizaron datos reales del afio
2022 y se definid el restaurante como un sistema de poblacion infinita con un proceso de llegada de
Poisson y disciplina FIFO con un Unico servidor. Finalmente, se desarroll6 el Plan de Produccion
Agregada con el objetivo de asegurar el suministro constante de insumos esenciales para satisfacer la
demanda. Para ello, se realiz6 un andlisis de la prevision de la demanda con los datos histéricos de ventas
desde junio de 2021 hasta diciembre de 2022 y se seleccion6 para cada producto el método de prevision
mas adecuado. Luego, se procedié a proyectar la demanda de cada producto y los insumos requeridos

para cubrir esa demanda.

En la tercera etapa, se realizé la validacion funcional utilizando el software Arena. EI modelo de
simulacién se desarroll6 considerando los tres escenarios: el actual, uno con mejoras basadas en métodos

y estudios de tiempos, y otro aplicando la teoria de colas.

En el escenario actual, el tiempo promedio de atencién de pedidos fue de 23.14 minutos, con un total de
679 pedidos y 785 clientes saliendo de la cola. El tamafio promedio de la cola fue de 11 clientes, generando
ingresos por S/. 17,128 y costos por S/. 7,707. Aplicando el Estudio de Métodos y Tiempos, el tiempo
promedio de atencion de pedidos se redujo a 19.18 minutos, el nimero total de pedidos aumenté a 1,397
y los clientes que abandonaron la cola disminuyeron a 75. El tamafio promedio de cola se redujo a 2
clientes y los ingresos se duplicaron alcanzando S/. 35,522, mientras que los costos aumentaron a S/.

15,984. Por otro lado, el escenario con Teoria de Colas mostré una reduccion del tiempo promedio de




atencion de pedidos hasta 19.50 minutos, con un total de 1,386 pedidos y 87 clientes saliendo de la cola.
El tamafio promedio de la cola se mantuvo en 2 clientes, con ingresos de S/. 35,016 y costos de S/. 15,757.

Estos resultados demuestran mejoras significativas en la eficiencia operativa y la capacidad de servicio,

lo que conduce a mayores ingresos y una mejor utilizacion de los recursos disponibles.
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