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Introduccién

El estudio y medida del trabajo surgi6 para su aplicacion en el area de manufactura
de productos, y posteriormente fue usado en la agricultura y mineria con resuitados
excelentes en mejorar la productividad de dichas areas.

Aunque ya existen estudios completos y aplicaciones en el campo, en la produccion
de servicios poco se ha utilizado el Estudio y Medida del Trabajo para obtener mejoras de
p_roductividad. Aprovechando el crecimiento que ha experimentado en los ultimos afios
dicha actividad econOmica, se presenta a continuacion el estudio “Aplicabilidad del Estudio
y Medida del Trabajo en la produccion de Servicios para Puestos de Trabajo, Provistos de
Magquinaria y Equipos de Tipo Electronico” que busca comprobar que las técnicas de
Ingenieria Industrial arriba mencionadas pueden ser utiles para mejorar la productividad
dentro del sector.

E! sujeto de estudio Puestos de Trabajo Provistos de Magquinaria y Equipo de Tipo
Electronico ha sido seleccionado debido a que, hoy en dia, este tipo de maquinaria y
equipos conocidos como de “Corriente Débil”, forma parte integral de los puestos de
trabajo que son el objeto de estudio de la técnica. Este tipo de. equipos de corriente débil
como por ejemplo: computadoras, teléfonos, faxes, etc; forman parte del quehacer diario de
las personas dentro o fuera de sus puestos de trabajo como medios para facilitar las tareas y
aumentar la productividad. Dada la tendencia a su mayor utilizacion y a que cada vez los
usuarios de los servicios se vuelven mas exigentes y demandan servicios mas rapidos, mas
completos y de mejor calidad se considera pertinente que sean tomados en cuenta para el
estudio.

El estudio esta compuesto de seis capitulos en los que se detalla las diferentes partes
que comprende el estudio y fueron elaboradas sobre la base de informacion recopilada de
empresas de servicio salvadorefias, que seran los usuarios directos del producto del estudio.

El capitulo I hace una descripcion del estado actual del tema y présenta un marco
teorico para que el lector pueda conocer més acerca de las técnicas que se pretende

extrapolar de la industria manufacturera al sector de los servicios.



En el capitulo II se plantea la forma en que fue realizada la investigacion de campo
incluyendo aspectos como las fuentes de informacion bibliografica, la definicion del
universo de estudio, €l planteamiento del problema, el disefio del instrumento de
recopilaciéon de informacion, el marco muestral, el sujeto de estudio, planteamiento de
hipotesis de estudio y la tabulacién de la informacion recopilada en esta etapa. El propoésito
de este capitulo es mostrar la forma en que se reunidé la informacién necesaria para el
disefio de la metodologia.

El capitulo III incluye el analisis de datos y el diagnostico del sector servicios para
las empresas consideradas como parte del universo de estudio; en esta parte se incluye la
comprobaci;:’)n de las hipOtesis planteadas en el capitulo anterior y todas las conclusiones
que se pueden hacer sobre la base de la informacién recopilada y que constituyen la piedra
angular sobre la cual se basa este estudio, permitiendo -generalizar algunos aspectos
encontrados a lo largo de la investigacion. Ademas se realiza la discriminacién de las
técnicas de Ingenieria Industrial .

En el capitulo IV se detalla el disefio de la metodologia y la descripcion de cada una
de las técnicas seleccionadas para ser aplicadas en el sector; también se incluyen aspectos
bésicos para la aplicaciéon de la metodologia como los requisitos de la empresa y el perfil
del analista encargado de la aplicacion de la metodologia.

El capitulo V hace un calculo de los costos necesarios para desarrollar y aplicar una

metodologia de este tipo y evaliia la manera de obtener el financiamiento para el proyecto.

El capitulo VI muestra la justificacién de su aplicacion desde los puntos de vista
econdmico y social, también describe cada uno de los beneficios que se obtienen de la

aplicacion de las técnicas.

Finalmente el Capitulo VII presenta las actividades y paquetes de trabajo necesarios
para realizar la implantacion de la metodologia definiendo la organizacion para “Gerenciar
el Proyecto” y todos los detalles para poner en marcha la metodologia en las empresas del

Sector servicios.
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Objetivos

Objetivo General.

Establecer s1 el estudio y medida del trabajo es aplicable en la produccion de

servicios, para puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electronico.

Objetivos Especificos:

@ Establecer la existencia de nuevas areas de aplicacién del estudio de métodos y
medida del trabajo para aumentar el campo de accién de la ingenieria industrial en la
produccion de servicios.

& Establecer que Técnicas del estudio y medida del trabajo son aplicables en la
produccién de servicios.

€ Disefiar una metodologia guia para comprobar la aplicabilidad del estudio y medida
del trabajo en la produccién de servicios, para puestos de trabajo provistos de
magunaria y equipo de tipo electrdnico.

& Definir criterios, requisitos y condiciones que deben cumplir las empresas y puestos
de trabajo para aplicar eficientemente las técnicas.

& Definir criterios para seleccionar las técnicas que convienen aplicar a actividades
especificas del sector servicios. |

# Establecer la forma de medir los resultados de la aplicacion de las técnicas.
Proporcionar nuevas formas de mejorar la productividad en ¢! sector servicios.

# Evaluar la conveniencia de Aplicacién de Técnicas de este tipo en la produccion de

Serviclos.
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Alcances

o

] & En este estudio se desarrollard un diagnostico exploratorio sobre la -
aplicabilidad de las técnicas de estudio de métodos y medida del trabajo, para aquellos
- puestos de trabajo provistos de equipo electrénmico que hagan uso de las

telecomunicaciones y la informatica.

% El estudio se desarrollara en las empresas de servicios localizadas en el Area
Metropolitana de San Salvador; considerando que es aE]ui donde se concentra el mayor
nimero de empresas dedicadas a esta rama.> Ademas las empresas concentradas en esta
area son las que mas uso hacen de la informatica y telecomunicaciones en sus puestos:

de trabajo.’

€ El estudio sera dirigido a aquellas empresas que tengan diferentes puestos de
trabajo donde se haga uso del factor humano y se haga uso de equipo electronico; las -

- cuales se consideran como empresas tipo.

-1 El 75% de las empresas de servicio segun censo Econémico DIGESTYC.
2 Segln la inversién de capital presentada por el censo Econémico DIGESTYC
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Limitaciones

# Se cuenta Gnicamente con un trabajo de graduacidén como base, para realizar
la investigacion sobre la aplicabilidad del estudio y medida del trabajo en la produccién

de servicios.

2% Se cuenta con muy poca informacion historica acerca del desarrollo y
aplicacion de las telecomunicaciones y la informatica en las empresas de servicio de El

salvador.



Justificacion y Pertinencia a la Profesion

El sector servicios representa actualmente la actividad econdémica més importante
del pais, desde cuatro diferentes puntos de vista: (1) es el sector que contribuye con el
mayor aporte al Producto Interno Bruto (PIB) con un 54 %, (2) es el sector en el que se ha
registrado un aumento notable de la Inversion Externa Directa (IED), que para finales de
1999 se estimaba en UUS$200 millones; (3) es el sector que absorbe la mayor cantidad de -
personal ocupado, que es cerca del 51 % del total nacional; y (4) es el sector que ha

experimentado el mayor crecimiento anual en los ultimos afios.

Las telecomunicaciones y la informatica han jugado un papel importante en el
desarrolio de este sector, colaborando en la facilitacién de los procesos y procedimientos,
disminucion de la utilizacion de papeleria, distribucion maés rapida de la informacion, y por
lo tanto, disminucion en el tiempo de prestacion de servicios, a través de la utilizacion de
maquinaria y equipo de tipo electrénico, conocidos como “Equipos de Corrente Débil”,
tales como computadoras, faxes, teléfonos, etc. Sin embargo, existe una tendencia
generalizada por parte de las empresas de servicios a considerar la adquisicion de nuevos
equipos informatizados como la Uinica manera de mejorar la eficiencia de los servicios,
provocando asi la improvisacién en el disefio o disposicién del puesto de trabajo, la
subutilizacién de algunos equipos, la incomodidad del empleado por el hacinamiento de
equipos o de cables, atencidon al publico retardada y por lo tanto, la falta de
aprovechamiento optimo de la unidad. de esfuerzo humano. No existe entonces, un enfoque

integrado del sisterna Hombre — Equipo Informatizado en el 4rea de servicios.

La profesion encargada de la Integracion logica de sistemas es la Ingenieria
Industrial, ya que se ocupa del disefio, mejoramiento, e implantacion de sistemas integrados
por personas, materiales, equipos, recursos econémicos, tecnologia y recursos energéticos.
Dado que en el sector servicios se cuenta con sistemas formados por personas, materiales,
equipo y energia, a quien le corresponde el analisis de estos con el objetivo de disefiar unos

mas eficientes, es al Ingeniero Industrial.
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Por otra parte, el Ingeniero Industrial esté interesado en mejorar la productividad de
- la empresa en que trabaja, aumentarla con relacion a otras empresas comparables y con
relacion a los resultados propios obtenidos en un periodo anterior. Para esto cuenta con una
formacion en técnicas como el Estudio y Medida del Trabajo, que pretenden mejorar los -
meétodos de trabajo (simplificando las tareas productivas y eliminando las improductivas); y
el estimar o medir, en funcion del tiempo, este trabajo, con el objetivo de introducir

cambios en el desempefio de las tareas de manera que aumenten su productividad.

Por lo tanto el Ingeniero Industrial esta mejor preparado, desde el punto de vista de
la educacion, el interés y la actitud hacia el trabajo para tomar la direccion del

mejoramiento de la productividad en cualquier empresa sea de manufactura o de servicios. -

La formacion académica del Ingeniero Industrial se encuentra enfocada sobre todo a

su aplicacion em la manufactura, dejando Unicamente su aplicacion en los servicios como

una posibilidad. El siguiente documento pretende ayudar en la preparacion de nuevos .

profesionales en Ingenieria Industrial sirviendo como documento de consulta o como base

.para la modificacion de los programas de estudio de las asignaturas de la carrera.

Para la elaboracién de este estudio se cuenta con un diagnostico base para la
aplicacion de estudios de métodos en la produccion de servicios para puestos de trabajo
conteniendo equipos dotados de comando informatizado, realizado como trabajo de
graduacion de la Universidad de El Salvador para optar al Titulo de Ingeniero Industrial.
Este estudio tuvo como objetivo principal el recopilar informacion fidedigna acerca del
sector servicios en cuanto a su informatizacion y disefio de puestos. Su objeto de estudio
fue los puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electronico, corresponde
ahora determinar las variables técnicas constitutivas de dichas labores para beneficiarlas en

su desempeiio.
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En resumen, se cuenta con cinco elementos claves que justifican la realizacion del

gstudio:

€ La economia de El Salvador estd concentrada en el sector servicios; por ello
es importante mejorar la productividad en dicha actividad econémica para impulsar el

desarrollo del pais.

€& El desarrollo acelerado de la Telematica produce la introduccion de
Hardware y Software nuevos en la prestacion de servicios como la forma predilecta
para lograr productividad, haciendo caso omiso de otras maneras de mejorarla. Si no se
analiza de forma sistematica la conveniencia de introduccidén de nuevos equipos en los
puestos de trabajo y esto se realiza en forma rutinaria, sélo por seguir la megatendencia

de la informatizacion, el objetive de mejorar la productividad no serd logrado.

4 Por otra parte se cuenta con la experiencia de mas de 100 afios de mejorar la
productividad en la industria manufacturera, [a mineria y la agricultura a través de la
aplicacion de técnicas de estudio y medida del trabajo. De aqui que sea justificable que
surja en estos momentos la inquietud de comprobar si esas técnicas, que funcionaron
tan bien en un campo de aplicacion, pueden ser usadas en un cam;;o nuevo como lo es
el sector servicios, con éxito similar. Y ya que estas son técnicas propias de ingenieria

‘industrial, es justificable la pertinencia de la profesién para llevar a cabo 'su estudio.

%@ El estudio tiene importancia desde el punto de vista académico, dado que
puede contributr a mejorar la formacidon de nuevos ingenieros industriales,
preparandolos para su desenvolvimiento en un campo en crecimiento como lo es el
sector de servicios.

&  El sujeto de estudio Puestos de Trabajo provistos de equipo y maquinaria de
tipo electronico para la produccion de servicios, ain no estid agotado. Se deben realizar
estudios més profundos para la aplicacion de técnicas de ingenieria industrial para mejorar

la eficiencia de dicho sector.
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Capitulo 1. Generalidades del Estudio

1.1.  Historia y Desarrolio de la Ingenieria Industrial.

Lo que es hoy la ingenieria industrial y lo que aspira ser en el futuro esta
determinado por lo que ha sido antes. La ingenieria industnial tuvo sus raices en la
revolucion industrial, surgié como disciplina separada y fue normalizada al final del siglo

XIX, alcanzando su madurez después de la segunda guerra mundial.

La apariciéon de nuevos inventos como el telar mecanico, la miquina de hilar, la
maquina de vapor, etc. permitid a las fabricas independizarse del agua como principal

fuente de energia.

Con la llegada de la factoria surgié el concepto de gerencia, desarrollada a través de
intentos individuales de muchos hombres principalmente en Inglaterra. La sistematizacion
del concepto Direccion Industrial se originé de la misma aplicacién del método cientifico
de analisis, experimentacion, y demostracion practica, el cual estaba revolucionando el

mundo industrial.

El concepto de Gerencia Cientifica de Empresas aparecié principalmente en
Estados Unidos a finales del siglo XIX y comienzos del XX; donde figuraban muchos
personajes que con sus investigaciones y pensamiento emprendedor se convirtieron en los
precursores de-la Ingenieria Industrial. Entre los mas importantes, por la relevancia de sus

aportes estan:

Frederick W. Taylor. La persona considerada generalmente como el padre de ia
gestion cientifica de empresas y de la Ingenieria Industrial Taylor empezé sus
investigaciones en la mejora de métodos de trabajo en 1881. Después de doce afios

desarrollé un sistema basado en el concepto de tarea. En él, Taylor proponia que la gerencia
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de una empresa debia encargarse de planear el trabajo de cada empleado por lo menos con
un dia de anticipacién, y que cada hombre debia recibir instrucciones por escrito que
describieran su tarea en detalle y le indicaran ademas los medios que debian usar para

efectuérla.

Henry L. Gantt. Fue un ingeniero contemporaneo de Taylor, tuvo un profundo
impacto sobre el ‘desarrolio de la filosofia de la direccidn; estuvo muy influenciado por
Taylor, para quien trabajo en varias ocasiones. Sin embargo estudié la gestion cientifica de

empresas con mucha mas visién humanistica.

A Gantt le debemos el primer instrumento de programacién y control de la
produccién que consistia en algunas representaciones grificas sencillas que permitian
comparar el trabajo real con el plan original. Gantt también es conocido por la invencion

del sistema de tareas y bonificaciones.

Frank y Lilian Gilbreth. Fueron los fundadores de la técnica moderna del estudio de
movimientos, la cual se puede definir como el estudio de movimientos del cuerpo humano
que se uti.lizan para ejecutar una operacién laboral determinada; con la mira de mejorar
esta, eliminando los movimientos innecesarios - simpli.ﬁcando los necesarios,
estableciendo luego la secuencia o sucesién de movimientos més favorables para lograr una
eficiencia mdxima. Gilbreth estuvo muy interesado hasta su muerte en 1924, por la relacion
entre la posicidn y el esfuerzo humano. Su bien conocido trabajo sobre la mejora en la

colocacidn de ladrillos en la industria de 1a construccion es tipico de sus estudios.

Los Gilbreth continuaron su estudio y analisis de movimientos en otros campos y
fueron pioneros de los filmes de movimientos para el estudio de obreros y de tareas.
Logrando desarrollar asi el estudio de micro-movimientos, que consistia en la

descomposicion del trabajo en elementos fundamentales llamados “ Therbfigs”.

Harrington Emerson. Aplicd los métodos cientificos al trabajo en el ferrocarril de

Santa Fé y escribio un libro titulado “Doce principios de Eficiencia” con el cual trataba de
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dar a conocer a la direccion de la empresa los procedimientos para lograr una operacion

eficiente.

Emerson fue quien acuiid el término Ingenieria de eficiencia, su doctrina de la
_ eficiencia como base del trabajo en todos los campos de actividad aparecié por primera vez
en 1908 en el Engineering Magazine. Otra aportacion de Emerson fue el plan Emerson de
primas por eficiencia, un plan de incentivos que garantiza un sueldo diario de base y una

escala de primas graduadas.

Taylor y sus contemporaneos concibieron sus contribuciones y trabajaron para
formular los principios basicos de un estudio cientifico de la direccién la cual fue conocida
como “ Gestion Cientifica de Empresas”. Fue de estos principios, en areas del pensamiento
humano, generalmente descritos ahora como Organizacion, Métodos y Medida del trabajo,

de donde la /ngenieria Industrial nacid con fuerza.

Durante la segunda guerra mundial se produjo un gran desarrollo de la ingemteria
industrial, se ampliaron los métodos de produccién y aparecieron muchas técnicas nuevas
como la investigacion de Operaciones, los tiempos predeterminados, la ingenieria del valor

y los analisis de sistemas.

La ingenieria experimentd un nuevo desarrollo con el aparecimiento del ordenador,
con. el cual se podian resolver problemas complicados en la industria convirtiendo la
aplicacién de los ordenadores a los procesos productivos en una necesidad para el

desarrollo de los procesos.

La busqueda de la eficiencia y del mayor aprovechamiento de la unidad de esfuerzo
humano data desde 1880 a 1913 con los trabajos de F. Taylor, desarrollandose
posteriormente el estudio de métodos y la medicién del trabajo, pero aplicados de manera
exclusiva a las plantas manufactureras y a la construccién. Fue hasta 1940 cuando se
empezd a buscar la eficiencia en trabajos administrativos y se crearon los conceptos de

organizacion y métodos y simplificacién del trabajo en oficinas.



Sin embargo el desarrollo tecnologico actual obliga al hombre a crear nuevos
medios para realizar su trabajo; a través de la informatica y las telecomunicaciones han
surgido modernos equipos, denominados equipos de corrientes débiles, como .las
computadoras, teléfonos, faxes, multimedia, y otros equipos, los cuales han ido
modificando las formas y las condiciones para realizar el trabajo, especialmente en las
oficinas y en el sector econdmico de los servicios, haciendo mas notable la diferencia entre
las tareas de manufactura y las de servicios y oficinas; aspecto que aumenta la necesidad de
aplicar las técnicas de ingenieria industrial de una manera mas analitica en estas areas; ya
que segun la definicion del American Institute of Industrial Engineers ( AIIE ) la ingenieria
industrial es “ la que se ocupa del disefio, mejoramiento e implantacién de sistemas
integrados por personas, materiales, equipo y energia. Se vale de los conocimientos de las
ciencias matematicas, fisicas y sociales junto con los principios v métodos del analisis y
disefio de ingenieria, para especificar, predecir y evaluar los resultados obtenidos de dichos

sistemas.

1.2. Marco Conceptual.

1.2.1. Estudio de Moviniientos y Tiempos.

En 1881, Frederick W. Taylor comenzd el estudio de tiempos, con el fin de
establecer “tiempos tipo™ para realizar los trabajos. Los esposos Gilbreth desarrollaron [a
técnica de Estudio de Movimientos y micromovimientos. A pesar que ambos estudios
comenzaron en forma separada, se reconocen actualmente como complementarios, dado
que el estudio de movimientos precede al estudio de tiempos, previo a la fijacion de
tiempos tipo.

1.2.1.1. Definicion de Estudio de Movimientos y Tiempos.

Se conoce como Estudio de movimientos y tiempos a “La amplia rama del

conocimiento que trata la determinacion cientifica de los métodos preferentes de trabajo, la
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estimacion, en funcidn del 't:iempo, del valor del trabajo que implica la actividad humana, y

el desarrollo del material requerido para hacer uso practico de estos datos™.’

Los términos simplificacién del trabajo, estudio del trabajo, medicion del trabajo,
estudios de tiempos, indicadores de rendimiento, estudio de movimientos, investigacion de
métodos, analisis del valor, disefio del trabajo, y otros, tienen un uso comin, ya sea como

parte de este campo o para cubrir el campo completo.
El estudio de movimientos y tiempos se utiliza para lograr:

a) Encontrar la forma més econémica de hacer un trabajo.

b) Normar los métodos, materiales, herramientas e instalaciones.

¢) Determinar exactamente el tiempo necesario para que una persona competente
realice €l trabajo con una marcha normal.

d) Ayudar al aprendizaje del operario en el método nuevo.

Mediante la aplicacién del estudio de tiempos y movimientos se puede reducir el -
tiempo de fabricacion de un producto o de prestacién de un servicio, y por lo tanto

aumentar la p.roduc':tividad de la empresa a través de la mejora de los métodos.

(Como se puede lograr la mejora de un método de trabajo?

La mejora de un método puede lograrse a través de la introduccion de cambios en

las siguientes areas:

1) Actividad Humana, Una tarea puede ser simplificada al disefiar los movimientos

de manos y cuerpos de manera que cumpla con los principios de economia de
movimientos o incluso, a través de un ordenamiento logico de la secuencia de

movimientos a seguir al realizar una tarea.

! Estudio de Tiempos y Movimientos. Marvin E. Mundel (1984) Pag. 21.
2 Ibid. Pég. 53



2) Estacion de Trabajo. (Herramientas, distribucién del ciclo de trabajo o del

equipo). Un puesto de trabajo en el que cada cosa tenga su sitio y en el que las
herramientas y utensilios a emplear se encuentren al alcance inmediato del
operario, da como resultado un mayor aprovechamiento de la unidad de esfuerzo

humano. -

3) Proceso o Secuencia de Trabajo. Un proceso puede agilizarse si se examina y

determina cudl-seria el mejor flujo del mismo; es decir, si se observa cémo va
pasando la informacién (en el caso de un servicio) o una pieza o material (en el
caso de un bien) de un puesto de trabajo a otro. Cabe preguntarse aqui, ;es
necesario que ese documento pase por ese puesto?; jes ldgico que el producto
pase dos veces por la misma estacion de trabajo?. ;El puesto de trabajo esta

disefiado de manera que el trabajo fluya rapidamente?. -

4) Disefio de la Salida. El disefio del producto o forma de los bienes vendidos o

material enviado; o la naturaleza de un servicio terminado (en el caso de una
salida de tipo de servicios) puede requerir modificaciones ligeras o drasticas

para facilitar la obtencion de los objetivos de la mejora.

o) Forma de Suministro. Los suministros o materias primas recibidas, o Ia

informacion entrante (para salidas de servicios) en la organizacién, pueden
requerir cambios de forma, condiciones o especificaciones, o tiempos de

llegadas con objeto de permitir que sean hechas las mejoras deseadas.

Estos 5 tipos de cambios estan relacionados entre si. Un cambio en cualquiera de
estas dreas, excepto en el drea 1, generalmente implica cambios en algunas de las otras. Es
decir, no podemos pensar en cambiar el disefio del producto final sin que haya un cambio

en la actitud humana o en la disposicién de la estacion de trabajo.



Tabla 1. Descripcion de las cinco clases posibles de cambio con el Estudio de
Movimientos y de Tiempos.

Movimientos . . .
Clase de Herramientas, sitio Materia
) de manos y . . Proceso Producto i
Cambio de trabajo 'y equipo Prima
cuerpo

177 Nuevos  Cambios menores Elmismo  Elmismo  Las mismas

2 Nuevos Nuevos (fadicales) Elmismo  El mismo Las mismas

3 Nuevos Nuevos Nuevo El mismo Las mismas

e T R e e
5

Nuevos Nuevos Nuevo Modificado Nuevas

NOTA: La palabra modificado aparece en la columna dzl “producto” para sefialar que es solamente una modificacién, mds bien que un

producto diferente para un propdsito diferente. También, en cualquier fila, el elemento mis alejado la derecha sometido a cambio, ndica

donde, generalmente, serd iniciado el cambio.

1.2.1.2. Técnicas del estudio de movimientos.

Definicion del estudio de movimientos:

“El estudio de movimientos es el analisis cuidadoso de los diversos movimientos
que efectia el cuerpo al ejecutar un trabajo. Su objeto es eliminar o reducir los

movimtentos ineficientes, y facilitar y acelerar los eficientes™.

Segin Mundel, las técnicas de estudio de movimientos pueden dividirse en tres

categorias principales:

a) Usadas para ayudar a la determinacion de la clase de cambio aparentemente
mas factible.
b) Usadas para delinear las unidades de salida, como aspecto preliminar para el

uso de las técnicas de estudio de tiempos.




c) Usadas para ayudar al examen, en el detalle apropiado, de la manera de
realizar el irabajo.

(Como se utiliza esta categorizacion?
Con Salidas Tangibles.

Cuando se realiza un estudio del trabajo relacionado a la produccion de salidas
- materiales, se empieza con el uso de una técnica de la categoria (a) Luego, generalmente se
hace uso de una técnica de la categoria (c) para examinar los detalles del 'trabajo como un -

aspecto preliminar para mejorarlo. -
Con Salidas Intangiblés.
Cominmente se selecciona una técnica de la categoria (b), una técnica que ayuda a; -

delinear las salidas. A esto sigue, usualmente, el uso de alguna técnica de estudio de

tiempos y finalmente el uso de una técnica éscogida de la categoria (c), técnicas de analisis
del trabajo. "

Tabla 2. Cétegorias y Prop6sitos de Técnicas del Estudio de Movimientos

| Categoria Propésito de su uso ~ Técnicas
Categoria (a) Para seleccionar la clase de Guia de posibilidad preliminar
_cambio " Guia de posibilidad detallada.

Analisis de la Actividad del trabajo.
Muestreo del trabajo

Estudio de memomovimientos

Categoria (b) =~ Para delinear las salidas Anélisis de la unidad de tfabajd
Anilisis de la actividad del trabajo




Tabla 2. Categorias y Propésitos de Técnicas del Estudio de Movimientos (Continuacion)

Categoria Propésito de su uso

" Técnicas

Categoria ©  Para examinar los detalles

apropiados del trabajo.

Analisis de Ia actividad del trabajo.
Muestreo del trabajo. |

Carta de proceso-anlisis del producto.

Carta de barras horizontales del tiempo.
Diagrama de redes. )

Carta de proceso-analisis del hombre.

Carta de anélisis del flujo de informacion.
Carta de operacion.

Carta de analisis de actividad maltiple.
Carta hombre y maquina
Diagrama de Proceso del Grupo
Analisis de micromovimientos.

Analisis de memomovimientos.

Dentro de estas técnicas, nos interesa de manera especial, aquellas que nos ayuden a

realizar estudios de movimientos en el sector servicios, es decir, la categoria (b). Si el

estudio es de actividad de servicio, se usara esta categoria para suministrar una técnica

inicial. Si la actividad es tal que, aparentemente no se dispone con facilidad de un método

significativo para el conteo de salidas, el anilisis de la unidad de trabajo debe ser la 1°

etapa. Si la actividad de servicio est4 bien organizada, desde un punto de vista general, debe

escogerse como punto de partida el anélisis de la actividad del trabajo.

En conclusién, para emplear bien las técnicas de estudio de movimientos, se debe

estar familiarizado con:

a) Cual técnica sirve para cada propdsito.
b) En cual secuencia deben usarse las técnicas.
c) A qué clase de trabajo puede aplicarse cada técnica.

d) Los detalles de las técnicas.




1.2.1.3. Técnicas de Estudios de Tiempos.

“El estudio de Tiempo es una técnica para establecer el tiempo tipo concedido para
realizar una tarea determinada, con base en la medicion del contenido de trabajo del
método prescrito y teniendo en cuenta los suplementos debidos a la fatiga, a las necesidades

personales y a las demoras evitables™.

Un tiempo tipo es un coeficiente numérico para convertir un estade cuantitativo de

carga de trabajo en un estado cuantitativo de los recursos humanos necesarios.
Categorias de técnicas de estudio de tiempos.

Las técnicas de estudio de tiempos pueden dividirse, en términos de la fuente
general de los datos necesarios, en 5 categorias. Debe notarse que cada técnica listada, se
debe considerar como un subgrupo, hay muchas maneras diferentes con relacion a los

detalles, de aplicar cada técnica.

Las categorias son:

a) Demandantes de observacion directa.
1) Estudio de tiempos directo-muestreo intensivo.
i1)  Estudio de tiempos directo-muestreo extensivo.
b} Empleadoras de registro de desempefio pasado.
i) Técnicas mateméticas simples que emplean datos historicos.
ii ) Técnicas mateméticas complejas que emplean datos historicos y
programacion lineal o regresién miltiple.
c) Empleadoras de datos de Estudios de tiempos previos.
i) Sistemas de tiempos predeterminados.

fi ) Tablas de Tiempos Tipo Unitarios.

3 Salvendy, Gavriel. “Manual del Ingeniero Industrial”. Vol. I. Capitulo 4.4.
(Benjamin W. Niebel, “Estudios de Tiempos” Pag. 587.)
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d) Implicifa en la naturaleza del trabajo.
i) Indices de tiempo por mandato u orden.

e) Con participacion del trabajador en la recoleccion de datos. .
1) Criterio de expertos.

i) Auto informacién.

1.2.2. Productividad.

Aungue en la actualidad se habla mucho de productividad, todavia no hay una
comprension profunda de este concepto; esto se debe a la complejidad que presenta la

definicion del tema y a las dificultades que presenta su medicion.

1.2.2.1. Definicién.

La ASME (American Society of Mechanical Engineers) define ﬁroductividad como
“El promedio de produccion real o produccion por unidad de tiempo trabajado”. Marvin
E. Mundel, en su libro Estudio de Tiempos y Movimientos, la.define de la siguiente
manera: “Productividad es el término que se usa para describir la razon de unidades de
salida a unidades de entrada”. John Kendrick, en su libro Understanding Productivity, la
define como “La relacion que existe entre la produccion de bienes y serviciqs y da
aportacion de recursos humanos y de oira clase, usados en el proceso de produccion”. En
general se puede definir de una forma sencilla fa producti;ridad como “El producto dividido

por el insumo”.

1.2.2.2. Tmportancia della Productividad.

La productividad es muy importante debido a que esla mejor manera de mejorar el
nivel de vida en una nacién. Esto es posible si se logra :_mrhentar la tasa de productividad
unos cuantos puntos porcentuales sobre la tasa de crecimiento de la poblacion; ademas la

' prédisctividad es una forma 1til de reducir el efecto de la inflacion ya que actlia como freno

al incremento de los precios al reducir costo y aumentar el rendimiento de la produccién,
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Entonces el objetivo es mejorar la productividad ya sea en un puesto de trabajo, en
una empresa o en un pais. Si nos referimos a la productividad nacional de un pais, existen
tres factores principales que intervienen en la misma: a) Los Recursos Humanos; b) La

Tecnologia y la Inversion de Capital; y ¢) La Reglamentacién por Parte del Gobierno.

En el area de fabricacion y servicios la tnica manera de lograr un mejoramiento
constante y acumulado de la productividad es mediante la combinacion de nuevas
tecnologias y la aplicacion oportuna de técnicas -que Jpermitan realizar el trabajo de la mejbr
manera posible. Existen cuatro factores que afectan la productividad en las dreas de
fabricacion y servicios y estos son: a) El Disefic del Producto (bien o servicio); b)
Magquinaria y Equipo; ¢) La Habilidad y"Eficiencia del Trabajador y d) Volumen de

Produccion.

a) El Disefio del Producto. _
Si gracias a un mejor disefio, se puede simplificar un bien o servicio, eliminando
alguna de sus partes o piezas, es obvio que no se necesitaran los insumos necesarios para su

elaboracion.

b) Maquinaria y Equipo.
Los avances tecnoldgicos en maquinaria y equipo representan la segunda
oportunidad de mejorar la productividad debido a que facilitan Ia produccion de bienes y

servicios, y permiten realizar las tareas de una forma niis rapida.

¢) Habilidad y Eficiencia del Trabajador,

La habilidad y eficiencia de quienes hacen el -trabajo son los elementos basicos de la
productividad en la industria y en los servicios. No se trata de que las personlés‘t‘rabajen con
mas esfuerzo. Deben capacitarse de la manera correcta de hacer ¢l trabajo desarrollando €l
mejor método posible por medio de Estudios de Métodos y Medida del Trabajo. Sin
embargo, también es importante que hasta el empleado mas capacitado esté motivado y

quiera hacer su trabajo lo mejor que pueda.
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d) Volumen de Produccion.
Se puede aumentar la productividad de los trabajadores indirectos aumentando el
volumen de producciéon, de manera que, aunque aumente la mano de obra directa, se

aumenta casi en la misma proporcion la productividad de la mano de obra indirecta.

1.2.2.3. Medicion y Clases de Mediciones de Productividad.

Para lograr medir la productividad es necesario introducir primero el término
“indices de productividad”. Como preparativo para mejorar la productividad es necesario
medir el estado de [a productividad actual con el fin de tener una base a partir de la cual
medir el cambio. De esta forma los indices de productividad resultan de dividir la
productividad del periodo en estudio entre la productividad del periodo base. Para medir la
productividad absoluta de un periodo‘ se puede calcular la razén de lo producido dividido
entre los insumos (mano de obra, materiales, capital, energia, -etc.) empleados para su -
produccién; o se puéde calcular la productividad parcial con respecto a c-ada uno de los
distintos tipos de recursos obteniendo distintos ﬁpos de ‘mediciones de productividad,
productividad con respecto a: mano de obra, mano de obra directa, capital, costo directo,

costo total, moneda extranjera, energia, materias primas, etc.

De acuerdo con las diversas medidas de productividad las tres fuentes principales de

informacion para elaborar dichos indices son:

&  Informacién que identifique al producto (bien o servicio),

£ Informacion contable, e

£2  Informacidn sobre medicién del trabajo.

En general de acuerdo con su definicién, se puede calcular la productividad por

rhedio de la formula siguiente:

Productos _ Productos

Productividad = = — - —
Insumos  Mano de Obra + Capital + Materiales + Energia + Maquinaria
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Es importante recordar que para el calculo de los indices de productividad, este debe
hacerse haciendo uso de medidas de productividad con respecto a los mismos recursos

empleados para el calculo de ia productividad base.

1.2.2.4. Productividad y Calidad.

A menudo se ha pensado que la calidad y la productividad entran en conflicto. La
productividad y la calidad van generalmente de Ja mano. No es calidad contra
productividad, sino calidad con productividad. Aprovechando la tecnologia, la industria ha
logrado producir bienes de calidad en forma masiva. Los cambios “tecnolégicos -que han
contribuido al aumento de la productividad han acrecentado directamente la calidad del
producto, la mecanizacién, la automatizacién y el disefio y fabricacién auxiliados por
computadora han implicado la transferencia de la destreza del hombre a equipo mas
confiable y preciso, con productividad elevada. La ﬁniﬁcacién, la especializacién y la

- simplificacion de los productos han facilitado la produccion masiva y la uniformidad del
producto. La productividad y la calidad han mejorado juntas. Un defecto de calidad puede
invalidar miles de horas de trabajo altamente productivo. La productividad debe ser medida
realmente por lo que hace el producto cuando da servicio al cliente. No basta con medirla

hasta la puerta de la plataforma de embarque.

1.2.2.5. Productividad y Empleo.

Segln estudio realizado por el Work in America Institute (Instituto del Trabajo en
Norteamérica), los programas més prometedores para mejorar tanto la productividad como
la satisfaccion en el trabajo parecen ser los génerales, que tienen en cuenta los aspectos
sociales, psicolégicos y técnicos del ambiente de trabajo: reconocimientd del esfuerzo,
capacitacidn, participacion en la planeacion de tareas, atencion a la seguridad y la salud,

disminucion de la tension y disponibilidad de equipo adecuado.
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1.2.2.6. Productividad en los Servicios.

El mejoramiento de la productividad en la agricultura y la industria han reducido el
mumero de trabajadores requeridos para hacer las cosas necesarias y en la actualidad Ia
mayoria de la fierza de trabajo se encuentra trabajando en los servicios, incliyendo la

atencién de la salud, el gobierno, la educacion, la venta al menudeo, el mantenimiento, las

-diversiones, etc. En eso trabajaran las personas y es alli donde aparece la urgente necesidad

de mejorar la productividad. La tarea de mejorar la productividad en los servicios no se ha
emprendido como se hizo en la agricultura y la industria, pero se pueden aplicar algunas de

las mismas técnicas y es posible lograr un mejoramiento constante parecido.

Aunque es mas dificil, se puede también medir el rendimiento en los servicios, por
lo menos comparando con el afio anterior, si no se pueden aplicar pardmetros absolutos. En
el area de servicios se pueden efectuar estudios de métodos y por supuesto se puede invertir

mas capital en equipo que ayude a hacer las tareas.
La ingenieria industrial es la profesion capaz de producir mejoras de la

productividad en empresas de servicio ya que su-objetivo es hacer uso 6ptimo de la unidad

de esfuerzo humano y los recursos existentes mediante la integracion logica de sistemas.

1.2.3. Enfogué de Sistemas.

1.2.3.1. Concepto de sistemas.

Un sistema es cualquier conjunto de componentes interdependientes y
correlacionados que satisfaga un propésito, formando un todo arménico con puntos y cifras

de control y en equilibrio con su ambiente. Los componentes de un sistema son:

a) El proposito.

D) Las entradas, y las salidas del sistema.
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c) El proceso o procedimiento realizado.

d) Cualquier instalacién y equipos necesarios.

€) El personal necesario para operarlo.

f) Lainformaci6n e instrucciones necesarias para su operacion.

g) El ambiente dentro del sistema.

Estos componentes estan separados del ambiente del sistema por un limité a través
del cual fluyen las entradas y las salidas. Son las relaciones y las dependencias entre sus
componentes lo que permite a un sistema satisfacer su propésito. Desde un punto-de vista

mas amplio:

Todo es un sistema.

Cada sistema esta compuesto de sistemas menores. )

Cada sistema esta asociado con otros sistemas paralelos.

Cada sistema es parte de, por lo menos, un sistema mas grande,

Cada sistema es parte de, por lo menos, una jerarquia de sistemas.

1.2.3.2. Problemas v soluciones de los sistemas.

Un problema de los sistemas surge cuando el desempefio de un sistema no satisface
las necesidades, deseos o aspiraciones de una o mas personas o grupos. Estas se resuelven
al: (1) restaurar el desempefio de un sistema a su nivel previo, (2) mejorar el desempefio de
un sistema y :(3) crear un sistema que no exista, por el momento, en ninguna forma. El
desempefio se mide con escalas tan diversas como la cantidad o la calidad de las salidas, las
utilidades, la rentabilidad, los contaminantes generados y el- mejoramiento en la actitud del

personal.

1.2.3.3. Ingenieria de Sistemas.

El estudio de un sistema, mediante el analisis del sistema, el disefio del sistema, la

planificacién del funcionamiento de sistemas y la direccion del sistema, es muy 1Atil para
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resolver los grandes y complejos sistemas formados con la participacion de hombre y

maquinas.

a) Andlisis de Sistemas.

El analisis de sistemas incluye la investigacion de los objetivos del sistema,
seleccidn de criterios para la evaluacion de las soluciones opcionales, Conceptualizacion de
¢éstas, examen de la factibilidad de las soluciones propuestas, evaluacién de las soluciones
factibles, seleccion de la solucion méas adecuada y desarrollo de las especificaciones

funcionales para la solucién elegida.
b) Diseiio de Sistemas.

El disefio de sistemas puede ser dividido en las fases de disefio preliminar y disefio
-detallado. En el disefio preliminar, se evalian los estudios para la implantacién de las
especificaciones funcionales desarrolladas durante Ia fase de analisis del .‘sisterna, y se
selecciona el tipo de disefio. El disefio detallado es la conversion del disefio elaborado
durante la fase preliminar en especificaciones detalladas de equipos y procesos, integracion

de subsistemas y componentes de ensayo.

c) Planificacién del funcionamiento de sistemas.

La Planificacién del funcionamiento de sistemas incluye el mantenimiento,
formacion, planificacion de instalacién, suministro de repuestos, informe de los fallos y -

modificacion del equipo instalado.

Los problemas de funcionamiento de sistemas deben ser resueltos al comienzo del

disefio del sistema, en lugar de hacerlo después que el equipo ha sido entregado.
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.d} Direccion de Sistemas.

La direccion de sistemas incluye el desarrollo de procedimientos y de la estructura
organizativa necesarios para la planificacion, direccién y control de las actividades. Es la

funcion de control que opera durante todo el ciclo de vida del sistema.

-1.234. 12 v§5i6n mis amplia de la Ingenieria de Sistemas,

.
Los métodos de la ingenieria de sistemas se pueden aplicar a cualquier situacion
donde se requiera de la reestructuracion (redisefio). de un sistema existente o la
estructuracion (disefio) de una entidad que no existe actualmente. El problema puede
implicar un proceso o un objeto inanimado tal como una estacion de trabajq bien realizada.
desde el pimto de vista ergonémico. Los métodos pueden aplicarse al sistema como un

todo, a sistemas menores que formen parte de €l o a sus componentes.

1.2.3.5. El Ingeniero Industriaf v l1a Ingenieria de Sistemas.

La educacion en los niveles de licenciatura y postgrado, asi como. la experiencia,
preparan, de manera particular al ingeniero industrial en todos los aspectos de la ingenieria
de sistemas. El uso de los procedimientos descritos hace mas probable que ¢l ingeniero idee

o implante soluciones innovadoras para el problema “correcto”.

Tiene especial importancia el que el ingeniero industrial participe activamente en la -
fase de implantacion de la ingenieria de sistemas. Esta participacion es una gran
responsabilidad, ya que ningiin proyecto estd completo hasta que se establece con éxito;
ademas, es deseable esta’participacion debido a que la implantacién proporciona esa

retroalimentacion tan valiosa, conocida como experiencia.
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1.3. Marco Econdémico.

En E! Salvador la actividad econdmica se divide en tres grandes sectores:
a) Sector primario: en el cual se contempla la industria extractiva.
b} Sector secundario: el cual contempla la industria manufacturera

c) Sector terciario: el cual contempla actividad econémica de los servicios.

Estos sectores econdmicos a su vez pueden dividirse en ramas de actividades

econdmicas. : ~

Las ramas de actividades por sector econémico encontradas en el pais son:*

Sector primario:
&  Agricultura
n

SF Mineria

Sector secundario:

& Manufactura
$ . Construccion
Sector terciario:

§¢ - Distribucién de agua
L Suministro de electricidad

& Hoteles y restaurantes

g Telecomunicaciones
& Intermediacion financiera

&  Administracion pablica

g Ensefianza

L5 . .

&5 Servicios de salud
a Comercio.

* Fuente: DIGESTYC y Revista Trimestral del BCR
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Para medir la importancia y participacién de cada uno de los sectores se utilizan una
serie de indices econdmicos; con los cuales se pueden evaluar diferentes variables

economicas.

Una de las variables mds signiﬁcati\'ras en el Anilisis Econémico es el Producto’
Nacional, el cual puede definirse como Ja medida en unidades monetarias del flujo- total de
bienes y servicios finales producidos por el Sistema Econémico en un periodo detérminado,

generalmente de un afio. Esto es generado por el aporte de todas las empresas del pais.

E! aporte en los ultimos afios a la formacion del Producto Interno Bruto (PIB) de

los sectores de El Salvador se presenta en la tabla 3.

Estos resultados reflejan que la creacion de la riqﬁeza nacional ha tenido como eje
de acumulacién dos pivotes sectoriales principales: Industria Manufacturera y los Servicios,
que han estado contribuyendo con un 22% y 54% a la formacion del PIB respectivamente
desde 1994. Como se observa, el Sector Servicios es el que mas ha aportado a la formacion
del PIB. De hecho, desde 1979 super6 al sector primario como se observa en la grafica del
anexo 1, y desde 1992 contribuye con mas del 50% a la formacion del PIB®. De aqui se
concluye que El Salvado-r dejo de ser hace 2 décadds pais eminentemente agricc;la, y que el |

sector terciario es su principal sector econdémico.

> Ver en anexo 1 grafico de aportacién al PIB por sector econémico
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Tabla 3. Estructura del Producto Interno Bruto por Sector Econdémico® Qo_,ona,_&mwv

Aifio S. Primario | S. Secundario | $. Terciario
67 417 17.7 40.6
68 41.1 18.1 408
69 41.2 17.9 40.9
70 40.9 18.3 - 40.8
71 40.5 19.2 40.3
72 40.1 19.5 40.4

73 39.7 18.9 41.2
74 39.7 18.5 41.8
75 39.5 18.6 41.9
76 432 16.4 40.4
77 437 14.7 41.6
78 425 15.6 41.9
79 42.4 15.4 422
80 41.7 15.1 43.2
81 39.8 15.7 44.5
82 39.3 155 45.2
83 38.7 15.6 457
84 38.9 15.7 454
85 38.3 16.4 45.3
86 38.5 15.6 459
87 374 17.6 45
88 36.9 17.6 45.5

. 89 36.6 17.8 45.6
90 32.8 19.5 47.7
91 29.9 20.3 49.8
92 25.8 21.5 52.7
93 25.1 21 53.9
94 246 21.1 54.3
95 24.1 21.2 547
96 24 21.2 54.8
97 23.5 21.9 546 .
98 229 22.9 54.2
99 22.5 23 54.5

- Fuente: Elaboracion propia sobre la base de cifras del BCR

-5 Puede ver el grafico de la estructura del PIB en anexo 1
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Por otro lado, la ifnportancia del sector agricola y el de servicios la Economia de El

Salvador se manifiesta- también en la generacion de empleo. En la siguiente tabla podemos.

apreciar el nivel de personas ocupadas que generan estos sectores.

Tabla 4. Personal ocupado segiin Sector Econdmico’
" PERSONAL PORCENTAJE
SECTOR
| OCUPADO (%)
Industria Manufacturera ' 415,631 18.66
e 11531515177
Otros | 658,689 2957
Total B 2,227,471 100

Fuente: Elaboracion propia sobre 1a base de cifras de la DIGESTYC

- El Sector Servicios genera el mayor niimero de personas ocupadas, con un 51.77%

de la fuerza laboral nacional.

Lo anterior nos confirma la importancia que dentro de la economia tiene el sector
Servicios. Esta importancia econdmica, aunado a la falta de aplicacién de Técnicas de

Ingenieria Industrial constituye hechos justificativos para el estudio de este sector.

Considerando que cada sector estd formado por varias ramas de actividades
podemos desglosar los Servicios y el Comercio, y ver el comportamiento e importancia de -

las diferentes ramas que ios forman.

7 Ver en anexo 4 Tablas de personal ocupado por rama de actividad econdmica.
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Tabla 5. Producto Interno Bruto por Ramas de Actividad de los Sectores Servicio y

Comercio. A precios constantes (en millones de colones):

ARo .

, 1994 1995 1996 1997  1998. 1999
Rama de Actividad

Blectricidad | 1037 1101 1532 1561 1678 1679
Agiay Aleartarillagos - 1496 1558 1581 1717 1752 1774
Tranportey Almacenzamirto 25508 2911 28016 20848 31938 33521
{ Comunicadiones 9071 8673 o7 10289 1057 11396
Bucesy Segnes. 12400 14429 423 16106 1767 17984
Servicios Comunakss, Sociakes y '

Persoraks 16834 18095 17995 18871 19522 - 19893
Servicios del Gobiemo 26027 28081 2267 30191 30342 30432
Restaurantes y Hoteles 4365 15209 1527 16835 17092 18032
Comertio 7623 85123 85029 86580 86753 8012
Otros sexvicios 38553 40183 41091 41886 39847 40117
' T Total 25004 240363 244308 254084 257648 261740

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de cifras del BCR.
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Tabla 6. Estructura del PIB por ramas de actividad de los Sectores Servictos y Comercio. A

precios constantes® (Porcentajes)

Ano
1994 1995 1996 1997 1998 - 1999
Rama de Actividad
Electricidad 0.46 0.46 0.63 0.61 0.65 0.64
Agpay Alcantarillados 067 065 065 068 0.68  0.67
Transporte y Almacenamiento 1147 1161 1147 1175 1240 12.80
Cotrwmicaciones. 4.06 3.61 3.78 4.05 425 4.35
Bancos y Seguros 556 -6.00 6.07 6.57 6.90 6.87
Servicios Comunales, Sociales y Personales
Servicios del Gobiemo 7.54 7.53 7.36 7.43 7.58 7.60
Restaurantes y Hoteles 1727 1672 1682 1648 1546 14.62
Comercio 6.44 6.33 6.44 6.47 6.63 6.89
Otros servicios 3446 3541 3480 3407 3367 3321
1206 11.68 1198 -11.88 11.78 1220
Total : 100.0 100.0 1000  100.0 100.0  100.0

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de cifras del BCR.

Finaimente se puede decir que desde cualquier perspectiva considerando cualquier

variable econdmica se confirma la relevancia que el Sector Servicio tiene para nuestro pais

y que dentro de éste, las ramas de actividad mas importantes estan en Ia tabla 7.

® Puede ver gréfico en anexo 2
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Tabla 7. Ramas de Actividades de Servicio y Comercio mas importantes

Rama de Actividad Importancia
Comercio al por mayor y menor Mayor aporte al PIB
Servicios del Gobierno : Mayor aporte al PIB
Transporte y Almacenamiento . Mayar aporte al PIB ymayora‘emnﬁmo
Electricidad Mayor crecimiento
Bancos y Seguros Mayor crecimiento

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de informacion del BCR y ANEP.

Otra de las variables que proporciona informacién para medir la importancia de los
sectores economicos es la Inversion Extranjera Directa (IED) que representa el flujo de

inversién extranjera hacia las empresas de los diferentes sectores nacionales.”

La IED presento para 1998 un flujo de US$ 1,103.7 millones; de los cuales la mayor
afluencia fue hacia el sector energético con US$ 598.4 millones, que representan un 52 %

del total; y el sector comunicaciones, con US$ 251.0 millones, representando un 22.7 %.

Anteriormente los flujos de IED se concentraban en el sector industria
manufacturera mediante la introduccién de nuevas plantas de produccién, tal como los
productos de cemento, cables conductores de electricidad y refinamiento de petrdleo en

crudo.

Para 1999 se finaliz con flujos estimados de US$ 200 millones en la inversion
destinada principalmente a los sectores de energia, telecomunicaciones, manufactura,
comercio y financiero. Asi también, la importancia que tultimamente se le ha dado a la
reduperaci()n de Ia actividad en la industria hotelera con inversion extranjera y de divisas

por turismo internacional.

% Puede ver grafico en anexo 3
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Otra actividad en el sector servicios que se proyecta para generar oportunidades de
inversion extranjera directa son los servicios de transporte de carga o de pasajeros, por lo
que se prevé que el flujo de este tipo de inversion se mantenga o se incremente en los

préximos afios priicipalmente en el sector industria de los servicios.

1.4. Estudios Previos.

El ingeniero industrial se ha desempefiado tradicionalmente en la industria

manufacturera. La mayoria de textos hacen referencia a la aplicacién de técnicas de

. ingenieria industrial en problemas de produccion de bienes. En algunos textos se

encuentran algunos apartados especiales sobre Ia utilizacion de dichas técnicas en et sector
servicic;s, pero sin hacer mayor profundizacién. No existen libros especializados sobre la
aplicacién del estudio de tiempos y movimientos en la produccién de servicios, sin
embargo, en muchos se hace referencia sobre la necesidad de ampliar 1a aplicacion de estas

técnicas hacia ese sector para establecer medidas de la productividad y del rendimiento®.

Cb_mo trabajos de graduacion de la Universidad de El Salvador para optar al titulo

de Ingeniero Industrial encontramos los siguientes:

4%  Aplicacion de técnicas de ingenieria industrial en las unidades de salud del
Ministerio de Salud Piblica y Asistencia Social.
& Aplicacién de Técnicas de Ingenieria Industrial en el 4rea de servicios
comunes en el Hospital de Nifios Benjamin Bloom.

%  Diagnostico Base para Estudios de Méfodos en Puestos de Trabajo
Conteniendo Equip‘os Dotados de Comando Informatizado y Efectuando Labores

Mediante Comando Humano para Produccion de Servicios.

% Ver Salvendy, “"Manual de ingenieria industrial”, cap. 1.4, Pag. 136-155.
Marvin Mundel, “Estudio de tiempos y movimientos”. Cap. 4 y cap. 5. '
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En los primeros dos estudios vemos la aplicacién de técnicas de ingenieria industrial
en el sector salud tales como distribucion en planta,-manuales de organizacion, y otras. En
ninguna se presenta la aplicacion de técnicas de estudio y medida del trabajo como

propuesta para la solucion de los problemas planteados.

En el tercer estudio, se presenta un diagnéstico base para llevar a cabo
posteriormente Estudios de Métodos en distintos puestos de trabajo conteniendo equipo
dotado de comando informatizado y efectuando labores mediante el comando humano para
la produccion de servicios. Este estudio presenta informacion recopilada sobre la situacion
de los puestos de trabajo en el sector servicios y sobre la posibilidad de aplicar el estudio de
métodos para mejorar su productividad. Sin embargo, este estudio no estd ain agotado.
Falta determinar qué variables técnicas pueden aplicarse a los puestos de trabajo y una
metodologia més depurada para el desarrollo de estudios de tiempos y movimientos en este
sector, y determinar a través de los resultados de esto, indicadores de tiempo y de

rendimiento de los'puestos de trabajo.
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Capitulo ll. Investigacion de Campo

2.1. Planteamiento del Problema.

En El Salvador la estructura econémica interna ha sufiido en los 1ltimos afios un
cambio. Ya no se trata de un pais eminentemente agricola, como antes era considerado;
ahora el rubro mas fuerte de contribucion al Producto Interno Bruto (PIB) lo representa el
- sector servicios, contribuyendo con el 54% a este®, produciéndose asi una terciarizacién de
la economia desde 1979. Ademas, el sector servicios es importante ya que es donde
actualmente se concentra la mayor parte de la fuerza de tr&bajo nacional (poco mas del 51%

de la poblacion ocupada).2

Los avances tecnologicos, principa]mente en las 4reas de la informatica,
telecomunicaciones, telematica (que no es mas que la combinacién de las dos primeras),
multimedia y otras, han contribuido al desarrollo de dicho sector a través de la creacion de
maquinaria y equipo de tipo electrénico como computadoras, faxes, teiéfonos, etc. para
facilitar la realizacion de tareaé; sin embargo la aplicacion de nuevas tecnologias como
unica forma de mejorar la productiﬁdad, puede, en el largo plazo, producir una baja
utilizacién del equipo; lo suficientemente baja como para frustrar las grandes esperanzas

puestas en él.

La nueva tecnologia acompaiiada de técnicas de Ingenieria Industrial para el mejor
aprovechamiento de los recursos han logrado un crecimiento acelerado de la productividad
en la industria manufacturera y en la industria extractiva, Existiendo asi la posibilidad de

transmitir esta experiencia a la produccion de servicios.

Actualmente no existen las bases para la aplicacion sistematica de las técnicas de

ingenieria industrial en el sector terciario; y dado que, el Estudio y Medida del Trabajo fue

! Ver anexo 1 y 2. Estructura del PIB 1999
Z VVer anexo 4. Personal ocupado por rama de actividad econémica.
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el origen de la Ingenieria Industrial y constituye fiuente importante de informacién para la
aplicacion de otras de sus técnicas, es necesario comprobar la aplicabilidad de este en el

sector servicios.

Establecida la importancia del sector servicios, su tendencia a la utilizacién de
maquinaria y equipo de tipo electronico, y la posibilidad de la aplicacion del Estudio y
Medida del Trabajo para mejorar su productividad se plantea el problema como se muestra

en la figura N° 2.1.

‘Estado A Estado B
No existen las bases
analiticas suficientes Disefo, Mejoramiento
para proyectar, e Implantacién de
disefiar, implantar, sistemas haciendo uso
operar y mejorar . | de la Aplicacion

sistemas por medio de

: A racional de técnicas de
PROC

la aplicacién de Ingenieria de

técnicas de Ingenieria i _ Fabricacién en la
de Fabricacién en la produccion de servicios
produccion de servicios para puestos de
para aquellos puestos trabajo provistos de
de trabajo provistos de rﬁaquinaria y equipos
maquinaria y equipo de : de tipo electrénico.

. tipo electrénico.
Figura N° 2.1

La complejidad y amplitud de este problema requiere la realizacion de estudios
exhaustivos y por etapas para el logro del resultado final.
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Estado A

Estado B
No existen las bases Base preliminar para el
analiticas suficientes " disefio v meioramiento
- para proyedar, disefiar, Y Me]
implantar, operar y

mejorar sistemas por
medio de la aplicacion
de técnicas de
Ingenieria de
fabricacion en la

de sistemas usando la

~4 aplicacion del estudio y

¥ medida del trabajo en

la produccion de
produccion de servicios servicios para puestos
para ppl:-is‘,:;ggotiedtgabajo de trabajo provistos de
maquinaria y equipos

maquinaria y equipos
de tipo electronico

de tipo electronico
FiguraN° 2.2

Para una mejor comprension del problema debemos tener en cuenta tres elementos

importantes: el tiempo, el volumen y ciertos criterios que se deben tomar en cuenta.

Tiempo:

El problema ‘se sitda en el nivel estratégico, con un horizonte a largo plazo. La

etapa que se cubrir con este proyecto es la del disefio de base preliminar para la aplicacion
del estudio y medida del trabajo en el sector servicio.

Volumen: _
El resultado final del proyecto serd un documento en el que este plasmada una

metodologia - preliminar para la aplicacién del estudio y medida del trabajo en el sector
servicios. |

Criterios:

Grado de Contribucién a la Problematica. Como ya se sefialo, el proyecto es una de las

primeras etapas para la solucién de un problema global, En este se planteara una base

preliminar para aplicar el estudio y medida del trabajo al sector servicios, a partir de la cual
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se realizaran estudios para la mejora de [a misma y para la aplicacion de otras técnicas de

ingenieria de fabricacion.

Uso. La base preliminar propuesta serd analizada posteriormente y debera ser depurada. Se
recomienda que esto se efectiie poco tiempo después de terminada la metodologia para
acelerar el acercamiento al resultado final y evitar que haya que realizar actualizaciones del
estudio.

- Importancia del Estudio y Medida del Trabajo.
& Valor Teorico
2% Utilidad Metodologica

Considerando estos elementos podemos enunciar el problema de la siguiente forma:

“La falta de bases analiticas suficientes para la aplicacion de
Técnicas de Ingenieria de Fabricaci()n_en la Produccion de servicios |
hace necesario el desarrollo de una base preliminar para la
Aplicacion del Estudio y Medida del Trabajo en el Sector Servicios,
para puestos de trabéjo provistos de maquinarias y equipos de tipo

electronico”.

2.2. Formulacién de Hipobtesis.

%¥ H1: No existe una metodologia para la aplicacion del estudio y medida del trabajo.

en la produccion de servicios.

€# H2: En la produccién de servicios se aplican algunas técnicas de ingenieria

industrial.

31



% H3: La mayoria de labores que se realizan en los puestos de trabajo provistos de

magquinaria y equipo de tipo electrénico, aunque se repitan no siguen un ciclo definido.
% H4: En el sector servicios existe una gran variedad de equipos de tipo electronico.

% HS5: El uso de equipos electronicos e informatizados es el medio preferido para

aumentar la productividad en el sector servicios.

€ H6: No para todas las empresas y puestos de trabajo sera conveniente la realizacion

del estudio y medida del trabajo.

% HT7: Es posible establecer criterios de aplicabilidad para el estudio y medida del

trabajo en la produccién de servicios.

2.3. Metodologia de la Investigacion

2.3.1. Inves’tfqacién Preliminar.

Se realizaron dos tipos de investigacion preliminar: la primera consistid en la
bisqueda de informacion bibliografica relacionada con el tema. Para ello se buscaron

revistas u otros estudios en lugares como:

% Banco Central de Reserva (BCR).

Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo (FUSADES).
Programa de las Nacicnes Unidas para el Desarrollo (PNUD). .
Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC).

% Asociacién Nacional de la Empresa Privada (ANEP).

dAn,
"

e w6 g%

An b

Camara de Comercio.

u

§¢ Bibliotecas de Universidades.
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2% Principales diarios del pais.

g8 Directorios telefonicos.

El segundo tipo de investigacion consistid en una serie de entrevistas y
cuestionarios a nivel Gerencial en empresas de servicios; asi como observacion directa del .

desarrollo y condiciones de las actividades en el sector.’

Con los datos obtenidos de esta primera parte se procedid al disefio de la

investigacion de campo.

2.3.2. Investigacion de Campo

2.3.2.1. Disefio de la Investigacion.

Se considera que el tipo de estudio a realizar sera del tipo “exploratorio”, dado que
el objetivo del mismo es examinar un problema de investigacion que ha sido poco
estudiado (solo se cuenta con un trabajo de graduacion previo). Es decir, la revision de la
. bibliografia revelé que unicamente hay guias e ideas vagamente relacionadas con el

problema en estudio.

Los Estudios Exploratorios se caracterizan por “preparar el terreno™ a otras
investigaciones, buscan examinar un tema o problema de investigacion que ha sido poco
estudiado para aumentar su grado de familiaridad y a partir de ellos comenzar estudios mas
profundos. Como se definié en el planteamiento del problema, el presente estudio es una

parte de otros estudios que se realizaran mas tarde a partir del mismo.
2.3.2.2. Determinacién del Universo de Estudio

Para la seleccion del universo se utilizan como referencia dos clasificaciones

internacionales: la Clasificacién Industrial .Internacional Uniforme (CHU - Tercera

"3 Puede ver muestra Guia de Sondeo a Empresas de Servicio en el anexo 18
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revision), en la cual se presentan las distintas actividades economicas que pueden existir en
un pais, y la Clasificacion Internacional Uniforme de las Ocupaciones (CIUO-68,88), que
presenta un sistema de clasificacion | y agregacion de datos de informacién sobre las
ocupaciones obtenidos por medio de censos de poblacion y otros estudios estadisticos, asi
como de los registros de las administraciones piblicas.
De la CHU se seleccionaron las 4reas de servicios existentes en nuestro pais* y son:

€% Suministro de Electricidad y Distribucién de Agua ’

$& Hoteles y Restaurantes
€8 Telecomunicaciones

8% Intermediacion Financiera

&% Administracion Poblica
& Ensefianza
€% Servicios de Salud

% Comercio al por mayor y menor
De la CIUO se seleccionaron aquellos puestos de trabajo provistos de maquinaria y
equipo de tipo electronico tales como computadoras, faxes, terminales, etc. que se

identificaron en cada uno de los sectores de servicios mencionados.

2.3.223. Marco Muestral

Para la determinacién del marco muestral, conviene conocer de forma preliminar el
universo en estudio, para ello se realizo una investigacion preliminar en empresas del sector
servicios. La recopilacion de la informacion se realiza para validar los resultados del trabajo
de graduacién anterior redefiniendo los criterios de seleccion de las empresas que

componen el marco muestral.

Los criterios a considerar son los siguientes:

4 Informacién obtenida de la Direccién General de Estadistica y Censo (DIGESTYC), segim las
categorias de tabulacion de la CYIU que ellos han adoptado.
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1. Las empresas de servicios deben estar ubicadas en el irea metropolitana de
San Salvador, considerando que es aqui donde se concentra el mayor
nmimero de empresas dedicadas a esta rama, ademas las empresas
concentradas en esta area-son las que mas uso hz;lcen de la informatica y las
telecomunicaciones en los puestos de trabajo.

2. Las empresas seleccionadas deberan ser consideradas como medianas o
grandes, segun el criterio de FIGAPE, que considera mediana empresa a
aquellas que posean mas de 20 empleados. -

3. Que la empresa tenga bien definidos los servicios que presta; y que estos no
presenten mucha variabilidad.

4. Empresas que cuenten con mas de 5 puestos de trabajo diferentes que se
auxilien de equipo ‘electrénico para la realizacion de las tareas.

5. Empresas representativas del area de servicio respectivo, es decir que sus

puestos de trabajo se encuentren en empresas similares y de menor tamaiio.

El nimero total de empresas que cumplen dichos criterios y por lo tanto forman

parte del marco muestral es de 343 .8

2.3.2.4. Seleccion de la Unidad de Analisis

La unidad de analisis para el estudio es el Puesto de Trabajo y para su seleccion

dentro de las empresas de servicio se consideran los siguientes criterios:

1. Tipo de cargo del puesto de trabajo. Se seleccionaran las areas de trabajo

operativas y jefaturas.

* El AMSS Comprende Municipios De San Salvador, Soyapango, llopango,
Mejicanos, Santa Tecla, Antiguo Cuscatldn. San Marcos, Ayutuxtepeque, Ciudad
Delgado.

% Elaborado en base a datos DIGESTYC.
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2. Que en el puesto de trabajo para realizar las tareas se haga uso de
maquinaria y equipo de tipo electrénico.

3. Que en los puestos de trabajo se realicen tareas repetitivas en su mayoria.

4. Que por lo menos en el 20 % de las actividades se haga uso de equipo de
tipo electrénico. No valdria la pena para los objetivos del estudio, registrar
las actividades de un puesto de trabajo en el que no existe dependencia para

realizar sus labore de este equipo.

2.3.2.5, Seleccion de la Muestra

Al seleccionar la muestra debemos considerar que la investigacion por realizarse
toma como insumo el trabajo de graduacion anterior’, el cual si bien es cierto contempla
variables diferentes con relacién al presente estudio, la unidad de analisis es la misma para
ambos. Los resultados obtenidos en el primer estudio seran aprovechados para obtener una
mejor seleccion de la muestra.

Como la eleccion del tipo de muestra depende del tipo de investigacién y de la
profundidad que se quiere alcanzar con dicho estudio, se considera que en este caso una
muestra probabilistica es adecuada pues se trata de obtener resultados mas precisos y
objetivos E[ue el estudio anterior, que reflejen situaciones méas cercanas a la realidad
logrando reducir y medir de esta manera el error y eliminar cualquier tipo de sesgo
existente. Para ello se hara uso de una seleccion de muestra probabilistica del tipo

estratificada por racimos.

La ventaja de este tipo de seleccidn es que se reduce costos, tiempo y energia. Dado
que implica diferenctar entre la unidad de andlisis y la unidad muestral, considerando como
unidad de analisis a los puestos de trabajo a quienes se les aplicard el instrumento de

recoleccion de [a informacion.

7 “Diagnostico Base para Estudios de Métodos en Puestos de Trabajo

Conteniendo Equipos Dotados de Comando Informatizado y Efectuando Labores
Madiante.Comando Humano para Produccion de Servicios”. Tesis UES para optar al
Titulo de Ingeniero Industrial — Enero del 2000 -.
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La unidad muestral (racimo) se refiere a las empresas que es donde se encuentran

los puestos de trabajo considerados.como unidad de analisis.

Para la determinacién del universo de estudio se toma como base Ia CITU y sus
categorias de tabulacion; de ahi se determinaron las 4reas de servicios a estudiar. Luego se
procede a determinar cuales de esas areas existen en nuestro pais por medio de informacién
obtenida en la Direccion General de Estadistica y Censos. Tomando la CIUO se hara la
seleccién de los puestos de trabajo tipo qué se auxilian de equipo electronico para realizar

- sus funciones. Asi se constituye &l universo de estudio.

- Como el nimero total de puestos de trabajo con estas caracteristicas es desconocido
se recurre al artificio. de seleccionar racimos; diferenciando la unidad de anilisis de la
unidad muestral, '

La muestra para el estudio se obtendra del marco muestral, el cual como ya se
definié anteriormente esta compuesto por 343 empresas pertenecientes al sector servicios
dentro de cada una de sus diferentes ramas. Los racimos estan conformados por todas las

empresas pertenecientes a un mismo segmento del sector.

Tabla 8. Numero de Empresas por Area del Sector Servicios.

Areas (Racimds) : N° de Empresas
1 Suministro de Electricidad y Distribucion de Agua 3
2 Hoteles y Restaurantes ' : 37
3Te1ecomumcacxoncs3
4 Intermediacion Financiera 49
5 Adnﬁnistracic’m Publica 14
6 Ensefianza 33
7 Servicios de Salud 11
8 Comercio 193
Total 343
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Para el cilculo de la muestra se utilizo la formula siguiente:

ne ZpgN
(N-DE*+Z7pq’

donde:

n: Es el tamafio de la muestra, _

Z: Es el coeficiente de confianza, relacionado con la desviaciéon tipica de la curva
normal. Para el estudio este posee un valor de 1.96.

p: Es la probabilidad de éxito; a la cual se le asigno una valor de 0.5 que representa
la maxima variabilidad dado que ﬁo conocemos el comportamiento del universo.

¢ Probabilidad de fracaso; es el complemento de p.

N: es el universo de estudio. Para nuestro -caso es el marco muestral de 343

empresas que se ha seleccionado.
E: es el margen de error permisible en  estudio. Se ha considerado un valor de 10%.

Desarrollando los calculos matematicos se obtuvo el tamafio de [a muestra n con un

valor aproximado de 38 empresas.

. De acuerdo con el numeral 4 de los criterios de seleccién de empresas, cada
empresa debe poseer al menos cinco puestos en los qﬁe‘ se utilice maquinaria y equipo de
tipo electronico; tomando esto como base se puede d;eterminar el nimero minimo de
puestos a estudiar como el resultado del producto del mimero minimo de puestos por
empresa —cinco- multiplicado por el mimero de empresas (racimos) de .la muestra. EL

calculo se muestra a-continuacion:

Namero minimo de puestos =5 x n =15 x 38 = 190 puestos
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La distribucién de la uestra dentro de las diferentes areas del sector servicios se

realizara tomando en cuenta los cinco criterios siguientes:

Contribucion del area del sector servicios al Producto Interno Bruto
Poblacion Ocupada por area del Sector Servicios
Inversion Extranjera Directa

Indice de Crecimiento del 4rea del sector servicioss :

S

Numero de empresas por area del sector servicios

. Para cada uno de los cinco criterios se hizo el calculo de la muestra de acuerdo &
porcentajes y Iﬁego‘ se realizo una evaluacion por puntos tomando los numerales 1y 2 con
30 % de importancia cada uno, el riumeral 3 con 20%; y ios numerales 4 y 5 con 10 % de
importancia cada uno. De esta manera se determinol el nimero de empresas a estudiar por

area. Los resultados de la evaluacién se muestran en la tabla niimero 2.°

Tabla 9. Nimero de Empresas por Area del Sector Servicios.

_ Area | Mauestra (Empresas)
1 Suministro de Electricidad y Distribucion de Agua 6
2 Hoteles y Restaurantes - | | 3
3 Telecomunicaciones 3
4 Intermediacion Financiera 4
5" Administracion Publica 4
6 Ensefianza 2
e

8 Comercio ' ‘ ' 14

Total 38

8 Elaboracién propia con base en datos del PIB durante el periodo 1995 - 1999

segun datos del BCR.
® Puede ver las tablas donde se presentan los resultados de cada criterio en el
anexo 6. ' _
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23.3. Disefio  del Instrumento de Recoleccién de

Informacion.

Para la recoleccidn sistematica de informacion en el sector servicios se elaboro una
encuesta en la que se tomaron en cuenta siete aspectos. Esta contiene preguntas abiertas,
cerradas y de opciones multiples (estas uitimas -establecidas basandose en una prueba piloto

que sirvi¢ para depurar el instrumento).
El instrumento tiene como objetivo el obtener informacion sobre las condiciones
actuales de los puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electronico del

sector Servicios.

El instrumento fue pasado a los puestos tipo de las empresas de servicios que

componen la muestra.

2.3.4. Descripcion de las partes del instrumento de

recoleccion de informacion.

El instrumento se dividié en 7 rubros de particular interés para el estudio:*°

A. Generalidades del puesto de trabajo:

En esta primera etapa el objetivo es llegar a establecer el contexto del puesto de
trabajo objeto de estudio. Se pregunta por el nombre del puesto, su objetivo principal y la

clasificacidn del puesto (oficinista o atencién al cliente.)

B. Factores humanos y factor de uso de equipo electrénico:

En esta parte se indaga sobre las actividades (conjunto de tareas) que realiza el

empleado haciendo uso de algin equipo electrénico (factor de uso de equipo), y aquellas

® puede ver una muestra del instrumento de recoleccién de informacion en el
anexo 7.
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en las que no usan ningun equipo (factores humano.) Se determina ¢l :.porcentaje de
tiempo global en el que la persona hace uso de equipo electronico, y el porcentaje de uso

por cada equipo.

Ademas, se investiga porque medios entra y sale la informacién necesaria para -

realizar sus tareas al puesto de trabajo.

C. Métodos de trabajo e indicadores de tiempo:

-Esta f)ane va encaminada a determinar si en el sector servicios se han establecido
tiempos tipos y metodologias especificas para el desarrollo para las actividades de los
puestos de trabajo. provistos de maquinaria y equipo de tipo electronico; ya que el
desarrollo de estos aspectos es la finalidad de la serie de estudios de graduacion que se

emprenderan a futuro.

D. Factores relacionados con {a productividad:

En esta seccion se recoge informacidn sobre la forma de mejorar la productividad en
el sector servicios, la subutilizacion de equipos y acerca de la efectividad del flujo de

informacion entre los diferentes puestos.

E. . Condiciones de trabajo:

- - .y . -y ' - . . - .
La recopilacion de informacién sobre los factores de iluminacion, nivel de ruido,
ventilacion, disposicion del puesto de trabajo, enfermedades ocupacionales son necesarias
para los fines del estudio. Esto tomando en cuenta que para el establecimiento de tiempos

tipo se deben tomar en cuenta las condiciones de trabajo.

F. Esquema del puesto del trabajo:

disposicion del equipo electrénico e implemento de oficina.
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G. Observaciones:

Apartado en el que se anotan observaciones hechas por el entrevistador que

considera como elementos enriquecedores o aclaradores de la informacion recolectada.

2.3.5. Tabulacion de la Informacion.

Para facilitar la presentacion y el analisis de la informacion recolectada por medio
del instrumento de recoleccidn de informacion se disefio un formato de tabulacidn de la

informacién. Dicho formato cuenta con las partes que se describen a continuacion. '

& Tipo de servicio: En esta casilla se colocara el area del sector servicios a la
cual pertenece el puesto de trabajo. Esta area puede ser cada una de las ocho
dreas en las que se dividio el sector servicios segun fa CIIU y Datos de la
DIGESTYC.

€ Ocupacién: Se refiere al tipo de puesto de trabajo, ya sea Oficinista o

Atencidn a Cliente.

& Nombre del Puesto: Aqui se coloca el nombre o cargo del puesto de trabajo

entrevistado.

& Objetivo del Puesto: En este se describe de forma general cual es la razon de

ser del puesto dentro de la empresa.

% Nivel Tecnologico: Este se determina en base al equipo utilizado en el
puesto de trabajo y al nivel de complejidad que implica el uso de estw

definiéndose tres niveles: bajo, medio y alto.

! puede ver la muestra del formato utilizado para la tabulacién de informacién

en el anexo 5.
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La definiciéon de estos niveles se realizo de acuerdo a la investigacion preliminar
llevada a cabo en el sector y la observacion directa mientras se realizaba la recoleccion de

la informacion. La definicion de dichos niveles se muestra a continuacion.,

Nivel Tecnologico Baijo.

Es aquel donde en el puesto de trabajo se utiliza equipo electronico de
funcionamiento sencillo y de uso comun, sin ninguna complejidad para ser utilizado; asi
como también aquellos equipos que han sido utilizados durante mucho tiempo y cuyo

funcionamiento es bien conocido.

Nivel Tecnologico Medio.

Es en aquellos puestos de trabajo en los que se hace uso de equipo electrénico con
funcionamiento mdas complejo que en el nivel tecnoldgico bajo, el cual requiere
capacitacién para manejarlo adecuadamente. Permite realizar funciones multiples con

opciones de uso, capaz de permitir el uso mas eficiente del mismo.

Nivel Tecnolégico Alto.

En este nivel se encuentran todos aquellos puestos de trabajo con equipo para el
cual es necesario un entrenamiento especifico para su uso o que se requiere de una

formacién especial para manejarlo adecuadamente. Dentro de este se encuentran todos

‘aquellos equipos considerados como novedosos o que. no es bien conocido su uso, y

aquellos que utilizan para su funcionamiento redes locales o internacionales o cualquier
tipo de comunicacidn por redes telefonicas, microondas, satélite, etc.
=# Factor de uso de Equipo Electrénico: aqui se busca identificar las tareas
realizadas por elementos completamente humanos y aquellas en las cuales se

auxilia el comando humano de €quipo de tipo electronico.
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% Esquema del Puesto de Trabajo: Consiste en un pequefio esquema en el cual
se muestra la distribucién del equipo y mobiliario dentro del puesto de trabajo
con el fin de establecer si se éncuentra dispuesto de la mejor forma posible o si
existen tendencias y/o lineamientos para el disefio de los puestos dentro del

sector servicios.

% Equipo y Mobiliario: En este apartado se coloca una lista del equipo y

mobiliario con que cuenta el puesto de trabajo.
@ Caracteristicas del Equipo: En este se da una breve descripcion de las

caracteristicas del equipo y mobiliario con el fin de ilustrar de la mejor manera

posible el puesto de trabajo.

2.3.6. Informacion Recopilada.

De acuerdo con la unidad muestral establecida para la recopilacion de la
informacién (n = 38 empresas), y el nimero mintmo de puestos a estudiar por cada empresa
(cinco);, se puede llegar a calcular el nimero minimo esperado de puestos de trabajo
(unidad de analisis) a estudiar para cada area del sector servicios. Comparando este nimero
con el nimero real de puestos estudiados para cada sector se pueden establecer los

porcentajes de cobertura de cada sector. Lo anterior se resume en la tabla 10.
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Tabla 10. Porcentaje de Cobertura por Area del Sector Servicios.

Unidad de - Dntad de Porcentajede
Andliss Planeada Cobertura
Actuzl
......... G ;
| S 30 33 118 %
Distribucion de Agua
2 Hotelesy Restaurantes 15 15 100 %
3 Telecomunicaciones 15 . 18 120 %
4 Intermediacion Financiera 20 ~ 28 140 %
5 Administracion Publica ’ : 20 26 130 %
6 Ensefianza ) 10 : 14- 140 %
7 Servicios de Salud 10 9 90 %
8 Comercio 70 51 73 %
“Total . 190 194 102 %

Como se puede observar en la tabla 10 las areas de Servicios de Salud y Comercio
no fueron cubiertas en su totalidad; pero se justifica la finalizacién de recoleccion de datos

debido a dos razones principales:

La primera es que en las 4reas que no se cubrieron totalmente se obsefvé que no
* existe una gran diversidad de puestos tipo y se considera que se ha cubierto Ia suficiente

cantidad de puestos para cada uno dé los sectores mencionados.

La segunda razén es que el total de las unidades planeadas a cubrir fue alcanzado y
los excedentes de algunas reas cubiertas totalmente compensan el déficit en estas dos

areas.

1 2.37. Informacién Recopilada

Para recopilar la informacion necesaria se utilizo el formulario que se presenta enel .

" anexo 5.
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A continuaci6n se presentan los resultados totales obtenidos para el sector servicios.

& Tabla 11. Tipo de Servicio

Namero de Respuestas
Suministro Eléctrico y Distribucién de Agua TTTR3 T 7
|Hoteles y Restaurantes ) 15~
: Telecomunicaciones _ 18
Intermediacion Financiera 28
Administracién Publica o 26 )
Ensefianza © | ) - 14
Serviciosde Salud | K]
Comercio - : 51
“Total 194~

@ Tabla 12. Ocupacion del Puesto de Trabaijo

Tipo de Puesto Namero de Puestos | Porcentaje
Oficinista 166 5464
Atencion al Chiente .- 88 ' T

~Total e 160,00

‘& Tabla 13, Clasificacion de Actividades

Tipo de Actividad . Ndmero de Actividades Porcentaje
Con Equipo Electronico N . T 68.43
Sin Equipo Electrénico - 305 31.57

Total | 966 " 100.00
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& Tabla 14. Porcentaje de uso de equipo electronico en el puesto de

trabajo _
Rango de Tiempb Namero de puestos Porcentaje
De 0a 25% 11 567
De més de 25 a 50 % 35 18.04
De mas de 50 a 75 % 39 12010
75 % 0 mas 109 56.19
' 194 100.00

- Total

& Tabla15. Inventario de equipo electrénico en el sector servicio y

ndmero de puestos que lo utilizan.

Equipo

Computadora
Impresor
Contémetro
Fax
Teléfono
Conmutador
Lector dptico
Lector industrial
Fotocopiadora
Maquina de escribir eléctrica
Maquina de escribir electronica
Proyector de cafién

" Lampara de luz negra
P.O.S

~ Post marcador.
Electro clasificador
Equipo medico
Celular
Escaner
Caja registradora
Bascula electrénica
Pantalla
Destructora de papel
Altavoz
Servidores de red

Ndamero de
. - puestos que lo
utilizan
155
108
84
42
112
- 4

N2 NN O=a 2 0wWwaRgsRaN

Porcehtaje (%)

79.90%
55.67%
43.30%"
21.64%
57.73%
2.06%
3.61%
0.51%
15.98%
6.70%
7.21%
0.51%
1.54%
4.63%
0.51%
0.51%
4.12%
1.54%
2.58%
1.54%
1.03%
1.03%
0.51%
0.51%
1.03%
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S Tabla 16. Porcentaje de tiempo que utilizan cada uno de los equipo

Equipo 25%0 Misde25a Misde50  Misde Total
menos 50% a 75% 75%
Computadora “412% 15.46%  22.16%  38.14%  79.90%
Impresor 20.10% 19.07% . 13.40% 3.09% 55.67% .
Contdmetro -25.25% 7.73% 6.70% 361%  43.30%
Fax 10.82% 5.67% 2.06% 3.09% 21.64%
Teléfono 16.49% 18.04% 8.76% 1443% . - 57.73%

Fotocopiadora
Maquina eléctrica
Maquina electrénica

7.73% 5.67% . 1.54% 1.03% 15.98%
5.15% 0.51% — 1.03% 6.70%

3.61% 3.61% — — 7.21%

& Tablq 17.

Porcentaje del niimero de equipo utilizado.

Equipo Unequipo  Dos eguipos  Tres equipos Total
Computadora 75.77% 361% 051%  79.90%
Impresor 51.03% - 412% ' 0.51% 55.67%
| Contémetro 42.78% . 051% e 43.30%
Fax 21.64% — o — 21.64%
Teléfono 52.06% 4.12% 1.54% 57.73%
Fotocopiadora ~ 14.94% 1.03% — 15.98%
Maquina eléctrica 6.70% — = 6.70%

Maquina electrénica 7.21% — — 7.21%

& Tabla 18. Medios por que Entra Informacion a los puestos _de trabajo
Medio Nuimero de puestos Porcentaje 7
Oral . 113 . 58.25
Escrita 165 85.05
Teléfono 113 58.25
Fax 74 3814
Computador 82 - 4227
Otros 12 - : : 6.19
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¥ Tabla 19. Medios por quel sale informacién de puestos de trabajo

Medio Niimero de puestos Poi‘céntaje
Oral | 70 ‘ 36.08
Escrita 165 85.05 -
Telétono 85 4381
Fax ' 62 73166 -
Computador 91 : ' 46.91
Ofros 7 361

£ Tabla 20. Recibi6 Entrenamiento para el uso del Equipo Electrénico
que utiliza en su puesto de trabajo

‘Recibié Entrenamiento Namero de Puestos - Porcentaje
Si | 116 59.79
No - 78 40.21

Total 194 | 1060.00:

s+ Tabla 21. Existe algiin método de trabajé técnicamente disefiado (por
escrito) para el desarrollo de sus actividades

Existe Método Nimero de Puestos Porcgﬁtaje
Si | o - 31 15.98 .
No 163 . 84.02
Total 194 " 7100.00

€ Tabla 22. Encargado de Establécer el Método de Trabajo

Encargado Numero de Puestos Porcentaje
Casa Matriz o 19 i 61.29
Ingenieros Industriales T 6.45
Otros Profesionales 7 22.58
'No Sabe " - 3 - 9.68
"""" Total 31 100.00
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%¢ Tabla 23. Forma en que se establece el Método de Trabaijo

Forma Namero de Puestos Porcentaje
Estudio de Métodos 8 . 25.81
Se Importan del Extranjero 3 | 9.68
Otros Medios 13 41.94
No Sabe 7 22.58

' Total 31  100.00

& Tabla 24. .Exis_ten_cia' de Tiempos Tipo para el desarrollo de sus

Y ;l /

actividades
Sele exige tiempo Numero de Puestos Porcehtajg
Si | 14 7.22
No - 180 92.78

Total 194 100.00

& Tabla 25, Encargado de Establecer Indicadores de Tiempo

Encargado - Ndmero de Puestos Porcentaje
Casa Matriz . 12 | 8572
" Ingenieros Idustriales - 0o ' 0.00 '
Otros Profesionales 1 714
No Sabe | : ‘ 714

" Total 14 100.G0

§ Tabla 26. Forma en que se establece el Tiempo Tipo.

_ Forma | Nl’lmero- de Puestos Porcentaje'
Estudio de Tiempos ' ' 6 42.86
En base a la experiencia 0 ' 0.00
Otros Medios 8 © 57.14
No Saﬁe ' 0 0.00
Total . 14 100.00
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£ Tabla 27. Formas de Control del Cumplimiento de tiempos tipo.

Forma ' Nimero de Puestos Porcentaje
En base a resultados ' 5 29.41
Supervision Continua ' 11 64.71
Otros Medios 1 5.88

Total 17 _ - 100.00

¢  Tabla 28. El desamollo de sus actividades cumple con un ciclo o
-modelo repetitivo '

Actividades Repetitivas 'Numero de Puestos Porcentaje
Si S ‘ | , 132 68.04
No 62 31.96

Total 194 : 100.00

& Tabla 29. Encargado de Mejorar la Productividad en la empresa

Forma ' Nﬁméro de Puestos Porcentaje
_ Ingeniero Industrial 16 . 8.25
‘Otros Profesionales 144 : 74.22
No sabe 34 . 17.53
Total 194 100.00

%}‘ Tabia 30. Medios Utilizados para mejorar fa productividad en la

empresa
Medios | Numero de Puestos  Porcentaje
Nuevos Procedimientos 6 Procesos 56 28.87
Motivacion o 50 2577
Capacitacion - | 78 40.21
Nuevos Equipos 116 59.79
Nuevos Programés de Computadora 107 565.15
Otros o 4 2.06
Ninguno ) 13 6.70
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& Tabla-31. Conoce y hécé uso de todas las funciones que es capaz de-

realizar el equipo electrénico de su puesto.de trabajo

Conoce y Utiliza las Funciones . Numero de Puestos - Porcentaje
s T 04 " 5361
No - a %0 46.39

Total 194 100.00 -

& Tabla 32 Existe algin equipo electrénico que tenga que compartir
© CON unNo 0 MAas comﬁaﬁeros de trabajo

. Comparte Equipo Namero de Puestos P.tiarcentaje
§i % 51.03
No L 95 48.97

TotaAh 194 100.00

€ Tabla 33. Le ocasioha atrasos compartir equipo con sus compafieros

4 Ocasiona Atrasos Numero de Puestos ‘Porcentaje .
Si A 51 51.52
No C 48 - 4848

Total 99 . 100.00

§ Tabla 34. Mantiene informacion o documentos en espera

Mantiene Informacion en espera _ Nﬁmerb.'de Puestos = Porcentaje |
Si | 116 59.79
No ' 78 40.21

Total 194 - ~ 100.00.
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& Tabla 35. Razones por las que se mantiene informacién o

documentos en espera

_Razones Numero de Puestos  Porcentaje
Necesitan Autorizacion L 49 - 4224
No hay disponibilidad de equipo e 21 18.10
Informacion Incompleta ) - . 61 52859
Carga alta de trabajo ' - 47 40.52
No'se necesitan de inmediato 30 25.86
No hay quien losreciba - 34 . 29.31

=* Tabla 36. Condiciones de lluminacion de los Puestos de Trabajo

Iluminacién Numero de Puestos 'Porcentaje
Mala 10 5.15
Regular | _ 41 21.13
Buena 143 73.71
Total 194 ~100.00

& ‘Tabla 37. Condiciones de Ruido de los Puestos de Trabajo

Nivel de Ruido Namero de Puestos Porcentaje
Alto : 17 8.76
Medio ‘ _ A 36.60
Bajo T 106 : 54.64

' Total 194 100.00

£ Tabla 38. Condiciones de Ventilacion de los Puestos de Trabsajo

Ventilacion Ndmero de Puestos Porcentaje
Deficiente 15 : 7.73
Regular 41 2113
Buena 138 7113
Total 194 100.00
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% Tabla 39. Disposicion Adecuada del Equipo dentro del area de

trabajo
Disposicién Adecuada - Ndmero de Puestos Porcentaje
Si 118 ' 60.82

No A 76 39.18
" Total 170 100.00

4 Tabla 40. Es necesario agacharse, girar, levantarse o esforzarse
- para alcanzar algo o realizar alguna tarea

Es necesario - : Namero de Puestos  Porcentaje

Si 130 67.01
No | 64 3299
| Total 194 100.00

¥ Tabla 41. Malestares producidos en los puestos de trabajo del sector

servicios
Tipo de Malestar ‘ Nﬁﬁem de Puestos Porcentaje
Enlavisa | 54 4845
Muscular : 90 _ 46.39
Respiratorio ' | 14 7.22
En la Voz L 22 11.34
Otro 21 10.82

Ninguno : 38 19.59
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&  Tabla 42. Porcentajes de Nivel Tecnolégico por Areas de Servicio

~ Area ! % Bajo % Medio = - % Alto

1. Distribucién de Agua y Suministro de

18.18 66.67 156.15
Eléctrico o
2. Hoteles y Restaurantes ' 13.33 53.33 33.33
3. Telecomunicaciones y 16.67 61.11 2222
4. Intermediacion Financiera 10.71 - 57.14 32.14.
5. Administracion Publica ' 26.92 69.23 3.85
6. Ensefianza | 42.86 35.71 - 2143
7. Servicios de Salud. ” 5556 44.44 . 0.00
'8. Comercio o 17.65 56.86 25.49
%Total 2113 5825 2062
2.3.8..  Resumen de la Tabulacion de la Informacién.

Tipo de ocupacion del puesto de trabaijo.

Segdn la CIUOQ los puestos de las empresas de servicios pueden clasificarse en :

- Oficinistas y servicio o atencién al cliente. En la tabla 12 podemos observar que el

-porcentaje de existencia de cada una de estas clasificaciones es similar por lo que podemos

decir que en el sector servicio los puestos de trabajo 'de oficinistas y atencion al cliente se -

encuentran e€n xgual proporcmn

Porcentaje de uso del equipo electrénico.,

En la tabla 13 podemos observar que mas del 50% de los puestos hacen uso de
equipo electrénico mas del 75% de su tiempo de trabajo y solamente el 6% de los puestos
utilizan el equipo menos del 25%; por lo que podemos décir que la mayoria de los puestos
de trabajo en el sector servicio dependen en gran medida del equipo electromco que

utilizan,
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Grafico 2.1. Porcentaje de Uso de
Equipo Electrénico
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Inventario de! equipo electrénico.

En la tabla. 15. podemos observar que el 79.90% de los puestos de trabajo que
utilizan equipé_electrénico en las empresas de servicio hacen uso del computador, el
55.67% utilizan el impresor, e_i 21.64% utilizan el fax y el 57.73% hacen uso, del teléfono

por Io que podemos observar la gran influencia que tiene el desarrollo de las

- telecomunicaciones y la informitica en la produccion de servicios.

. Medios por los que entra y sale informaci6n en los puestos de trabaio.

- Enlas tablas 18 y 19 puede observarse que los medlos ms utilizados para la entrada- '
de’ informacion -y datos a los puestos de trabajo son: Informacion escrita (85. 05%)

_mfprmaclon oral (58.25%) e informacién por teléfono ( 58.25%). El computador a pesar de
‘ser el equipo de trébajo mas utilizado, no es uno ‘de los medios més ufilizados para la

entrada de informacion.

Para la salida de informacion los medios mas utilizados son : mformaclon escrita
(85.05%), telefono(43 81%) v el computador (46. 91%).
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- Podemos observar que la informacion escrita nuevamente es el medio mas utilizado
para la salida de informacion, teniendo en segundo lugar el teléfono; no obstante el

computador tiene una participacién_.maybr en la salida de informaci6n.

Gréﬁco_z.z...Me_dios de Entradas y
Salidas de Informacion

léntradas
H Salidas

0 A A B B ST AR

Entrenamiento en el uso del eduipo electrénico.
En la tabla 20 podemos observar que mas del. 40% de las personas en los puestos de
trabajo no recibieron capacitacion: para el uso adecuado del equipo, lo que impide que

exista un mayor aprovechamiento de los recursos.

Método de trabajo técnicamente disefiado.

En Ia tabla 21 podemos observar que solamente en el 16% de los puestos existe un. -
métado tecmcamente disefiado para el desarrollo de sus actividades. Por lo tanto podemos
concluir que la aplicacion del Estudio del Trabajo no es una de las técnica utilizada
significativamente en este sector.
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Establecimientos de tiempos ﬁM‘

En la tabla 24 podemos observar que solamente al 7.22% de los puestos se les
determina tiempos para el desarrollo de sus actividades y tareas. Por lo tanto para la gran
mayoria de puestos es muy dificil medir su rendimiento y mucho menos su productividad,

sobre Ia base de datos cuantitativos,

Grafico 2.4. Puestos de Trabajo con
Tiempos Tipo
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Actividades repetitivas.

En la tabla 28 podemos observar que mas del 68% de los puestos desarrollan
actividades repetitivas y son estas las cuales representan mayor oportunidad de aplicacién

del Estudio y medida del trabajo en el sector servicio,
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" Los medios mas utilizados para mejorar la productividad de fos puestos de trabajo
en el sector servicios. '

Los resultados de los medios prefeﬁ&os por. las .empresas para aumentar la
p_roductividad en los -puestos de trabajo pueden verse en la Tabla 30. Los resultadds nos
muestran gue Proveer de muevos eqﬁipos electronicos (59.79%), Nuevos programas de
computadora (55.15%) y Capacitacion (40.21%) son los medi;)s mas utilizados por las
empresas para tratar de aumentar la productividad de los puestos.

]

Aprovechamiento de los recursos.

En la tabla 31 podemos observar que mas del 46% de las personas entrevistadas
aseguran no utilizar todas las funciones que es capaz de realizar el equipo, esto debido a’
que no las conocen o bien por que el puesto no las requiere, por lo que podemos decir que

10 existe un aprovechamiento méaximo de los recursos.

Malestares ocasionados por el uso del equipo electronico.

En#l'a, tabla-32. se puede obsefvar que més del 48% de los pi:estos presentan-
malestar en la vista debido al uso del computador y 46% de los puestos présentan ‘malestar
muscular debido a que la distribucion del equipo de trabajo no es adecuada y no se toman

criterios de ergonomia en el disefio de puestos.
Condiciones de trabajo.
Las condiciones de trabajo. en cuanto a iluminacién, nivel de ruido y.ventilacion en

términos generales estan bien y no son aspectos criticos en la producﬁvidad de los puesto
del sector estudiado.

59



Nivel Tecnolégico

En el sector servicios més de la mitad de los puestos de trabajo poseen un nivel
tecnologico medio (58.25%), seguido en segundo lugar por el nivel tecnologico bajo
(21.13%) y finalizando con el nivel tecnologico alto (20.62%).

Grafico 2.5. Porcentajes de Nivel Tecnolégico
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‘Diseno de puestos de trabajo

Se encontrd que no existe un patron definido para la distribucion de los equipos en
los puestos de trabajo en el sector servicios. En la informacion recopilada se observé que
existe una divers_idad de distribuciones; por ejemplo: Se tienen secretarias, las que se
clasifican dentro de! nivel tecnolégico medio poseen pricticamente los mismos equipos
(computador, teléfono, impresor), pero dichos equip;os han sido colocados de diferentes

formas en los puestos de trabajo.

Asi los cajeros de supermercado o ferreteria, de los que se tienen algunos en nivel
alto, otros en medio y otros en bajo, en cuyos puestos de trabajo no se identifica ninguna

téndencia.

En conclusion, no hay uniformidad en cuanto al disefio de los puestos-de trabajo
“para un mismo puesto en el sector servicios. Los criterios que suelen utilizarse para
distribuir los equipos son: espacio disponible, posicién de Ias conexiones eléctricas,

mobiliario con el que se cuenta, in'iciativa.del-que ocupa el puesto, etc.

Bajo estas condiciones del sector, es imfaosible‘el establecimiento de tiempos iipo,
dado que las condiciones de trabajo habrian de ser las mismas en los puestos de trabajo.
~ Antes de poder establecer tiempos tipo es necesario primero, disefiar técnicamente los

puestos de trabajo y definir las condiciones de medicién.
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Capitulo lll. Anélisis y Diagnostico de la Informacién
Recopilada

3.1. Analisis y Diagnostico del Sector Servicios

El anilisis y diagnostico para el sector servicios se elaboré sobre la base de la
informacion recopilada tomando en cuenta los siguientes nueve factores que se consideran

relevantes para la investigacion.

1. Productividad del Sector Servicios: En este se tratard de establecer dos
puntos principalmente; (1) la presencia de la Ingenieria Industrial como
profesion encargada de mejorar la productividad en el sector y (2) Los
medios utilizados para mejorar la productividad de los puestos de trabajo en

el sector servicios y cuales son los predominantes.

2. Meétodos de Trabajo: Este factor muestfa (1) el porcentaje de iso de
Métodos de Trabajo en los cuales se'descﬁia_a’ de fohna detallada la manera -
como hacer las actividades del sector mas productivas; (2) la presencia de la
Ingenieria Ind‘ustrial como prof;.asic’)n_ encargada .pa'ra- el disefio ;ie- los
métodos debido a que esta es las mas indicada para ello, ya que cuenta con
las bases y conocimientos necesarios para esta tarea; y (3) lasi formas o
metodologias utilizadas en el sector para el disefio de métodos de trabajo.

3. Utilizacion de Tiempos Tipo: Aqui se muestra (1) el porcentaje de uso de
tiempos tipo para el desarrollo de las actividades dentro del sector, (2) la
presencia de la Ingenieria Industrial como profesion encargada del
establecimiento de tiempos justificandose en que esta es una tarea compleja
e importante; para realizarla se debe tener conocimiento y dominio de las
técnicas utilizadas; es por ello que a ingenieria industrial debe ser la -
encargada de hacerlo ya que posee los comocimientos y esta mas
familiarizada con las técnicas utilizadas que las demés profesiones. Este

factor muestra el porcentaje en que ingenieros industriales se encargan del
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establecimiento de tiempos estandares en el sector. Ademas (3) se muestra la
forma o técnicas utilizadas para adoptar los tiempos tipo dentro de las
actividades del sector. '

. Realizacion de Actividades Repetitivas: Este factor presenta el porcentaje de

puestos de trabajo que realizan actividades repetitivas en su mayoria.

. Capacitacién del Uso de Equipo Electrénico: Muestra (1) el porcentaje de

empleados que recibieron capacitacién para la utilizacién del equipo de tipo
electronico de su puesto de frabajo. Ademas (2) se establece el porcentaje de
puestos con equipo al cual no se hace uso de todas las funciones que son
capaces de realizar o que poseén funciones que no conoce el operario del

puesto, produciendo una subutilizacion del mismo.

. Forma como Fluye Informaci6n en los nuestds de Trabajo: En este factor se
muestran (1) los me&io utilizados para las entradas y salidas de informacion
del pﬁesto de trabajo en estudio, (2) el porcentaje de puestos de trabajo que
mantienen informacién o documentos en espefa y (3) las razones de ello.

- Condiciones de Trabajo: Sirve para evaluar las condiciones de los puestos de

trabajo dentro del sector servicios y los malestares o dolencias causadas por
el tfabajo dentro de estos. ' _
. Requerimiento de_equipo electronico, Este factor muestra el nimero de
equipos electréniéos de cada uno de los puestos de trabajo y la forma de -
como estos influyen en las actividades, adeémés en este factor s analiza el
equipamiento existente en los puestos de trabajo del sector servicios.

. D_eIimifacién de funciones. Este factor presenta el porcentaje dé' puestos de
trabajo que presentan dificultades para identificar y delimitar hasta donde

llegan sus responsabilidades.

También s€ realizo una clasificacién de las actividades que se realizan en los

puestos de trabajo del sector; y un diagnostico de los puestos de trabajo de acuerdo al nivel

tecnologico del equipo -electronico y su porcentéje de uso. Ademas se hace una validacion

de los resultados obtenidos en el trabajo de graduacion anterior con respecto a los

resultados obtenidos del presente estudio.
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3.1.1. Diagnostico por Areas de Trabajo Establecidas

3.1.1.1. Factor 1. Productividad del Sector Servicios.

Dentro del sector servic':ios se observo que es poca la presencia del Ingéniero
Industrial como encargado de ;nejoraf la productividad, ya que tinicamente el 8.25% de los
puestos estudiados respondio .que éste fuera el encargado de mejorar la productividad
dentro de las empresas; generalmente esta tarea se le.:.itribuyt_a a los Jefes de Departamento o
a los Superiores Inmedihtos, cargos ocupados en su mayoria por otras profesiones distintas
de la Ingenieria Industrial como por ejemplo: Licenciatura en Adminisuacidn de Empresas,
Licenciatura en. Contaduria Publica, Licenciatura en Economia, Doctorado en Slcologla y
Doctorado en Medicina enire otras, Estas se encargan de mejorar la productmdad en un

74.23%, siendo la Licenciatura en Administracion de Empresas la mas frecuente.

También se detecto que el 17.53% de la muestra desconoce quien es el encargado de
mejorar la productividad, pudiendo esto interpretarse como que los émpleqdos de los
puestos de trabajo del sector en estudio desconocen los esﬁJerzoé realizados par la mejora
de productividad o también que para parte de este porcentaje no se realiza nmgun intento de
mejorarla. ) _ _

Las principales 4reas del sector servicios en las que se detecto participacion de la '
Ingenieria Industrial como encargados de mejorar la productmdad fueron Comercio,

Servicios de Salud, Intermediacién Financiera y Telecomunicaciones.

Se descubrié que los medios preferidos para mejorar productividad del sector son la
Utilizacién de Nuevos Equipos, Utilizacion de Nuevos Programas de Computadora y la
Capacitacion; nombradds en orden descendente con un 59.79%, 55.15% y 40.21%
respectivamente. Ademas se observo qixe se deja de lado otras oportﬁnidades para la mejora
de productividad como el disefio de nuevos procesos o procedimientos, y la motivacion,
que se encuentran por debajo de la mitad del porcentaje z;lcanzado por el uso de nueves
equipos. Lo anterior puede causar efectos contrarios al aumento de la productividad, ya que
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al introducir nuevos equipos sin tomar en cuenta otras formas de mejora se pueden perder
grandes ‘oportunidades de aprovechamiento de estos recursos y disminuir cada vez mas el
impulsd generado en la productividad por el uso de nuevas tecnologias y equipos .

novedosos.

31,12 _Factor 2. Métodos de trabaio.

En el sector servicios. se encontrd que casi no se utilizan métodos de trabajo
definidos para llevar a cabo las tareas, teniendo. un 15.98% de puestos en los que si se
cuenta con métodos de trabajo establecidos principalmente para las sreas de Comercio,

Hoteles y Restaurantes y las Telecomunicaciones.

Dichos métodos existen para diferentes actividades depéndiendo del .z’lrea del sectdr,
teniéndose por ejemplo: en el drea de Hoteles y Restaurantes métodos para preparacion de
alimentos y limpieza de mesas; en Comercio para actividades de monitoreo de sucursales y
control de inventarios; y dentro de las otras dreas establecidas en actividades como
digitacién, preparacion de informes y revision de documentos entre otras. Dichas
actividades s caracterizan por que no dependen esencialmente de una respuesta del cliente
0 no pueden variar grandemente entre una y otra vez que se reahzan La prmclpal dificultad
para el establecimiento de meétodos es la variabilidad que presentan las actividades del

sector,

Por otro lado se descubri6 que en el sector servicios la mayoria de métodos de
trabajo existentes s¢ tienen para empresas multinacionales y/o franquicias en las que el
método de trabajo es establecido por la casa matriz y. es imiplantado en el pais sin ser
realizado ningtin estt;dio acerca de la adaptabilidad de éstos a las condiciones existentes;
tinicamente se toman en cuenta, en algunos de los casos, aspectos raciales para el disefio de

los métodos, pero éstos siempre se establecen internacionalmente:

La Ingenieria Industrial se encarga del disefio de Métodos de Trabajo tnicamente en

un 6.45% de los puestos que cuentan con un método establecido, contra un 61.29% que son

65



establecidos por la casa matriz y el 22.58% que son eéstablecidos por otras profesiones entre
las que figuran: Licenciatura en Administraciéon de Empresds, Licenciatura en Contaduria
Publica, Doctorado Sicologia, Doctorado en Medicina e Ingenieros de Sistemas

Informaticos comolos principales.

También se encontré que el 9.68% de los puestos que poseen método de trabajo
establecido, no tienen conocimiento de quien es la persona encargada de establecer su

método de trabajo.

El motivo de que la Ingenieria Industrial posea tan baja participacién en el disefio de
métodos de trabajo es debido a que mﬁchas veces en los mandos altos de las empresas de
servicios se maneja la idea que el Ingeniero Industrial unicamente puede desempefiarse
dentro de la industria y que las técnicas de Ingenieria Industrial no tienen campo de
aplicacién en los servicios, esto puede deberse al rol tradicional del ingeniero industrial de
encargarse de mejorar la productividad en empresas manufactureras, viéndose esto
reflejado hasta en su formacion académica, en la que los programas de las asignaturas de.

los pensum de estudio, estdn orientados principalmentea la aplicacidn de sus técnicas en la

manufactura de bienes tangibles dejando de lado la produccion de servicios.

En cuanto a las formas en que se determinan los métodos de trabajo; esti'o posee una
gran relacion con el 'hec__:ho de exista una baja participacion de la ingenieria industrial en el
disefio de los mismos debido a quékel‘ estudio de métodos de trabajo es una técnica que
requiere de conocimientos que generalmente solo la ingenieria industrial domina y esta
familiarizada con ellos; y que otras profesiones no poseen las bases suficientes para su

correcta aplicacion.

También es importante mencionar que para los métodos disefiados en el extranjero
(casa matriz) se desconoce la metodologia utilizada, ademas existe un porcentaje de puestos
que desconocén como se determina el método establecido para sus labores; los resultados
obtenidos presentan que el mayor porcentaje de métodos utilizados en el sector servicios

son disefiados en el extranjero y alcanzan un 41.94%, luego le siguen los puestos de trabajo
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en los que se utiliza el Estudio de Métodos con un 25.81% y un 9.68% que se determina
por otros medios como por ejemplo la experiencia de los superiores y el establecimiento de

métodos por los mismos empleados del puesto.

" Los ejemplos més frecuentes del uso de métodos disefiados en el extramjero se
presentan en Hoteles, Restaurantes de Comida Rapida y en algunas empresas
Multinacionales del Comercio al por Mayor como el caso de las Petroleras. En el caso de la
utilizacion del Estudio de Métodos para el disefio de métodos de trabajo este se detecto

_ principalmente en el drea de comercio.

3.1.1.3. Factor 3. Utilizacion de Tiempos Tipo.

El porcentaje de utilizacién de tiempos tipo establecidos para la realizacion de
tareas es muy bajo existiendo Gnicamente un 7.22% de puestos de trabajo que tienen
establecido Uina norma de tiempo para alguna(s) de su(s) actividades. El restante 92.78% no

se le exige el cumplimiento de ningiin tiempo tipo para realizar sus tareas.

Las dreas del sector servicios en donde se pudo observar el uso de tiempos tipo
fueron Hoteles y Restaurantes, Intermediacion Financiera"f Administracién Publica. Entre
los medios utilizados para el ucontrol del cumplimiento de los tiempos se encontré que los
mas utilizados son la supervisién continua, en base a resultados obtenidos y por reportes de

trabajo.

Al igual que para el establecimiento de métodos de trabajo se pudo observar que la
mayoria de puestos de trabajo para los que se establecen tiempos tipo. Estos provienen de la
casa matriz y se determinan en ¢l extranjero obteniéndose para esta categoria un valor de
85.71%. Ademas se determino que ofras profesiones determinan normas de tiempo en un
7.14% vy en igual proporcion (7.14%) }10 tienen conocimiento de quien o quienes se
encargan de determinar sus tiempos. Como se puede observar no existe —o es:de‘spreciable-

la participacion de la Ingenieria Industrial en el establecimiento de tiempos tipo.
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Entre las formas en que se determinan los tiempos tipo en el sector de la
recopilacién de informacién se obtiene que el 42.86% se obtienen por Estudios de Tiempos
(aunque no son realizados por Ingenieros Industriales), mientras el restante 57.14 se
establece por otros medios como por ejemplo: adopcién de tiempos determinados en el
exterior por casas matrices, el establecimiento de tiempos en base a la experiencia y en base

a necesidades o requerimientos diversos (politicas, aspectos legales, etc.).

3.1.1.4. Factor 4. Realizacion de Actividades Repetitivas.

En el sector servicios pudo observarse que casi la tlotalidad de actividades realizadas
por los puestos de trabajo son repetitivas pero en algan grado dependen de la situacién en
que se presenten o de algtn tipo de respuesta tanto del cliente como de las condiciones en
que se presta el servicio, obteniéndose que un 68.04% son repetitivas y ademés no
presentan gran variabilidad entre una y otra vez que se realizan (actividades repetitivas de
ciclo corto). Ejemplo de estas actividades podrian ser: la preparacion de alimentos en
restaurantes de comida répida, la revision de formularios ya establecidos y la elaboracion y

revisién de planillas.

El restante 31.96 % son actividades repetitivas en alguna r.nanera, pero estin
condicionadas como se menciono antes por una situacién o por una respuesta de los
usuarios del servicio, estas actividades se pueden clasificar en actividades repetitivas de
* ciclo largo y actividades no repetitivas propiamente dichas. Ejemplo de estas actividades
pueden ser: Atencién del Quejas del Cliente, Recepcion de llamadas telefonicas, Asesoriay

Soporte Técnico, etc.
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3.1.1.5. Factor 5. Capacitacién en Uso De Equipo Electrénico.

Este factor merece especial importancia ya que st el empleado del puesto de trabajo
desconoce como utilizar las funciones que es capaz de realizar el equipo electronico que
utiliza, no se aprovecha al méximo estos recursos, ocasionando uma subutilizacion del
equipo y que no se alcance la productividad que el puesto de trabajo tiene capacidad de
desarrollar. Dé acuerdo a la investigacion realizada, esto podria estar afectando a la
productividad del sector en la actualidad, ya que se encontré que el 40.21% de los puestos

de trabajo no recibieron capacitacion para el uso de equipo electronico de su puesto y que el

'46.36% no conocen o no hacen uso de todas las funciones que es capaz de realizar el

equipo de su puesto de trabajo.

3.1.1.8. Factor 6. Formas como Fiuye la I‘nf'ormacién en los Puestos de
Trabajo.

En el sector servicios se observo que el medio preferido para la entrada y salida de

" informacién de los puestos de trabajo es el escrito alcanzando en ambos casos (entradas y

salidas de informacion) el 85.05%. En el caso de las entradas de informacién los medios
oral y por via telefonica se encuentran en segundo lugar con 58.25 % cada uno y el tercer -
fugar es ocupado por el computador. Para las salidas de informacion se presenta el segundo
lugar ocupado por el computador con el 46.91% y el teléfono en tercer lugar. Es muy
impbrtante mencionar que el computador se encuentra para las entradas y para las salidas
sittado por encima del 40%, valor que lleva una tendencia a incrementarse debido ala
utilizaciéon de nuevas formas de comunicacidén a través del computador por medio de
correos electronicos, mensajes emergentes, correos de voz y 6tros medios que se espera que
se sigan desarrollando hasta lograr a fnaﬁejar “Oficinas sin Papeles” en el mediano o largo
plazo; esto debido a la gran brécha existente entre la utilizacion de medios escritos para el
flujo de informacién y la utilizacion de medios electronicos a través del computador, ya que '
tanto para las entradas como para las salidas de informacion el medio escrito duplica la

transferencia de informacion por medio del computador.
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Por otro lado, el uso de medios mejores y mas rapidos de transmisién de
informacién puede evitar el rezago de do‘cumentogy en espera y aglomeracion de
informacion, esto debido a que casi el 60% de puestos de trabajo respondié que mantienen
con frecuencia informacién y documentos en espera presentando como las dos principales
razones de ello la Informacién Incompleta con 52.59% y la Falta de Autorizacién éon
42.24%; el empleo de nuevas formas mds rapidas de transmitir la informacion podria
solventar estas dos razones y disminuirse con ello el tiempo de atencién al cliente y el

tiempo de espera.

3.1.1.7. Factor 7. Condiciones de Trabajo.

Este es un factor que se debe considerar debido a que influye directamente en el
trabajador y en la productividad de él. Se ha observado que en el sector servicios en general
se tienen buenas condiciones de trabajé ya que existe buena iluminacion y ventilacidon en
mas del 70% de los puestos de trabajo y ¢l nivel de ruido se mantiene bajo en més del 54%
de los puestos de dicho sector. En este sector solo .el 5.15% posee condiciones de
iluminacion malas, el 8.76% mantiene niveles de ruido altos y el 7.73% de los puestos tiene
una ventilacién inadecuada. Esto influye grandemente en la productividad de los
trabajadores c.ientro de los puestos de trabajo y cuando existen condiciones inadecuadas de
trabajo pueden ocasionar dafios y enfermedades ocupacionales a los empleados de los
puestos de trabajo, encontrando que en el 48.45% de los puestos, el trabajo les produce
malestar en la vista, el 46.39% presenta malestares. musculares, el 11.34% sufre de
malestares en la garganta; el 7.22% posee problemas respiratorios y el 10.82% posee otros -
malestares como dolores de cabeza frecuentes. Unicamente el 19.59% manifestd que el

trabajo no le producia ninglin malestar.

Lo anterior puede interpretarse como que esta serie de malestares se da debido a
varias razones que se pueden relacionar con el equipo, mobiliario y el disefio del i)uesto de
trabajo. Los malestares en la vista se pueden asociar con la mala iluminacién (en algunos
c"asos) y el uso de pantallas de computadora que segin la investigacion realizada son

utilizadas en el 79.90% de los puestos de trabajo. Los malestares musculares se pueden
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deber a la mala postura o posicién inadecuada en el lugar dé trabajo y a la mala distribucion:
o mal disefio de los plies'.tos de trabajo, ya que el 39.18% manifestd que no era adecuada la
distribucion del equipo dentro del puesto de trabajo y el 67.01% manifesté que era
necesario agacharse, girar sobre la cintura, levantarse o esforzarse para realizar las tareas o
alcanzar algo en su puesto de trabajo. Para que esto no ocurra deben disefiarse los puestos
de trabajo tomando en cuenta criterios de ergonomia y la adecuada distribucion de equipos
dentro del area normal de trabajo.

Los malestares respiratorios y de la voz estan relacionados con la ventilacion y el
esfuerzo que se haga con la garganta, presentindose este tipo de malestares en lugares
donde se presentan problemas de limpieza en los equipos de aire acondicionado y en
puestos que pasan hablando la mayor parte del dia como es el caso de recepcionistas,

operadores telefonicos y agentes de atencion al cliente.

Las é&reas donde se detecto con mayor incidencia las malas condiciones de trabajo -
fueron en el area de Educacién con los mayores porcentajes de mala iluminacion y

ventilacion deficiente; y comercio con el mayor porcentaje de niveles altos de ruido.

3.1.1.8. Factor 8. Reguerimiento de Equipo Electrénico.

En los puesto de trabajo del sector servicios pudo observarse que la mayoria de los

puestos de trabajo se auxilian de varios y diferentes equipos electronicos para realizar o

ejecutar las tareas determinando que el 44,33% utilizan de 3 a 4 diferentes y equipos, el

30.42% de los pues’toﬂs se auxilian de mas de cuatro diferentes -equipos y sélo 25.25% de los

puestos utilizando dos equipos o menos.

Esta situacién nos viene a confirmar la importancia que tiene, el hecho de que en
dicho puesto se haga uso dptimo de los recursos. La maj,'oria de los equipbs electronicos.
pueden ser utilizados de manera simultanea si'se tiene una buena planificacion de las
actividades a realizar, no obstante en la empresa de servicios se observé que en la mayoria
de los puestos de trabajo no se hace uso simultineo de los equipos, salvo en algunas

situaciones donde la actividad obliga 4 la utilizacién simultanea del equipo.
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Otro aspecto que se observé en los puestos de trabajo del sector servicio, es que el
34.02 % de los mismos no estan equipados con todo el equipo necesario. Lo cual les obliga
a utilizar algunos equipos de otro puesto de trabajo, provocando de esta manera atrasos en

el flujo de trabajo.

3.1.1.9. Factor 9. De limitacién de Funciones.
él

En este factor se muestra la incongruencia que existe en algunos puestos de trabajo -
del sector servicios. Logrando identificar que casi el 45% de los puestos de trabajo tienen
dificultades para definir el objetivo real de su puesto de trabajo y el alcance de sus

responsabilidades.

Esta situacion se presenta debido principalmente a que no existe una descripcion
detallada de la forma de realizar el trabajo, lo cual da lugar a posible duplicidad de tareas,
conflicto entre algunos empleados encargados de los puestos y a la vez falta de
aprovechamiento méaximo de los recursos debido a la carencia de los medios técnicos para

realizar una mejor programacion de las actividades.

Al no identificar la delimitacion de sus responsabilidades por parte del empleado,
hace mas dificil identificar 1a cantidad de trabajo realizado en cada uno de los puestos; asi
como también dificulta la-definicion clara de cada una de las salidas de cada puesto de

trabajo.

3.1.2. Clasificacién de Actividades que se Realizan en
los Puestos de Trabajo del Sector.

Las actividades realizadas en los puestos de trabajo que utilizan maquinaria y
equipo de tipo electrénico en las empresas de servicio pueden ser divididas en tres grandes

categorias y estas a su vez pueden clasificarse en sub - categorias.
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Las categorias de clasificacion son:
. 1. Actividades del factor humano
2. Actividades auxiliadas de equipo electrénico

3. Actividades mixtas.

3.1.2.1. Actividades del Factor Humano.

Son aquellas actividades desarrolladas en las empresas de servicio que solo pueden
ser ejecutadas por el empleado, es decir, son las actividades en las que la intervencion del
humano es indispensable y no puede ser sustituida por el equipo electrénico. Las

actividades del factor humano se dividen en el siguiente grupo:

a) Atender al puablico persomilmente. Este tipo'_de actividad se caracteriza por el
trato directo con el publico, para esto se requiere estar interactuando con las personas, ya
sea bien que se trate de un cliente, proveedor, usuario, personal de la misma empresa, etc.
El encargado del pdesto debe satisfacer plenamente las necesidades de informacién que las

personas requieren, quienes por lo general tienen diversas necesidades por lo que se

necesita del factor humano para poder atenderlo. Generalmente las tareas de este tipo de

actividad se pueden resumir en atencidon de visitas, consultas del publico, atencién al
cliente, asesorar clientes, atender reclamos, tomar pedidos, atender a proveedores, negociar

con clientes y proveedores, realizar ventas, atender al personal interno, etc.

b) Clasificar documentos. Este tipo de actividades se refiere a la clasificacion de
docurﬁentos, papeles, formularioé, etc. De una manera siStemética, es decir clasificar
documentos por fecha, por nombre, pdr tema del que traten, por areas, por zonas del pais,
por departamentos de la empresa, por clientes, por nimero correlativo, por orden de
prioridad, etc. Generalmente la diversidad de documentos a clasificar se resumen en
correspondencias, notas de pedido, solicitudes de cualquier tipo, recibos, facturas, reportes, -

hojas de inspeccidn, notas de abono, cotizaciones, etc.

73



c) Revisar, Controlar y Comparar Informacién. este tipo de actividades estan
relacionadas con la inspeccion de documentos como una. forma de control de datos, estos
documentos generalmente se comparan con otros datos para corroborar la informacion,
dicha actividad requiere de cierto grado de concentracién visual por parte del empleado.
Generalmente en este tipo de actividades se revisan documentos tales como: cotizaciones,
inspecciones, reportes, planillas de pago, facturas, comprobantes de crédito fiscal,
cuadratura de cajas, notas de abono, notas de pedido, solicitudes diversas, documentos

personales, expedientes, recibos, documentos en general, etc.

d) Sellar y Firmar Documentos. Esta actividad como su nombre lo indica esta
relacionada con la firma y sello de documentos; sea para autorizaciones o para comprobar
que se ha recibido, leido y se esta de acuerdo con algo. Los documentos que requieren ser
sellados y firmados son muchos por lo que se mencionan los que aparecieron con mayor
frecuencia: correspondencias, cheques, requisiciones de compra, ordenes de todo tipo,

autorizaciones, recibos, reclamos, solicitudes, facturas, etc.

e) Analizar informacién. Esta actividad se refiere aquellas tareas de evaluacion de
la informacion, en donde se hace un andlisis de la informacion y se toma una decision o se
hace una recomendacidn, estas actividades se caracterizan por el uso del raciocinio y
analisis. Entre Jas tareas mayormente encontradas estan: Evaluar solicitudes, evaluar
reportes, tabular operaciones y documentos, andlisis financiero, analisis coﬁtable, analisis
de créditos, estadisticas, diagnostico, analisis de compra, analisis del mercado, anilisis de

ventas, etc.

f) Supervision, Monitoreo y coordinacion del personal. Este tipo de actividad es
propia del factor humano y consiste en la supervision del personal y manejo del mismo;
coordinando las actividades del personal bajo su cargo y supervisar el trabajo realizado por
dicho personal. Estas actividades se caracterizan por el uso de la observacion directa,
sentido comdn, habilidades administrativas y la experiencia en determinada area para
evaluar el trabajo realizado por otras personas.
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g) Planeacién y proyeccion. Este tipo de actividades se relacionan con la
planeacioén y programacion de las actividades durante un pefibdo de tiempo, generalmente a
corto plazo en algunas jefaturas intermedias, y en puestos operativos. Este tipo de
actividades se caracterizan por el uso del intelecto para planear el desarrollo de las
actividades que se llevaran a cabo posteriormente. Generalmente este tipo de actividades
pueden resumirse en: la programacion de tareas, presupuestos, asignacion de’ tareas y

planeacion del trabajo en general.

h) Ordenar y Manipular papeles. Este tipo de actividades se refiere a la
manipulacién de papeles, formularios, documentos, dinero, cheques, etc. Para colocarlos en
otra parte del puesto de trabajo y a la vez ordenarlos en archivos, gavetéros, estantes,
mesas, etc. Este tipo de actividades incluye la manipulacion de dinero recibiéndolo,
contdndolo, entregandolo y guardindolo, también se incluyen aquellas actividades
relacionadas con el manejo de papeles como son el uso de engrapadoras, perforadores,

folderes, etc.

i} Preparary Programar Equipo Electrénico. Estas actividades se refieren a la
preparacion inicial de los equipos para que puedan operar, como el encendido de: equipos
computadora, impresor, fotocopiadora, etc. También se refiere a la programacion del,
equipo, es decir dar indicaciones al equipo para que pueda efectuar las tareas de acuerdo a

las necesidades que se tengan en ese momento.

j) Trabajo fisico Diverso. Estas actividades contemplan todas aquellas tareas

enconfradas en el sector servicio, que implican un trabajo manual o fisico propiamente
dicho.

Estas tareas se caracterizan por el uso del sentido comiin por lo que deben ser

desarrolladas por factores humanos, pues se requiere una gran variedad de respuestas en

cada una de las situaciones.
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Algunos ejemplos de este tipo de actividades son: Limpiar mesas, retirar accesorios,
servir mesa, cocinar, limpiar utensilios, arreglar camas, revisar mercaderia fisicamente,
rotar fisicamente el inventario, colocar vifietas a productos, pesar productos, despachar

mercaderia fisicamente, embolsar o empacar producto, etc.

3.1.2.2. Actividades con uso de Equipo Electrénico.

Se refieren a todas aquellas actividades que estan siendo desarrolladas auxilidndose
de equipo electronico, ya sea para el desarrollo parcial o total de la actividad. En esta .
categoria se encuentran todas aquellas tareas que no pueden prescindir del uso de equipo

electrénico para ejecutarse. Este tipo de actividades se dividen en el siguiente grupo:

a) Realizar y atender llamadas telefonicas. Estas actividades estin relacionadas
con la utilizacién de teléfono para desarrollar actividades diversas, como por ejemplo

localizar personas por teléfono, realizar cotizaciones, atender a proveedores, atender al

‘publico, realizar ventas, confirma de cheques, etc.

b) Digitar documentos. Este tipo de actividades esta relacionado con la utilizacién
de equipo electrénico para la digitacion de mformaclon, en donde ya se cuenta con un
formato establecido para introducir los datos o vaciar los datos en un forrnulano especifico
el cual se encuentra pre-elaborado para facilitar la descarga de informacion. Este tipo de
actividades se caracteriza por el uso de habilidades psicomotrices.

Entre las tareas encontradas con mayor frecuencia estan: digitar facturas, ordenes
de compra, notas de pedido, inspecciones, egreso de dinero, ingreso de dinero, formulario
de reclamos, datos de lds clientes, lectura de medidores, correcciones de consumo, notas de

los alumnos, expedientes, etc.

c) Reproduccion de documentos, Este tipo de actividades se relaciona con la
reproduccion de la documentacion escrita y son actividades en las cuales el empleado debe
revisar que la informacién reproducida se encuentre en condiciones de ser leida y ademas

pueda ser reproducida posteriormente.
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Entre las tareas de reproduccion encontradas con mayor frecuencia tenemos: la
reproduccion de documentos utilizando una fotocopiadora y la reproduccidn de documentos
utilizando para ello una impresora, entre los documentos que mas requieren reproduccion

estan: Informes de caja, facturas, formularios, solicitudes, planillas, recibos, memos, ete.

d) Obtencién de cdlculos matemdticos. Este tipo de actividades esta relacionado
con el uso de equipo electronico con funciones de calculo de cantidades numéricas grandes
y operacién con niimeros decimales ( contometros, calculadoras, cajas registradoras, etc),
en donde el objetivo de utilizar el equipo electronico es la simplificacion’ del tiempo de
célculo, la precision del calculo y la confiabilidad del mismo. En este tipo de actividad el
equipo electronico se encarga de procesar completamente la informacién, sin embargo no

se puede prescindir del factor humano para la introduccion racional de los datos.

e) Ingreso a bases de datos. Este tipo de actividades estdn relacionadas con la
bisqueda de informacidn en las bases de datos de los sistemas al interior de las empresas.
Para lo cual se requiere cuando menos de una computadora con red para poder ejecutar una
accion de bisqueda. Para la bsqueda se necesita la seleccion logica de comandos y memis

por lo que se requiere cierta capacitacién por parte de quien ejecuta la busqueda.

Entre las actividades con ingreso a bases de datos mayormente encontradas estan:
verificar ingresos v egresos, revisar planillas, hacer modificaciones, depurar datos, registrar .
pagos al sistema, cambiar datos de los clientes, actualizar bancos de informacién, controlar

inventarios, mantenimiento de clientes, consultar notas, consultar expediente, etc.

f) Programacion de software. Esta actividad esta relacionada con la elaboracién
y disefio de programas informaticos, asi como también la instalacién y modificacion de

programas y paquetes existentes, la instalacion y administracion de redes internas.

Este tipo de actividades se caracterizan por ser complejas y diversas y tienen un
caricter técnico mds que operativo en las empresas de servicio, sin embargo son actividades

que siempre se encuentran en las empresas de servicio.
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) Transferencia de informacién electrénica. Estas actividades se caracterizan
por el uso de equipo electrénico con red, pudiendo ser esta a través de la linea telefonica,
pot cable o via satélite. Este tipo de actividad esta relacionada con la transferencia de
fondos, remesas, correos electronicos, envié de fax, carga y descarga de inventario, uso de

POS, compras electrénicas, etc.

3.1.2.3, Actividades Mixtas.

Se refiere a todas aquellas actividades encontradap en el sector servicios, qué estan
siendo realizadas por el factor humano en algunos casos y auxilidndose de equipo
‘electrénico en otros. Este tipo de actividades se caracterizan por ser actividadés que pueden
por ser desarrolladas tanto por el factor humano, como por el uso de equipo électrénico.

La decision de utilizar o nc; el equipo electronico depende de dos factores: El
primero és la cantidad de trabajo que se necesit lo cual esta muy relacionado con el tamafio
de la empresa y el segundo aspecto es la capacidad econdémica que tenga la empresa para
invertir en equipo electrnico para el desarrollo de las actividades, Las actividades .

identificadas en esta categoria se dividen en los grupos siguientes:

a) Recepcion de documento. Esta actividad esta relacionada con la recepcién de
informacion, este tipo de actividades puede ser realizado tanto por el factor humano, como
a través de medios electronmicos como lo son el uso de fax, correo electronico, Internet,

discos compactos, discos flexibles y red interna.

b) Archivar documentos. Este tipo de actividades se encontrd qué pueden ser-
realizadas por el factor humano archivando fisicamente los documentos y también a través
de equipo electrénico informatizado utilizando archivos en computadoras, discos flexibles

y discos compactos para archivar informacion.
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¢) Redaccién de documentos. esta actividad se refiere a la redaccion de
documentos ya séa de forma manual o utilizando equipo electrénico como computadora,

maquina electronica, etc.

" d) Disefio y elaboracién de documentos. Este tipo de actividad se caracteriza pbr .
" el disefio de formatos, fbrmulzm'os, notas, y documientos en ‘general, donde se pone de
manifiesto la creatividad de la persona para disefiar el formato que mas se ajusta a sus
necesidades, asi como también la habilidad para elaborar documentos.

Este tipo de actividad puede ser desarrollada tanto en forma manual como ,témbién'
- guxilidndose de equipp electronico principalmente el computador. l

Entre las actividades encontradas pertenecientes a este grupo estan  Disefio y
elaboracién de reportes, disefio de solicitudes, cheques, - recibos, partidas cox_ltables, planes

de crédito, formularios, etc.

3.1.3. _Diagnéstico de los Puestos qé Trabajo de
Acuerdo al Nivel Tecnoldgico y el Porcentaje de

~ Utilizacién de Equipo Electrénico. -
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Puestos Tipo por Nivel Tecnologico

bajo

Emedio

Halto
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Puesto tipo

nivel
tecnologico

% de factor
de eguipo

Numero de
puestos

Secretaria

bajo

0-25

Puesto tipo

nivel
tecnioiogico

% de factor

de equipo

Numero de
puestos

25-50

Archivista

bajo

0-25

50-75

25-80

75-100

Qlw|=|O

50-75

medio

0-25

75-100

25-50

medio

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

alto

0-25

75-100

25-50

alto

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

75-100

o|o|ojojo|o)o|o|o|eiN| N

Analista progamador

bajo

0-25

25-50

_Pagador

bajo

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

medio

0-25

75-100

25-50

“medio

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

0-25

75-100

alto

25-50

alto

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

olo|o|e|o|e|o|e|o|o|e|o|el|olole|olo|o=

.. 1

75-100

Analista

bajo

0-25

25-50

Encargado

bajo

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

medio

0-25

75-100

25-50

medic

0-25

50-75

25-50

75-100

50-75

alto

0-25 -

75-100

25-50

alto

0-25

80:75

25-50

A

50-75

' 75-100

o||—=|olo|w|]olofolo|olo

75-100

0
0
0
0
1
2
3
0
0
-0
0
1
T
0
2
1
0
0
2
5
3
1
0
0
1
5




Ejecutivo de ventas

bajo

0-25

25-50

Recepcionista

0-25

25-50

50-75

75-100

§0-75

75-100

medio

0-25

25-50

0-25

50-75

25-50

50-75

75-100

alto

0-25

75-100

25-580

alto

0-25

50-75

25-50

75-100

O |QJOIN|2l=OI0|C|o|O

50-75

75-100

Molo|olo|w|v]|ojolo|=]-|e

Colaboradores y
auxiliares

bajo

0-25

25-50

Agente de

bajo

0-25

atencion al

25-50

50-75

75-100

cliente

50-75

medio

0-25

75-100

25-50

medio

0-25

§0-75

25-50

50-75

75-100

alto

0-25

75-100

. alto

0-25

25-50

25-50

50-75

50-75

75-100

wic|olo|w|n|n|o]mio|w|o

75-100

Auxiliar contable y
financiero

bajo

0-256

o B S LS S ES LY] 5] E=Y RN S I NS

25-50

Digitador

bajo

0-25

25-50

50-75

75-100

50-75

75-100

medio

0-25

medio

0-25

25-50

50-75

25-50

50-75

75-100

75-100

alto

0-25

25-50

alto

0-25

25-50

S50-75

50-75

75-100

R|Oo|Io| o | WOl =] ]—

75-100

= |o|o|o{m|w|x[o|om]|=]e




Otros cficinistas . bajo A 0-25 1 Pesador beajo - 0-25
. _ : 25-50 0 ‘ 25-50
50-75 0 50-75
75-100 0 ‘ 75-100
medio 0-25 0 medio 0-25
25-50 2 25-50
50-75 0 50-75
75-100 1 75-100
alto 0-25 0 alto . 0-25
. . 28-50 0 L 25<50
50-75 0 50-75
75-100 2 75-100
Supervisor bajo 0-25 Jefe de depto bajo 0-25
, 25-50 , 25-50
_ 80-75 50-75
] 75-100 75-100
medio 0-25 medio 0-25
_ ~ 25-50 25-50
50-75 50-75
75-100 75-100
alto 0-25 “alto 0-25
‘ 25-50 , 25-50
50-75 o - . B - 50-75:
75-100 ] 75-100
Mesero bajo 0-25 Cajero _ bajo 0-25 0
_ 25-50 25-560 1
50-75 50-75 1
75-100 , _.75-100 2
medio 0-25 medio 0-25 0
_ B 25-50 C ‘ 25-50 0
50-75 50-75 0
, 75-100 . 75-100 2
alto 0-25 alto 0-25 0
25-50 25-50 1
50-75 50-75 0
| 75-100 ) - 75-100 5
i




Medico bajo 0-25 0 Enfermera bajo 0-25 0
25-50 1 25-50 0
50-75 0 50-75 0
75-100 0 75-100 0
medio 0-25 1 ~medio 0-25 0
25-50 0 25-50 0
50-75 0 50-75 2
75-100 a 75-100 1
alto 0-25 1 alto 0-25 0
25-50 0 ) 25-50 0
50-75 0 50-75 0
75-100 0 75-100 0
PG T
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Del diagnostico anterior podemos concluir lo siguiente:

& Los factores de uso menores del 50% para cualquier nivel tecnologico,
- indican que las actividades a las que se dedica la mayor parte del tiempo son de factor
humano. A nivel de puestos operativos estas actividades pueden ser revision de
documentos, atencion del publico personalmerite, trabajo fisico diverso, ordenar y
manipular papeles, etc. A nivel de jefaturas, las actividades en este factor son
principalmente la supervisién y control de personal.

& En el nivel tecnologico medio con factor de uso menor del 50% se observa
que se utiliza equipo electronico novedoso, pero las asignaciones principales de los
encargados de esos puestos de trabajo son recolectar y analizar informacion, elaborar
reportes, control fisico de inventario, atencion de clientes. Las activic_iades en que usan
equipo electrénico son digitar documentos, obtencién de calculos matematicos, ingreso a

base de datos para actualizacion y consulta. La mayoria de puestos clasificados en este

nivel corresponden a colaboradores y auxiliares diversos, asi como mandos medios.

€  En el nivel tecnoldgico alto con factor de uso menor del 50% nos

encontramos que los encargados de los puestos dependen en gran medida del uso del
equipo electrénico, pero también deben dedicarse a actividades de factor humano tales
como supervisién y planeacién de actividades, toma de decisiones. Aqui se encontraron
jefes de sucursales y cajeros de bancos.

&  La mayor concentracion del nivel tecnolégico alto se da en el factor de uso
mayor del 75%. Las asignaciones de estos puestos implican uso de Internet para tareas
varias, cambio y modificacidn de estados contables, disefio de nuevos sistemas y programas
para uso general, creacién y modificacién de bases de datos. Aqui encontramos cargos
como analistas financieros, programadores, puestos como “teleconfirmantes de cheques”,
que usan equipo electrénico especializado para la lectura de cédigos de cheques.

& Algunos puestos de trabajo podemos encontrarlos clasificados en mas de un
nivel tecnoldgico y un factor de uso de equipo electrénico. Por ejemplo tenemos la
secretaria, que la encontramos en el nivel bajo (50-75%) y en el medio (de 25-50% y de 50-

75%). La secretaria en el nivel bajo ocupa una maquina de escribir eléctrica con o sin
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procesador de texto; la del medio emplea una computadora. Es importante pensar aqui que
la secretaria del nivel medio puede fener una productividad mas alta al digitar documentos
y realizar cuadros e informes, dado que se auxiliara de la ayuda de un software que le
facilitara y agilizara las tareas y correccion de errores. La secretaria del nivel bajo para
hacer tablas y cuadros tendrd que usar talvez una regla al finalizar el reporte. Esto implica

un mayor tiempo para hacer una misma tarea.
Otros cargos que encontramos en diferentes niveles tecnologicos y factores de uso .

de equipo son archivista, telefonista, recepcionista, cajeros, mecanografa, digitador, auxiliar

contable.

3.1.4. Validacion del Estudio Anterior

Antes se ha hecho referencia a la existencia de un trabajo de graduacidn previo a
este, que sirve como fuente de informacion general sobre las condiciones en que se
encuentran los puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electrénico para
la produccién de servicios’. Es necesario revisar las conclusiones a las que se llegaron en
dicho diagndstico y compararlas con los resultados del presente, para verificar si siguen
siendo validas para describir las condiciones del sector servicios o han sufrido

modificaciones.

En el estudio anterior se investigaron algunas variables que fueron retomadas en
este trabajo, con el objeto de verificar si han habido cambios importantes en la tendencia

del cbmportamiento de dichas variables medidas. Entre esas condiciones estdn: -

a) Clasificacion de la ogupacion.
b) Capacitacion en el uso de equipo electronico.

c) Presencia de la ingenieria industrial en el sector servicios.

! "Diagndstico Base para estudios de métodos en puestos de trabajo conteniendo
equipos dotados de comando informatizado y efectuando labores mediante comando
humano para produccién de servicios”. Tesis UES, 2000.
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.d) Disefio de puestos y métodos de trabajo.

e) Oficinas sin papeles.

~ a) Clasificacién de la ocupacién.

La division usada en la CIUQ, Gran Grupo 4, Empleados de oficinas: Oficinistas y
Empleados de Trato directo con el publico, tomada pof el estudio anterior y el presente,
sigue siendo valida para clasificar en grandes grupos los puestos de trabajo provistos de
maquinaria y equipo de tipo electrénico de éﬁcinistas y atencion al cliente. Sin embargo es
necesario incluir otros grupos que para abarcar la diversidad de puestos tipo existentes en el

sector servicios®.

De la investigacién de campo podemos concluir que en ninguna de los diferentes
puestos de trabajo se hace uso de normas de disefio o técnicas orientadas al disefio técnico
de los puestos de trabajo. Unicamente, en el cargo de cajero de supermercado se encontrd
un patrén comdn o tendencia similar en el disefio de puestos de trabajo, pero que no
confirma la existencia de algin tipo de normacion de disefio o algun aspecto relacionado;
de lo anterior concluimos que para el sector servicios en general, (inicamente existen
algunas tendencias en el nivel tecnologico de los puestos de acuerdo con las tareas que

realiza, el equipo utilizado y el area del sector servicios a que corresponde.

Se pudo observar que en puestos de trabajo incluidos dentro de la clasificacion 412
Auxiliares Contables y Financieros es predominamté el nivel tecnoloégico medio de los
puestos, siendo el factor comiin el uso de la computadora y de programas especializados
- para realizar tareas relacionadas con registros contables y movimientos financieros.
Ademas dentro de esta misma clasificacién encontramos que los puestos de trabajo
pertenecienites al nivel tecnologico bajo realizan funciones similares a las desempefiadas
por los que se clasifican dentro del nivel tecnolégico medio, pero estas se llévan a cabo de
forma manual y en empresas de menor tamafio a las que utilizan computadoras y software
especializadé.

2 Ver Grafico Anterior
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También es evidente que la mayor incidencia de puestos de trabajo de nivel
tecnoldgico alto se encuentra dentro de las dos areas del sector servicios con mayor
inversidn extranjera directa (Telecomunicaciones y Suministro de Agua y Electricidad) y
en la que ha experimentado un mayor crecimiento econdémico en los Ultimos afios
(Intermediacion Financiera); en contraste también se puede observar que la mayor parte de
puestos de trabajo del nivel tecnoldgico bajo se encuentran en dreas que estin orientadas a
obtener beneficios sociales, principalmente en las 4reas de Administraciéon Publica y

Ensefianza.

b) Capacitacién en el uso de equipo electrénico

El comportamiento de esta variable en el presente diagnostico cambia respecto al
diagndstico previo. En el diagnostico anterior se concluyd que el 82.8% de entrevistados si
habian recibido capacitacion para el uso del equipo electrénico de su puesto de trabajo. Sin
embargo, en esta investigacion, se reporta que solo el 59.79% de los entrevistados tuvo
capacitacion en el uso de su equipo electronico’. Dada esta disminucion de un afio respecto
a otro, se recomienda que los siguientes estudios retomen este punto para obtener mas
informacién y poder concluir con mayor certeza el comportamiento de esta variable; dado
que el estudio de la variable "Capacitacién en el uso de equipo electronico" es importante
para buscar causas de la posible baja de productividad en el sector servicios o de

subutilizacién de equipo electronico.

3 Pregunta 9 del instrumento de investigacidn.
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¢) Presencia de la ingenieria industrial en el sector servicios.

En el diagnéstico anterior se reflejé que el ingeniero industrial no tiene presencia

como tal en el sector servicios, ya que actividades propias de ingenieros industriales son

- efectuadas por otros profesionales (arquitectos, licenciados en administracién de empresas,

etc. )

Entre estas actividades esta la distribucion en planta y el disefio de los puestos de
trabajo, donde solo el 18.7% y el 6.1% de los puestos de trabajo entrevistados
respondieron respectivamente que la distribucion en planta la realizan ingenieros

industriales y que los puestos de trabajo son disefiados por estos profesionales. *

En la investigacidn actual se observa que esa tendencia continlia a nivel del disefio
de métodos y establecimiento de tiempos tipo, donde de los entrevistados que contestaron
que si poseen método definido y tiempo establecido para desarrollar sus actividades, sdlo el
6.45% contestd que ese método fue disefiado por un ingeniero industrial, y el 100% dijo
que el establecimiento del tiempo tipo de trabajo fue hecho por otro profesional o por la

casa matriz".

Se concluye entonces que el ingeniero industrial en el sector servicios no estd
ejerciendo como disefiador, mejorador e integrador de sistemas compuestos por recursos

humanos, materiales y tecnologicos.

* Ver "Diagnostico Base para estudios de métodos en puestos de trabajo conteniendo
equipos dotados de comando informatizado y efectuando labores mediante comando
humano para produccion de servicios”. Tesis UES, 2000. p. 38
° Pregunta 14 del instrumento de recoleccién de informacién.
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d) Disefio de puestos y mefodos de trabaio.

En el primer diagndstico se encontrd que no existe una metodologia sistematica para
- . 6 . . v .
el disefio de los puestos de trabajo”, que estos son dispuestos segun los criterios de espacio,

funcionalidad y conexiones eléctricas (p. 49)

El presente trabajo se dirigié hacia la investigacion de la situacion actual en cuanto
al disefio de métodos de trabajo, encontrando que en el sector servicios, el 90.1% de
puestos entrevistados no poseen algiin método técnicamente disefiado para el desarrollo de

sus actividades’.

Por lo tanto, se valida la tendencia que el estudio anterior identificd de que en el
sector servicios no se aplican las técnicas de estudio y medida del trabajo para aprovechar

al maximo !a unidad de esfierzo humano®.

e) Oficinas sin bapetes

En el diagnéstico anterior se propuso la hipOtesis “Las empresas de servicios no
poseen los recursos necesarios para poder trabajar con oficinas sin papeles”, pero no se
obtuvo suficiente infon';xacién para validarla o rechazarla. En el presente traba-jo se indagd
sobre la entrada y salida de informacion a los puestos de trabajo provistos de maquinaria y
eﬁuipo de tipo electrénico, encontrandose que el 85.05%° de las entradas y salidas son por
medios escritos como documentos, reportes, documentos de identificacién personal, etc, de
donde se concluye que las oficinas sin papeles aun no son consideradas como posibles en el

pats.

Es necesario considerar sin embargo, que si bien algunos documentos podrian

manejarse a nivel de computador, otros como documentos legales en los que debe. constar

§ Hipdtesis 1 def estudio anterior, p. 47
’ Pregunta 10 del instrumento de recoleccién de informacion.
8p 47, preguntas 17 y 11 del cuestionaric del diagnostica anterior.
® Pregunta 8 del instrumento de investigacién.
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firma por ejemplo, no pueden ser manejados por computador o algin otro medio
electrénico, es decir que aun no se cuenta con la tecnologfa para poder concebir oficinas sin

papeles en un 100%.
3.2. Comprobacién de Hipotesis

Para la comprobacion de hipétesis se considera tanto la informacion directamente
obtenida de los 194 puestos estudiados, como las entrevistas con gerentes y jefes, la

observacion directa y la investigacion preliminar.

H;: No existe una metodologia para la aplicacion del estudio y medida del trabajo

en la produccidn de servicios.

Para [a comprobacion de esta hipdtesis se requieren los resultados obtenidos de las

preguntas 10 y 13 del instrumento de recoleccion de la informacidn.

Tabla 43. Tabulacién de las Preguntas 10y 13

Preguntas. . SY NO
¢ Existe un método técnicamente disefiado o por escrito para
15.98% 84.02%
el desarrollo de sus actividades?
"4 Se le exige el cumplimiento de algin tipo de tiempo para )
¢ s g S pop 7.22% 92.78%

el desarrollo de sus actividades?

Preguntas 10 y 13 respectivamente.

Los resultados de las preguntas nos muestran que solamente el 16% de los puestos
provistos de maquinaria y equipo electrénico en las empresas de servicios tienen definido
un método de trabajo y que solamente el 7% de dichos puestos se les determiqa tiempos
para el desarrollo de sus actividades. Por lo tanto podemas aceptar la hipotesis planteada de
que realmente no existe una lhetodologia para la aplicacion del estudio y medida del trabajo

en la produccion de servicios,
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H: : En la produccién de servicios se aplican algunas técnicas de ingenieria

industrial.

Para la comprobacién de esta hipotesis se hace uso de la investigacion recopilada en

las entrevistas con gerentes y jefaturas de las empresas de servicios.

Donde a través de las entrevistas se investigo cuales de las técnicas de la ingenieria
industrial se aplicaban actualmente en las empresas de servicios. Logrando determinar la
aplicacién de algunas técnicas con mayor frecuencia y otras aplicadas de manera aisladas
en algunas areas en particular entre las técnicas aplicadas con mayor frecuencia tenemos:

¥  Distribucidn en planta

&  Organizacién y métodos

& Manuales administrativos

& Anélisis estadistico

& Evaluacion del desempefio

Con la informacion obtenida a través de las entrevistas podemos aceptar la
hipdtesis planteada de que en la produccién de servicios se aplican algunas

técnicas de ingenieria industrial.

H; : La mayoria de labores que se realizan en los puestos de trabajo provistos de
maquinaria y equipo de tipo electrdnico, auque se repiten no siguen el mismo orden de

gjecucion.
Para la comprobacion de esta hipétesis se requieren los resultados obtenidos de la

pregunta 17 del instrumento de recoleccion y los aspectos obtenidos por observacion

directa.
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filTabla 44. Resuitados Obtenidos de la Pregunta 17

Pregunta. . ST NO

"Vl desarrolio de sus actividades cumple conun
_ - 68.04% 31.96%

ciclo o modelo repetitivo? :

Pregumta nimero 17 del instrumento de recoleccién de informacidn,

Los resultados nos muestran que efectivamente la mayoria de tas actividades son
repetitivas y a su vez a través de la observacion directa se determino que dichas actividades
no se ejecutan en el mismo orden, esto debido principalmente a que no existe un método-de
trabajo disefiado y también debido a que las actividades son variadas sobre todo en aquellos
puestos de trabajo de atencion al cliente donde la actividad a realizar esta determinada por

1a necesidad que tenga el cliente en ese momento.

Tomando los resultados de la pregunta 17 y los asp-écto's obtenidos por observacion

directa se acepta la hipdtesis planteada.

H, : En el sector servicio existe una gran variedad de equipo electrénico que poseen

diferentes niveles tecnoldgicos.

Para la comprobacién de esta” hipotesis se reqiliere‘ el inventario de equipo
electrénico determinado a través de la pregunta nimero 7 del instrumento de recoleccion de

la informacion .

Con los resultados de la pregunta 7 se determino la presencia 25 diferentes tipos de
-equipos electronicos, los cuales se clasifican en un determinado nivel tecnoldgico; a
excepcion de la computadora, teléfono y fotocopiadora que pueden ser clasificadas en mas

de un nivel tecnologico segin sea su caracteristicas y funciones,

" Por lo tanto con los resultados obtenidos con la pregunta 7 y las caracteristicas del
equipo se rechaza la hipétesis planteada, dado que solo se identificaron 25 diferentes

equipos y no se clasifican cada uno en diferentes niveles tecnolégicos.
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Hs : El uso de equipos electronicos e informatizados es el medio preferido para
aumentar la productividad en el sector servicios.
Para la comprobacidn de esta hipotesis se requieren los resultados de la pregunta 19

del instrumento de recoleccion de la informacion.

Tabla 45. Resuitados de la Pregunta 19

Pregunta .| Mofvacn | Capadifacion o otros
prooacimicnios electrinions progranas

¢, Que medios se

utilizan para mejorar 28.87% 25.77% | 40.21% 59.79% 55.15% | 8.76%

la productividad en su
puesto de trabajo?

Pregunta 19 del instrumento de recoleccién.

Los resultados nos muestran que los medios preferidos = para aumentar la
productividad en los puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo
electrénico en las empresas de servicios son tres: la capacitacién de su personal (40.21%),
nuevos equipos (59.79%) y nuevos programas de computadora (55.15%).

Analizando los resultados se puede observar que el aprovisionamiento de nuevos
equipos electronicos y nuevo software son los medios mas utilizados para aumentar la
productividad en los puestos de trabajo en las empresas de servicio. Por lo tanto se acepta la

hipdtesis planteada.

Hg : No para todas las empresas y puestos de trabajo sera conveniente la realizacion

del estudio y medida del trabajo.

Para la comprobacion de esta hipétesis se retoma toda la informacion obtenida por

observacion directa .

En la investigacion realizada se determino que no para todas las empresas y puestos
de trabajo sera conveniente la realizacién del estudio y medida del trabajo esto debido a que
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en algunas empresas el niimero de puestos encontrados es muy poco y no ameritan el
esﬁ.lerzo de un estudio de esta naturaleza; asi como también en algunas empresas se
encuentran puestos de trabajo cuyas actividades son muy variadas y estan en constante

cambio por lo que resultaria provechoso realizar esfuerzos.

Por lo tanto considerando todos. estos aspectos se acepta Ia hipotesis planteada.
H; : Es posible establecer criterios de aphcablhdad para el estudio y medida del

trabajo en la produccion de servicios.

Para la comprobacion de esta hipétesis se retoma toda la informacién obtenida por

observacién directa y por el analisis de los 194 pﬁestos de trabajos estudiados.

D__eSpués de haber analizado cuidadosamente los datos se determina que existen |
éiertos criterios de aplicabilidad del estudio y medida del t_-rabajol en las empresas de
servicio para puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de ﬁpo electronicos, l_oé
cuales permiten identificar los puestos de trabajo a los cuales cdnviene aplicar el estudio y
med_ida del trabajo.

3.3. Analisis del Problema.

- Esta fase del proceso de disefic establece las variables de entradas y
salidas con su respectiva delimitac;ién o condiciones a considerar para llegar a
establecer la solucion mas favorable; para ello también hay que plantear una séfie =
de variables de solucién claramente delimitadas y también plantearse cnterlos que
deben cumplir las- soluciones. Todos estos aspectos deben tomarse en

consideracion al momento de evaluar las opciones de solucion propuestas.
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3.3.1.

Variables de Entrada.

Las variables de entradas son aquellas variables que sirven de insumo y son las

formas o aspectos con los que se cuenta en la situacién actual.

3.3.2.

Variables de Salida. .

Se refiere aquellas variables que se pueden obtener como producto de la solucién.

Tabla 46. Variables de Entrada, Variables de salida y su delimitacién

Variables de Entrada

Delimitacion

1. Usuarios de la metodologia

Medianas y grandes empresas del sector
terciario. (2)

2. Niveles de los cargos en los puestos de
trabajo.

Puestos operatiiros y jefaturas intermedias.

(2)-

3. Tipos de puestos de trabajo.

Oficinistas y servicio al cliente.

4. Nivel tecnologico de los puestos de
trabajo.

Bajo, Medio Y Alto. (3)

5. Porcentaje de uso del equipo electrdnico.

Mayor del 0%

6. Condiciones de trabajo del puesto,

. Ninguna.

7. Ciclo de las actividades

Repetitivas y no repetitivas. (2)

8. Permanencia en el puesto de trabajo

El encargado del puesto debe permanecer

miés del 50% en su puesto de trabajo .

9. Técnicas del Estudio y Medida del trabajo

Que sea posible su aplicacion al sector

__servicio, } o

___Variables de Salida

Dehm{tacn’m .

Metodologia para el estudio' y medida del
trabajo.

Para empresas de servicio.

Técnicas del Estudio y medida del trabajo
ajustadas al sector servicio

Que se halla comprobado su aplicabilidad en

el sector servicio.

3.3.3. Descripci6n de las Variables de Entrada. .

1. Usuarios de la liletodologia.' Esta variable establece cuales seran los usuarios de la

metodologia, determinindose que seran la mediana y gran empresa del sector

servicio, dado que son este tipo de empresa las que mayor aprovechamiento harian
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de la metodologia y en las cuales es posible aprovechar al miximo los beneficios de

su aplicacién por poseer un mayor niimeros de puéstos de trabajo.

Niveles de los cargos en los puestos ‘de trabajo. Los mveles tomados son los
puestos operatlvos y niveles mtermedlos esto debldo a que son estos puestos los

encargados de e]ecutar la mayona de actmdades de funcionamiento u operattvas

Tipos de puestos de trabajo. Esto debido a que en las empresas de servicio se¢ .

encuentran . dos-. tipos de puestos los oficinistas y de servicio al cliente. La’

metodologia se aphcara para ambos tipos de puestos._

Nive! tecnol6g1co Esta variable representa el mveI tecnoléglco que deberan tener

los puestos de trabajo para aphcarles la metodologla, determinandose tres mveles en

' la investigacién de campo: Bajo, Medio y Alto.

Porcentaje de uso de equipo electrénico. Los puestos de trabajo a -los' que se
aplicara la metodologia son aquellos que hagan uso de. equipo electromco por 10

tanto el porcentaje ‘de uso de equlpo electromco debe SeT mayor que cero.

Condiciones de trahajo Esta variable, esta relacionéda con las COndfciones de
trabajo que deben ‘tener. los puestos para poder desanollar la méetodologia,
deternnnandose que no existe limitante alguna dado que las condlcmnes de traba;oi
es uno de aspectos contemplados en el Estudio, 'y medida del traba]o -
Ciclo de las actividades. Esta variable establece para que t:po de actmdades

debera ﬁmclonar la metodologxa, tanto repeutlvas como 1o repetltlvas

. Permanencia en el ph@sto. Establece cual es el porcentaje de ‘tiempo que los

encafgados dél puesto de trabajo deben permanecer en el mismo.

Técnicas dek estudio Y medida del trabajo. Establece la existencia de las técnicas .
del estudio y medida del trabajo y que su principio de aplicacion es el mismo -

indistintamente donde se apliquen.
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334,  Variables de Solucién.

Es - unportante mencionar que Ias variables de solucion son aquellas variables o

‘formas que mtemenen en el proceso de solucion y que definen el tlpo de solucion

requenda para lograr el resultado deseado.

3.35. _Delimitacién.

Fs una caracteristica de las variables de solucion que se fija previamente por una

decisidn o por cualquier otra disposicion que tenga que cumplir la solucién.

336, Criterios.

Se refieren a los criterios utilizados para la seleccwn de la mejor opcidn de solucion.

dichos criterios tienen que ser 1dent1ﬁcados durante el anahs15 del problema.

.Los criterios también sirven como ‘parimetros de compai'aqién. y evaliiacion de las

opcidnes de solucién, por lo que tienen que ser criterios relévantes y pértine‘ntes para el tipo . -

‘de problema.
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Tabla 47. Variables de Solucion y su Delimitécién; Criterios, Volumen y Tiempo de

Uso

Variables de Solucién

Delimitacion

1. Seleccion del sujeto de estudio.

El sujeto de estudio debe ser el empleado
promedio.

2. Analisis de la informacion.

Debe hacerse un analisis critico:

3. Clasiﬁcacién de actividades.

Actividades del factor humano; uso de
equipo electronico y mixtas.

4. Registro de la informacion.

El registro de la informacion debe  ser
preciso, claro y breve.

5. Identificaciéon de la aphcablhdad del
estudio y med:da del trabajo.

Se debe establecer si los puestos de trabajo
cumplen con los criterios de aplicabilidad.

6. Aplicacion de las diferentes técnicas para
el estudio y medida del trabajo.

Aplicacidn de las técnicas racionalmente.

7. Destreza de los analistas.

Estudiantes o profesionales de Ingenieria
Industrial.

8. Nivel de confianza en la aplicacion de las
técnicas

Porcentaje de nivel de confianza aceptable|

para cada una de las técnicas.

Criterios Volumen
: La soluciéon es Unica y ‘consiste en una
- &%  Costo metodologia para la aplicacion del estudio y
@  Tiempo medida del trabajo en la produccxon de
&  Flexibilidad servicios.
S Efectividad :
& Nivel de Confianza Tiempo de Uso

Considerando los cambios del “entorno

principalmente en telecomunicaciones ef

informética la metodologia requerira de una
revision cada 2 afios.
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3.3.7. Descripcién de Iés Variablés de Solucién.

. Seleccion del sujeto de estudio: Esta referida a la eleccién del puesto tipo al cual se

le determinaran el método de trabajo y los tiempos tipos para las actividades.

. analisis de la informacién: Esta referido a la recopilacion de informacién fidedigna

y el analisis critico para poder incluirla con elementos representativos del sector.

. Clasificacién de actividades: estd referido a descomponer las actividades en
categorias y sub-categdrias para poder estudiarlas separadamente segin
mnespondﬁ. ' o
. Registro de la informacién: El registro de la infoﬁﬂacién debe ser dé una maners
sistematica para evitar perdidas de tiempo, duplicidad de informacién e inteﬁ'upcién-
de las actividades de la empresa innecesariamente. ‘

) Identlﬁcacmn de Ja aplicabilidad del estudio v medida del trabalo ‘Esta referido a la

_ identificacién de aquellos puestos que cumplen con los criterios de aphcabmdad

. Aplicacion de las diferentes técnicas para el estudio’ y medida del. trabajo: esta

variable se refiere a que la aplicacién de las diferentes técnicas aplicadas para el
estudioc y medida del ﬁabajo se haga de una manera racional oportuna que sea la
técnica aproplada en ese momento. - '

. Destreza de los anahstas Esta vanable se mcluye debido a la unportancxa que
presenta el hecho que los analistas que aphquen las técnicas deben ser personas.
capaces de utilizar y comprender las técnicas, qué tenga una formaclén en la.

apli(':écién del estudio de medida del trabajo.
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3.3.8. Definicién de los Criterios de Evaluacién.

. Costo. Es. necesario tomar en cuenta los costos requeridos para obtener las
soluciones planteadas y la marera en que estos son justificables de acuerdo a los
beneficios que se obtendran de la solucion. No es conveniente el desarrollo de
soluciones costosas que obtendran resultados simifares a las que implicah un menor
costo; nunca debe perderse el objetivo de la ingenieria industrial de hacer el mejor
uso de los recursos de que dispone. |
. Tiempo. BEste criterio se refiere al tiempo necesario para obtener la solucion
- haciendo una evaluacion de las ventajas que poseen las soluciones que implican un
tiempo mayor para su disefio. Al igual que en el criterio costo, el tiempo es un
_recurso del cual debemos hacer un mejor aprovechamiento. De acuerdo a lo anterior
poseeran ventaja las solucioﬁes en las que haya que invertir un tiempo meﬁor; pero,
sin descuidar en la pumuacién el aporte generado a Ia solucion por el uso extra de
este recurso y que se estudie el ciclé completo del féném_eno. .'
. Flexibilidad. La solucion presentada deber ser flexible en dos sentidos: (1) debera
permitir la realizacion de los ajustes necesarios debido a cambios dentro del sectofy
(2) debera poder aplicarse a Ia variedad {ie cargos'y puestos e:dstenfes‘; todo con el
fin de garantiiar el uso de la metodologia en diferentes condiciones de trabajo y
evitar la obsolescencia por cambios en los servicios prestadbs. En éste sentido se
evaluard con mejor puntuaciéh a las soluciones qué permitan hacer uso de un mayor
niimero de técnicas, en un mayor nimero de puestos y bajo diversas condiciones de
trabajo. -
. Efectividad. Tanto las soluciones propuestas como la forma en que se logren
deberan cumplir con los objetivos del estudio en el corto, mediano y largo plazo. En -
este sentido todas las soluciones deben cumplir con los objetivos definidos, pero
serdn preferibles aquellas soluciones que lo satisfagan de la mejor manera posible.

. Nivel de Confianza. Esta se refiere a la cercania de los resultados con la realidad.

Fn esta se evaluara el nivel de confianza de las soluciones y del proceso de solucion

de acuerdo a elementos cualitativos de las soluciones. Aspectos como las fuentes de
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informacién y posibles causas de error serén los elementos a tomar en cuenta para la

calificacion de este criterio.

3.3.9. Bisqueda de Soluciones.

En esta parte del proceso se plantean las soluciones posibles a la’ problematica

identificada en el sector servicio.
Se deben considerar y establecer las posibles opciones de solucién de tal manera
que sansfagan la dehmJtacmn y cntenos expuestos y que cumplan con las variables de

solucxon establecidas antenormente

Soluciones Posibles.

Opcitn 1.
Disefio de una metodologla que permita la aplicacion del estudio y medida del

trabajo en el sector servicios mediante la realizacién de ensayos o pruebas piloto de las

técnicas para comprobar su aplicabilidad y definir la forma en que deben ser aplicadas.

Ventajas:

1. La realizacion de pruebas p].lOtO puede se una manera muy conﬁable para
comprobar-la aplicabilidad de las técnicas.

2. Se puede hacer a}ustes a las técnicas al momernto de su aplicacién segin las
necesidades que se presenten. 'u - | |
Desventajas. .

1.- La realizacion de pruebas piloto mlplxca mayor uso de recursos y la obtenclon de
resultados en un tiempo mayor que en otras soluciones.

2. No se cuenta con una metodologla que sirva de guia para la aplicacion de las
técnicas lo que puede conducir a la improvisacién y aplicacion deficiente de las

técnicas.
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' 3. La prueba 'y error de cada una de las técnicas puedé Hegar a resultar monétona y
tediosa para los analistas existiendo la posibilidad de que se produzcan errores

atribuibles a dichas causas.

" Opcion 2.

Disefio- de una metodologia para la- aplicacién. del éstudio y medida del

trabajo realizando una investigacion mas prOfunda de las empresas en las que se

hace uso de métodos de trabajo y tlempos tlpo elaborando un compendio de
ejemplos de aphcacmn que-pueda servir de guia para aphcacmn en otras tareas.

Ventajas.

1: Se cuenta con e_;emplos reales para comprobar la aphcacmn del estudlo y medida
del traba]o. _ ' _ 7

2. Es posible enriquecer la met“od;:ilogia por medio de la-ap.licaci(mi de las técnicas

. desde diferentes puhtos de vista (fealizados por otros anahstas)

Desventajas; . - .
1. La aphcaclon del Estudm y Mcdlda del Traba]o esta a cargo de personas a]enas ala
reahzamon de la mvestlgaclon y en muchos de los casos s¢ lleva a cabo fuera del
‘ pais con condiciones dxferentes a las existentes; por las razones antenores puede-'-l
dlsmmmr el nivel de confianza de su aplicacion yla soluclon se limita a las técnicas
que ya hayan sido ut111zadas por otros
. 2. Puede presentarse dificultad’ de. acceso a ese npo de mformaclon en algunas de las

empresas.

"Opcién 3:

*Disefio de una metodologia que permita la aplicacion del estudio y medida
del tfabajo en el sector servicios haciendo una discriminacién de las técnicas que
no se consideran ap!icables en base a aspectos encontrados en la investigacion’ -
de campo. | o "
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Ventajas:

1. Esla opcién que hace uso de una cantidad menor de recursos debido a que no es
necesaria una nueva investigacion, ni la realizacion de ensayos de prueba y error.

2. Es posible someter a evaluacion todas las técnicas existentes y 0 se esta limitado a
aquellas que ya han sido aplicadas. ) |

3. Se hace un mayor aprovechamiento de la informacién obtenida en la investigacion
de campo. i
DesventajaS' ' ‘ N

1. Cabela p051b111dad de descartar la aplicacion de algunas técnicas en las que no se
logre comprobar st aplicabilidad con la informacién disponible; esto debido a que
por la amplitud del estudio no es p051ble proﬁmdlz.ar en variables espec1ﬁcas para la
aplicacién de una técnica determinada. ,

2. Depende de-la interpretacién que den los encargados del estudio ala informacién

recolectada.

3.3.10. Evaluacién de las Soluciones.

Con ¢! fin de realizar un analisis técnico de las alternativas de solucién propuestas
anteriormente, se ha considerado evaluarlas por medio de la técﬁié& de 'evaltiacién por
puntos, para el caso se priorizan los criterios establemdos en"el .anélisis del problema,'
asignéndoles un valor porcentual para indicar la importancia relatlva (los valores dehen
sumar 100%); luego se califica cada factor referente a cada opmon y postenormente se

mniuhl;ﬂmlalea}ﬂiﬁmompqlmiqjmo :
a) Asignacion de pesos a los criterios.
Luego de haber descrito en que consiste cada criterio de evaluacion se presenta
un cuadro resumen de todos ellos con su respectivo valor porcentual, de acuei'do ala

importancia relativa que cada uno posee para la evaluacién de la mejor opcion.
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“Tabla 48. Porcentajes de Importancia de los Criterios de Evaluacién

Ne Criterios Valor i’orcentual (Peso)
1~ Costo | " 20%
2 Tiempo 15%
3 Flexibilidad 20 %
4 Efectividad 25 %
5~ Nivel de Confianza 20%
Total h 100%

b) Escala de valoracion de criterios.

Tabla 49, Tabla de Valoracién de los Criterios

Valoracion Caliﬁcacién
‘Muy favorable 5
Favorable 3
Desfavorable 1

c) Seleccion de la opcidn de solucion,

Al tener definida la ponderacion de cada uno de los criterios considerados

importantes para evaluar las opciones y las calificaciones respectivas a las valoraciones

dadas, se procede a seleccionar la opcidn de solucidén més favorable para el desarrollo de Ja

metodologia.

Para ello se construira una tabla en donde se evalian cada una de las opciones de

solucidn-como se presenta a continuacion.
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Tabla 50. Evaluacién-de las Soluciones prépuestas g

. VALOR OPCION i OPCION 2 . OPCION 3 |
CRITERIOS  ORCENTUAL CALIFICACION po‘mo CALIFICACION Po:::::no CALIFICACION Po:;:gARDo.
1 20% - 1 0.20 T3 0.60 5 1.00
2 15% T 0.15° 37 0.45 E 0.75

3 20% 5 '1.00 1 0.20 5 1.00

4 35% 5 125 3 0.75 5 135
5 20% 3 0.60 1 0.20 3 0.60
' 4.60

Total 100% 320 | 220

Como puede verse en la tabla 50 la opcidn mas favorable es la nimero 3 que
corresponde a la Creacion de una Metodologia para la. Aplicacién del Estudio y Medida del

Trabajo disefiada a partir de la informacion recolectada en la investigacion de campo. .

3.4. Conceptualizacion de la Soluciéh_

3.4.1. Enunciado de la soiucién aceptada:

Disefio de una metodologia que conduzca a.la aplicacién del ésfudié) y medida del

trabajo en el sector servicios haciendo una discriminacién de las técnicas que no se

consideran aplicables en base a aspectos encontrados en la investigacion de campo.

3.4.2. Alcances de la Metodologia Propuesta:
& La metodologia a proponer ser4 aplicable solo a aquellos puestos de trabajo

del sector servicios en que se haga uso de equipo.de tipo electrénico para la realizacion

de las tareas.
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¥ La metodologia abarcara la fase de 1dent1ﬁcacmn de las técnicas de estudio
y medlda del trabajo que podrian aplicarse al sector servicios, cuando conv:ene
aplicarse cada una, y la propuesta de la secuencia de pasos de como aplicarlas para
comprobar su validez en esta actividad econonuca A |

%# La aphcaclon del estudlo para la obtencion de tlempos yla dcﬁmclon de
métodos para ‘un determinado puesto tipo, queda en manos de postenores trabajos de

graduacion.

3.4.3. Usos: :
La metodologia a proponer servirs para identificar qué técnica del estudio y medida.
del trabajo aplicar para hacer el mejor aprovechamiento posible de la -unidad de esfuerzo

humano en los puestos de trabajo.

34. 4. Usuarios: A
Empresas grandes y medianas del sector servicios a traves de Ingemeros Industriales

disefiadores de métodos y tiempos.

3.4.5. Re\ns:on dela, Metodoloma

Se propone que la metodologia tenga una revision cada dos afios para mcorporar los

cambios en el sector servicios y garanttza: su eﬁcacla

* 3.5.Contenido General de la Metodologia a Proponer.

Introduccion.
Se hara un resumen sobre el disefio y uso de la metddolbgia propuesta, enfocando
“puntos sobre la extrapolacion de técnicas orlgmalmente dlsenadas para producclon de

bienes tangibles hacia el sector servicios.’

Objetivo de la Metodologia.

El objetivo de la metodologia es servir como guia para aplicar el estudio y medida
del trabajo para puestos de trabajo provistds de maquinaria y equipo de tipo electrénico en
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la produccion de servicios, haciendo énfasis en el anilisis cuidadoso de las condiciones del
puesto- de trabajo y la aplicacion del método propuesto. La metodologia expondra los
siguientes aspectos: a) que técnica sirve para cada proposito, b) En que secuencia deben ser
usadas las técnicas, ) a que clase de actividades puede aplicarse cada técnica y d) los.

detalles de aplicacion.

Listado de Técnicas de Estudio y Medida del Trabaio.

En esta parte se presentaran las técnicas de estudio 'y medida det trabajo qué el
po considera como posibles de aphcar al sector servicios segun datos recopilados. En
- esta etapa el grupo de analistas hara un esfuerzo de discriminacion de técnicas, para lograr

Ia aplicacion racional de técnicas de i mgemena industrial al sector servicios.

Disefio.de un Algoritmo Gréfico para la Aplicacion de! Estudio Y Medida del
Trabaijo. | o | , ,

Se planteéré el flujo de'procedimientovpai'a la aplicacion del estudio y medida del
trabajo en forma geﬁeral, para poseer uma representacion grafica y técnica de la

metodologia a proponer.

Establecxm:ento de Cntenos

Los analistas establecersn criterios para la aphcacmn de las tecmcas de estudlo y
medlda ‘del trabajo segun las condiciones del puesto del trabajo que se esté anahzando De.
esta forma tendremos una guia para indicar el Instrumento de Medida ocupar para anallzar

un puesto de trabajo que posea.detenmnadas condiciones,

En el diagndstico se clasificaron los puestos de trabajo en distintas categdﬁas; con
las que se describen las variabies a tomar en cuenta para el disefio de la metodologia a

proponer. Tales variables son:

& Tipo de puesto de trabajo: Jefatura o Nivel operativo.

% Nivel tecnologico
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@ Factor de uso de equipo.electrénico.
S¥ Tipo de tareas que realiza

% Equipo electrénico que emplea.
Tomando en cuenta dichas variables, se estableceran los criterios pgira"la aplibaciéh ‘

racional de las técnicas de estudio y medida del trabajo seleccionadas.

Desarrollo de Pasos para Aplicar !as Técnicas,
Despues de detemnnado cuando y donde se aplicara una técnica dada, se exphcara -

cuales son los pasos sistematicos a seguxr para comprobar la aplicabilidad de dicha técnica,

y se ejemphﬁcara. .

En forma general, los pasos a desarrollar son;

& Anilisis de condiciones del puesto de trabajo.
& Elecclon del empleado promed:o -
¥ Seleccion de Ia(s) tecmca(s) a utilizar -
& Recolecciony registro de informacion.
Anahsxs dela mformacxon

LH Resultados dela aphcac:on

Definicién del Nivel de Corifianza de A_pli_cacidn de las Técnicas. ) ‘
Después de anslisis critico del sector se determino que es demasiado prematuro el

establecimiento de mveles de confianza para los resultados que se obtendran de las técnicas
debido a que no se cuenta con suficiente informacién de su aphcaclon dentro del sector. _
Unicamente es posible establecer la forma en que debera realizarse la detenmnaclon del

nivel de confianza al momento de la aphcaclon de las técnicas propuestas.
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3.6. Técnicas de Estudio y Medida del Trabajo Aplicables al
Sector Servicios. ”

La metodologia propuesta comprende la- utilizacién de técnicas del Estudio y
Medida del trabajo adaptadas para actividades del sector servicios, seleccionadas de la’
totalidad de técnicas de ingenieria industrial, debido a que fue con la aplicacién de estas
técnicas que se dio origen a la ingenieria industrial y sus resultados sirven como base para
la-aplicacion de las otras técnicas. Todas las técnicas comiprendidas en la metodologia son -
racionalmente aplicables al sector, justificindose esta su aplicabilidad con‘la informacién
recopilada en la investigaciéon de campo y los princibios fundamentales de aplicacion de

cada una de las técnicas,

La seleccion de las técnicas se realiza a través de un anélisis de las téchicas del -
Estudio y Medida del Trabajo mas impg'rta'ntes, tomando como base la bibliografia mas

conocida sobre el téma*®.,

3.6.1. Descripcion de las Técnit_:as.

Andilisis de Actividades del Trabajo

El analisis de actividad de trabajo es un requisito cronoldgico, usualmente
acompaiiado por una tabuldcién resumida de la naturaleza de las actividades desarrolladas,
unidades de trabajo producidas y el tiempo ocupadoﬂen‘ cad4 actividad por un individuo que

. desarrolla varias actividades.

Esta técnica puede aplicarse en las plantas u oficinas en las que se identifican ciertos

trabajos que parecen no téner un ciclo o modelo repetitivo. Las tareas de supervisién a

1 Marvin Mundel - Estudio y.de Tiempos y Movimientos, Benjamin Niebel - .
Ingenieria Industrial Métodos, Tiempos y Movimientos; y H.B. Maynard -Manual del
Ingeniero Industrial.
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menudo caen dentro de esta-categoria, al igual que muchos trabajos de oficina, servicios y

mantenimiento caen dentro de una categoria de clasificacion similar.

La tecnica se utiliza cuando no existe una identificacién clara del método presente, a

diferencia el trabajo repetitivo o ciclico.

El propésito de [a técnica es facilitar la-identificacion de los aumentos en [as cargas
de trabajo atrasado, retardo de ﬁémpo entre la asignacion y la terminacién de trabajo; Ia
cantidad de mano de obra gastada puede ser excesiva; el esﬁjerzo_'requeﬁdb para desarrollar
el trabajo necesatio puede ser poco razonables, etc. . L .

La aplicacion de la técnica en el sector servicios se justifica dado que se puede
aplicar para actividades no repetitivas. En el Diagriostico se determind que el 31.57% de las
actividades no son' repetitivas; esto obliga a establecér un .instrumento ‘para el estudio de

actividades de caricter no repetitivo.
Andlisis de la Unidad de Trabajo

La técnica se define como ¢l delineamiento de la salida de una empresa y las sub-
ﬁaﬂes de estas salidas, en términos de unidades de '_trabajq.' El anilisis empieza con el
objetivo de la empresa y contintia con ¢l delineamiento de unidades de salida cada vez mas

pequefias hasta que se satisfacen los siguientes criterios:

& Esclaramente visible la relacion entre los objetivos y las salidas.
&  Se alcanza un nivel apropiado de detalle de manera que puedan hacerse

prondsticos significativos de la salida requeridas en periodos futuros.
€  Sealcanza un nivel de detalle tal, que puedan emplearse otras técnicas de

estudio de tiempos y movimientos.

El propésito basico de esta técnica es proporcionar un marco de referencia para la
identificacion de salidas y grupos de salida, Ademas, ayuda a desarrollar un método para el
conteo de salidas. '
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La técnica esta disefiada para usarse en empresas cuyo producto es intangible mis

que para empresas que elaboran productos materiales con valor intrinseco.

Un estudio de una actividad de servicio deberia comenzar siempre con el uso de una
técnica diseflada para ayudar en la descripcion de la salida. Dado que en este tipo de
empresas no son ficilmente identificables la salida de cada puesto de trabajb,- pof Io tan'f_p,
en tales casos debe aplicarse el analisis de la unidad de trabajo como pin'lznera_lt técnica del

estudio de movimientos.

En e! diagnostico realizado se determmo que uno de los principales problemas de la
empresa de servicio consiste en la dlﬁcultad para definir o determiniar claramente las
salidas o productos de cada puesto de trabajo, esto debido a la gran variabitidad en ls
tareas realizadas logrando determinar que el 44.85% de los puestos de trabajo no logran
identificar ¢l objetivo de su puesto de trabajo relacionado con las tareas y salidas realizadas.

Diagrama de Flujo de Proceso.

_ El dlagrama de flujo de proceso - anahsts del producto es un medio grafico de
registrar los pasos separables del procedlmlento unphcado al desan‘ollar el trabajo
requerido para modificar la salida desde una etapa de acabado hasta la otra.

El propésito de la técnica es presentar de manera esquemitica todas las actividades
de un proceso, de. manera que sirva de ayuda para su mejor disefio y mejor distribucién
posible antes de iniciar el trabajo; ya que muestra todos los traslados y retrasos ‘con los que

tropieza el producto en su recorrido por Ia planta.

Esta técnica es aplicable principalmente cuando:
a) Cuando en el proceso es el producto el que se desplaza de una estacion de trabajo
a otra.

b) La relacion entre etapas sucesivas sea relativamente sencilla.
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c) El resultado del proceso es esencialmente una salida material™!

Esta técnica 1o es contemplada en la metodo_log;ia debido-a que no se puede
estatilecer el flujo de materiales en actividades de sérﬁaioa puésto que ‘el producto €s
__ mtanglble y esta técnica, no contiene todos los elementos necesanos paia descnblr el flujo
de trabajo de una actividad de servicio; por ejemplo extraer mformaclon dela base de datos '
desde una terminal de computador | para poder entregar el estado de cuenta de un chente en
~ ese momento el producto no puede representarse por mngtmo de los smbolos ut:lhzados en '_ .

el dlagrama de ﬁujo de proceso.

Diagrama de Redes.

Es un medio grafico de pronostlco utlhzado para la planeacion y control que revele
el camino optlmo a seguir para llegar a un ObjethO predetenmnado por lo general en

términos de tiempo.

El propos1to de esta tecnIca es ayudar a ‘mejorar los procesos o procedmuentos de

orden superior reductendo costos, tiempo de ﬁna]lzacmn y.una mejor atencion al chente

Se utiliza cuando el producto a elaborar es complejo en términos de tiempo-y-
récursos; este tipo de productos es conocldo COmYQ Proyecto y generalmente son productos

unicos que se elaboran al mediano y Iargo plazo.

Esta técnica no.se contempla en la metodologia debido a que las actividades, alas
que va orientada la metodologia, son aquellas en las que se elaboran servicios para “

satisfacer una demanda continua y no para servicios Unicos

. *'Marvin Mundel, Estudio de Tiempos y Movimientos. Capitulo 10 _
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Graﬁca de Gantt.

Es un medio grafico de hacer resaltar las relacioxies tgmporélésbﬁtre los pasos
separables del proceso o procedimiento implicadd en.la realizacion del t}abajo necesario .

para modiftcar una salida de una etapa de acabado'a otra. '

Esta técnica 'tiene como finalidad ayudar para el examen de las relaciones
temporales entre un con]unto dado de pasos y para considerar las alternativas de. los
principales’ camblos en relacién con el tiempo. Es decu' el proposxto ﬁmdamental es ayudar

" a obtener fa mejor programacion de las actividades.

La grafica de Gantt es de ayuda para los estudios de la secuencia de los pasos de

“produccidn, tanto con salidas matertales como con servicios.

Esta tecmca no se contempla enla metodologla debido al- hecho de que esta técnica
en particular ya es aplicada en Ia producmon de serwclos enla mvestlgaclon de campo se
pudo determinar que en la mayoria de empresas de servicio, se utitiza el Dlagrama de Gantt
para la plamﬁcaclon de actmdades por lo tanto conocen Sus venta]as proposxto y-

limitaciones.
Andlisis de Ia Operacién.-

Esta tecmca busca . determmar cuales son los uempos producnvos y Ios ‘
. unproductlvos de una operacién con el objeto de me;orarla Ademss 51rve para proyectar
" centros de trabajo eficientes. Es una técnica muy flexible aphcable y efectlva en industrias -
grandes y. pequefias; en la producclon reducida y en la producc10n en masa, por lo que se

puede concluir que podria aphca.rse a todas las actividades de fabn_cacl()n, admlmst;'amon

de empresas y servicios pablicos.
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Esta técnica consiste en el cumplimiento analitico y sistematico de diez pasos, que
abarcan desdé el objetivo de la operacidn hasta el anlisis de los principios de economia de

movimientos en el puesto de trabajo.

Es justificable el probar la aplicabilidad de esta técnica en el sector servicios para
poder contar con una metodologia sistematica péra identificar las actividades necesarias y
las innecesarias que realizan- los puéstos de trabajo provistos de-maquinaria y equipo de
tipo elec&6Mm, ast como para proyectar el disefio de pue-stps de trabajo. Esta necestdad se
identifica tomando en cuenta que no existe un método técnicamente disefiado para realizar
las actividades de un puesto de _trébajo, por lo que una operacion no.se realiza de la misma
forma y en el mismo tiempo por distintos puestos au@que se trate del mismo pues_fo tipo.
Esto origina actividades improductivas y se comprueba al uobserva: los diferentes disefios de
puestos de trabajo para él mismo puesto tipo. (Pregunta 10 del cuestionario y observacion

de instrumento de tabulacién de la informacién)

- Con esta técnica también se bara énfasis en el anilisis del disefio del servicio como
tal, es decir, se analizaran los formatos a llenar para solicitar o prestar el servicio, y los
medios con los que se presta el servicio. Ademas se analizaré 1a forma en que ingresa la
informacion al pixesti; de trabajo { en su mayoriai es escrita segin investiga(;ié‘n de.campo)A
para identificar qué actividades es ‘posible mecanizar o informatizar, y “evitar la

subutlizacion de equipos efectrénicos en los puestos de trabajo (preguntas 8,19 y 20).

Es importante anahzar las condiciones de los puestos dé¢ trabajo, .ya que en la
investigacion se determiné que en forma general las condiciones de iluminacion, nivel de
ruido y-ventilacién en el sector servicios estin bien, pero se observa una tendencia grande _
de sentir molestias por. el uso de equipo electronico. También se analizaran si se. cumplen
los principios de economia de movimientos en el sector servicios para el disefio de puestos
de trabajo, ya que se identificé que el empleado para poder realizar su trabajo, debe
agacharse, girar, levantarse o esforzarse para alcanzar algin objeto en su p:uesto 0 para

realizar alguna tarea,
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Diagrama de Flujo de Procedimientos.

El diagrama de Flujo de procedimientos tiene (:I;)mo proposito registrar e! orden
cronolégico y en forma. detallada, la secuencia de las tareas, actividades o procedimientos
de un puesto o servicib; en la actualidad es amplianiente u-tilizado‘ para describir
procedimientos administré.tivos principalmente. Esta técnica sé vuelve necesaria dentro de
la 'metodologia para representar de forma grifica los procedimientos facilitando su
- comprension y andlisis ya due ayuda a captar por completo un -procedhniento,,.pudiendo asi
vislumbrarse muevos y mejores procedimientos. Su aplicacion consiste en la representacion
" de cada una de sus actividades por medio de simbolos in’terconéctados por flechas’ que
indican la direccion del flujo. La simbologia utilizada corresponde a las normas técnicas
internacionales elaborados por el American National Standard Institute (ANSI) para el
procesamiento de datos electromicos. Muchas veces en el sector servicios se tiene la
dificultad de que no esta claramente identificado el flujo .de informacién entre los-puestos
de trabajo y en algunos de los casos inclusive cuesta idént_iﬁcar de manera p’recisé’ el (los)

servicio(s) prestado(s).
Diagrama B-G.

El diagrama B-G tiene como propdsito- registra los porﬁlenoi‘eé y naturaléza -del
trabajo, para faciﬁtar la medicion del mismo. La estructura de un ldiagrama B-G,:
generalmente se prepara cada partida mostrada en el diagrama usualmente es exhibida de
forma que una linea horizoﬁtal tr::!zada a través del dia,gramzi en cualquier punto; pasa sobre

los simbolos que indican acontecimientos que ocurren al mismo tiempo.

“E diagrama B-G, puede usarse como base para disefiar los procedimientos de una

empresa eficaz y efectiva.

Los objetivos del diagrama B-G son la eliminacion de actividades innecesarias,

disminuir demoras, reducir el nimero de documentos y la reduccién de costos.

116



-Esta técnica es aplicable principalmente en tareas administrativas complejas, donde
es necesario un control riguroso de los diferentes aspectos y variables que -contengan el
procedimiento dado la naturaleza de trabajo.

Diagrama Hombre-Maquina.

Esta téc_:ni‘ca sirve para analizar la relacion existénte entre el emplead;i y la(s)
maquina(s) que maneja, de manera que se pretende identificar tiempos muertos de la
magquina y del hombf_e para buscar un mejor aprovechamiento de los recursos con qué se
cuenta para realizar Ia operacion. Se aplica cuand6 se tiene un indicio de que el ciclo det

operario es mas corto que el ciclo de operacion de la maquina.

En esta técnica se utiliza un diagrama o grafico en el cual se coloca una escala de
tiempo adecuada a la duracién del ciclo de trabajo de la operacion. Se describen los
elementos o actividades realizadas por el operario y junfo a estas, se coloca el tiempo tipode -
la duracién deilés mismas. De igual forma se realiza el esquema de la maquinaria y equipo

electrdnico del puesto.

Aplicar esta técnica a los puestos de trabajo que hacen uso de maquinaria y equipo

“de tipo electrénico de corriente débil como auxiliares para realizar las-tareas es justificable,

ya que en la investigacion de campo se encontrd que la mayo';jia de tareas que se realizan en

el sector servicios son repetitivas y ciclicas (ya sea de ciclo éoi"to o ciclo largo), por lo que

podria representarse el ciclo de operacion de' un puesto de trabajo con este diagrama, cuyo

titulo mas adécﬁado seria "Diagrama Hombre—e'quip;) de corriente débil'". (pregunta 17)
Simograma. ' ‘

El objetivo de esta técnica es analizar la estacion de trabajo a fin de tener una
distribucién de equipo apropiada, esquemas o patrones de movimientos del operario
convenientes y una mejor secuencia de los elementos de trabajo. Es el mejor diagrama a

emplear para un mejoramiento de operaciones o movimientos manuales repetitivos.
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Se utiliza una grafica en la cual, ademas de la informacién de identificacion
necesaria, debe incluirse un 4rea para el trazado de un croquis a escala de la estacion de
trabdjo. El area de descripcion de la tarea es dividida en dos secciones, una para cada mano,
y se anotan las descripciones de los elementos ﬁmdaméntales que intervienen junto con el
tiempo necesario y los codigos de los elementos descritos. Se ha detenninadb' que es mas
practico utilizar uh_ grupo de 8 elementos para identificar la tarea en lugar de utilizar los 17

elementos fundamentales conocidos como "Therbligs".

Es justificable el aplicar esta técnica al sector SErvicios ya que las 8- divisiones
basicos para desarrollar las aétividades son generales, es dec1r no. son propios del sector
productivo, sino que describen la forma natural en que se reahzan los movimientos al
desarroliar cualquier’ actividad. Ademés, en el sector servicios la- mayoria de tareas

identificadas son repetitivas por lo que se justifica la utilizacion de este diagrama.
Muestreo det Trabajo.

Fl muestreo del trabajo es una técnica basada en las leyes fundamentales de Ia
probabilidad y tiene como propdsito investigar proporciones de tiempo dedicadas a diversas
ac;ﬁvidades Esta técnica puede ser aplicada a tareas taﬁt6 fepetitivas como no repetitivas y
puéde utilizarse para determinar suplementos o margenes aplicables al trabajo para evaluar
tiempos perdldos de maquinas; para establecer mdwadores de produccxon y para reahzar'
estudio de tlempos Al realizar un estudio de muestreo del trabajo el anallsta realiza un
" ‘mamero de observaciones que dependerap del nivel de confianza estable,cldo, aumeptando
" ol nimero de observaciones si se desea aumentar el nivel deconﬁanza La rél#_ciéﬁ de
observaciones de un cierto estado de la ‘actividad' al ndimero total de obs‘ei'vé;ciones
efectuadas, dara aprommadmnente el porcenta]e de tiempo que el procedmuento esta en ese
estado de actividad. Esta técnica puede aphcarse cuando resulta excesivamente costosa Ia
observacion continua del fendmeno por un analista durante un periodo de tiempo largo con
relacion a los resultados esperados; también cuando no hay tiempo para realizar un estudio

exhaustivo presentatido principalmente las siguiehtes ventajas: el trabajo de oficina
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dismiriuye notablemente, el tiempo de trabajo del analista es mucho menor y el mismo

analista puede estudiar facilmente varios puestos de trabajo.

Para aplicarse, el analista debe efectuar una identificacién de las actividades de las
que busca .informacion, establecer una folerancia de la medida dentro. de un nivel de
confianza establecido, determinar el nfimero de observaciones a realizar y fijar un itinerario
para las observaciones de acuerdo al tiempo de que el :analista ‘dispone para redlizar la
investigacion. Se disefia el formulario para la recoleccion de ‘datos y se procede a la '
recoleccion de la informacion. Luego se calcula el porcentaje del fenémeno de interés con
respecto del mamero total de obéervaciones y se toma como el porcentaje real del fendmeno

en el tiempo total de la actividad en estudio.

Se justifica la aplicacion de esti técmica al sector servicios ya que es Gtil en
actividades del tipo- repetitivo 'y no repetitivo. Actualmente en el sector rservicio.s se
encontrd que se cuenta con'un 68.04% de actividades que se consideran repetitivas y un
36.96% de actividades que no lo son; en arnbos casos la técnica es aplicable, pero esta sera
de mayor ayuda en el seguxido caso especialmente ba:a él estudio de-tiempos ya que otras
tecmcas que se utlhzan para ello, requxeren para su aphcaclon que las actividades sean del
tipo Tepetitivo. Ademas el muestreo del trabajo puede servir para deternunar los tiempos de

. espera de equipos de tipo electronico en los puestos de trgba_]o.
Diagrama de Oper:iciones. _

Este diagrama muestra la secuencia cronologlca de todas las operaciones necesanas

para la elaboracién de unproducto
La técnica ayuda a la entrada y secuencia de ensamble de los dlferentes :

componentes al conjunto principal; logrando determinar posxbles problemas en la secuencia

de operaciones y ensamble.
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Esta técnica se utiliza en aquellos procesos que tienen un flujo tnico, que no estan

sujetos a variantes o decisiones para su elaboracion.

La técnica no se contempla en la metodologia debido a que su aplicacion para
representar actividades de servicios esta limitada por la simbologia que utiliza, pues no es

capaz de representar todas las variantes que presenta una actividad de servicio.
Estudio de Tiempos por Cronometro.

Es la técnica en la cual los resultados de una tarea se observan directamente y
continuamente durante un periodo limitado de tiempo. Se registran datos relativos al tiempo
de trabajo'y a la cantidad de trabajo correspondiente. Cuyo objetivo es determinar un

tiempo tipo.

Los resultados obtenidos del estudio de tiempo por cronémetro, se conocen a veces
como "tiempo normal". El término tiempo normal se usa cuando el valor del tiempo de

trabajo contiene solo tiempo de trabajo real. -

El estudio tiempo por crondémetro se utiliza cuando la tarea para la cual se busca
tiempo tipo es repetitiva. El trabajo repetitivo es trabajo con un modelo ciclico que se repite
durante un periodo de tiempo determinado mucho mayor que el periodo necesario para la

muestra o periodo de observacion.

El pro;-)()sito: de la técnica es determinar 1a cantidad de trabajo y el tiempo de trabajo

para determinar un tiempo estandar.

La aplicacién de esta técnica se justifica dado que én el que diagnostico realizado dé
las empresas de servicio, se determiné que el 68% de las actividades son de tipo repe;titivas,
lo cual permite la aplicacion de dichas técnicas en los puestos de trabajo de la empresa de
servicio; ademas las actividades en las empresas de servicio al igual que la industria
manufacturera y cumple con los siguientes aspectos: o
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% Se puede descomponer en sub-tareas

Las tareas puede ser claramente identificables’

P |
‘qF

Se les puede definir su objetivo.

Todos estos aspectos nos permiten identificar la aplicabilidad de dicha técnica en las

~ empresas servicios.
Sistemas de datos tipo.

Es el uso de bancos ‘de. datos historicos, empleando valores de tiempo de las

actividades, paré el establecimiento de tiempo tipo.

Su propésito es facilitar el establec1m1ento de tlempos tipo pa.ra una tarea, en lugar
de requerir la observacion directa del traba_]o puede constituirse o sintetizarse a partir de

los datos existentes.

Los sistemas de datos tipo' pueden desarroﬂa:se para cualqulef clase de trabajo .
siempre que se cuente con un banco de datos; sin embargo, esta tecnlca no se contempla en
la metodologia debido al hecho que para poder désarrollarla es necesario disponer de una

serie de datos de tiempo para un conjunto de trabajos similares.

Considerando que en las actividades del sector- servicio no s€ cueénta con datos
histéricos de tiempos; no es aplicable la'técnica sin embargo en estudios posteriores podria
considerarse !lq aplicacion de esta técnica cuando ya se hayan desarrollado. datos de tiempo

en las actividades de servicios.
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Criterio de experto.

Es el ajuste de un tiempo tipo por medio de una estimacién profesional fraccionada;
donde uno méas individuos, con conocimiento del trabajo o- actividad, realizan una

estimacién del tiempo requerido para ejecutar cada paso separado con precision razonable,

Se utiliza para realizar estimaciones de tlempo para las diferentes actlwdades por
. parte de gente que posee conocimiento profundo del trabajo o actividad a la cual se le
- detersninara el tiempo y -es utilizada prmclpalmente para .e! ajuste de txempos tlpo para

. actmdades de considerable duracion a51 como también actividades de servicio,

Esta técpica no fue considera&a en la metodologia debido 2 que se basa en
estimaciones pafa la determinacion de tiempos, lo cual no es recomendable si lo que se
busca es tener una base para la planeacion efectiva de los recursos. La técnica surgi6 como
una alternativa para determinar algund forma de tiempo en actividades que se consideraba

muy complejo la aplicacién de otras técnicas de estudio de tiempos.
Tiempos Predeterminados.

Son los sistemas de tiempo’ predetermmado empleando datos de. tlempo de e]ecucnon
de umdades de trabajo de primer orden que se hayan obtemdo mediante anahs:s cuidadoso
de las funciones humanas. Estos datos se pueden volver a sintetizar en un tiempo tipo para

una tarea o trabajo.

Un sistema. de tiempo predeterminado (STP) es un dbnjunto de datos organizados
para tiempo tipo en unidades de trabajo _de primer orden, represeﬁténdo algiin concepto
consistente y conocido'de indice de rendimiento, junto con las reglas y convenciones para

calcular y documentar el tiempo tipo de una tarea a partir de estos datos.

El enfoque con tales datos ofrece principalmente la oportunidad para estimar el
tiempo de realizacion de una tareas antes de que ella se realice;- también suprime la
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necesidad de calificar en cada estudio individual, Estas técnicas, en su forma basica, se
aplica principalmente al trabajo repetitivo. Son una alternativa para establecer tiempo tipo
para’la misma clase de operaciones en las qué se usen estudios de ticmﬁos con crondmetro.
Por supuesto, si parte de un ciclo esti controlado por el uso de una miquina, también se

necesitaran datos diferentes a los humanos para co,inpletar el calculo del tiempo tipo.

Los diferentes sistemas de tiempos predeterminados utilizan tablas de tiempos, las
cuales han sido desarrolladas a través de estudibé intensivos de muchos 'irivésﬁg’adores y
especialistas en el estudio métodos y medida del trabajo; usando tabla de tiempo

predetemunado cabe mencionar:

1. Comparar e} tiempo para otros métodos propuestos a fin de permitir un examen
de la economia de las propuestas antes de coristruir el equipo; o antes de poner en marcha la

produccién.

2. Usar los valores de tiempo para trazar cualquiera de los diagramas de andlisis de

método de escala de tiempo, como parte de los métodos prescntos anteriormente.

3. "Calcular, con trabajo repetitivo, una estimacion de necesidades de potencial

humano, equipo y espacio antes de la produccién o antes-(ie establecer medidas.

4. Desarrollar distribuciones de prueba para Ia linea de montaje antes de su
_ construccién’p'afa minimizar la nueva distribucion y nuevo equilibrio futuro.
5. Preparar tablas de tiempos ﬁfedeterminados para la unidad de trabajo de orden

superior.
6. Determinar los indices de rendimiento de trabajo.

En todos los usos arriba descritos, puede emplearse adecuadamente las técnicas de
estudio movimientos descritas con anterioridad para ayudar a definir el método con los
datos de tiempo predeterminado que proporciona la dimensién de los tiempos.
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Ademis de los usos mencionados, los datos pueden proporcionar una base

independiente para comprobar los indices de rendimiento del estudio de tiempos directos.

Aun cuando. a veces puede haber desacuerdo considerables entre un indice de
rendimiento obtenido por observacion directa y un indice de rendimiento obtenido por
tiempos predeterminados, el resto de la diferencia puede servir para auinentar el

entendimiento de la tarea y para ayudar a determinar el tiempo tipo correcto .

~Ex{enmalmem:-e, los datos basicos pueden servir en el deéaﬁpllo dé tiempos tipos
para todos los usos en diferentes tareas; sin embargo, no existe un estudio ‘que demuestre
que estos datos puedan ser apﬁcaddé para todo ﬁpb de trabajo, pasa todés los usos. también,
alganos tipos de trabajo excluyen ¢l uso de este planteamiento. para que sean aplicables a
una amplia variedad de trabajos, los ;(;i'atos\ deben desarrollarse en 'ﬁln;:iéx} de unidades de
trabajo muy pe'qu'eﬁas tales como los therbiigs. esto introduce una nueva complicaciér}_ ya.

que el tiempo para un therblig se ha visto que es funcion de:

a. La distancia

b. La complejidad de la accion

c. Los miembros del cuerpo involucrados

d. El uso de ambas manos implicados.

e. Si el uso de los pies acompafia a la accion

f. La coordinacion necesaria entre Ia vista y las manos

g La necesidades sensoriales -

h. El peso o Ia resistencia implicados y el tanto por ciento de tiempo implicado

1. Los therbligs precedentes y los siguientes, asi como contenido y modelo dela tarea

j. Direccion del movimiento

k. El lugar de los therbligs en el modelo de movimiento

1. La situacién de los therbligs en el modelo y la duracion del ﬁempo de ejecucion
del modelo

m. La posible accidn reciproca de dos ﬁan'ables
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Y

n. Varias otras variables aun no identificadas, considerando que incluso cuando se
separen los efectos de las variables a hasta / , existe adn una. variacion considerable en los

datos ‘observado todayia existentes.

Ningin sistema de tiempos predeterminados desarrollado basta la fecha se ajusta a .

todas las variables anteriormente descritas.

.Existen actualmente muchos sistemas de datos de tiempo predeterminado,

. corrientemente en uso. Los sistemas se diferencian entre si en lo relativo a los siguientes:

1. El mimero de vanables de la lista precedente que se tiene en cuenta.
2. La manera como se hace el ajuste para esa variable.
3 Las suposiciones concermentes ala mdependencm de los tiempos de los-
movimientos individuales.
4, El nivel de'r'endimiénto en el cual se basan los valores del tiempo.
5. La manera de clasificar los moyimiéntos, o sea, therbligs , grupo de therbligs, o

movimientos del cuerpo.

Cada uno de estoé sistemas consta de )

1. Un sistema de notacién para la descripcion del trabajo que se estudia.

2 . Un conjunto de tablas de valores de tiemb‘os dispuesto de manera determinada -

por la categoria del sistema de anotaciones usado.

3. Un conjunto de normas. técnicas o de convenciones para €l uso de estas tablas de
manera consecuente. Este aspecto implica corrientemente un libro voluminoso para cada

sistema. -
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Clases de sistemas de tiempos predeterminados.

Se empleé casi un cuarto de J siglé en asignar tiempos basicos a los therbligs
originales de Gilbreth. Es obvio que su técnica de estudio de movimientos permltlra un
analisis mas refinado del método que el que puede ser :obtenid_d con un reloj ya .six-nple
‘ ‘vist'a. Ademas el observador que estd enérenado a percibil: movimientos; en lugar de
combinaciones de -esto, caso los elementos de un esmdio.' de t"ien_lpo,'_ pueden
frecuentemente, ser cgpéz de mejorar un método sin una larga investigacion de l‘ab'oi'atorio.
Fue bastante natural ng Gilbreth, utilizando intensiva mente, en 1912, et pl_‘g)c&so de los
micro movimientos, resaltara la superior . impoﬂanda de los métodos sobre el tiempo. Sin
embargo el desarrollo de los tiempos bisicos de los movnmentos baslcos ha probado que
es un instrumento atn mas efectivo para la mejora de metodos que e estudlo de

movimientos solo.
Los elementos del estudio de tiempo puede ser répldamente a.nahzado a traves del
‘proceso de micro “movimientos empleado por cast todos los sistemas de tiempo

_predeterminado, de los cuales se muestra:a co_n_tmuacmn.

Tabla 51. Sistemas de tiempos predeterminados,

Sistema Creador , Fecha®
' B : ' Aproximada
1.Methods Time Analysis (MTA) A. B Segur 1925
2. Work Factor (WF) ‘ Joseph H. Quick, James Dunean 1938
‘ _ Harol Engstrom y

3. Engstrom General Electric 1940
Western Electric o

4. 400System : 1944

. H.B Maynard
5. Methods Time Measurement (MTM) - 1948
' - General Electric '

6. Methods Time Standards (MTS) 1950
J:.D Woods

7. Basic Methods Timestudy (BMT) . ‘ 1951

‘ General Electric

8. Dimension Motion Time (DMT) 1954
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Algunos de estos sistemas fueron desarrollados mediante investigaciones
independientes, miengraé- otros fueron derivados de esos sistemas independientes o influidos
por ellos. Parte de esos sistemas independientes gastan importantes sumas de dinero en-
continua investigacién para explorar nuevas aplicaciones 3; desarrollar nuevas 4reas de
aplicacion. |

Todos estos sistemas de tiempo predeterminado ‘I{nostrados. anteriormente fiieron "
désarrollados estableciendo una relacion entre el “elemento. tiempo y el moﬁmiento
correspondiente; basandose todos estos sistemas en Iz ley de los tiempos fundamentales la
cual toma como base las investigaciones de Taylor dé la aplidacién- universal de los
_tiempos tipo en la imagen; la ley fue descrita de Ia siguiente manera: "dentro del limite
razonable, el tiempo requerido por expertos para realizar un movimiento fundamental es

constante”.

. Bas_ado en esta{ley todo sistema de tiempo predeterminado tiene la capacidad de ser

aplicado a una gran variedad de operaciones manuales -y manuales—'méé[tﬁna. o

Es importante hacer notar que- todos estos sistemas desarrollados, utilizaron datos de .
la mdustna manufacturéra por lo que no se puede definir con certeza que estos coeficientes
de ‘tiempos establecidos puedan aphcarse a todo tipo de actividad humana coiio es el caso
de las. actividades en las empresas de servicios. En donde se enwentran una serie de
movimientos cuya naturaleza no parece estar contemplada en ninguno de las definiciones .

" de movimientos basicos en las tablas de tlempos predetenmnados

Por otra parte es 1mportante mencionar que la base fundamental de la que parten'
todos los sistemas de ttempos predetenmnados es el estudio de m:.cm—mov:mxentos
- realizado por los esposos thbreth los ‘cuales determinaron que emsten'l'l‘ mo_vnmentos~
basicos a los cuales denominaron "Therbligs”". Concluyendo cjuc estos .the.rbligs son
co;-t_lunes a toda actividad humana independientemente del tipo de trabajo que se este

desarrollando.
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Esta hipOtesis eé comprobada a través de la ixwestiQaci(m de campo, la observacion
~de las actividades de servicio y la informacién bibliografica, En la informaciom
bibliografica se 'encuentfa la definicion de cada uno ‘de los elemientos basicos 0
movmnentos basicos definidos por los Gilbreth (therhhgs) .y a través de la cbservamon
directa se detecto una setie de elementos en las actmdades del sector servicio que no
parecen encajar en ninguna de las definiciones descritas para los therbhgs entre estos

elementos podemos mencionar ;

%  Teclear : Movimiento de los dedos que depende de la posicion de la tecla
.sobre el teclado .y dé la habilidad del operador para determinar que dedo utilizar y

encontrarla; asi como también para determinar la presion que ejercera sobre la misma.

¥ Buscar: Este elementos toma diversos significados en una tarea de servicio

como es el caso de buscar con la vista un mem o buscarlo utilizando el teclado o con el
raton lo cual es totalmente diferente a la definicion del elemento buscar encontrado en los
therbligs.

& Seleccionar: Este elemento al igual que el “Buscar” no concuerda con la

definicién que aparece en los therbligs cuando hablamos de seleccionar un mend con el

raton, seleccionar las teclas para una palabra o las t'eclas‘p'araun namero telefonico.

Al igual que estos tres ejemplos en las actividades de servicio emsten una gran
variedad de elementos en las tareas que presentan la misma dlﬁcultad para poder
clasificarlas en las definiciones de los movimientos basicos, por lo _que se acepta la

hlpoteSJS planteada.

De lo anterior podemos concluir que para asegurar la aplicacion de dichos sistemas
de tiempos predeterminados se debe realizar un estudio especifico del tema en las empresas
de servicios, estudiando una gran variedad de actividades descomponiéndolas en sus

therbligs respectivos y tomandoles mediciones de tiempos con cronémetros, que puedan ser

13 ver anexo 8 Definicién de Therbligs
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Estos dos puntos de vista al parecer se contraponen y no nos permiten asegurar con
propiedad Ia aplicacion o no de los tiempos predeterminados en las actividades de las

empresas de servicio en aquellos puestos provistos de maquinaria y equipo electrénico.

Lo anterior indica la existencia de dos corrientes de las que se pueden plantear las

siguientes hipotesis:

H1: Toda la gama de sistemas de tiempos predeterminados existentes, han sido

determinados a partir de datos de operaciones _ir;ddstﬁalés (I)" manufactureras.
H2: Existen algunos elementos 0 movumentos realizados en tareas de servicio
auxdladas de equipo electronico, que no- encajan en mnguna definicion de los movimientos -

basmos (Therbligs)

Haclendo uso de la mvestlgacxon de campo ‘podemos comprobar las hlpotems'

planteadas respecto a los uempos predetermmados

H1: Toda la gama de sistemas de tlempos predeterminados existentes, ‘han sido

determinados a partlr de datos de operaciones industriales o manufactureras.

Este h1p6te31s es comprobada a través de la mformaclon blbhograﬁca en la que se

déténmna que todos los sistemas de tiempos. predeterminados'? fueron desa.rrollados a

_partn‘ de operaciones industriales en diferentes tipos de traba]o pero todas de la industria.

tomando como referencia esta mvestlgacmn se acepta la hlpotesxs anterior.

H2: existen algunos elementos o movimientos reallzados en taréas de servicio

. auxiliadas de equxpo electromco que no encajan en nmguna definicion de los movimientos

basxcos (Therbhgs)

12 yéase H. B Maynard — Manual de Ingenieria de Organizacién Industrial
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cotejadas con los tiempos de tablas de los sistemas de tiémpos predeterminados y medir su
Variabién‘, para asegurarnos que esta se encuentre dentro de los limites aceptables, tal que
puedan ser utilizados efectivamente para lé planiﬁcédén de las activi’dadés de servicio.
Anahzar aquellas actividades que contengan elementos que no puedan ser clasificados en
las tablas. de tiempos predeterminados existentes y determmar el tiempo especifico para
estos elementos generallzandolos en todas las actmdades de servicios para que puedan ser

utilizados como tiempos predetermmados

3.6.2. Resuitados de la Discriminacion de las Técnicas.

De acuerdo con la discriminacién de técnicas realizada en base en el'di_agnostiw del

" ‘sector servicios se encontrd que las téénicas’ del estudio y"medida del trabajo aplicables son

las que se presentan a continuacion.

& Técnicas de Estudio del Trabajo:’
2 Analisis de Actiﬁdades del Trabajo
& Analisis de la Unidad de Trabajo

¥ Analisis de la Operacion

©2 Diagrama de Flujo de Procedlmxentos

Diagrama B-G

Diagrama Hombre-Maquina
Diagrama Mano Izquierda-Mano Derecha

- Técnicas de Estudio de Tiempos:
Muestreo del Trabajo

Estudio de Tiempos por Cronometro
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Capitulo IV. Diseiio de la Metodologia para la Aplicacion
de las Técnicas del Estudio y Medida del Trabajo en la
Produccion de Servicios para Puestos de Trabajo Provistos de

Maquinaria y Equipos de Tipo Electrénico

4.1. Introduccion.

El estudio y medida del trabajo es un conjunto de técnicas para el estudio de
métodos y la medicion del trabajo, que se utilizan para examinar el trabajo humano en
todos sus contextos, y que llevan sistematicamente a investigar todos los factores que

influyen en la eficiencia y economia de la situacion estudiada.

El estudio del trabajo, por lo tanto, esta directamente relacionado con la
productividad, puesto que sirve para obtener una produccion mayor a partir de una cantidad
de recursos dada, manteniendo constantes o aumentando apenas las inversiones de capital.
De hecho el objetivo principal del estudio y medida del trabajo es el aumento de la

productividad.

El analista debe notar que el estudio y medida del trabajo comprende dos partes

bésicas:
(1) El Estudio de métodos y (2) la Medicion del trabajo:

El estudio de métodos es el registro y examen critico sistematico de los modos
actuales de realizar un trabajo, como medio de idear y aplicar métodos mas sencillos y
eficaces de reducir los costos. La medicion del trabajo es la aplicacion de técnicas para
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificade en llevar a cabo una tarea

definida efectuandola segiin una norma de ejecucion preestablecida.
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~ Ambos estudios guardan una estrecha relacién. El primero se usa para reducir el
‘contenido de trabajo de la tarea u operacion, mientras que el segundo sirve para invesﬁgar y
reducir tiempos irnpfoductivos; y para fijar el tiempo de duracién de la bpegacién cuando se

efectite en la forma ideada gracias al estudio de métodos.

El estudio del trabajo ha éid'd tipicanientg utilizado en ma:mfactura, logrando
tesﬁttados excelentes para la mejora de la productividad. Para su aplicacién en’el. sector

- servicios se proporciona esfg metodologia gufa para comprobar su aplicabilidad.

El estudio y medida del trabago aplicado al sector servicios tendra el objetivb de
desatrb,llar métodos. mas eficientes para elaborar los producg:os finales; deterininar tiempos
tipo. para las distintas actividades de los puestos dé trabajo provistos de maquinéria y
equipo de tipo electromco establecer indices de rendimiento y productmdad ayudar enla
' 'plamﬁcaclon de Tecursos humanos, materiales y de otro tipo requeridos para produclr el
servicio; todo esto con-el objetivo _‘ﬁnalkde contar con suficiénte informacién para Disefiar, 1
Proyectar, Operar, Instalar y Mejorar sistemas formados por recursos humanos,

financieros, materiales, equipo y energia, de una manera eficiente y acorde a la realidad.

El analista encontraré en esta metodologia un algoritmo de como aplicar las técnicas
de métodos y medida del trabajo consideradas como aplii:abies- al sector; en qué sécuencia
se deben aﬁlicar; a qﬁélﬁpo de actividades se aplica cada técnica (:) cuando debeh 'aplicérse_;
- que coﬂsidér_acidhes se deben tomar en cueﬁta en el mdmcnto de hacer las mediciones o -

registros de infonhal:ién, ete.
4.2. Objetivo de la Metodologia.
El ohjetiv‘o ae la metodologia es contribuir al mejdramien_to de la ﬁrbductividad;

‘dentro del sector servicios por medio de la mejor utilizacion de la unidad de esfuerzo

humano y de los reciirsos materiales y de otros tipos que se utilizan ahi.
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4.3. Ambito de Aplicacion
Empresas del sector seM&é con puestos de trabajo que se auxilien de maquinaria y _

equipo electronico.

4.4, Requisitos para la Aplicacion - de la
Metodologia |

- 4.4.1. Regﬁis_it’os de la emnrésa. -

« Pafa @e sea. aprovechada al fméiirﬂo la metqdoldgia, la empresa ‘eli estudio debe

cumplir los requisitos basicos siguientes:

1 Dedicarse a la prestacion de éer\ricios y pos’ce'r'puestos ‘de trabajo, provistos. de
maquinaria y equipo de tipo electronico, ya que son la unidad de analisis del
_ estudio. '

+ 2. La empresa debe poseer una estructura orgamzatlva bien deﬁmda, con funciones
blen establecldas en la cual se pueda 1denttﬁcar sin amblguedades fos Ob_]e'tIVOS ,
de cada uno de los puestos. de trabajo secciones, departamentos y empresa en
general ' ' ‘

- 3. La empresa debe poseer una deﬁmclon blen estableclda de los puestos de- trabajo de

manera que cada empleado conozca sin mnguna duda cuiles son y hasta dénde |
llegan sus atnbuclones y responsabilidades. '
4 La empresa debe poseer una consistencia en la prestacion del servicio, definiendo
claramente el tipo o tipos de servicio que ‘presta, o
5. Resulta mas conveniente la aplicacion de ésta metodologxa en medianas y grandes
empresas pues el esfuerzo y los resuitados de un estudio de métodos se aphcanan a
una mayor cantidad de puestos de traba]o siendo mas justificable el estudio.
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6. La empresa debe poseer documentadas o por lo menos bien definidas las tareas
"correspondientes a cada puesto de trabajo, para poder anafizarlas aplicando
~ metodologia. ' '

7 . La direccién de la empresa debe poseer mentalidad inquisitiva y estar dispuesta a
recibir con objetividad el diagnostico de la situacidn actual de la empresa y las
sugerencias respectivas; permitiendo la implantacion de los cambios propuestos,
para comprobar los resultados del estudio. ‘ i

8. La empresa debe estar dispuesta a brindar toda la inforfnacibn necesaria para que el

estudio se realice saﬁsthctoriamehtg.

4.4.2. Requisitos del analista.

- Todo-trabajo entrafia diversos grados. de habilidad y‘ esfuerzos fisicos y mentalés
para ser desarrollados satisfactoriamente. El analizar la fbrma’ de trabajo de todo un sistema
por sencillo que este sea, resulta complejo. Mucho mas dificil resulta la evaluacion de todas
las variables necesarias para determinar los thHlpOS de operacion de cada una de las

actividades de dlcho sistema.

Los conocimientos y destrezas que debe tener, un analista pueden vanar de acuerdo
ala complejldad del sistema a analizar, pero consnderando fa .amplitud de aphcacton dela
metodologla se hace necesaria la experiencia previa para su aplicacién. Razén por la cual : '

es necesario que ponga en practica la metodologia posea conocimientos sobre: -

§  Desarrollo tecnolégico de las telecomunicaciones y la informética

£ Avance tecnologico de equipo de cormientes débiles

i

& Habilidades para evaluar flujo de trabajo

&  Experiencia en el analisis e integracion de sistemas en empresas de servicio.

€  Destreza en la aplicacion racional de las técnicas del estudio y medida del
trabajo. A

* Conocimientos general sobre el tipo de clientes del sistema.
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Todo analista debe poseer todos: estos requisitos, no obstante cabe mencionar que al
referirnos al anahsta se esta hablando de la persbna que va a gerencia el uso y aplicacion de .
la metodologia por lo que podria auxiliarse de otras personas para ejecutar el trabajo en
areas puntuales y esp'éciﬁcas. Es decir puede 'rodefirse de una’ serie de ‘co_laborado'res
tébﬂicamente preparados que pueden auxiliarlo en areas y tareas espéciﬁéas o un sub-

sistema menos complejo.

Considerando todos los conocimientos que el analista debe poseer, €l analista debe
ser un profesional en Ingenieria Industnal El ingeniero Tndustrial es la persona idonea para
desarrollar a plenitud una metodologia de esta naturaleza, ya que cuenta con la preparacion
" académica adecuada, el conocimientc; suficiente y Ia destreza requerida para la aplicacién

del Estudio y Medida del trabajo y la integracion de sistemas.

Ademas de los conocimientos antes descritos el analista debe poseer las siguientes
caracteristicas: l " o
1. El analista debe ser una persona altamente organizada para frabajar,
sistematico y perspicaz. o ' !
" 2. El analista debeé tener capacidad de e;(presar sus ideas, transmitirlas y motivar a
~ los demés para qué se lleveri acabo dichas ideas. ) |
. 3. El analista debe tener la capacidad mental .para analizar las mas diversas
situaciones y tomar decisi_oﬂes acertadas y en el momento preciso. '

4. El -analista debe poseer una thente abierta, inquisitiva-y curiosa, enfocada a
buscar la mejora de los métodos, y que siempré tenga presente el jpor qué? Y el -
{como?. ‘ |

5. un buen analista debe ppsee} caracteristicas como:

a) Honradez y honestidad

b) Confianza en si mismo A

¢) Buen juicio y Habilidad analitica.

d) Personalidad agradable y persuasiva,

¢) Paciencia y Autodominio.

135



4.5. ldentificacion del Sistema;

Para. -poder aplig:_ar el Estudio y Medida del Tiabajo en-el s'ector"servicips es
necesario primero conocer el sistema donde se pretende aplicar las técnicas. Para nuestro

fin definiremos sistema como “Un i‘onjimto ordenado deé recursos (humanos, materiales y

de otros tipos) que interactiian como un todo arménico para la consecucion de un fin,
estableczendo puntos de cantrol para garantizar su buen funcionamiento y en ethbno o

_con su medio ambiente”.

Los recursos humanos del sistema, son todos aquellas personas que forman parte del

- snstema de estudio: secretanas contadores y gerentes que laboran en un banco; enfermeras

‘médicos y anestesistas .dentro de un hosp1ta1 MeSeros, 'cocineros y- ordenanzas de un -

establecumento de conuda raplda, etc.’

Los recursos materiales comprenden todas las cosas tangibles que forman parte del
sistema como: la infraestructura, mobiliario y ttiles de oficina, maquinaria 'y equipos.

Dentro de la categoria otros tipos de recursos se incluyen todos aquellos recursos que no -

. --forma:i parte de los -dos primeros y que en la'mayoria de los casos soh intangibles.

Ejemplos de estos recursos son: la mfonnacwn y el conocimiento de coémo: hacer la cosas

(“know how’ ’) entre otros.

Para identificar . correctamente nuestro sistema, pnmero debemos nombrarlo y

deﬁmr su tamafio. Los sistemas puedcn ser de diferentes tamafios y cada 31stema puede .

descomponerse. en-sistemas de menor tamano llamados subsistemas. A la vez todos los.

- sistemas forman parte de un sistema mayor que lo contiene a €l y a otros sistemas que |

interactiian para la consecucion del fin _dell sistema mayor (Suprasistema). De la misma
manera una empresa esta formada por departamentos, secciones, puestos’ de trabajo, etc.;
que son ejemplos-de sistemas, y cada uno puede ser analizado bajo este enfoque.

Graficamente podemos definir un sistema dela siguiente-manéra:
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Figura 4.2. Representacion grafica de un sistema

ENTR‘ADASA | PROCESADOR SALIDAS |

RETROALIMENTACION -

Las entradas son todos aquellos insumos necesarios para cumplir el fin del sistema,
el procesador es todo el conjunto de procesos, procedidﬁentps y }wnsos que se emplean
para convertir las entradas en salidas; y las salidas son ellresultado de Ia interaccion dentro
del sistema. Debemos comprender que fas salidas no necesariamente son igualés al fin u
objetivo del sistema, pero. de alguna ;I;anera contribuyen a su consecucion. La
retroalimentacién es la reunién de informacién obtenida de los puntos de control del

sistema y que sirve para tomar decisiones, corregir desviaciones en el funcionamiento,

-redirigir acciones y reforzar planes de accion dentro- del sistema. Para definir puntos de

control es necesario establecer indicadores que nos permitan medir el proceso,

.pfocedimiéntd, actividad o tarea que se realice; ya ‘q‘ue si es posible medirlo, es posible

controlarlo.

El nombre del sistema debe ser fepresentativo del mismo, por eje'mplo: en.el caso de
seleccionar toda la empresa como sistema de estudio, el nombre de la empresa es
conveniente; en el caso de seleccionar un departamento, seccidn puesto, etc. el nombre del
Mismo servird para nuestro proposito y asi en general. La seleccion del tamaiio del sistema
dependerd de los recursos disponibles para levar a cabo el estudio, la amplitud del
problema que se desea solucionar o de los resultados que se espera alcanzat con el estudio.
Si por ejemplo con la aplicacion del Estudio y Medida del Trabajo se busca mejorar la
productividad de toda una empresa, se seleccionara toda la empresa como sistema de
trabajo; pero, si no se cuenta con los recursos necesarios para ello, podra seleccionarse un

sistema dentro de la empresa o un subsistema mas pequefio de ser necesario. Los retrasos
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en las salidas, el uso excesivo de. fecursos la aglomeracion de la carga de trabajo’ en los
puestos de tmbajo o en las estacnones de - servicio, la subutlhzaclon de equipos, la
informacién incompleta para la ejecucion de tareas o actividades; y otros problemas que se
hagan evidentes al momento ‘de tomar la decision pueden ser sintomas utlllzados para-_'
- detectar las areas problematlcas elegibles para ser sujeto de. estudio. La ‘seleccion puede

realizarse también tomando en consideracién la importancia del sistema,. el grado de -

contribucién que tenga para el logro de los Ob_]etIVOS de la empresa (o 51stema al cual - -

pertenece) nimero de empleados, puestos de trabajo, y estaclones de servicio que forman . -

parte de éL; y el valor agregado que adicionen a las salidas del mstema_.
Para delimitar el sistema deben definirse los ocho elementos que lo compoﬁen:

Finalidad del Sistema.
Entradas (iel Sistema.
Salidas del Sistema.
Flujo de Trabajo.

- Medio de Trabajo.
Recursos Humanos.
Maquiﬁaria y Eﬁqipo‘.

Informacion.

I I

1. Finalidad del Sistema: )
Es la razon de ser u objetivo primordial del mstema representa la meta: que se debe
alc.anzar por medio de la interaccidn de los recursos que utifiza. Puede detemnnarse la

finalidad del sistema respondlendo las sngu1entes preguntas
(Qué es lo que se esperai obtener con el ﬁlncionanﬁento del sistema?
(Cual es Ia contribucion del sistema al Suprasistera del que forma parte?

{Qué necesidades satisface el sistema?
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Debemos tomar en cuenta —como mencionamos anteériormente- que la finalidad del

sistema no es lo mismo que las salidas del sistema; por ejemplo: La finalidad de un .

restaurante no es f)reparar alimentos, sino que satisfacer el hambre de sus clientes.

 La finalidad de un sistema debe ser ;e‘speciﬁca'para'evitar confusiones, pero sin ser ‘
limitante en el sentuio de sugerir la forma de obtener el resultado. La expreston “Engrapar
al documento” hrmta la accién al uso de una engrapadora, mlentras que “Sujetar al.
documento” de_]a eleccién a otros medios. Cuando sea posible debe definirse en que forma _

debe medirse la ﬁnahdad del sistema para poder evaluar y controlar en que grado el sistema.

- cumple con $u razon de ser. En el caso selecclonar una empresa como s:sterna, la ﬁnahdad

debe ser acorde con la Misién de la misma.

“2. Entradas del Sistema.

Los materiales, personas, mformac:on A otros Tecursos que ingresen’ Como: msumos

al sistema para ser transformados y lograr Ia finalidad de este constlmyen sus entradas. Las .
. entradas son convertidas dentro del sisterna para obtener Ias. salidas y por ello es necesario
"conocer caracteristicas, requerimientos;, ritmo de ingreso al sistema -y‘co_mb medirlas, para

realizar un 'control efectivo desde el -inicio de Iés actividades.. Las entradas afectan

directamente el funclonaxmento ya las salidas del sistemna. Debe comprenderse que desde el
enfoque de sistemas, las entradas del smtema son las sahdas de sistemas precedentes en la
linea del flujo de trabajo. '

3, Salldas del Sistema.
Son todos aquellos resultados de la interaccion de los elementos del snstema, ya sean
deseables o no; y que de alguna forma contnbuyen onoal logro dela ﬁnalldad del sistema.

Las sahdas del sistema dében cuantificarse, tanto las que se obtlenen, como las que

: debenan obtenerse de acuerdo a los clientes del sistema (demanda); estableciendo -al igual

' que en las entradas los requerimientos que debe cumphr cada una de ellas, el ritmo de

produccion y los controles adecuados. También es muy importante la relacion existente

entre las salidas del sistema y la consecucién de su finalidad.
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4 Flujo de Trabajo. o

" Esel conjunto de pasos o procedlrmentos necesarios para transformar 0 procesar los
insumos y convertlrlos en salidas, muestra el recorrido de traba;o por los puestos de trabajo
y estaciones de servicio de. un sistema, .0 a través de los subsistemas componentes del
mlsmo D1cho ﬂujo tunicamenté deberd ser 1dentlﬁcado y observado por el analista, .

postenormente se documentara y estudlara en detalle de ser necesano

5. Medio dé Trabajo _ _

Son las COﬂdlClOIleS dentro del s1stema y bajo las cuales operan los subsistemas
componentes. Aqui se inchiyen - aspectos‘ fisicos. como ventilactén, temperatura,
iluminaci()n; nivel de ruido; aspectos organizativos como politicas, actitudes, aspectos
_ j;lridiCOS, y todo lo relacionado con el ambiente del sistema. Anotacic;nes generales de los - |
puntos m_encionados- definen saﬁsﬁ&oﬁ@ente este elemento para esta fase de Ila -

metodologia, posteriormente se estudiaran con mayor detalle.

6 ‘Recursos Humanos '

Son las personas que mtervlenen dentro del funcionamiento del mstema, pero que no -
forman parte ni de. las entradas o de las sahdas En esta division se incluyen los empleados
de una empresa, departamento o secc,lon que mtemenen en el proceso 6 procednmento Un
¢jemplo de este recurso son los meédicos dentro un hospgtal que se encargan de restablecer
la salud a los pacientes, pero no forman parte de las entradas y salidas ddiférenéia- de los

pacientes.

7. Las Maqumanas y Equii)ps. . ‘

Es el coﬁjun’tb de dispositivds"‘qile se utilizan ﬁara realizar o facilitar el irabajo, y
qﬁe al igual- que los recursos humanos no pasan-a ser parté de las salidas. En la prestacién
de los servicios, estos. elementos son parte muy importante de! desarrollo del sector; ya que
han agilizado procedmuentos y facilitado las tareas que se realizan. Los eqmpos de tipo
electronico en especial han experimentado un gran crecimiento tccnologlco han
contribuido a mejorar la produchv:dad del sector y encontrandose dlspombles en una gran

‘variedad dé niveles tecnologlcos y de complejidad.
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8. Informacion, _

Los conocimientos, reportes, informes, estadisticas y otros tipos de informacién qué
es necesaria para la consecucion del objetivo del sistema del que forman parte; por ejemplo
el historial de pago de créditos de un cliente bancario es necesario para tomar la decision,
de aprobar o no un nuevo crédito, pero no forma parte de las salidas del sistema. Por igual
podemos encontrar formularios, reportes, estadisticas, graficos, etc. que puedén ser fuente

de valiosa informacién para alcanzar las salidas del sistema.

Estos ocho -elémentos junto con el nombre del sistema delimitan nuestro sistema de

trabajo y serviran de referencia para el desarrollo posterior de Ia metodologia.

4.6. ldentificacion de las Actividades del Sistema.

Una vez que se ha realizado la identificacion y delimitacion del sistema de estudio,
deben identificarse las actividades que se hacen dentro de él para Ia consecucion de los
objetivos del sistema; para ello es necesario primero definir que entenderemos por

procedimiento, aétividad,_ tarea, elemento; y la relacion entre ellos.

% Procedimiento. Es una sucesin cronolégica o secuencia de actividades
concatenadas. _

% Actividad. Es un conjunto de actos o laboreé- especificas realizadas por un
individuo, departamento etc. para producir un resuitado. o ‘

& Tarea: Es la division minima del trabajo propiamente dicho, tomando como
referencia que -es la menor parte de trabajo en la que pueden identificar sin dificultad
entradas y salidas. Puede ser de tipo fisico o mental. ]

& Elemento: Subdivision de una tarea que puede ser identificable facilmente. por sus
puntos terminales. Dichos puntos terminales que marcan el inicio- o final de un elemento
especifico, son definidos por el analista a su conveniencia al momento de realizar la
division de la tarea para un analisis profundo de la misma. En el caso de tareas de corta
duracion en las que no sea posible identificar ninguna divisién, se puede tratar Ia tarea

como un solo elemento,
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El grado de profundidad con el que se identifiquen las actividades dependera del
tiempo disponible para la realizacion del estudio, la disponibilidad de recursos y los
resultados que se eépcra obtener de él. Idealmente para identificar adecuadamente una
actividad debe conocerse sus propositos y alcance, lo que se debe hacer y quien lo debe
hacer; cuando, en donde y como se debe hacer; que equipos, informacién y documentos
utilizar y la manera de cémo controlarla y registrarla. El analista deberd evaluar hasta
donde profundizar en los aspectos aﬁteriore_s ya' que en base a esta informacion se
sel;accionaran y clasificaran las actividades sujeto de estudio; de la calidad de informacién
dependera en gran medidﬁ las decisiones que tbme el _éna]ista en las partes siguientes del
estudio. Como minimo se debs contar con. informacion general de los aspectos °
mencionados, la frecuencia de realizacion de las actividades y datos que de consideren
Gtiles para establecer su importancia para el funcionamlento del mstema y el grado de

contribucién a los objetivos.

La recoleccion de la informacién debe realizarse - de manera sistematica
identificarido las-principé.les actividades necesarias para el logro de la. finalidad del sistema.
Posteriormente se identificard aquellas actividades de apoyo 'y administrativas que son
necesarias para que el funcionamiento del sistema sea armonico. Si se cuenta con manuales
de procedimientos de la empresa o con documentacién general de los procedimientos que
se realizan, se pueden utilizar estos como guia pa_rd no pasar por alto ninguna actividad; en
el caso de que no se cuente con este tipo de informacidn el,analist@ puede utilizar la
induccién, partiendo de las salidas del sistema e identificando cuales son los -
procedimientos y consécuentemente las actividades necesarias para su obtencion,
deteniéndose hasta llegar a la; entradas del sistema e incluyendo cualquier procedimiento o
actividad que se realice paralelamente o que proporcione insumos para la realizacion de las

actividades necesarias para la transformacion de las entradas en salidas,

Luego debe elaborarse un listado general con el nombre de todas las actividades
identificadas en esta fase, que servira como referencia para la seleccién de las actividades a

estudiar.
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4.7. Seleccion de las Actividades.

La seleccién de las actividades que seran objeto de estudio se debe realizar de
acuerdo a la importancia que tengan estas para el funcionamiento del sistema y para la
consecucion de la finalidad. Ademés debe tomarse en cuenta que sean actividades en las
que sea factible realizar mejoras con la aplicacion del estudio y medida del trabajo. Para
ello se haré uso de un formato para la priorizacién de las actividades el cual hard uso de una

calificacion en cada uno de los aspectos anteriores para hacer la priorizacion.

Se calificara cada actividad de acuerdo a cuatro factores principales:

# Importancia para el funcionamiento del sistema

Contribucion para el logro de la finalidad del sistema

Factibilidad de mejoras mediante la aplicacion del Estudio y Medida del
Trabajo.

$ Frecuencia con que se realiza la Actividad.

Las calificaciones posibles para cada uno de los cuatro factores anteriores y su valor

o puntaje relativo, se encuentran dentro de las siguientes tres categorias:

Alto: 10 Puntos
Medio: 5 Puntos
Bajo: 1 Punto

an
o

Ah AR
®F WP

La asignacién de las calificaciones anteriores para cada factor se realizara de la

siguiente manera:

Factor 1: Importancia para el Fﬁncionamiento del Sistema.
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Se asignara una calificacion “Alto” .a este factor cuando la actividad sea
indispensable o critica para el funcionamiento del sistema v sea necesaria su realizacién.
Actividades ' indispensables para una empresa son actividades relacionadas con el
aprovisionamiento de los insumos necesarios para el funcionamiento de la empresa,
actividades involucradas directamente en la transformacion y en la distribucién del servicio

al cliente.

A las actividades que se realicen sobre todo para dar apoyo a las actividades
indispensables y que de alguna forma sean necesarias para garantizar el buen
funcionamiento del sistema se les calificara como “Medio” ya que en algunos de los casos
no resultara conveniente invertir recursos en su estudio. Esta calificacion se le asignara
también a las actividades que no quede claro si son o no criticas para el funcionamiento de

la empresa.

Todas las actividades que a criterio del analista sean triviales o no contribuyan en

gran medida al funcionamiento del sistema se les asigna una calificacion de bajo.

Factor 2: Contribucién al logro de Ia f_m_z.l_lidad del sistema.

En este factor la calificacién dependerd de la contribucién o aporte que tenga la
actividad en la finalidad del sistema. Tendran mayor calificacién actividades involucradas
con la razon de ser de la empresa. Actividades relacionadas con el trato directo con el
cliente particularmente deben ser tratadas con especial atencién. Si el analista considera que
la actividad tiene un impacto grande se le asignara una calificacion “Alto™, asi si el impacto
es mediano se asignara una calificacion Medio y si la actividad tiene poco o ningin

impacto sobre la finalidad se le asignara un valor “Bajo”.
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Factor 3: Factibilidad de mejoras mediante la aplicacion del
Estudio y Medida del Trabajo.

Este factor en particular puede considerarse el mas importante de los cuatro factores
utilizados para evaluar las actividades, debido a que la aplicacion de las técnicas es
oportuna siempre y cuando haya posibilidad de mejoras en el método de trabajo o sea

necesario establecer indicadores o indices para controlar las actividades.

Aquellas actividades en las que se observe que el empleado permanezca ocioso, en
- las que el empleado se queje de que el trabajo le provoca malestar, aquellas que sea
necesario el uso extra de recursos en relacion con lo planeado; son actividades posibles a
seleccionar para la aplicacién de las técnicas. El analista asignard la calificacion “Alto”,

“Medio” o “Bajo” de acuerdo a las oportunidades de mejora que sea capaz de identificar.

Factor 4: Frecuencia con que se realiza la Actividad.

Este factor esta relacionado con el nimero de veces que se realiza la actividad en
cuestion; seran calificadas como “Alto” aquellas actividades que se realicen siempre o casi
siempre durante el fincionamiento de la empresa. Por el contrario se asignara una
calificacion de “Bajo” a aquellas actividades que no sean la generalidad de los casos o que
su realizacion sea eventual. La calificacién “Medio” se asignara a actividades que no se
realicen con tanta frecuencia pero que si son parte de las actividades que normalmente se

realizan en la empresa.

El formato a utilizar para llevar a cabo la priorizacion se muestra en la figura 4.3 a

continuacion:
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Figura 4.3. Formato a utilizar para la Priorizacion de Actividades

Actividades

Factor

Calificacion

Jhpataainparad Rncommintodd Sktem

JContribucicn 2l bggpdish Fralidod dd Setarm-

Fadtibilidad de mejoras mediante I aplicacién

ItﬂEﬂxﬁdeﬂW

'ﬂmkui.lunqnsm:&mhaﬁ\iid

Alto: 10 Puntos
Medio: 5 Puntos
Bajo: 1 Punto

Total
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En el formato se escribira la lista de actividades identificadas en la columna de
actividades, luego en la casilla correspondiente a cada factor se colocara en namero de
puntos de la calificacion asignada a cada actividad y se sumara la calificacién de los cuatro
factores en la columna del Total. Luego se ordenaran las actividades en orden descendente
de acuerdo al puntaje total obtenido. El niimero de actividades que seleccionara el analista
dependera nuevamente del tiempo y recursos disponibles péra la realizacién del estudio y
de los resultados esperados del mismo. La seleccion debe hacerse de la lista priorizada

tomando primero las actividades con mayor puntaje.

4.8. Clasificacion de las Actividades.

" Se realizara dos tipos de clasificacion de actividades. La primera basada en las
caracteristicas de las actividades y la segunda de acuerdo al nivel tecnolégico del equipo
utilizado.

4.8.1. Clasificacion _de las Actividades en Relacion con sus

Caracteristicas.

De acuerdo a las caracteristicas de la actividad esta puede dividir basicamente en

tres tipos:

g% Actividades del Factor Humano.
8 Actividades Auxiliadas de Equipo Electronico.
%% Actividades Mixtas

1. Actividades del Factor Humano:
Son aquellas actividades desarrolladas en las empresas de servicio que solo pueden
ser ejecutadas por el factor humano y que no pueden automatizarse o sustituirse por equipo

electronico. Ejemplos de este tipo de actividad son: atender al publico personalmente,
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firmar documentos, analizar informacién, supervisién, monitoreo y coordinacién de

personal; planeacion, proyeccion y trabajos fisicos diversos.

2. Actividades con Uso de Equipo Electronico:

Son actividades que se realizan con uso de equipo electronico ya sea en forma
parcial o total. En esta categoria se encuentran todas aquellas actividades que no pueden
prescindir del uso de equipo electronico para ejecutarse, asi como: realizar y atender
Hamadas telefénicas, digitar documentos, reproduccion de documentos, obtencién de

calculos matematicos, ingreso a bases de datos, programacion de software, etc.

3. Actividades Mixtas:
- Se refiere a actividades que pueden realizarse de ambas formas, por factor humano
y con ayuda de equipo de tipo electronico como por ejemplo: archivo de informacion,

redaccion y elaboracion de documentos, etc.

Cada una de las actividades seleccionadas debe ser clasificada dentro de los grupos

anteriores,

4.8.2. Clasificacion de las Acﬁvidades por Nivel Tecnolégico.

La segunda forma de clasificar las actividades viene dada por el tipo de equipo que
se utilice en su realizacion. Asi se puede clasificar la actividad de acuerdo al nivel

tecnologico del equipo que utiliza en:

= Nivel Tecnologico Bajo.
= Nivel Tecnoldgico Medio.

» Nivel tecnolégico Alto.

Dentro del nivel tecnolégico bajo situaremos a las actividades que requieren equipo
electronico de funcionamiento sencillo y de uso comin. Dentro del nivel tecnologico medio

se sitiian las actividades con equipo electronico més complejo, y que requieren capacitacion
148



para su uso adecuado. En el Nivel Tecnoldgico Alto se incluyen actividades que utilizan
equipo para el cual es necesario un adiestramiento especifico para su uso o que se requiere

una formacién profesional para manejarlo adecuadamente.

4.9. ;Es Conveniente realizar. el Estudio y Medida -
del Trabajo? ‘

Para responder a la pregunta anterior el analista debe realizar un analisis global de
las actividades seleccionadas y del sistema en general, ya sea este una empresa, un

departamento, una seccidn o puesto de trabajo.

mejor disefio de las. actividades y puestos de trabajo; siempre que sea posible hacer mejor
aprovechamiento de los equipos y del esfuerzo humano; o siempre que sea posible mejorar

el flujo de trabajo a través de los departamentos o puestos de trabajo de una empresa.-

También serd oportuno aplicar el Estudio y Medida del Trabajo cuando se presente
dificultades en la planeacion de las actividades, debido a la falta o carencia de indices o
indicadores que permitan hacer una planeacién de recursos adecuada y acorde con la

realidad.

Debe evaluarse si vale la pena realizar el esfuerzo de la aplicacion de las técnicas en
relacion con los beneficios que se esperan obtener, resultaria un esfuerzo contraproducente
la aplicacion de las técnicas a actividades o procedimientos que no se realizan en varios
puestos de trabajo o que no forman parte del que hacer diario de ellos; eliminando todo

efecto de mejora en productividad debido af alto costo de su aplicacion.
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4.10. Registro Preliminar.

Como parte precedente a la aplicacion de las téenicas debe hacerse una medicion del
estado actual de las actividades; esto con el fin de tener un parametro de comparacion de

los resultados de la aplicacién de las técnicas.

Tiempos promedio, datos estadisticos, ritmos o promedios de produccidn por hora,
por dia, por semana, etc., existentes en la empresa pueden ser de mucha ayuda para el
registro preliminar de las actividades, el analista debe recopilar todo este tipo de
informacion y -hacer un analisis de ella, identificando que datos pueden servir para la

comparacion.

En caso de que la informacion con que se cuente no sea suficiente o no se tenga
registro de ninguna informacién que resulte util, el analista debe recopilar la informacion
necesaria para el registro. La informacion del departamento de contabilidad puede servir en
muchos de los casos para establecer el nimero de salidas semanal, mensual o trimestral y
dividiendo entre el nimero de dias u hdras laboradas establecer la produccion diaria o por
hora. Los registros de equipos electronicos o de la maquinaria que se utiliza también deben
tomarse en cuenta, ya que pueden ser de gran ayuda por ser méis exactos que lecturas
hechas por las personas, debido a que eliminan por completo el error humano de la

medicion.

También el analista puede directamente medir en funcioén del tiempo las actividades
con ayuda de un cronometro digital, midiendo la duracién de la actividad €l nimero de
veces que considere necesaria para los fines del estudio y obteniendo el promedio de las
mediciones. El mimero de veces a medir depéndéré del tiempo disponible y la exactitud

deseable para los datos.
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Se recomienda al analista tomar mayor nimero de mediciones en aquellas
actividades que presentan mds variabilidad en su duracidn. _

El empleado a seleccionar para la medicion es aquel que el analista considere mas
constante o que varie menos cada vez que realice [a actividad con respecto al tiempo y en la
forma de realizar el trabajo. La tarea de medicion directa de tiempos preliminares se
realizara de preferencia en actividades repetitivas dejando las no repetitivas para ser

comparadas basandose en resultados globales de las actividades.

Para que los datos obtenidos del registro brinden informacion confiable y fidedigna;
y para garantizar que no se pasard por alto ninguna informacion relevante, a continuacién
en la figura 4.4 se presenta una guia sugerida de informacion a recopilar para realizar el
registro preliminar; el analista puede realizar las modificaciones que crea convenientes de

acuerdo a las necesidades de cada empresa.

La guia sugerida propone cuatro rubros principales de los cuales se puede obtener la
informacién: (1) Informacion de produccion existente en la empresa; (2) informacion del
departamento de contabilidad; (3) registros de maquinaria o equipos electrdnicos; y (4)

informacion obtenida por medicién directa.

Dicha guia muestra algunos de los aspectos mas importantes que pueden servir para

la comparacion de los resultados de la aplicacion de las técnicas.
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Figura 4.4. Guia para Realizar el Registro Preliminar

Nombre de la Empresa:
{ Departamento, Secci6n:

Registro Preliminar

Proceso Procedimiento, Actmdad 0 Tarea:

1 Informacion Existente.

= Obtener (si existen) tiempos promedio para el
proceso/procedimiento/actividad/tarea.

= Obtener datos estadisticos de produccién.

* Investigar y recopilar si existen ritmos de produccién por
hora/dia/semana/etc.

= Obtener (si existen) tiempos tipo para el
proceso/procedimiento/actividad/tarea.

» Cual es Ia capacidad de servicio instalada.

= Datos de la demanda actual; si es satisfecha o si sobrepasa la capa(ndad de
Servicio.

2 Informacién del Departamento de Contabthdad

*
]u}

B Reg;stros de Magumarla y Egmpo Electronico.

Establecer ¢l nimero de Salidas diario/semanal/mensual.

Establecer las horas hombre necesarias por salida de productos.

Costo y consumo de mano de obra diario/semanal/mensual.

Costo y consumo de materiales, materias primas, etc. diario/semanal/mensual.
_Costo total por unidad de servicio producida

Registros de Ordenes Despachadas.

Registros de Ingreso a Bases de Datos.

Nimero de Ordenes o transacciones realizadas.

Ingresos y Salidas de Inventario por registros electronicos.
Numero de clientes que ingresan a una estacion de servicios.

o

Medicion Dlrecta

Medir tiempos promedios por operacion

Hacer el conteo de salidas por periodos determinados de tiempo (hora, dia,
semana, etc).

Medir el tiempo total del recorrido en un proceso desde el ingreso de insumos,
hasta la obtencion de las salidas.

Medir tiempos de espera de clientes y tiempos inactivos del operario, de las
magquinarias y de los equipos.

Medir tiempo y recorrido de transportes — en caso de que se haga manual —

Medir desperdicio de materiales y materias primas.
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4.11. Descomposicién de las Actividades en
Elementos.

Para simplificar el trabajo se usaran técnicas que permitan eliminar actividades
innecesarias y agrupar o simplificar las actividades necesarias para agilizarlas; para
simplificar actividades que sean determinadas como necesarias, se debe dividir la actividad
en elementos que sean facilmente identificables y que por lo general posean puntos
terminales bien definidos; por ejemplo sonidos, mensajes en pantalla, luces. intermitentes,

ete.

Por ejemplo para la actividad. “Atencion de quejas por via telefonica en un teléfono

convencional” puede dividirse en cuatro elementos como se muestra a continuacion,

s  Elemento !: Teléfono llamando
= Elemento 2: Alcanzar auricular y llevario a la oreja
* FElemento 3: Atender la queja

=  Elemento 4. Colgar el auricular

Debe tenerse especial cuidado de no dividir en elementos mﬁy pequefios la
actividad y de escoger puntos terminales que sean faciles de identificar. Para nombrar los -
elementos se debe comenzar con un verbo en modo infinitivo siempre que el elemento
dependa de una persona, seguido de una breve explicacién de la accién que realiza la
persona como se muestra en los elementos 2, 3 y 4 del ejemplo; en el caso que el elemento
dependa de un equipo o maquinaria se debe iniciar con el nombre del equipo seguido de la

accion que esta realizando.
En el caso que se tengan elementos muy pequefios dentro de la actividad estos

pueden agruparse como se ha hecho en el elemento 2 del ejemplo en donde se han juntado

el elemento “Alcanzar Auricular” y el elemento “Llevar auricular a la oreja”.
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Los elementos cuyos tiempos deben medirse separadamente, deben seleccionarse de

acuerdo con los siguientes requerimieritos:

a)

Un punto final ficilmente detectable y deﬁnidt;. Esto facilitara la medicién del
tiempo, debido a que un pufito final bien definido es mds facil de anotar con
precisiéon. El tipo mas favorable de punto final es el que permita cierto medio de
anticipar su ocurrencia, de forma que el cronomet}i'Sfa.pueda prepararse para leer su

reloj en el instante correcto, por ejemplo es mas facil determinar el instante en que a

. un paciente se le llama para entregérsele la tarjeta del Seguro Social que el instante

d)

en que el emplegdo termina de laminar la tarjeta para entregarlé. Sin embargo,
algunas veces es necesario un compromiso cuando 'estos requerimientos estdn en
conflicto con uno de los otros que siguen. ,

Tan pequefio como sea conveniente para el tiempo. Cuando se usan crondmetros, la .
unidad mis pequefia practica es aproximadamente 0.04 min., o sea 3 seg.-Aun esto,
sin embargo requiere habilidad por parte del cronorrietrﬁst&. '

Tan unificado como sea posible. El elemeénto debera constar de un  grupo bien:
unificado de movimientos tales como alcanzar, tomar control de un objeto, moverlo' o
y colocarlo (en funcion de therbligs A, SU, MV, P, M y SC) en lugar de parte de
una seccién de movimientos con un objeto y parte de otra serie c;)n otro objeto. EI
trabajador generalmente tiende a ejecutar tales actividades como un modelo. en
lugar de como una serie de actos; por tanto, .dcb:eré medirse el tiempo de los
movimientos como. un grupo y no debera dividirse -en un punto extrafio. Ademds,
un empleado puede poseer diferentes proporcion de las habilidades requeridas. para -

los variados pasos del trabajo, por tanto, su rendimiento. en cada paso se juzga

'mejor cuando se separan. Ademas, la division del trabajo en elementos -que

impliquen solamente habilidad manipulativa, percepcién visual, fuerza y asi
sucesivamente facilitard la correspondiente tarea de facilitacion.

El tiempo manual debe ser separado del tiempo de maquina y de corriente débil. .
El tiempo manual esta sujeto al control del e.mpleado;' el tiempo de equipo ‘con -
avances automaticos, o velocidades fijas, no lo esta. Aun cuando se use la
alimentacién a mano, el tiempo apropiado para el trabajo de maquina es
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determinable de una forma experimental establecida hace tiempo y altamente
mecénica. El tiempo de maquina también permite un alto grado de normacién y de
doble comprobacién de un estudio con otro. El tiempo manual es mucho mas
valioso y mas dificil de determinar con precisibn. Por tanto, estos dos tipos de
tiempos siempre deben separarse.

e) El tiempo interno deberd separarse del tiempo externo. El trabajo manual serd
efectuado mientras la maquina o el proceso controla el tiempo total transcurrido
(tiempo interno), debera separarse del trabajo manual efectuado mientras solamente
este controla el tiempo total transcurrido (tiempo externo).

f) Los elementos constantes deberdn separarse de los elementos variables. El acto de
hacer arrancar un equipo es generalmente independiente de la informacion que se
va a procesar. El acto de cargar con toner una fotocopiadora es a menudo
independiente de la naturaleza de la informacion o documento a reproducir y es
generalmente independiente de la actividad desarrollada. Los elementos de este tipo
deberan mantenerse separados de aquellos que implican el manejo real del
documento o informacion, los cuales posiblemente wvariaran con el tamafio,
cantidad, forma y tipo de documento, su situacidn, orientaciéon y facilidad de
manejo. La separacion de estos dos tipos de tiempos ayuda al desarrollo de los
datos elementales estdndar y a una comprobacién multiple entre estudios.

g) Los elementos regulares e irregulares deben estar separados. Los elementos que
no ocurren en cada ciclo deberan mantenerse _sepafados para facilitar su prorrateo
apropiado. A menudo, se requiere una considerable observacion para encontrarlos,

pero constituyen una parte valida de la tarea.

Luego de efectuar la descomposicion se clasifican los elementos en categorias como

se muestra en el apartado siguiente.
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4.12. Clas_ificacic’)—n de los Elementos.

Cada una de las actividades seleccionadas para el estudio debe primero ser dividida
en elementos para luego facilitar su simplificacion clasificando cada elemento dentro de
una de tres categoriasAexistentes. Las tres categorias para clasificar los elementos para la

simplificacion de actividades son:

& Elementos productivos
€ Elementos indirectamente productivos

¢ Elementos improductivos

Los elementos productivos son aquellos involucrados directamente en la realizacion
del trabajo y que son indispensables para la realizacion de la actividad; para el ejemplo .
utilizado en la fase anterior, en la actividad “Atencién de una quejas por via telefénica en

un teléfono convencional” el elemento 3 “Atender la queja” es del tipo productivo.

Se llaman elementos indirectamente productivos a todos aquello elementos que son
necesarios para la realizacion de la actividad, pero que no estan mvolucrados directamente
con el objetivo o fin principal de ella. Haciendo. referencia al mismo e]emplo de la queja
telefonica el elemento 1; “Teléfono llamando” no contribuye al objetivo de la actividad que

es solucionar quejas de los clientes, pefo es necesario para que se conteste el teléfono.

La meta principal para los dos tipos de elementos anteriores es simplificarlos al

maximo y combinarlos siempre que resulte Gtil.

Los elementos improductivos son aquellos que no contribuyen de ninguna manera
para la actividad, pero que al igual que los dos tipos de elemento anteriores consumen
tiempo y otros recursos;, estos se caracterizan por que pueden ser eliminados sin que se
afecte la consecucion del objetivo de la actividad. Generalmente dentro de este elemento se

encuentran demoras y controles innecesarios para la realizacion de la actividad.
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Muchas veces la tecnologia y los equipos pueden simplificar tanto los elementos
productivos como los indirectamente tmproductivos como es el caso de los elemento 2 y 4
del gjemplo que pueden ser totalmente eliminados haciendo uso de un teléfono con

diadema o un teléfono con modalidad manos libres.

La divisién y clasificacion de elementos puede utilizarse también para simplificar
tareas al igual que para las actividades. Una vez identificados y clasificados los elementos

componentes de las actividades se puede responder al cuestionamiento siguiente.

4.13. ;Existe posibilidad de simplificar los
procedimientos o las actividades?

El trabajo puede hacerse mas productivo si se eliminan las actividades
improductivas del mismo. Para determinar si existen elementos improductivos es necesario
hacer un analisis critico de la informacién recopilada segiin lo descrito anteriormente. Para
evitar omitir algunos aspectos importantes para el analisis, se ﬁtilizan las siguientes técnicas

para examinar la informacidn en forma ordenada y sistematica:

§¢ Técnica del Interrogatorio
$ Analisis de Actividades

Si el analista no encuentra posibilidad de simplificar los procedimientos o las
actividades, entonces deberd seleccionar al empleado promedio (este procedimiento se
explica mas adelante) y tendrd que registrar el método actual, haciendo uso de los
diagramas adecuados para el registro segun las condiciones del puesto de trabajo. (Los
criterios para la seleccion de la técnica se presentan en el apartado Seleccion de las

técnicas). Esto servird como insumo para la medicién del trabajo.
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4.13.1. La Técnica del Interrogatorio

Una vez registrada la informacién se debe analizar si se puede mejorar el método
mediante la eliminacién, combinacién, ordenamiento o simplificacion de las actividades

para prestar el servicio.

Aquellas actividades cuya utilidad o necesidad se ponga en duda son las primeras en
las que debe enfocarse el analista. Sin embargo no debe dejar fuera las actividades
productivas, pues siempre es posible mejorarlas o simplificarlas, o incluso evitar que una
actividad productiva genere una espera o un almacenamiento temporal (actividad

improductiva).

Se recomienda al analista utilizar la técnica del interrogatorio para determinar el
propésito de la operacion, lugar, sucesion, persona y medios necesarios para la produccion
del servicio a través de un cuestionamiento sistematico. Para cada pregunta se debera
encontrar una justificacién de la respuesta. Si esto no es posible, entonces estamos ante la

posibilidad de hacer un cambio en cualquiera de las areas cuestionadas.

El objetivo de aplicar esta serie progresiva de preguntas es eliminar, combinar,
ordenar o simplificar las actividades. A continnacion se presenta la lista de preguntas a
realizarse para aplicar la técnica del interrogatorio. De las conclusiones obtenidas a partir

de este analisis, depende la aplicacion correcta del estudio de métodos.
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Tabla 53. Listado de preguntas para el uso de la Técnica del Interrogatorio

T g Tresma . Objevodelapreguia
' ' ' ;Qué se hace? -
(Por qué se hace?
Proposito (Qué otra cosa podria
hacerse?
. Qué deberia hacerse?

ELIMINAR
Partes innecesarias del trabajo

¢Doénde se hace?
¢Por qué se hace alli?
¢En qué otro lugar podria
hacerse?
(Donde deberia hacerse?

Lugar -
COMBINAR
Siempre que sea posible

;Cuéndo se hace?
(Por qué se hace entonces?
(Cuando podria hacerse?
¢Cuando deberia hacerlo?

Sucesion

ORDENAR
De nuevo la sucesion de las
operaciones.para obtener
mejores resultados.

¢Quién lo hace?
¢Por qué lo hace esa persona? -
¢ Qué otra persona podria
hacerlo?
¢Quién deberia hacerlo?

Persona

;Como se hace?
(Por qué se hace de ese .
modo? SIMPLIFICAR
¢De qué otro modo podria La actividad
hacerse? :
Como deberia hacerse?

Medios

Después de analizada la actividad y determinadas las tareas improductivas y sus
posibles causas, es necesario determinar qué tipo de cambio se requiere introducir para

mejorar la actividad,

Uno de los aspectos primordiales para la realizacion efectiva la metodologia es la
clasificacion objetiva y fidedigna de las actividades productivas y no productivas.
Asegurarnos de que esta tarea se lleva a cabo de una manera correcta se utiliza la técnica

del interrogatorio, en la cual se hacen una serie de preguntas orientada a investigar en la
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forma de trabajo dual la posibilidad de eliminacién, combinacién, ordenamiento y

simplificacion de las actividades para prestar un servicio.

En esta etapa la lista de hacer uso de todo a los medios posibles, para verificar la
autenticidad de la informacion que se ha recolectado. Para esta labor se recomienda que el

analista realice las siguientes tareas:

1-Obtener informacion del encargado del puesto
2-Obtener informacion del jefe inmediato
3- Obtener informacion del cliente del servicio®
4-Recabar informacion histérica o escrita que pudiera existir.
5-Observar criticamente el desarrollo de las actividades.
6-Compara la informacién obtenida por diferentes medios y obtener de esta manera

los datos reales de la tarea.

4.13.2. Analisis de las Actividades

Este es un procedimiento sistematico empleado por el Ingeniero de Métodos para
analizar todos los elementos productivos e improductivos de una operacion con vistas a su
mejoramiento

!

El procedimiento esencial del anilisis de actividades es efectivo, tanto en la
planeacién de nuevos centros de trabajo como en el mejoramiento de los existentes; por
medio de la formulacién de preguntas acerca de todos los aspectos operacionales en un
cierto puesto de trabajo, de otros puestos dependientes de éste y del disefio de trabajo mas

eficiente.

1 El cliente puede ser interno.
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La técnica consiste en estudiar 13 aspectos principales de las actividades del sistema
en estudio. En esta técnica [a atencidn se centra en los puestos con mayor probabilidad de
producir mejoras. La ventaja de esta técnica, es que sus principios son fundamentales y se
pueden aplicar a cualquier clase o tipo de trabajo, pues las caracteristicas de éste no limitan
de ninguna manera esos principios; por tal motivo, se puede adaptar a nuestro estudio

donde se analizan las empresas de servicio.

Cada factor implica una serie de preguntas que hace que el analista observe con

espiritu critico las condiciones del puesto de trabajo en estudio y el desarrollo de la tarea.

Se recomienda al analista preparar unas listas de comprobacién (“check list”) con
los factores y sus preguntas, para que no olvide ninguna. Si en el momento del anilisis

surge alguna idea para la mejora, se registra inmediatamente,

agregando nuevas preguntas para tener una lista ain méas completa.
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1. Finalidad de las Actividades

El analista debe considerar este punto como el més importante de los 10 enfoques de
analisis, dado que es el que da la pauta para eliminar o mejorar una actividad existente; ya
que si una actividad no tiene razén de ser (si no contribuye al logro del objetivo de la
empresa), entonces es mejor eliminarla antes de querer mejorarla. Por ejemplo, antes de
mejorar un formulario existente para transmitir informacion, el analista debe preguntarse
siempre /Es realmente necesaria esta forma?.

Una operacitn innecesaria puede ser originada por:

1. La ejecucion inapropiada de una operacion previa.

2. Por ﬁlaneacién inapropiada en el momento de iniciar el trabajo.

3. Al introducir una operacion para facilitar otra que le sigue.
4

Por pensar que asi se le da mayor atractivo al producto o servicio.

Si se determina que la actividad es necesaria de acuerdo a su finalidad, entonces se
continua con los siguientes nueve enfoques restantes, con vista a buscar la manera de
mejorar la operacion,
Las siguientes preguntas constituyen la guia para analizar este factor:
{Por qué o para qué se realiza la actividad?
¢ Se puede alcanzar mejor el objetivo por otro método?
(Es realmente necesaria toda la informacién o documentaciéon que se pide para la
prestacion del servicio?

Es realmente necesario llenar este formularié
. Se mejoraria la actividad si se realiza completamente automatizada?
(Se puede eliminar la actividad?
.Se puede combinar la actividad con otra?
.Se puede simpliﬁcar la actividad?
{Podria un cambio en esta actividad efiminar la necesidad de una actividad previa?
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2. Diseiio del Producto.

Para mejorar el disefio de productos es necesario examinar la lista completa de todas las
actividades realizadas en el procedimiento, los puestos de trabajo que intervienen y los
departamentos a los que pertenecen estos puestos.

El flujo de trabajo para la prestacién del servicio debe analizarse con el objetivo de
determinar si Ja secuencia del procedimiento es logica, si la informacién o documentos no
se mantienen en espera por mucho tiempo e innecesariamente,

También existen muchas oportunidades de mejorar el disefio de formularios para registrar
informacién, los cuales son ampliamente usados en los puestos de trabajo informatizados
en las empresas de servicto.

Ademés, es importante analizar si es posible cambiar fa forma de transmisién de

informaci6n de un puesto de trabajo a otro, o del cliente al puesto de trabajo.

A continuacion se presenta la guia de preguntas relacionadas a este factor:

Diseiio del Procedimiento

(La secuencia’de las actividades es la mejor posible?

¢Se deberia realizar la actividad en otro departamento para ahorrar tiempo, manejo, costos,
etc.?

;Se debe realizar esa actividad en ese puesto de trabajo?

(Se mantienen documentos en espera?

(Por que se mantienen documentos en espera?

(Es necesario esperar esa autorizacion para continuar el proceso?

(Alguien mas podria autorizar el paso de esa transaccion?

¢Es adecuada la forma en que se atiende al cliente?

¢Podria el cliente llenar directamente el formulario en una terminal de computadora?

¢Por qué se transmite la informacion de un puesto a otro de esa forma?

;Es posible introducir la intranet en la empresa para la agilizacién de la transmisién de la

informacién y datos?
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Diseiio de Formularios

;Se puede simplificar el formulario, conservando la cantidad necesaria de informacion de’
entrada en un minimo? '

(Es viable utilizar un formulario disefiado en computador p"ara recibir la informacién?
;Tiene el formulario electrénico el suficiente espacio por casilla para permitir el ingreso de
datos de distintas longitudes?

iSe puede reducir a una sola pégina el formulario usado en terminales de computadora?
(;La.inf'ormacién de entrada esta ordenada en forma logica de modo que facilita la éntrada
de datos y evita las confusiones? '

. Se pueden unificar los formularios?

;Se pueden dejar de usar algunos formularios?

;Se estan dejand'oL los margenes. adecuados que faciliteri la aplicacion de medios de archivx

usuales? | t

¢.Se pueden codificar los formularios por colores para agilizar la bisqueda del formulario

adecuado segin el tipo de servicio solicitado?
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3. Requerimientos de Calidad

Los requerimientos de calidad establecidos para el servicio, juegan un papel importante en
la seleccion de las actividades y la forma de trabajo (o método). De hecho, los
requerimientos de calidad propician a menudo Ia seleccion de procedimientos especificos.

Para analizar este factor serviran de guia, las siguientes preguntas:

¢Se controla la calidad del servicio producido? Si no se controla ;Por qué no? ;De qué
manera se podria controlar?
. Qué condiciones de inspeccion debe llevar el procedimiento de trabajo?
(El empleado puede inspeccionar su propio trabajo?
i Son necesarias las auditorias y demas requerimientos de detalle?
¢Se podrian elevar los niveles de calidad para mejorar la calidad del servicio sin aumentar
innecesariamente los costos?
(Existe alguna forma de dar al servicio una calidad superior a la actual?
(Puede mejorarse la calidad empleando nuevos equipos?
¢ Cuales son las principales causas de mala calidad de este servicio?
¢Una modificaciéon del método de trabajo del servicio podria dar como resultado una
calidad mas uniforme?
(El cliente se siente satisfecho con la forma de prestacion del servicio?

(Puede hacerse un disefio del servicio mas acorde a las expectativas del cliente?
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4. Organizacion dé_l Puesto de Trabajo

La distribucion del lugar de trabajo asignado a un empleado determina los movimientos de
¢ste al hacer su trabajo y el tiempo necesario para realizar sus actividades, depende en gran
parte de la distancia a que tiene que extenderse el brazo o mano. De la misma manera, el
tiempo de “mover” estd estrictamente relacionado con la distancia. Si fuese posible, el
puesto de trabajo debe estar dispuesto de modo que todo lo necesario esté facilmente al
alcance del empleado. Ademas, de esto también es necesario dotar al puesto de trabajo de
todo el equipo requerido, en capacidad y cantidad, para realizar las actividades de ese
puesto. Es muy importante también para facilitar el trabajo y reducir costos que se asignen
las herramientas y utensilios auxiliares en el trabajo del sector servicios, como por ejemplo:

sellos, lapices, engrapadoras, papeleras, archivadores, etc.
Las interrogantes para este factor son:

¢Todo el equipo y utensilios estdn al alcance del empleado en el puesto de trabajo?

¢ Tiene que agacharse, girar o levantarse para alcanzar algiin implemento?

;Esta el puesto de trabajo continuamente desordenado?

¢ Se puede mejorar la organizacion del puesto de trabajo?

¢Se pueden acortar las distancias?

¢El equipo y mobiliario son adecuados? .

(Existen cables del equipo o conexiones eléctricas en el puesto de trabajo que dismimiyen
el espacio 1til del puesto o que dificultan la realizacién de actividades?

;Podria introducirse la utilizacién de escritorios cableados para evitar esto?

¢Posee el puesto de trabajo el equipo y mobiliarios necesarios?

¢El empleado tiene que levantarse de su puesto de trabajo para utilizar algin equipo?

¢Que tan a menudo necesita utilizar esé equipo?
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4. Organizacion del Puesto de Trabajo (Continuacion)

(Es justificable el hecho de no poseerlo en su puesto de trabajo de acuerdo a su frecuencia
de uso?

(Quiénes mas comparten ese equipo?

(Esta colocado el equipo en un area que permite el rapido acceso desde cualquiera de los
puestos de trabajo que lo utilizan?

.Se cuenta con todo el software necesario para la realizacién de la actividad en el puesto de
trabajo?

(Esta el equipo y mobiliario en buenas condiciones?

.Se han asignado los utensilios de oficina necesarios para el trabajo?

.Es inmediata la dotacidn de insumos como papel, tinta, lapices, etc., al puesto de trabajo?

(El equipo no presenta demasiada dificultad de manejar?
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5. Condiciones de Trabajo

El ambiente donde se realiza el trabajo juega un papel importante en el logro de la eficiencia
en el trabajo y de la comodidad del empleado. Las condiciones de trabajo deben ser
apropiadas, seguras y comodas.
Las condiciones extremas de calor, luz, ventilacion, asi como de los riesgos deél trabajo,
pueden causar fatiga y preocupacion en el empleado. Estos factores significan una carga
directa en la productividad. Para ser mas eficiente, el empleado. debe tener las condictones
ambientales dptimas, es por eso que en el andlisis debe tomarse en consideracion el efecto
de los factores relacionados con Ia operacion, como la comodidad, la seguridad y el
bienestar.
La siguiente lista de consideraciones servira de guia para analizar las condiciones de trabajo:
Factor: : CUESTIONAMIENTO
Tluminacién ¢Existe demasiada luz intensa? “
¢Se producen reflejos en los puestos de trabajo, en especial en las
superficies del escritorio, teclado y teclas? -
¢Se puede reducir (si existe) el deslumbramiento, los contrastes
de colores y la brillantez? ’
¢Se cuenta con luz blanca o con una aproximacion a la luz solar
media?
¢La luminacién existente corresponde al tipo de trabajo?2

Ruido - ¢Se han eliminado ruidos estridentes y perturbadores?

¢El nivel de ruido se mantiene en el vaior adecuado?’

2 Ver Anexo 9. Niveles de Iluminacién segdn Actividad
3 Ver Anexo 10. Niveles de Ruido
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5. Condiciones de Trabajo (Continuacion)

Temperatura

Problemas en el

disefio del puesto

.Se puede mantener la temperatura entre 18" y 24" C durante todo el
afio?

¢Existe un adecuado sistema de ventilacién?

(Permite el sistema de ventilacién evacuar gases, vapores, humos,
polvos y toda clase de olores causantes de fatiga que aminora la
eficiencia fisica del empleado?

(Existe un buen mantenimiento del sistema de ventilacién para evitar
el contagio de enfermedades por bacterias u hongos existentes en el
aire?

:Se queja el empleado de la incomodidad de la posicion de su equipo
de trabajo?

¢(El uso de equipo informatizado ha causado problema como ojos
cansados o irritados?

(Se utilizan filtros de pantalla para evitar molestia en los ojos?

(Presenta el empleado problemas en su aparato musculo — esquelético,
como dolor muscular en el hombro, nuca y la region superior de la
espalda, debido a esfuerzos estaticos, malas posturas o tareas altamente
repetitivas?

iSe disefid el puesto de trabajo, basandose en medidas ergon6micas

para mesas, escritorios y sillas?

Limpieza, ¢Da el puesto de trabajo en todo momento impresion de orden y

seguridad y otras
condiciones de

trabajo

pulcritud?

:Se limpia frecuentemente el lugar de trabajo?

. Se han considerado debidamente los factores de seguridad?

(Es el piso seguro y liso pero no resbaladizo?

(El cableado de los equipos de corriente débil puede ocasionar
problemas?

¢Se han colocado medios de agua potable en lugares cercanos a los

puestos de trabajo?
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6. Formas de Transmision de la Informacién

Al igual que en manufactura, se analiza el manejo de materiales, en los puestos de trabajo
informatizados del sector servicios se deben estudiar los métodos-de transmision de
informacion, mediante estos se pueden recomendar cambios que de manera simultinea
mejoren la calidad y reduzcan los costos. |

Las siguientes preguntas serviran de guia en el estudio:

¢La informacion se transmite por documentos impresos, en forma oral o automatizada?

¢El métedo de transmisién de informacion es agil y rapido? '

¢Existe mucho retroceso en la informacion?

¢A que se deben esos retrocesos?

¢La transmision de informacion la realiza personal con la preparacion necesaria?

¢Se puede reducir el manejo de papeles para transmitir la informacién?

i Se obtiene la informacion en el momento oportuno?

¢Se deberia cambiar el equipo para mejorar el método de transmision?

iSe procesa informacion innecesaria?

¢Los medios para archivar la informacion facilitan su obtencién en el momento de.
necesitarla?

¢Existe una interconexién entre computadoras que facilite la transmisién de la
informacion?

¢Se puede reducir la cantidad de informacion que se procesa sin afectar el resultado?
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7. Organizacién del Trabajo

Con este factor se analiza la manera como se identifica y agrupa el trabajo, cdmo estén
definidas y* delegadas las obligaciones y como son las relaciones entre los diferentes
puestos de trabajo.

Las preguntas para el anlisis son:

¢Estan las tareas tan bien reguladas que el empleado siempre tiene algo que hacer?

(Existe sobrecarga de tareas en el ﬁuesto de trabajo?

¢El empleado tiene las suficientes instrucciones para realizar sus labores dlarlas 0
semanales? ;Qui¢n es el encargado de hacer su plan de trabajo?

¢El empleado conoce exactamente que se espera de €1?

¢Se llevan registros adecuados del desempefio de los empleados?

{Cuando el empleado no alcanza el indicador de rendimiento nominal, se averiguan las
razones?

¢Se estimula a los empleados a presentar ideas? -

iSe hace conocer debidamente a los nuevos empleados los lugares y el. equipo con que
trabajaran y se les dan suficientes explicaciones?

¢Se capacita al personal para trabajar con nuevos equipos o programas informatizados?

. ¢Recibe el empleado regularmente informacion sobre su rendimiento?

(Es posible y deseable la rotacion entre los puestos de trabajo?

¢Son las tareas aburridas o mondtonas? De ser asi ;Pueden hacerse mds interesantes?
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8. Distribucién en Planta de Oficina

La distribucién en planta de oficinas es un elemento clave para lograr la eficiencia de la
produccién del servicio, ya que esto permite la agilizacion del flujo del procedimiento
mediante la integracion cuidadosa de los elementos que forman el sistema productivo:

oficinas, muebles, equipos, zonas de espera, zonas de atencion al cliente, etc.

Existen dos tipos de distribucion basicas manejados en produccién: Distribucién rectilinea
o por producto, y la funcional.

En la distribucion en linea recta, los puestos de trabajo se sitian de modo que Ia circulacién
o flujo de una operacion a la siguiente, es minima para cada clase de servicio. Este tipo de
distribucién es aconsejable en servicios de tramites legales, como los que ofrece el Seguro
Social (afiliacion, gestién de pensiones, etc.), tramites de solvencia de policia, tramites de
la licencia de conducir, etc.; ya que el cliente debe pasar sucesivamente de un puesto de
trabajo a otro seg(n los requerimientos de autorizaciéon y firma que implica cada
documento tramitado.

La distribucién por proceso o funcional consiste en la agrupacion de puestos de trabajo
semejantes (que realizan funciones iguales o parecidas) en un solo piso, edificio, irea, etc.
Este tipo de distribucién la podemos observar en los bancos, donde los cajeros estan
agrupados en un 4rea; la atencion al cliente para apertura de cuentas y/o tramites de
prestamos en otra, informacién en otra; oficinas gerenciales y generales en otra. Aqui
podemos observar que este tipo de distribucion es conveniente pues el cliente no
necesariamente tiene que pasar de un puesto de trabajo a otro.

Es importante que el analista tome en cuenta que no existe un tipo de distribucién en planta
que tienda a ser la mejor. Una cierta distribucion puede ser la mejor en un conjunto de
condiciones y ser completamente inadecuada en un conjunto de condiciones diferentes;
puesto que las condiciones de trabajo rara vez son estéticas, siempre habra oportunidades
de hacer

mejoras a la distribucion en planta mediante un buen analisis.
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8. Distribucién en Planta de Oficina (Continuacién)

La guia de preguntas para identificar problemas en este aspecto es la siguiente:
¢Existen dificultades o entorpecimientos causados pdr dificil o largo acceso hacia archivos,
almacenes de material, colas hechas por los clientes, mesas colocadas en desorden, etc.”?
¢Los pasillos estan libres de estorbos y permiten el paso facil de un rea a otra?

{S¢ han previsto modificaciones para crear nuevas lineas de servicios?

¢(Los puestos de trabajo relacionados tienen la proximidad adecuada para evitar
incomodidades a los clientes?

¢Los puestos de trabajo cuentan con el espacio requerido de acuerdo a las tareas que se
desarrollan? _

¢El puesto de trabajo cuenta con las condiciones necesarias de prestigio, reserva,
concentracion o visitas de acuerdo al cargo? -

¢Se puede minimizar el desplazamiento de personas mediante una modificacién de la
distribucién en planta de la oficina?

(Poseen los pasillos las medidas necesarias?

(Se puede evitar el ﬁacinamiento de equipos y papeles debidos a la falta de espacio?
¢El cableado del equipo de corriente débil afecta la distribucion en planta de la oficina?

¢Es factible implementar el concepto de "Planta Libre” para la organizacién de la oficina?
¢Es posible conducir el cableado del equipo a través de techos y paredes para hacer mas
flexible la distribucion en planta?

¢Se mejoraria la comunicacion si se modificara la distribucién en planta de oficina?

¢Son accesibles los lugares de mayor afluencia de clientes, empleados y visitantes?
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9. Utiles de Oficina

Este factor se analiza para disminuir los problemas por la falta de surmmstros necesarios

para la prestacién del servicio.

Las preguntas de analisis son:

iSe provee al puesto de trabajo de papel lapices, tmta sellos y otros suministros, en la
cantidad y el momento necesarios?

g,La calidad de sungtinistros como papel y tinta no entorpecen la calidad y el tiempo del
servicio que se ofrece? .

¢(El desperdicio de suministros como papel, tinta, grapas, etc., se mantiene en un nivel
minimo? | ' '

(Es sencillo el procedimiento para obtener los suministros requeridos para el puesto de
trabajo?

¢Es aécesible el almacén de suministros para la mayoria de puestos de trabajo?
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10. Principios de Economia de Movimientos

El ultimo punto de analisis tiene qixe ver con el mejoramiento de la disposicion del equipo y
mobiliario en el puesto de trabajo y de los movimientos necesarios para realizar las tareas. Para
analizar este factor servirn de guia los principios de la economia de movimientos; estos pueden
agruparse bajo tres aspectos: o
1. Utilizacion del cuerpo humano.

2. Distribucién del puesto de trabajo.
3. Ubicacién del equipo y accesorios de trabajo.

Utilizacién del cuerpo humano

;Trabajan simultineamente ambas manos?
(Efectiia cada mano los menos movimientos posibles?
¢ Los movimientos de los brazos se realizan simultaneamente?

Distribucién del lugar de trabajo

;Se ha destinado un sitio definido y fijo para todos los utensilios como lapices, sellos, tinta, engrapadora, a
fin lograr la mejor secuencia de operaciones y eliminar o reducir el “buscar “ y “seleccionar”?
¢Se han colocado los ttiles de oficina y demas objetos de uso continuo detitro del area normal de trabajo,

tanto en el plano horizontal como en ¢l vertical segiin las medidas promedio de los salvadorefios? *

Ubicacién del equipo y accesorios de trabajo .

iSe retevan las manos de todo trabajo de sostener objetos o papeles, siempre que puede efectuarse mediante
un sujetador u otro accesorio auxiliar?

;Cuéndo cada dedo realiza un movimiento especifico, como para teclear en la computadora, se han
distribuido las cargas de acuerdo con las capacidades inherentes de los dedos?

¢Los accesorios y los dispositivos de control del equipo de trabajo (de corrientes débiles se han situado cerca
y directameénte frenté al empleado?

* Ver Anexo 11. Area Maxima y Normal de Trabajo
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11. Nivel Tecnolégico del Puesto

En Ia investigacion de campo se determiné, que los puestos de trabajo en las
empresas de servicio se clasifican en tres diferentes niveles tecnoldgicos, los cuales son:

"bajo, medio y alto.

De acuerdo a esta informacion, antes de realizar la medicion del trabajo en el puesto

de trabajo, éste debe ser clasificado correctamente de acuerdo a su nivel tecnoldgico.

Esta clasificacion debe realizarse considerando que los avances tecnologicos en
* maquinaria y equipo representan la segunda oportunidad de mejorar la productividad
debido a que facilitan la produccion de bienes y servicioé, y permiten realizar la tarea de
una forma mas rapida. _
Debe analizarse la condicién del puesto actual respecto al equipo utilizado por lo
-que el analista debe contestar las preguntas siguientes: -
1. ¢Se esta utilizando el equipo apropiado para el puesto?

(Existe un équipo que haga mas rapido el trabajo?
. (Existe eqixip_o de utilizacién sencilla y de igial capacidad que pueda utilizarse?

;Se utilizan todas las funciones del equipo al maximo?

¢E! equipo utilizado tiene funciones de desuso?

¢La capacidad de equipo es compatible con la demanda requerida?

(El equipo no presenta demasiada dificultad de manejo?

© NN AW N

(Existe algtin equipo novedoso en el mercado que pueda sustituir las funciones de
dos o mas equipbs? \ . '

9. (Existen equipos diferentes en e! puesto de trabajo.que realicen o puedan reallzar
. las mismas funciones? -

10. l(';Cua’ll es el nivel de obsolescencia del equipo?.
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12. El Empleado

Como el hombre es un elemento basico en toda empresa, cualquier discusién sobre
una nueva forma de realizar el trabajo debe incluir un examen de la integracién entre las

técnicas de estudio de tiempos y el personal.

En cualquier actividad, la aplicacién del estudio de movimientos y tiempos tiene

profundos efectos sobre las condiciones y salarios de los empleados.

Estos efectos pueden ser clasificados como efectos a corto y largo plazo; el impacto
real puede ser econémico, emocional o fisioldgico, o mas posiblemente una combinacion

" de todos estos.

Cuando se realiza un estudio de tiempo las reacciones del personal son variables de
acuerdo a como sea percibido por ellos, sus reacciones se ven influidas por experiencias

pasadas, actitudes mentales, relaciones sociales, condiciones econémicas generales, etc.

 Ademas es importante antes de iniciar el estudio de tiempos analizar las destrezas y
habilidades del personal y la capacitacién en el manejo de equipo electrdnico. Esto con el

fin de hacer un uso opt'uho de la unidad de esfuerzo humano.

Es importante que el analista,cﬁes'tic)ﬁe los siguientes aspectos:
¢Esta consciente el personal del objetivo del estudio de tiempo?

¢ Conoce el persona! el principio fundamental del estudio de tiempo?
¢Necesita el personal capacitacion en el uso de equipo electrénico?
¢Las habilidades del empleado son las requeridas para el puesto?

(Existe otra persona que desempeiiaria mejor la funcion?

T N

¢Se pueden fusionar 2 o mas puestos de trabajo capacitando al empleado?
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13. Tipo de Tarea .

En la investigacién de campo se determind, que las actividades realizadas en los
diferentes puestos de trabajo en las empresas de servicios se clasifican en tres diferentes

" . categorias;

a) Actividades del _facfor humano
b) Actividad con uso de equipo electronico
c) Actividades mixtas

Antes de uucxar el estudio de tiempo se debe m&m el tipo de activid#d a la cual se
le terminar tiempo tipo; con el objeto de utilizar la técnica mas adecuada para el estudio de

tiempo.

En el tipo de actividad del factor humano la duracién de la actividad va a depender
de la habilidad y destreza del encargado del puesto y dela capacidad de analisis del mismo,
lo que implica una- mayor atencién a los aspectos de -fatiga, factor de nivelacién,

condiciones de trabajo y disefio del puesto a Ia hora de establecer los tiempos.

Enel tip6 de actividad con uso defe‘q'uipo‘s electronicos la determinacién del tierhpo '
de la actividad es mas compleja, ya que puede o no depender de las:"_liabilidades del
encargado del puesto y a la vez depende de la capacidad y nivel tecnol()giéo del equipo

utilizado

1-;, En qué porcentaje del tiempb la actividad depende del factor humano?.

2-;La rapidez del equipo depende del factor humario?. |

3-;Existe una integracion édecuada entre la capacidad del equipo y el
adiestramiento del éﬁipléado para utilizarlo?. |

4-;Qué¢ tipo de tareas son las que determinan la duracion de Ia actividafi; las del

factor humano o las auxiliadas por equipo electronico?
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Si se identificé en las etapas anteriores que existen elemeritos 'improductivos durante
la realizacion de la actividad, los cuales representan oportunidﬁd de eco.nomizar o reducir
tiempo al aplicar el estudio de movimientos; es necesario ahora establecer si esos elementos
se deben a movimientos de manos y cuerpo, disposiciones del puesto de trabajo, disefio del
producto, deficiencias en direccién .o administracion, falta de instrucciones, ineficiencias
del trabajador, etc. Para poder determinar la Clase de Cambio que se necesita introducir en

la actividad, y sobre la base de este, seleccionar la técnica adecuada de estudio de métodos.

Si no existen elementos improductivos, entonces el analista debera registrar el
-método actual utilizando algin medio de representacion grafica y después seleccionar al
empleado promedio para poder aplicar el estudio de tiempos y establecer el tiempo tipo de

la actividad.
4.14. Identificacién del Tipo de Cambio Requerido

St se reduce el tiempo de prestacion de un servicio se aumenta la productividad de
la empresa a través de la mejora‘ de métodos pues se esta haciendo mejor uso de un recurso

- necesario para la produccion.

El anélisis debe considerar que puede lograr la mejora de un método de trabajo con

la introduccién de “cambios” o “redisefios” en 5 areas,

4.14.1. _ Actited Humana,

Es importante .que el analista revise si los elementos improdﬁctivos registrados se
deben a movimientos de manos y cuerpo del empleado que realiza la tarea, si el orden-de la-
secuencia de movimientos es l6gico, si se estan cumpliendo los prircipios de economia de

movimientos.

Una tarea puede simplificarse al disefiar los movimientos tomando en cuenta los

principios de economia de movimientos:
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. - Ambas manos deben trabajar simultaneamente.

‘Cada mano debe efectuar el muumo de movimientos posible.

Todos los movimientos de las manos. son uni serie de extensiones, movimientos, =

diversos agarres, puestos. en posmon y operacnones del soltar, y cuanto mas se

. . puedan ehmmar o reducir estos movimientos ﬁmdamentales tanto mas satisfactoria -

seré la estacion de trabajo. ' ' L

. El sitio de trabajo debe estar. dlsenado para ev1tar reahzar movumentos fuera del

alcance del operario. El tiempo de alcanzar, mover, posicionar un objeto, esta

estrechamente ligado con a distancia que hay que recorrer.

Se debe revisar si todo lo neoesarlo para reallzar la tarea se puede alcanzar estando

" los codos cerca del cuerpo (es declr el traba]o seria reahzado dentro del 4rea

“normal” de trabajo ) Esta area normal-es el &cpacm dentro del cual el trabajo se -

puede efectuar en un tiempo minimo,

. Evitese el uso de las manos como d1sposmvos de su]ecxon, si alguna de las 2 manos -

se utilizara como un medlo de sujecton durante el ciclo de prestac1on del servicio,

querra decir que no se esta ejecutando trabajo util.

Otra forma facil de simplificar la tarea es analizando el orden en 1 que se ejecutan Ias

tareas y establecer la mejor secuencia a segmr

. El analista -dé,ll;e-rcvisar si existex_l_ elealcntos improductivos.debido 2 la inactividad -

“del empleado mientras espera un nuevo cliente, o durante la impresion de un qa'amnento.

La introduccion de un cambio que busque la mejorla de la productividad en este

nivel, es conocida como tipo de cambio 1.

5 Ver Anexo 11. Area méxima y knormal' de trabajo.
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4.14.2, Pue§to de Trabajo.

El analista debera concentrarse en el eqmpo que se utﬂlza, fa distribucion del equipo

en el puesto de traba_]o si el empleado necesita pararse para ir a utilizar otro ‘equipo, etc.

Es importante recalcar que un buen disefio de un puesto de trabajo evitara que los
equipos se coloquen fuera del alcance de la mano cuando los brazos estén extendldos por

completo. (Area méaxima de trabajo®).

Un puesto de trabajo en el que cada cosa tiene su lugar adecuado y accesible da

como resultado un mayor aprovechamiento de la unidad de esfuerzo humano.

-Es importante ademas en este punto, revisar las condiciones de trabajo que fueron

registradas en el analisis de la actividad.

4.143.  Procedimiento o.Secuencia del Trabaio.

Un procedimiento puede agilizarse si se examina y determina cuél seria el mejor
flujo del mismo; es decir, el analista debe prestar atencion a que si un documento pasa 2

veces por un mismo puesto y si esto es logico.

También debe revisar si las actividades asignadas ‘al empleado del puesto de ﬁbajo

son muy dlstmtas entre si, y si esto influye en alguna manera a que el servicio .no se preste

~en forma rapida. Debe verificar si las actividades se estdn dando en forma muy errética y si

se pueden ordenar de alguna manera, o si se pueden combinar actividades o eliminarlas con
el fin de€ agilizar 1a prestacion del servicio. -

® Ver Anexo 11. Area maxima y normal de trabajo en el plano horizontal y
vertical.
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4.14.4. __ Diseiio de la Salida.

El disefio del producto o forma de los bienes véndidos o material enviado o la
naturaleza de un servicio terminado puede requerir modificaciones ligeras o drasticas para |

facilitar la obtencion de los objetivos de la mejora.

4.14.5. Forma de Suministro.

Los suministros de materiales o informacién entrante en la empresa pueden requerir
cambios de forma, condiciones o especificaciones, o tiempos de llegadas con objeto de

permitir que sean hechas las mejoras deseadas.

El analista deberd tomar en cuenta que actualmente existe mucha tecnologia
disponible que facilita y diversifica la entrada de informacion a un puesto de trabajo. Por
ejemplo se cuenta con faxes, correo electronico, Internet, Intranet, tatjetas electronicas,
codigos de barras, correos de voz, documentos con chips de lectura, etc. Un ﬁlétodb puede-
ser mejorado cambiando la forma de entrada de la infonﬂgcién, agilizando su suministro.
Un ejemplo claro de estoj es la utilizacion de cédigos de barras para el control de:

inventarios en supermercados, farmacias, ferreterias, etc.

Los n_zaieriales empleados en las estaciones de servicio son por ejerhplp formularios
que se¢ deban llenar para solicitar el servicio (Solicitudes de préstamo, formulario parar
seguro de vida, hoja de depdsito, .'etc.). El analista debe poner atencién al disefio d;e e;tfjs
documentos y buscar la forma de simplificarlos sin qu’é esto afecte-la prestacion del
servicio. Es necesario que se rtevise si existe duplicacion ﬂe datos-de un docmnénto a otro;
si los datos 0 documentos que se solicitan son realmente indispensables para la prestacién
del servicio; st la forma en que el cliente llena ¢l formulario oﬂece agilidad (por ejemplo, si
el formulario es electronico y se cuenta con una terminal para Henarlo; si el formulario es

llenado por el cliente o por el 'empleado y si esto es lo mas conveniente; etc.)
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Estas 5 clases de cambio estan relacionadas entre sf, de manera que un cambio en un
nivel por lo general implica un cambio en alguna de las otras areas (exoepio si el cambio es
en el 4rea 1). Por ejemplo, si se cambia el sﬁministro de informacidn, seguramente habra un
cambio en el procedimiento, en el puesto de trabajo, y/o en los movimientos de manos y

cuerpo.

Asi tenemos que st el émpleado tenia que Jevantarse para imprimir un informe que
tenia que enviar a su jefe, y se mtable_:cé intranet en la empresa y la politica de no imprimir
informes, sino leerlos directamente de la pantalla (cambio en el suministro de informacion),
habra cambio también el procedimiento y se‘ eliminaran movimientos (como el levantarse

de su puesto de trabajo e imprimir).

A continuacion se muestra la tabla 54 de las 5 clases de cambio posibles y las
relaciones entre si. Puéde observarse que en cualquier ﬁla, el elemento mas alejado a la

derecha sometido a cambio, indica donde, generalmente sera iniciado el-cambio.

Tabla 54. Descripcién de las cinco clases p'osiblés de cambio con el Estudio de

" Movimientos y de Tiempos.

Fuentes de

‘Clase de  Movimientos de  Herramientas, sitio Proceso Producto
Cambio  manos 'y cuerpo  de trabajo y equipo ' . suministro
1 Nuevos . Cambios menores El mismo El mismo ' Las mismas
2 Nuevos Nuevos (radicales) El mismo El mismo Las mismas
3 Nuevos Nuevos Nuevo El mismo Las mismas
4 Nuevos Nuevos Nuevo Modificado Las mismas
5 Nuevos Nuevos Nuevo Modificado’ "Nuevas

7 La palabra modificado aparece en la columna del “servicio” para sefialar que
es solamente una modificacion, mas bien que un servicio diferente para un proposito
diferente. También, en cualquier fila, el elemento mds alejado la derecha sometido a
cambio, indica donde, generaimente, serad iniciado el cambio.
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4-.15,’ Seleccion de las técnicas de estudio de
métodos.

Una vez el analista ha detenmnado la clase de cambio que nece51ta y revisado cémo o
afectara este cambio los otros niveles, es necesano deﬁmr 1a forma en la que se reglstrara el
metodo actual para someterlo a un concienzudo escrutinio, con vistas a mtrodur_:l_r mejoras
que faciliten més la realizacion del trabajo y quc; permitan que este sea hecho en el menor
tiempo posible y con una menor inversion de recursos por unidad producida. Recordemos

acd que el objetivo del estudio de métodos es ¢l aumento de la prodﬁctividéd.

Segin Mundel, las técnicas de estudio de movimientos pueden dividirse en 3

categorias principales:

'a) Usadas pard ayudar a la determinacion de la cla;se de cambio. aparentemente mas
factible. “ | .

b) Usadas pﬁra delinear las unidades de salida, como aspectos prellmmares para el uso
de las técnicas de éstudio de nempos

- ¢) Usadas para ayudar a examinar los detalles apropiadds de la operacion:-
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Tabla 55. Categorias y Propositos de Técnicas del Estudio de Movimientos.

Citegoria " Prop6sito de suuso Técnicas

-} Categoria (a) _ Para selecctonar la clase de Guia de posibilidad préliminaf |

. cambio - Guia de posibilidad detallada.
Analisis de la Actividad del trabajo.
Muestreo. del trabajo

. Estudio de memomovimientos

Categoria (b)  Para delinear las éalidas Andlisis de la unidad de trabajo
' ' - Andlisis de la actividad del trabajo

‘Categoria (c) Para examinar los detalles  Andlisis de la actividad del trabajo.
apropiados del trabajo.  Muestreo del frabajo.
| Flyjograma (Process flow chart) -
Diagrama hombre- Equipo electronico:

Diagrama Mano izquierda-Mano derechd®

Carta de proceso-analisis del producto. |
' Grafica de Gantt. S

Diagrama de redes.

Carta de operacion, :

Carta de analisis de actividad miitiple,

Diagfama de Proceso del Grqpo

Analisis de micromovimientos. ;

Analisis de memomovimientos.

En genefal, un estudio del trabajo relacionado 2 la produccion de salidas materiales
empieza con el uso de una técnica seleccionada de la categoria 1. El propdsito es ayudar a

seleccionar la clase de cambio mas factible. En la mayoria de los casos, esto es seguido por

- ® Las técnicas en cursiva indican las técnicas determinadas en la etapa anterior
corno aplicables en el sector servicios.
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el uso de una técnica de la categoria 3 para examinar los detalles del trabajo como un

aspecto preliminar para mejorarlo.

Un estudio de salidas de servicio, en contraste, cominmente empieza con ¢l uso de

una técnica seleccionada de la categoria 2; una técnica (iu'e‘ ayuda a delinear las salidas. A

esto sigue usualmente el uso de alguna técnica de estudio de tiempos y finalmente el uso de

una técnica escogida de la categoria 3, técnicas de andlisis del trabajo.

4,15,1. Seleccion de una técnica para usar

En la mayoria de los casos se usarén, en secuencia, varias técnicas.
Bases para Ja séleccion en la categoria 1.

St el trabajo implica salidas materiales, deben considerarse primero las técnicas de
la categoria 1. en general, a medida que es mas detallado el conocimiento que posee el
investigador acerca dela sitﬁaciéq- de trabajo, mas 'probablelhente el estﬁdio comenzara con
el uso de guias de posibilidad Cuando se necesita inforﬁxacién més detallada para examinar
s1gmﬁcat1vamente las posibilidades de cambio, el estudlo debe comenzar con el analisis de

la actividad del trabajo o con el muestreo del trabajo.

Bases para la s_élecci(’m en la categoria 2.

En general, si el estudio es de actividad de servicio, se usara esta categoria para
suministrar una técnica inicial, Si la actividad es tal que aparentemente no se dispone con
facilidad de un método" significativo para contar las salidas, el analisis de la unidad de

trabajo debe ser la priniera etapa. Si la actividad de servicio esta bien organizada, desde un

_ punto de vista general, debe escogerse como punto de partida el analisis de la actividad del

trabajo.

Bases para la seleccion en Ia categoria 3.
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En el caso de salidas materales, las técnicas de- esta categoria se consideraran

después de que ha sido aplicada la técnica apropiada de la categoria 1. en el caso de muchas

| salidas de servicios el uso de las técnicas de la categona 3 debe estar precedido por el uso

de lds técnicas de la categona 2. En cualquier caso, la seleccion de la técnica de la caxegona

3 serd una funcion de 2 factores principales:

1. Laclase de cambio buscada.
2. La naturaleza del trabajo.

Antes ya se habld sobre la clase de cambio buscado para mej;oré.\lr el método. En
cuanto a.la hatural_eza del trabajo tiene un efecto aun mas complejo. El trabajo varia con
respecto al ambito fisico, al tiempo para realizar repeticiones del trabajo, a las demandas
puestas sobre el empleado respecto a- las habilidades ﬁsxcas o cognoscmvas el nivel

' tecnolégico del puesto, el tipo’ de actividades, etc. Cada situacion dlferente puede requenr

una técnica diferente para el analisis de los detalles apropiados del trabajo.
A contimiaci(m se explican las técnicas sugeridas como aplicables al sector

semclos y en qué situaciones utlhzar cada una, Despues se presentaran los criterios para la

utlllzaclon de las técnicas de la categona tres.
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4.16.  Aplicacion de las Técnicas del estudio de
Métodos '

4.16.1. __ Anilisis de Ia Unidad De Trabaijo

Donde se usa Ia técnica.

Se utiliza en aquellas actividades del sector servicios en que no es evidente el

meétodo mas apropiado para el conteo de salidas.
Propésitoes de la técnica.

Su propésito basico es proporcionar un marco de referencia para la identificacion de
salidas y grupos de salidas. Ademds, ayuda a desarrollar un método para el conteo de
salidas.

- En el caso de salidas materiales no hay dificultad especial para reconocer que
existen diferentes salidas, tareas, procesos y cargas de trabajo- conectados con la produccion
de cada articulo. Cada etapa de la secuencia de produccion se identifica facilmente, asf

como los requerimientos de equipo.

Con relacion a las activid'adés de servicio, hay un vacio de informacién creado por
la impostbilidad de. desarrollar un conjunto de .dibujc;s y cuentas de materiales que
describan las salidas de informacion. Las salidas para que sean contadas de una manera
significativa, deben estar relacioﬁad'as al logro de los objetivos de la empresa. El anilisis de
. la unidad de trabajo esta disefiado para ayudar a llenar el vacio de informacién causado por -

la imposibilidad de tener dibujos, cuentas de materiales y demas.

188



Razones para seleccionar esta técnica.

Esta técnica sirve para 1dent1ﬁcar que las salidas sean acordes con los objetivos de L

fa empresa, de manera que se busque me]orar la productmdad y cahdad con-relacion a esas .
salidas.

Definiciones. . Lo o )
Para entender el analisis de la unidad de trabajo es necesario”establecer primero

algunos conceptos basicos.

Deﬁmcton de unidades de trabalo

*. Una unidad de traba_]o es una cantldad de trabajo o el resultado de una cantidad de |

trabajo, que es convetiiente tratar en forma indivisible cuandp se examina (;l trabajo desde -

un punto de-vista cl_lantitativo.
En esta definicion Ia palabra “cdnvenien_te” significa que provee una base util para:

La aphcac:on de varias tecmcas de estudlo de tlempos y mowmlentos
Apoyar sustantivamente aspectos de mano de. obra de los presupuestos
Desarrollar costos unitarios de trabajo.

Planeaclon y asignacion.del trabajo

A

Revnsmn contmua de los pronosticos 'de carga de trabajo y utﬂlzamon dela ~
" mano de obra sobre la marcha .

Comparar continuamente ¢l desempeno con los planes.

N o

. Medirla productmdad interna de la mano de obra de una empresa
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Definicién de magnitudes de la unidad de trabajo.
Una magnitud de la unidad de trabajo, es un tamafio de unidad de trabajo diferente.

Mas grande o mas pequefia. Es decir, son unidades de trabajo a distintas “escalas”.

Definicién de unidades de trabajo de diferentes magnitudes.

Se comienza por el orden dé magnitud mayor (Octavo orden), detallando la unidad
de trabajo hasta donde el analista lo considere suficiente para los objetivos del estudio. Una
magnitud de unidad de trabajo 1 esta contenida en una magnitud 2; una magnitud 2 estd

contenida en la magnitud 3, y asi sucesivamente. -

A continuacion se da una lista partiendo de unidades de trabajo de 8° Magnitud y
disminuyendo hasta la 1° magnitud, para formar la secuencia del anilisis. Se presenta un

- ejemplo de aplicacion del andlisis de la unidad de trabajo.

Debe aclararse que no todas estas magnitudes de trabajo estaran necesariamente
incluidosl en el andlisis de una ﬁnidad de trabajo. Por otro lado, en situaciones complejas,
puede haber necesidad de magnitudes de unidades de trabajo intermedios, En tales casos,
podrian afadirse decimales, por cjenipl’o uﬁa' maén'rtud de trabajo entre la17° y la 6° podria
identificarse cono 6.5° magnitud. '
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Tabla 56. Definiciones de magnitudes basicas de unidades de trabajo.

Designacitn _
_ Nombre Definicién
Numérica Ejemplo
Unidad de trabajo Resut . . .- “Brindar el sexvicio de abastecimiento de agua
d,e8"111,ag1.|.:mddwS Lo quese logra debido a las salidas de la adnn.dai potable y alcantarillado™
T o ' ' -Servicio al cliente
Unidad de trabajo . Un gran total deproductos terminados o servicios -Servfcm de mantenimicno y reparacica de
de 7 magnitud Salida Bruta prestados por e! grupo detrabajo. tuberins,
’ -Admistracion de fondos recaudados.
~efe,
A continuacion se presentan las unidades de 6°
magnitud correspondientes a “Sarvicio al Cliente™:
-Atencita de reclamos y consultas
-Atencidn de solicitudes de huevas conexicnes o
Unidad de trabajo Programa  Un grupo de productos iguales o de servicios prestados que  reconexdones.
de 6° magnitud representan pacte de voa unidad detrabajo de 7° magnitud,  -Captacién de fondos del piiblico por pagos.
pero que son un subgrupo mis homogéneo. -Recuperacion de moras.
' -Aprobacién de créditos por mora.
-Planeacitn y realizacitn de inspecciones.
-Metros cibioos de agua servidos.
----------- -ac. BT LT R TR LT T L N e P LT E )
' -Reclamos atendidos y resueltos.
-Reclamos pendientes,
-Solicitudes de conexidn o reconexitn en tramite.
" Solicitudes de conexion o recomexion aprobadas.
-Facturas cobradas por zona.
. . . . . -Facturas moresas.
U:;;d;dnt;l:;;aﬁdo Producto final Una mu:::lde salida final; las unidades en las que se “Total de facturacion.
R prog ' -Total de moras recuperadas,
-Monto por maras recuperadas.
-Mouto por moras sin recuperar.
Créditos otorgados por mora.
-Suspensiones de servicio por mora.
Producto o Una parte de una unidad de producto final; el producto -Solicitudes de inspeccién.
Unidad detrabajo ente mtermedio puede pasar a ser parte del prodncto final o -Solicitudes de conexidn o reconexion
de ° magnitud ~ TERO0 i+ Puedenccssitirsele simplemente para. que sea posible -Facturas impresas.
obtener ¢l producto final. ~Solictud de reclamos.
~Reeibir solicitudes de conexiones.
Cualquier parle de 1a adtividad asociada, y todas las cosas -Elaborar facturas,
Unidad detrabajo Tarea asociadas con €l desampeiio de una wnidad de asignacion, -Recibir pago de facturas por sexvicios.
de 3° magnitud mediante yma persona o0 un grupo, dependiendo del método  -Resolver problemas de facturacion.
‘ - de asignacién. ‘ -Autorizar aréditos por mora.
- Revisar base de datas por moroses.
~Cantar dinero de facturacion
-Comparar dinero con monto de factura.
. -Sellar y firmar factura. ’
La actividad asociada con a realizacién de pate de una. -Elaborar recibo de ingreso,
" Unidad detrabajo ‘Elemento”  12T5% 9Ue conviene separar para facilitar e disefio del -Hacer remesa en el sistema.
de 2° magnitud méodo de realizacién de la tarea o el estudio detiempo de -Revisar solicitud.
dicha tarea, ' -Evaluar solicitud.
-Aprobar solicitud.
-Archivar solicited,
-Elaborar informe semanal.
La realizacién de un movimiento en el empleado, Estaesla -Alcanzar y tomar documento,
Unidad detrabajo . unidad de trabajo mids pequedia que encontramos ) -le‘ar formiario.
g I° tud Movimiento nos?almad.c ¢l estndio del trabajo, Sirve para facilitar -Revisar docgmento. .
g el disdfio de Ia tarea o el etudio detiempo ynunca sparece  -Dipjtar informacion a sistema.
B en los sistemnas dz contro! con un uso distinto de este. -l |
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Definicién de analisis de Ia unidad de trabajo. -

Andlisis de la umdad de trabq;o es el delmearmento de las salidas de una empresay

las subdmsrones de estas sahdas en términos de umdades de trabajo. El ‘analisis comienza -

con el objetivo de la empresa y. continda con el de!mea:mento de unidades de salida cada

f- -+ vez mas pequenas (magnitudes de unidades de trabajo) hasta que se sausfacen los criterios

siguientes:

Resulta ewdentc la relacion entre los ObjetIVOS ylas sahdas

—

B 2. Se alcanza un nivel aproplado de detalle de manera que pueden hacerse pronosucos .

O lmportantes de los productos requendos para penodos futuros.

f." 3., Se llega aun mve! de detalle tal que es pomble aphcar otras tecmcas de la Ingenieria
" Tndustrial |
4. En cada mvel de detalle, la hsta de productos es inclusiva.
5. En cada nivel de detalle; los’ ‘productos que figuran en la hsta se excluyen
*  mutuamente. ’
Definicién de estructura de la urplidad de trabajo.
- Una estructura de una unidad de trabajo s Ia fista jerarquica de las unidades de
> o trabajo que resulta del anéii;is de una umdad de trab-'ajo:- ?I’émf_;ién-se :l}émd :Iérarqui'a de una .

Unidad de Trabajo.
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Procedimiento para efectuar el anilisis de la unidad de trabajo.

PASO 1. Declaraci6n del objetivo (unidad de trabajo de 8° magnitud).

Para comenzar la descripcion de la estructura de la unidad de trabajo, debera
exponerse el objetivo de la empresa que se estudia. Constituye la base para medir la
eficacia. Esta declaracion de‘objetivd se definird como la unidad de trabajo de 8° magnitud.

El formato que se sugiere posee los siguientes g:ncabezados:

1) Tipo de Servicio. '
En las empfesas de servicio hay siete tipos de servicio:
a. | Salida de producto directamente relacionado.
Facilitadores de la produccion.
Control iaboral.
Control Financiero.
Investigacién y desarrollo.

Servicto al cliente.

m Mmoo e o

Adquisicion de materiales.
El anslisis de la unidad de trabajo se aplica comiinmente a las categoriasb, ¢, d, &, fy g
2) Area de la mision.

Esto se refiere al sector o sectores de la empresa, su mercado, sus clientes o
proveedofes donde se logran los resultados de la empresa en estudio; donde se logran los
. efectos deseados. No confundir esto con los efectos reales, que son el asunto de los
subencabezados 3,4 y 5 que siguen. En'las empresas publicas este término se refiere a los
sectores de la sociedad, la economia o la geografia atendida.

3) Proposito: Intencion.
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Bajo este ﬁpo de encabezado debe inscribirse el efecto a alcanzar en cada una de las
greas afectadas, listadas en “Area de la Mision”. Si es 'apropiado, deben listarse varias-
- intenciones. Sin-embargo, debe haber al menios una inténcién para cada érea de la mision.

Sino es asi, entonces puede considerarse como una area ya “afectada”.
4) Propdsito: Dimension,

Bajo este encabezado se describen los atributos ‘o caracteristicas cuantificables de _ .
cada intencion, descrita en el -mbencabéza&o “Intencion”, que son de valor en la
cuantificacion de 10s resultados logrados en las areas de impacto. Deben dars_e al menos una
o més dimensiones para cada intencién. Es importante hacer notar que estas dimensiones no -
necesitan estar, y cominmente no lo estan, relacionadas con la mano de obra requerida por

- lé émpresa.
5) Metas.

Bajo este encabezado se indica la cantidad a alcanzar, en términos de cada una de |
las dimensiones prev:amente hstadas de cada mtenmon Una empresa comuinmente tiene
. dos metas: una a 'largo plazo y una para cada presupuesto anual. El verdadero control
adnnmstratwo requlere el establecimiento explicito de 2’ meta para cada pl'OllOStICO anual,
asi- como para el afio en curso. Es deseable sin embargo, ayudar al control administrativo a
tener una declaraclon de la meta a largo plazo a'la cual debe conformarse la meta de cada

o~

. afio. -
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6) Limitaciones.

‘Bajo este encabezado se listan las restricciones tnicas (especificas de las empresas)
para la operacidn de la empresa en estudio y sus salidas. Esta declaracion no debe incluir
“limitaciones de mano de obra y presupuéstales”, en lIas que dificilmente se es tnico. Mis

propio seria encontrar “Solo puede recomendarse el cambio™.

7) Libertades.

Bajo este encabezado, listar las areas de accién donde la empresa estudiada tiene
alguna libertad dnica de seleccion, tal como sucede si un grupo de estudio de contratistas

“no est4 limitado a seleccionar el licitador mas bajo™.

PASO 2. Delineamiento grueso de las salidas (unidad de trabajo de 7° magnitud).

Para lograr el Ypropésito _establecido anteriormente (con relacién a la estructura
conveniente de la unidad de trabajo) es deseable el dividir primero la totalidad de las
salidas en un mimero de grandes categorias. Las categorias separadas deben c'lariﬁ-éar la -
significancia de cada gﬁxpo de salidas respecto a: ‘

a. Diferentes areas de la mision servidas.
b. Métodos diferentes (radic;almente) para producir salidas,
c. Sistemas de costo totairnente independientes o diferentes (por ejemplo, en
' e 'gobielrnc'), fondos- de Ia tesoreria general de la reﬁdbliéa contra fondos
propios) _
d. Diferentes contabil_idadéé de fondos, separadas apropiadamente..
e. Diferentes beneficios obtenidos.

f. Diferentes tipos (o modos) de accién.

Estas categorias se denominan unidades de trabajo de 7° magnitud. Para evitar
confundir estas salidas con las tateas es ‘mas conveniente describirlas por medio de un

verbo en tiempo pasado, junto con' los objetivos y nombres apropiados {por ejemplo
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“Dlseno de producto hecho”, “Evaluacmn economica mformada” "Fabrlcas mspecclonadas .

¢ informadas”, “Servicios de consultona sumlmstrados etc.). Ademas una frase tan simple

como “Servicios de consultorla susmmstrados debe conceblrse en su sentido més amplio. . )
No es s:mpleme;nte &l nimero de consultorias prestadas. Se trata de todas‘laé‘ actividades y
* servicios ‘producidos 'que finalmente :culminaron en “Servicios de consultoria prestados™.
Incluye todas las actividades de hcltacmn de consultona, recopﬂacnon de informacion

necesaria, los servicios de pago de consultoria, etc.

‘La pequeda lista de categorias de unidades de traba;o -de 7° 'magmtud debe .
consnderarse como representatrva del resultado neto de todos los recursos empleados por la

empresa. La lista debe proyectarse para satisfacer este concepto.

PASO 3. Delineamiento del programa de_salidas (unidad de_trabzjo de -6° -
magnitud). o B

_ Cada unidad de 7° magnitud. debe descomponerse en dos o mas unidades de 6°_'
magpitud (de Ias ‘que el 7° es la suma) a menos que dncha descomposwmn no sirva al
*criterio pnnclpal ni a los criterios adiclonales dados aqm La formacion de categorias
adicionales en este plmto en tanto siga sirviendo al criterio prmclpal de la estructura de

* una unidad de trabajo debe hacer mas claro eI 31gmﬁcado de las sahdas con relacion a:

Sistemas de causas indépéndiente;s'y separadas que generai trabajo.

'b. :Subagregactones atiles para dec:snones respecto a un balance de
beneficios. | . '

C. Subclases de las separactones mlctadas en el 7° tnagmtud por Ias'
mismas razones que en el caso de las umdades de- traba;o de 7°
magmtud ‘ _

d. Sahdas que parecen semejantes pero que reqmeren dlferentes canttdades-
de apoyo 'de Tecursos.

e. Subgrupos deatro de .una unidad’ de 7° magnitud que son mas r
serﬁejantes, flentro del subgrupo, con relacion ‘a la misién 0 p_rbhésito
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éervido, etc. que el resto de las salidas en Ia unidad de trabajo de 7°
magnitud del cual son parte. '

PASO 4 Delmeamlento del programa de salidas (unidad de trabajo de 5°
ggtud)

En todos los casos, las-unidades de trabajo de 6° magnitud son agregaciones de
salidas. Lo que es conveniente identificar como un “ca ”, del “todo” ‘contenido en
cualquier unidad de trabajo de 6° magnitud, se denomma umdad de trabajo de 5° magnitud.
La separacién en €l 5° magnitud, ademas de continuar sirviendo al criterio principal, debe
‘ayudara: - ‘ .

a. Identificar un “cada” normai dela salida real con relfacion a la utilidad.

b. Identificar un “cada” de’ manera que se relacione al proceso de toma de
decisiones gerenciales con referencia a decisiones del tip'b “hacer I no hacer”.

¢. Suministrar una base util y significativa para la “fijacion de precios” de las
salidas (costos unitarios).

d: Suministrar una base para el conteo del trabz_ljo.contenido en-cada umdad de
trabajo de 6° m'agi;imd. -

e. Suministrar una unidad de trabajo convenientc_e 'i)ara algun tiim de prondstico

de carga de trabajo, mejoramiento de metodo y medicion del trabajo.

Guias adicionales para preparar estructuras de unidades de trabajo.

Delineamiento de niveles adicionales de unidades de trabajo.

En casos complejos puede ser conveniente pasar de un magnitud de unidad de -
trabajo a un magnitud inferior a través de un intervalo intermedio, tal como 6.5 entre 7 6 6.

dichas magnitudes de trabajo entre niveles de niimeros enteros, deben usarse para:
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a. Ayudara dar uh_a relacion clara entre los objetos y el uso. de Ia fuerza de
trabajo. '

b. Sumlmstrar formas alternas de agregacion en las umdades de magnitudes

superiores. o _

C. Retener el uso de. nimeros enteros para las. unidades de trabajo mas-

| facitmente identiﬁcabléé con las definiciones-dadas para las unidades de ‘

trabajo numeradas con nimeros entéros en la tabla 56 (paginas 400-401) -

Del_in’ea.niiento de Ias salidas componentes (unidédes de trabajo de 4° magnitud)

En muchos casos, un “cada” o una unidad de traba_lo de 5° magnitud, es un servicio
tan complejo que no puede realizarse directamente la-medicion del trabajo en el nivel de 52
magnitud. En tales casos, se debe- 1dent1ﬁcar una serie de componentes O umdades de-
trabajo de 4° magnitud por cada unidad de: trabajo de 5° magnitud. Los criterios de

separacion son los crltenos principales dados antenormente

Declaraciones adicionales relacionadas a los criterios principales. =~

1. La lista completa de cualquier mqgﬁitud ‘de unidad de trabajo debe representar la .

totalidad de trabsjo que resulta de la actividad de la empresa en estudio, con .

incremento en los detalles a medida que se alcanzan los magnitudes inferiores. Por
tanto, las categorias de cada magnitud deben ser como ya se indic, “exhaustivas™: -

Ademis, no deben traslaparse; deben ser “mutuamente excluyentes”.

2. Las unidades de trabajo que son pronostlcos para €l presupu&cto o tomadas en cuenta
_para la medicion del trabajo deben ser:
a. Salidas finales

b. Salidas que tienen una relacion ;:onocida y fija con los productos terminados.
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Una salida final es una umdad de servicio o producto sobre la que no se hard més
trabajo dentro de la empresa en estudio y la que se supone contribuye al logro del

. objetivo.

3. La estructura de la unidad de trabajo debe ser aceptable para el personal del programa |
.y debe estar relacionada a la forma en que conciben las sa]idas o las concebiran
cuando tomen decisiones sobre el progrémé. Si el personal del programa ha
participado en el desarrollo de la estructura de Ia unidad de trabéjo, estos criterios se |

~ deben satisfacer facilmente.

Conclusion de la Técnica

El anlisis de la unidad de trabajo es una técnica inductora, que permite al analista
identificar las salidas esperadas por el sistema y las salidas que no estan de acuerdo con el
objetivo del sistema en general Por lo tanto, se aphca al sistema general, no a un puesto de

trabajo especdico

4.162. __ Flujogramia o Diagrama de flujo de procedimientos

Eéta técnica sirve para registrar de forma detallada las actividﬁcies, procedimientos y
tareas que se realizan en los -puestos de trabajo en esltudio.' El flujograma o diagrama de -
flujo de procedimientos, representa el flujo de informacién de un proéedﬁmiento’, por lo que
es el miés utilizado en el estudio de sistemas. A través de este diagrama se pﬁe;le r'epresen_taf
cualquier situacién administrativa u operativa, repre‘seﬁtada de forma objetiva para permitir

un mejor anélisis. Basicamente este diagrama satisface tres finciones:

1. Permite al analista asegurarse de haber desarrollado todos los aspectos del pr@pedhﬁento.

. Da las bases para escribir un informe claro y légico.

3. Es un medio para establecer un enlace con el personal que eventualmente opera en el

procedimiento.
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Un diagramé‘;_iig flujo elaborado con un lenguaje gr'éﬁ_co no convencional trasmite |
informacion deforniada y el procedimiélito estudiado es diﬁéil de Eomprendér De esto ha .
surgldo la nece51dad de conceblr y admitir determmados sunbolos a los que ‘se les da un

sngmﬁcado preciso.

Los simbolos concuerdan con la Norma Técnica ISO. 1028 “Norma Téenica .. . -

Informatica; Procesamiento de Informacion — Simbolos .de. Flujograrﬂas” " de la -

| Orgamzacmn Intemaclonal de Normas Técnicas (ISO) y con Ia Norma Tecmca ANSI "

X3.5-1970 “Stmbolos de Flu_]ogramas y su Utilizacién en Procmamlento de Informaclou '

del Instituto Nacional Americano de Normas Tecmcas (ANSI) Lo Utlhzado por IBM en

adlclon a los s1mbolos normados antes menc:onados son tres simbolos: conector hama

ﬁ1era de pagina, tranismision por cinta magnetlca y uso de teclado que tienen una- .

ldentlﬁcacmn porlaIBM. L
~ "Los simbolos compuestos (precedldos por astenscos) son aquellos cuyo trazo se

realiza combinando figuras provlstas pﬂor los huecos de la plantllla.
Hay 3 grupos de simbolos: (1) Simbolos bésibos"'(Z)- simbolos de procesamiento y - -

secuenciacion relatlvos _a programacion; simbolos' de entrada / sahda enlaces de

comunicaciones y sunbolos de procesannento relacionados con. mstemas

. SIMBOLOS BASICOS

| - PROCESO | ‘deun cambio en el valor, la forma o la ubicacién de la informacion,
Aclaracién adicional, comentario ‘ . ‘ ‘AﬁbTACION
‘ (Las lineas punteadas se extienden s g DE .
apropiadamente‘hasta los simbolos) ‘ COMENTARIO
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| Es cualquier funcién de_procesamiento (operacién definida) causante =



_ Funcién general de Entrada / Salida, informacion
ENTRADA - g i1 L i . q
/SALIDA. ispontble para procesamiento (Entrada) o} registro de

informacion procesada (Salida).

CONECTOR: Entrando hacia o saliendo desde, otra -' ] O
parte del ﬂujograﬁla. '

CONECTOR HACIA FUERA DE LA PAGINA _

Entrando hacia o saliendo desde una pagina G

PUNTAS DE FLECHA vy lineas de flujo: en los simbolos de enlace, estas muestran
la secuencia de las operaciones y la direccion del flujo de datos.
- - I i
—
Se necesitan las puntas de flecha si la ruta en cada enlace es desde Ia izquierda hacia
la derecha o desde arriba hacia abajo. Las puntas de flecha se pueden cruzar, significando

(jue no tienen interrelacion logica.
Dos lineas de flujo entrantes pueden juntarse con;um_l linea saliente 0 en un punto de -

empalme. Si cuatro lineas de flujo sen colineales de dos. eﬁ dos, cada par requiere puntas de

flecha opuestas.
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~ SIMBOLOS RELATIVOS A LA PROGRAMACION

Una decision - u ope_r_acién' del ‘tipo de interruptor, que

- determina cual de todas las _r_ufas opcionales se seguira.

Instrucc:on para modificar o camblar un programa, ’ o
PREPARACION
actlvar un mtemlptor modificar un numero mdlce co -

deﬁmr el inicio de una rutina.

‘ . . Uria 0 més operaciones previamente designadas o .
PROCESAMIENTO "

PREDETERMINADO | instrucciones de programa- especificadas en una SUb-, _

rutina u otfo conjunto de flujogramas.”

Un punto termmal en un ﬂu;ograma - aranque,

suspensmn, detencion, retraso o mterrupcnon ‘ s : 'I'ERM]NAL -
Puede mostrar la salida desde una sub-rutina cerrada. . | - INTERRUPCION
SIMBOLOS BASICOS (Se muestran en la pane -

supenor) $€ ‘usan mdlstmtamente en ﬂujogramas de. programaclon o en flujogramas de -

- sisteriias.

~_SIMBOLOS RELACIONADOS CON SISTEMAS

‘ Funclon de entrada / sahda en u medm de tat]etas (todas las. - ..
TARJETA vanedades)

PERFORADA . = Fajode m-x]étas

* Archivo: en Taqetas un COﬂjUIltO de reglstros en

taI]etas Perforadas |
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OTROS MEDIOS ESPECIFICOS.

Representa cualquier tipo de documento que entre, se

utifice, se éenere o salga del procedimiento

CINTA
PERFORADA

Cinta transmisora.
Cinta de maquina sumadora o caja registradora u otra

informacion de control por lotes.

Entrada o salida, usando cualquier tipo de -

ALMACENA almacenaniiento en linea: cinta magnética, tambor
MENTOEN |\ magnético o disco.
LINEA

‘ 'f'ECLE ADO ‘Una operacion utilizando un dispositivo con;teclado‘,.?al como;

perforado, comprobacion, escritura.

Otros medios especificos para ﬁmcioneé de entrada / salida ‘

o . TAMBOR
~—bisco—" : NUCLEOS MAGNETICO
MAGNETICO (Fe) :

S~—
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] *Intercal

. : tercalar y extraer;
CALACION Combinar ‘dos o : -

- , X se forman dos o mas
més conjuntos de ‘
, _ ' conjuntos de item a
item-en uno solo L :
: partir de otros o mas.

conjuntos:

CLASIFL
CACION

*ALMACENAMIENTO
EXTERNO
" Almacenar fuera de la

linea, sin importai" el

medio empleado para

reéistrarlo

Evaluar de uno o mas conjuntos especificos de item en un

solo conjunto.

Presentacion de la informacion mediante graficadores en linea:

~ dispositivos ‘v‘isuéles, impfesqres de consola, trazadores, etc.

Entrada de informacion mediante teclados en linea,
ENTRADA

selectores, botones de operacion.
' MANUAL

Cualquier procesamiento

OPERACION

MANUAL externo a 1;1 linea (““a velocidad

humana™) sin ayuda mecanica.
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Ejecucion externa a la linea en equipos fuera del control directo
OPERACION

de la unidad central de procesamiento.
' . AUXILIAR

ENLACE DE COMUNICACION: Funcién de transmisién de la
informacién mediante un enlace de telecomunicaciones. Vertical, horizontal o diagonal con
puntas de flecha para claridad; el flujo bidireccional se muestra mediante dos puntas de

flecha superpuestas.
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Figura 4.5, Ejemplo de Aphcaclon de Flu_|ograma

'FLUJo' DE PROCEDIMIENTO

f Recibe ticket y elabora
recibo para estudiante

Recibo de

recibo a
‘aspirante

genasl y ewia
datosaPe

SUB-SISTEMA: Proceso.de Adnusnonw?
Nuevo Ingreso 2000 Retiro de solicitud nuevo ingreso
HECHO POR: . Fecha:24/11/99
Mendez/Maravilla/Argueta

~ Estudiante Colector Central Encargada de Digitador
Colaborador proceso de admisién '

_ ' Digambas;.;edam ‘
.sm m e 1 |et informe recibido

206




Diagrama B—G

El diagrama B.G. proporciona informacién c;étaﬂada, . derivada’ de aplicar
materialmente dos graficos distintos a manera de relacionar las variables, actividades,
puestos de trabajo y documentos. El diagrama B.G. en definitiva proporciona' informacién-
abundante y detallada mediante el empleo de recursos exclusivamente graficos. Esto
permite reducir al minimo la descripcién escrita de las distintas actividades del
procedimiento.' Su aplicacion radica especialmente en la descripcion de las actividades de
un procedimiento administrativo, junto con los puestos de trai)ajp y- documentos utilizados.
Este diagraina permite ai_analista conocer E;ual es el flujo de documentos y obtener un

punto de vista compacto y general del mismo, y a partu‘ de esto elaborar mejoras.

El uso de este diagrama es sin restriccion con respecto a los ﬁuestos de trabajo. Este
diagrama puede ser utilizado en los diferentes niveles organizativos. y también en los

diferentes niveles ‘de complejidad de itlformatiiaéiéu‘,. pues muestra una secuencia de

. actividades correspondientes a un procedimiento. Basindose en esto se recomienda al

analista utilizar este diagrama siempre que se esté realizando un Estudio de Métodos.
Elaboracion-del diagrama B-G
El diagrama B-G presenta en el eje vertical, la secuencia de actividades qué

constituyen el procedimiento. Horizontalmente, a 1a izquierda de aquel ejé vertical comun;

se expresan los diferentes puestos de trabajo en columnas'indépéndientcs yala derecha los

- documentos utilizados en el pmcedfx_niento, a cujro fin se les destina también columnas

separadas.
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Los diagramas originales segun el modelo utilizado por sus creadores, tienen quince
columnas para puestos de trabajo y veintisiete para documentos, cifras que resultan
suficientes en la mayoria de los casos. La simbologia del diagrama se presenta en el Tabla -
No. 4.7.

En definitiva el grafico de izquierda a derecha, contiene las siguientes columnas:

Tiempos de circulacién, aqui se anotan los periodos que transcutren €ntre dos
operaciones sucesivas, |

Tiempos de ejecucién, recoge la duracion de cada operacion elemental anotada

Precio de costo de cada operaéién, se calcula en funcion del tiempo de ejecucion
de la misma y del valor de cada minuto de trabajo en el puesto reépectivo. |

Puesto de trabajo, en cuya columna se expresan la denominacion de cada uno de
ellos, indicando en la paite superior el precio del minuto de trabajo determinado con arreglo
a la remuneracion total de empleo. Debajo de Ia denominacion se consigna el nﬁ;:nero que
corresponde a cada puesto.

Actividades. La numeracién de éstas se hace constar en una subcolumna especial y
es correlativa para las realizadas en un mismo puesto de trabajo.: El niimero de una’
actividad determinada se forma comenzando por la cifra atribuida al puesto que Ia ej;equta y
colocando a la dérecha de ésta, la que cﬁ;’responc.la a la actividad de que se trate, dentro del
magnitud de las gfecﬁladas_' por aquel puesto. De este modo todos los nimeros constarén de
dos cifras, a no ser que algiin puesto de trabajo interveng_é en diez o mas actividades, en
cuyo caso se comenzard a numerar intercalando un cero entre las dos tiftas indicadas, a fin
de que resulten tres mimeros para todas las actividades. La descripcion de cada una de éstas
debe limitarse a una breve mencion de su naturaleza, recogiéndpse todas ellas por magmtud
cronolégico. . _ _ ‘

Circulacién y relaciones. Las subdivisiones de esta ultima columna se destinan a
recoger la expresion del nombre de los distintos documentos o elementos materiales, por
magnitud de creacion o entrada en el 'procedimientd. La circulacion de estos elementos
queda representada graficamente por las respectivas lineas de recorrido, en las que se
insertan los signos correspondientes a las actividades realizadas. Las lineas de recorrido son
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siempre descendentes, sin indicacion de retrocesos, pues los que afectan al flujo del trabajo

quedan reflejados en las columnas de puestos situadas en la parte izquierda del grafico.

Figura 4.6. Diagrama B-G

Tiempos [4) Puestos de trabajo (5) Actividades (6) Circulacion y
' relaciones
2 (4a
e
kg = © ) W
5 |8 |< |8 2
o 'S Q o 9| w| E
_— = o = = Q
5 3 51817 |o Y S(2| g
e |8 |B|E|8lglS Descripcién 5| ol §
S || |E1E s |2 |8 Q|78
: [+]
=z |- |e g &

&,
o

A continuacién se presenta la simbologia empleada para la aplicacion del diagrama
B-G.
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- Figura 4.7. Simbologia Utilizada en el Diagrama B-G.

Descripcién

Creacion de un-documento de posicion o no circulante

Creacion de un documento de relacion o circulante

Creacién simultinea, por célculo de dos documentos circulantes

Documentos que circulan unidos

' cu'culante que queda arclnvado en ¢l lugar y momento de su creacién

" Creacion simultinea de dos documentos circulantes y de uno no

Paso de un documento para una actividad elemental’

El documento B es creado a partir del documento A

. Igual que el anterior cuando pOr razones graﬁcas resulte conveniente
para mayor claridad del dﬂ)u_;o

El'documento B se une al A
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Simbolo - | Descripcion
\A/ ] Puesta en espera de un documento
Y El documento puesto en espera entra de muevo en el circuito
@ Firma o visado de un documento
"Q Verificacion o conirol de un documento sin comparacién con otros .
KS—-C)_I - Comparacion de dos documentos, no relativa a cifras
"-Q__Cjﬂ ' Comparacion de dos documentos, relativa a cifras
(T)- : Entrada de un documento en el circuito |
Q Salida de un documento del circuito
: dj Archivo de un documento
>k Destruccion de un documento -
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Este diagrama permite:

. % Eliminar las actividades innecesarias o improductivas.
% . Disminuir tiempos de demora de las actividades que requieren mayor tiempo
de ejecucion. .
& Eliminar y/o disminuir los documentos requeridos en el procedimiento.
@ Disminuir el tiempo de las actividades productivas (Aumentar la
~ productividad). ' '

- & Disminuir los costos del procedimiento, etc

4.163. __Anslisis de Actividades del Trabajo y Muestreo del.
Trabajo. | |

Donde se usan las técnicas,

En Empresas y oficinas usuales existen ciertos trabajos que parec;.en no teoer un
_ ciclo o modelo repetitivo. Las taréas de supervision a menudo caen dentro de esta categoria.
Muchos trabajoé de oficina, servicio y mantenimiento caen dentro de una- clasificacion -

Propésito de las técnicas.

Existen aumerosas razones por las que se podrian desear mejorar o facilitar dichas
tareas: la carga de traba]o atrasado puede estar creciendo; el retardo de tiempo entre la
asignacion y la terminacion del trabajo puede ser excesivo; pu_eden estarse despreciando
aspectos de trabajo importantes pero posponibles; la cantidad de mano de obra gastada
puede ser excesiva; eIL esfuerzo requerido para desarrollar el trabajo gec-:esario‘ puede ser
poco razonable. De hecho, la presion por mejoras puede ser intensa, debido a la posible y

creciente influencia sobre otras tareas de un trabajo general de esta naturaleza.
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Razones para seleccionar el Analisis de Actividades del Trabajo o el Muestreo
del Trabajo

Estas técnicas serdn usadas cuando: no exista un corte claro del ‘rhétodo presente
como en el trabajo repetitivo o ciclico. De modo que un analisis détallado del estudlo de
movimientos del trabajo manual, hecho para un periodo de tiempo, podria dar mformaclon '
_util, pero posiblemente incluiria muchos detalles extraios que tenderian a enmascarar el

_problema significativo. Tambi@ pbdria ser dificil de preparar y llevarse bastante tiempo.

Un anilisis de los productos que pasaran a traves de tal trabajo, podna proporcionar
una masa de datos demasmdo grande para resultar econdmica. Ademas, parte de la solucion
para una actividad mas efectiva puede estar en cambios posibles en las funciones asignadas
a un trabajador: en la einprqsa 0 secuencia de las numerosas tareas’ desarrolladas para
des;:ar‘gar estas finciones, asi como cambios en el método fisico de desarrollar y los medios
usados para cada tarea sepa:’ada Solamente el efecto de los dos HMOS aspectos, el método
fisico y los medios podria ser revelado en el enfoque mas comin del anahs1s dél estudio de
movimiento. Sin embargo, tal informacion podria estar proﬁmdamente enterrada entre los

datos y ser dificil descubrirla.

Definicién del Analisis de Actividades det Trabajo.

Un andlisis de actividades del trabajo- es un registro cronolégico, usualmente
acompafiado por una tabulacion resumida de Ia naturaleza de las acﬁvidades desarrblladas

unidades de trabajo producidas y el tiempo ocupado en cada actividad por un individuo que

desarrolla varias tareas.
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" Definicién del Muestreo del Trabajo.

El estudio de muestreo del trabajo- consiste en un ‘gran niimero de observaciones

tomadas a intervalos-al azar, al tomar estas observaci'ones‘ se anota el estado o condicion del

‘ob]eto del estudio, y este estado se clasifica en categorias predeﬁmdas de actmdad,

relativas a la situacién de trabajo partlcular A partir de las proporclones de las

_observacmnes en cada categoria, se deducen oonsecuenclas concermentes a la actividad
total del traba;o bajo estudio.

Comparacién del Anilisis de las Actividades del Trabajo y el Muestreo del .
Trabajo. “ )

El analisis de actividades dél ﬁabajo mantivéne‘Ia Esecuencia' del. trabajo en los -

- Tegistros, pefo estos pueden requerir un gasto de tiembo considerable ¥, por consiguiente °

rara vez se extiende aun periodo largo. Las observaclones de muestreo del traba_]o por otra .

parte, no reglstran la secuencia, pero puede hacerse de manera mtenmtente y no

-constltuyen una carga de trabajo. fuerte Por tanto, se usan a’ menudo para.cubrir un periodo .

extenso Con frecuencla las técnicas se usan para completarse entre si.

" En trabajos en que el modelo diario es miy diferenté de un dia a’otro, el muestreo -

del traba]o rinde, para una canndad dada dé esfuerzo de estudm un cuadro mas oompleto "

. En trabajos en que el modelo diario’ es similar de un dia a otro el ana11513 de act1v1dades del

trabajo proporclona un cuadro mas completo mas ‘rapidamente. Ambas tecmcas son
muestreos, puesto que solamente se ‘estudia una parte deI trabajo total. El analisis de

act:mdades del trabajo es generalmente un muestreo extenswo

Cualquiera de las técnicas debe revjc:lar lo siguiente:
1. Lanecesidad de un cambio en las funciones asignadaé aun individuo. .
2. Que hay p?u'tes del trabajo que ocupan una _parte;_ suficiente del ﬁelﬁpo.'total, para

merecer que se estudlen en dgta]le con otras técnicas tales como un diagrama ‘dél_
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proceso-analisis del hombre, un diagrama "del proceso hombre-equipo

electronico, un diagrama de flujo, etc.

Ademss, el anilisis de actividades del trabajo puede revelar mis répidalﬁénte la

necesidad de cambiar los tiempos o secuencias de las numerosas tareas desarrolladas.

Analisis de Actividades del Trabajo.

Con el anilisis de actividades del trabajo, la s'eparacién del trabajo eﬁ pasos se basa
frecuentemente en lo que podria llamarse los productos, o sea, cada situaciéh separada que
requiere un modelo de accién o respuesta. Por ejemplo una secretaria podna separar. su
traba]o en estas categorias: 1) mecanograﬁar cartas 2) contestar el telefono 3) locahw a
personas, 4) localizar y facilitar material archivado, y asi sucesivamente. Desde luego, si
también se hace el estudio para desarroliar el mecanismo de generacién de trabajo en un
intento de reducir la cantidad de productos necesarios, entonces estas categorias por
actividad deben descomponerf;e de manera que 1) mecanografiar cartas éste diﬁdido en
subcategorfas. Cada una de las subcategorias representara las cartas generadas desde un

. sistema de distinta causa. Debe hacerse la misma division para las otras categorias.

Aplicacion de la técnica

Para la aplicacién de la técnica se recomienda que el reg:istro lo haga el anahsl:a
encargado del estudlo para lograr un reglstro mas objetivo de las actividades y tlempos del
trabajo.

Las caracteristicas esenciales del anélisis de actividadés del trabajo son:

1. Ellistado cronolégico del trabajo conforme se desarrolla. -
2. Laindicacion de tiempo empleado en cada tarea, conforme ocurre esta.

3. La anotacién del recuento de trabajo pﬁra cada ocurrencia de cada tarea.

El recuento de trabajo son las unidades de trabajo producidas del tipo. descrito, o bien el .
recuento fisico del producto, tal como paginas mecanografiadas, anotaciones hechas, -articulos
archivados, trabajadores entrevistados, etc., apropiado a la tarea que esta siendo registrada.

Resulta de ayuda si la unidad de trabajo seleccionada para la actividad esta fuertemente
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relacionada con la cantidad de trabajo considerado posible, por ejemplo, “paginas

mecanografiadas™ por una secretaria o “llamadas atendidas” por una recepcionista.

El analisis de actividades del trabajo muestra el tlempo por accién separada en el

recuento del trabajo; el estudio del muestreo del traba_]o no lo hace.

Comiinmente se usa una forma para el registro de la informacion recolectada como fa
' que se muestra.a continuacién. En la Tabla 7 se presenta un ejemplo det uso del formato y de la

forma de hacer el recuento.

Con esta técnica se podria .a_nalizar si se estd dando prioridad a las actividades
pﬁncibales que corresponden al puesto de trabajo; si el empleado esta haciendo actividades que
no le competen; si es necesario, por ejemplo, asignar una ventanilla especializada para el pago
de colectoreg y colegiaturas en las fechas cercanas a la fecha de corte; si es necesario relevar al

" puesto de trabajo de algunas actividades para mejorar su eficiencia; si es posible realizar algin
ofdengmiento de la secuencia de las actividades, etc. A continuacion se presenta. un ejemplo de

la aplicacion de esta técnica.
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Figura 4.8. Anilisis de actividades del trabajo.

Andlisis de Actividades del Trabajo

Nombre, titulo del trabajo, grado, escala o clasificacion.
Juanita Escobar, Cajera.

Departamento o unidad de 1a orgamzacxén, supervisor, fecha
Banco, Septiembre del 2000.

TIEMPO OCUPADO COMO SE OCUPO UNIDADES NOTAS

Principio Intervalo Describa los impresos manejados, datos da trabajo

Cantidad de
meontado, viajes de mensajero pexiodos omnsos, edc  accionesterminadas

ST E—— Rt e B -
10:03 3 Recepcion de deposito a cuenta de ahorros 1
10:06 2 Recepcion de retiro de cuenta de ahorros 1
10:08 2 Recepcion de retiro de cuenta de ahorros 1
16:10 5 Cambio de ddlares 1
10:15 3 Recepcion de pago de agua y teléfono 2
(Colectores)
10:18 2 Retiro de cuenta de ahoro. 1
1020 ... 3 ... Reccpolon depago depréstamo, ki
10:23 .2 RoOBOON dopagodetaricta doctédito 1
10:25 2 Deposito a cuenta de ahorro. 1
10:27 2 Deposito a cuenta de ahorro, 1
10:30 3 Retiro de cuenta corriente, 1
1033 4 Recepcion de pago de colegiaturas. 2
10:37 3 Recepcitn de colectores <2
10:40 4 Cambio de cheques 1
~ Resumen .
Tipo de Actividad Minutes Niimero de
Veces
Resesiin i s o 5 g
Recepcidn de pago de colegiaturas 7 3
Recepcion de depdsitos 7 3
: ONAETEtOs e ? S S
Cambio de cheques 4 1
Cambio de dolares 5 1
| Pago de tarjeta de crédito y créditos bancarios 5 2
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Otras consideraciones para la aplicacidn de la técnica.

Para que el analista pueda obtener una informacién confiable en €l registro, debera
primero obtener la-cooperacién del empleado(s) a estﬁdiar. Debera explicarle el proposito
del registro y analizar con él el resumen de los datos colectados. Esto es para evitar que el
empleado modifique sus actividades o ritmo normal por pensar qﬁe se trata de alguna
evaluacion o que el estudio tiene fines negativos, como ¢l despedir personal. )

Lista de comprobacién para el andlisis de actividades de trabajo y para el
muesireo del trabajo. '

{Son apropiadas las tareas para un trabajo? |
¢Estn ocurriendo las tareas en una forma demasiado erratica?

(Pueden formarse grupos de estas tareas?

~¢Se puede con la planificacion hacer continuas las actividades en cada tarea posible por un

. periodo de tiempo mayor?

JPueden identificarse categonas de asignaciones y prepararse instrucciones estandar y ser

~ comunicadas al traba;ar mediante hojas reemplazables o intranet?

6. ¢;Son apropiados el sitio 0 sitios de trabajo para la distribucion de las tareas?

7. ‘1,Puede cualquier trabajo ser eliminado mediante una redlsposwson ﬁsnca o hlen usando

8.
9.

equ:po diferentes?
¢Incrementaria la efectividad total una redistribucion de trabajo entre el grupo?

'¢Eliminaria o facilitaria el trabajo un magmtud diferente de hacer las tareas?

10. (Es alguna tarea de tipo recurrente, de suﬁmente magnitud para Jusnﬁcar un estudio mas

detallado con otras tecmcas de estudio de movimientos?

218



4165, Simograma o Diagrama de Proceso del Operario

Definicién |
El diagrama simograma o mano izquierda — mano ‘derecha como también es
conocido es un diagrama en el que seconsxgna la actividad de las manos-del empleado A

indicando la relacién entre ellas.

‘ Es decir, es un diagrama que"rqgis‘tga la sucesion de hechos mostrando las manos; y

. a veces los pies, del empleado en movimiento o en reposo y su relééién entre si, por o
- general con referencia a una eScala de’ tiempo. Esta es importante en el diaéréiua de
‘movimientos porque permite colocar mas ficilmente, uno enfrente del otro, los mmbolos de

los movimientos que las dos manos e]ecutan al mismo tiempo.’

Donde se usa la técnica , ‘

Este dlagrama sirve: pnnc:pahnente para estudlar operachnes manuales repetltlvas ,
0 para actividades que hacen uso de eqmpo e!ectromco En este caso se reglstra un solo
ciclo completo de trabajo pero en forma detallada.

Esta técnica serd- empleada cuando se. ldentlﬁque la neces&dad de hacer un camblo
de clase 1 (en los mowmlentos de manos y cuerpo) en mvestlgacton prehmmar ya que
: unpllca el registro detallado de los movmuentos del empleado y-su relacién entre si; asi que j
-pueden identificarse aquellos mowmlentos meﬁclentes 'y se notaran - ﬁcﬂmente Ias
violaciones a las Ieyes de econonua de movumentos Ademas se puede hacer un mejor“

balance en el trabajo' de ambas manos dé modo de minimizar la fatlga del empleado '_,:

También permite un anahs:s de la secuencla de movimientos, de -manera que el analista .

| puede rediseiiar el ﬂll]O de movumentos si el flujo actual presenta un atraso,
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. Razones para la aplicacion de la tecn:ca.

~ Este medio gmﬁoo facilitara el camblo de un metodo a fin de lograr una operaclon

equlhbrada de ambas manos, y que reduzcan o eliminen los movimientos mefectlvos El -

resultado sera un 01010 de trabajo mas regular y ntmlco que ayudara a minimizar las
' demorasyla fatiga del operano

Aplicacion dela técnica, " S

_ El analista encontrara que es. posnble representar toda operaclon a traves
de la combinacién de-diéecisiete divisiones basicas de mov:m:entos conoc:dos"
como Therbligs. Dichos movrmlentos fundamentales con sus respectlvos sumbolos S

- se presentan a continuacion:

Tabla 58. Movimientos Fundamentales utilizados en €l Simbgraﬁa |

Moviniiento ‘Simbolo Movimiento Simbolo
‘Alcanzar ~ AL * Buscar E B
Tomar o Asir T .  Seleccionar SE .
Colocarenposicion P Inspeccionar . I -
jUsar . ' U, Ensamblar - s ‘E
Soltar: _ -SL ~ Desensamblar . DE
‘| Retraso 0 Demora - Di- Retraso 0 Demora DEv
|inevitable - RIS
1 Sostener . SO- . "Planear L PL o
Descansar DES i ’

La graﬂca se debe titular “Dlagrama de proceso “del Operano ya esto debe seguit

toda’ la informacién identificativa necesana, como nombre de la operaclon, si se trata de

método actual o de propuesto, fecha y nombre de la persona que elaboro el d1agrama

' Inmediatamente despues de esta mformaclon debe trazarse un croqms a escala de I

_ yestaclon de trabajo que ayudaré consnderablemente a exponer el metodo en estudlo
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En resumen, el formulario del diagrama debera comprender:
Informacion general sobre la operacién.
Croquis del lugar de trabajo.

Columnas para el registro de los movimientos de ambas manos.

Lo

Resumen de tiempos/ mano.

Figura 4.12. Formato Utilizado Para el Diagrama de Procéso de Operatio Mano Izquierda-Man
Derecha '

DIAGRAMA DE PROCESO DE OPERARIO MANO IZQUIERDA-MANO DERECHA.

Diagrama nim. :  DISPOSICION DEL LUGAR DE TRABAJO:
Operacion: a ' '

M /r )
q ,f

Puesto de Trabajo:

Departamento:

Planta:

‘Empleado:

Eilaborado por:

Fecha;

Hoja:  de:

DESCRIPCION MANO Tiempo Simbolos | Ticmpo DESCRIPCION MANO
IZQUIERDA 1 ey | - (seg.) . DERECHA

Total

Tiempo de ciclo

Clientes atendidos / ciclo

Tiempo / cliente
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Al comenzar- el diagrama, el analista debe temer en cuenta las siguientes

observaciones:

Lol o M

Estudiar el ciclo de las operaciones varias veces antes de comenzar las anotziqiones,
Registrar una sola mano cada vez.

Registrar unos pocos simbolos cada vez.

La accion de recoger o tomar otro formulario al comienzo-de un ciclo. de trabajo se
presta para iniciar las anotaciones. Conviene erhpe’zér por la mano que coge la piezé
primero o por la que ejecuta mas trabajo. Se debe'ﬁjar el punfo exacto de partida
péra la anotacion, de manera que al completar el ciclo se llegue nuevamente alli.
Luego se afiade en Ia segunda columna la clase de trabajo ﬁue realiza la otra ‘mano.
Registrar las acciones en el mismo renglén solo cuando tienen lugar al mismo

tiempo.

. Las acciones que tienen lugar sucesivamente deben registrarse en renglones

distintos. Verifiquese si en el diagrama la sincronizacion -entre las: dos manos
corresponde a Ia realidad.
Prociirese registrar todo 1o que hace el operario y evitese combinar las operaciones

con transportes o colocaciones, a no ser que ocurran realmente al mismo tiempo.

Comgnzé; registrando el método original, para despuéé analizarlo con espiritu

critico (aplicando la técnica del"intexrogétorio) para determinar las fallas del método actual.

Preguntarnos el por qué se hace esto y no aqueflo, por qué se hace en ese momento, por qué

se hace en ese Iugar, por qué no se hace de otra forma, etc. servir para disefiar un nuevo

método mejorado, es decir, idear el nuevo método.

El nuevo método posiblemente implicara reorganizar el lugar del trabajo, de manera .

que los equipos, dispositivos y materiales necesarios para realizar Ia actividad queden

siempre en ¢l drea normal de trabajo.

Se conoce como “area normal de Trabajo™ 1. (Horizontal) a la zona del puesto de

trabajo que esta limitada por el arco imaginario trazado por los extremos de los dedos del
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trabajador al moverse en el plano horizontal, sirviéndose del codo como pivbte, cuando esta
de pie o sentado en una posicion relajada. El sector en el que se superponen zonas normales
de las manos izquierda y derecha, frente al trabajador, consﬁtuye el 4rea de trabajo norxgal
optima para las dos manos. 2. (Vertical) El drea de la superficie de la esfera imaginaria que
puede ser engendrada alrededor del cuerpo del trabajador, por el arco.trazado por las puntas

de los dedos de. Ias marios izquierda y derecha, cuando el antebrazo se mueve verticalmente

alrededor del codo como pivote.®

| 4.17. Criterios para la Seleccion de - cada
‘Técnica. |

En la descripcion de cada una de las técnicas se presentaron las razones por qué

aplic;ar dicha técnica y que caractenstlcas debe téner Ias actividades a las qﬁc se aplicara.

Para que el dnalista aplique racionalmente las técnicas de métodos, a continuacion

- se Idan ciertos criterios ﬁara el uso de cada tecmcay ¢jemplos de puestos de tfabajo' tipico .

en los que podria comprobar la aphcablhdad del estudio del traba;o Cabe aclarar que esta
propu&sta se trata de una guia, cada situacion puede tener vanables dlferentes que requieran
aplicaciones distintas.

 Ver Anexo 11.
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En general, los criterios a tomar en cuenta son:

Clase de cambio a introducir.
El analista debera seleccionar la técnica adecuada de acuerdo al tipo de cambic que

necesita introducir para mejorar el procedimiento o actividad. Como ya se explic, existen

" 5 clases.de cambio: de movimientos de manos y cuerpo, de herramientas y/o. sitio de

trabajo, de flujo de procedimiento, del disefio del producto y de fuentes de suministro.

Ciclo de trabajo. _
Algunos procedimientos presentan un ciclo de trabajo claramente definido, otros no

parecen tener un patrén de ciclo fijo. Los ciclos de las actividades pueden ser largbé o

cortos. De acuerdo al tipo de ciclo del procedimiento, se debe seleccionar la técnica a

. emplear.

Tipo de actividades:

Las actividades pueden clasificarse en Actividades del factor humano, activ_idade;s
auxiliadas de equipo electrénico, actividades mixtas; actividades repefitivas y-no -
repetitivas. Dependiendo del tipo 'de actividad que predomine en el procedimiento a
analizar, ser4 la técnica .de métodos a emplear. A través del andlisis del ihcfo-r de uso de
equipo electronico se puede analizar si predominan las actividades humanas o auxiliadas de

equipo electrénico.

. Diversidad de actividades del puesto de trabajo.

Algunos puestos de trabajo en €l sector servicios, tienen diversas actividades, por lo

que resulta dificil a veces determinar exactamente los produbtos de los mismos. Algunos

; puestos, por el contrario, estdn especializados»para unz o dos actividades. Por lo tanto, las

técnicas de estudio de métodos a emplear deben estar acordes con la diversidad de las
actividades del puesto de trabajo, para evitar que durante el registro de los hechos
aparezcan muchos elementos “extrafios” o que se invierta demasiado tiempo en el anélisis -

de un puesto de trabajo que realice una actividad repetitiva.
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4.18.  Seleccién del empleado promedio

El analista debe tomar en cuerita quel después de identificado el sistema, las

_ actividades a estudlar y las técnicas a emplear, se procede a registrar la informacion

pertmente Para que esa informacion sea representatlva dé la realidad, el anahsta deberd
seleccionar al empleado promedlo

Empleado promedio es -aquei tme presenta una actuacion n_o'rmal. para. el désempeﬁo :
de sus-labores. Es decir, es aquel empleado que pr&senta‘qﬁ rendimiento 1pi'omedio en su

puesto de trabajo. i&'.l trabajador promedio realiza’ sus tareas de forma concienzuda;

autodlsclphnada y competente cuando no trabaja ni. despacm ni depnsa, y da fa debida . .

atencwn a las exigencias fisicas, mentales o visuales de un trabajo o tarea especlﬁcas El
obtener la informacién necesaria para el estudlo partlendo del empleado promedlo nos

garantlza la precmton de los datos obtemdos enla observaclon yenla entrev:sta

El analista debe tomar muy en cuenta fa actuaci{’m del empleado. durante-el estudio,
ya - que la fidelidad de esa actuacmn depende . que los- resultados obtemdos sean

representativos del mstema, y que s¢ apeguen a las pombllldades reales dé trabajo

Esto nos indica que la seleccién del empleado promedlo es uno de los aspéctos que

debe IIevarse a cabo de manera acertada para la obtencién de datos representatlvos y rwles -

. ev1tando caer en la sub valoraclon 0 sobre valoracion de las medldas

‘La :se!ec";cic’;n' del empleado prommedio puede ser. una. tarea summente snnple o

compleja, de acuerdo al nivel orgamzatwo que la empresa tenga En la mayona de

empresas de semclo no sé cuenta con registros sobre destrezas, desempeno y eficiencia de. .

los empleados, por o que la tarea de selecclonar al empleado promedlo se vuelve compleja,--

por tal razdn, se presenta a continuacién’ el procedmuento para seleccionar el empleado -

promedio en el sector servicios:
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1. Seidentifican los puestos de trabajo _f.]ue intervienen el érféé_deisérvicio en estudio.

2. . Se pregunta si en estos puestos se realizan tareas repetitivés: a) Cuaﬁdé-la,respues‘ta s

“ no, el empleado promedio seleccionado debe pbseer caracteristicas como, iniciativa,

_ responsabilidad, puntualidad, buenas relaclones humanas; capacidad de trabajar
normalmente a pesar de ser- observado durante su trabajo. Si solo existe un empleado en
¢l puesto de traba;o este sera el seleccionado; b) Cuando la. respuesta €s si, seguir con

el paso tres, ‘ __ i
3. Identificar si exist'e mas de un empleadb que des'empeﬁaﬂ el puesto, si es. asi, es necesario -
saber si existen reglstros de renchmlento de trabajo de Tos empleados para 1dentlﬁcar
' estadlsncamente el empleo promedlo Si no existen reglstros €s necesano reglstrar _
- informacion atil para identificar estadisticamente el empleado promedio.
4:” Si solo existe un empleado que desempena el puesto este se selecciona para reahzar el

Estudio de Métodos. -
419.  lIdearel Método Méjorado

Al aphcar la técnica o, tecmcas de estudlo de métodos adecuada al ttpo de actividad

"que se esta- anahzando podra ewdenclarse donde y cuando en la prestaclon del servicio " -

emste Ia posiblhdad de reducir esfuerzo, tiempo y costo. Es momento entonces de Idear la - '
mejor manera de alcanzar el ob]etwo del estudio de metodos Mejorar la productmdad a

través dela mplantaclon de nuevos y mejores ‘métodos de trabajo

Se recormenda al analista que cualqmer 1dea, por ms1gmﬁcante que le parezca, para
mejorar un metodo actual sea reglstrada én el momento para su posterior evaluaclon, para
evitar que se plerdan buenas ideas j por 10 reglstrarlas en el momento adecuado

Los cambios empiezan a surgir con la supresién de mm]/imientbv_s_“innecesarios tal .
como puede hacerse a partir del diagrmna mano izquierdé y mano, derecha; si es posible y
necesario, se creara un- nuevo metodo; esto requiere habllldad ingenio, conocimiento del
area en estudio, haber reahzado un completo anglisis de la informacién recopllada y hacer
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consultas con el personal dirigente o técnico, pues de esta forma se facilitara fa aceptacion
del nuevo método, ya que el pérsonal involucrado ha contribuido para la elaboracion del

mismo.

Los diferentes diagramas nos revelaran exactamente que mejoras pueden

introducirse en la actividad. Sera el ingenio del analista y el de otros colaboradores, como

ya se indico, de quienes dependera la forma en que se llevara a cabo la mejora.

Es de recordar .que €l perfeccionamiento verdaderamente eficaz de los métodos debe

ser una [abor conjunta.

4.20. Evaluar

Algunas veces el EStlld.lO de Metodos seffalard cambios propuestos claros y sera
posible definir un método. En otros casos se tendran varios posibles camblos y, €n

consecuencia, varios nuevos metodos posibles, y se deberd decidir cual sera la solucién

preferible.

Para adoptar esta decision se necesita disponer de.informacién adecuada sobte los
diversos métodos, los resultados probables de los cambios propuestos y los costos de Ia -
implantacion. Para eso se deber4 preparar un andlisis Costo — Beneficio, sobre cada uno de

los métodos propuestos. Esto se realiza a través de los éiguiéntes pasos:- '

1. Determinar los costos y beneﬁcid_s vinculados cc;n' cada cambio potencial.
En los costos deben incluirse los costos relativos a la mano de obra y el importe de los
gastos gerenciales del nuevo método. Ademés, se incluirén los costos de implantacién
agregando el costo del muevo equipo y del cambio de disposicién del puesto de irabaj_o,
cuando sea necesario. Al considerar los beneficios, hay que incluir los financieros como’
son los ahorros directos y los mo financieros como por ejemplo. la mejora de las
relaciones de trabajo, que pueden tener efectos importantes a largo plazo en el

rendimiento financiero.
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2. Para incluir los factores no financieros junto a los financieros en la evaluacién, se puede
utilizar una evaluacidn por puntos, para expresar todos los beneficios en términos
finaricieros (transformando juicios subjetivos en resultados numéticos). |

La principal veitaja de este método no es el resultado numérico, sino que. obliga =
tomar en cuenta todos los factores y hace reflexionar cuidadosamente acerca de la
importancia relativa de cada uno de ellos. Las cifras finales solo son ifidicativas.

- Algunas veces no serd necesario desarrollar este método, bastara con utilizar técnicas
regulares de :ip‘oyo_ a la decision como los arboles de (.lecisiénm." Es importante
mencionar que estas técnicas no adoptan' decisiones, pues inicamente proporciénan un
marco por medio del cual se puede presentar mformacxon, y realizar un Jmclo de valor.

3. Los resultados dé esta fase de evaluacion se presentan en un informe. que siga la regla
A-B-C, es decir, que sea Acertado, Breve y Claro.

El objetivo de este informe es resumir la investigacion, presentar conclusiones, aportar

datos de evaluacion y formular recomendaciones apoyadas en su contenido.

~ El proceso para la seleccmn de las solucmnes €s una etapa muy importante para |
finalizar un buen desarrollo de un estudio de medida del trabajo.

Despues de aplicar la mefodologia es posible que tengamos mas de una opmon de

solucion y-se tenga que elegir entre ellas la optlma

Geuera.lmente el proceso. para seleoclonar ‘la ‘solucion, aunque los aspectos.

especlﬁcos varian de un caso a otro, en casi todos los problemas hay que darlos cuatro

pasos siguientes, antes que se pueda llegar a una inteligente seleccidn de las soluciones:

1- seleccionar los criterios y determmar su importancia relativa
2- pronosticar €l ﬁmclonamlento de las opciones de solucxon con r&specto a tales. -

criterios.

1 Estos tienen cuantificaciones muy minuciosas cuando forman parte de la
escuela gerencial de la Teoria de las Decisiones
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3-comparar las opciones de solucion sobre el funcionamiento pronosticado.

4- realizar una eleccidn,

1- Seleccionar criterios.

Por lo general el criterio predominante es la razén beneficio-Costo, que es
la utilidad esperada ( en unidades monetarias) de una solucién con relacion al

‘costo de crearla.

Beneficio  Ahorro _en _Gastos _de _Operacion
Costo . Costo_de _Construccion__e _Instalacion

Ademas del criterio Beneficio - éosto se pueden establecer otros criterios como la
confiabilidad de Ia solucién, la duracién de la misma, su volumen de uso, la sencillez dela
misma, etc. cada criterio debe cuanﬁﬁcarse para cada una d;: las soluciones.

No existe una regla general para determinar los criterios y su importancia relativa,
no obstante una vez seleccionados estos deben ser capaces de cuantiﬁcarse y com_p_arars;‘e
para cada alierqativa.

2- Pronostlcar el ﬁmclonamlento

En este paso el anahsta debe proyectar el funcionamiento de la solucién, los costos
de operacién, su conﬁablhdad, eﬁmencla, efectividad, ctc todos’ &ctos aspectos deben poder
sef comparados entre -todas las opciones de solucnon El pronostlco del ﬁmc:onannento
tiene que ser preciso, por lo que es recomendable siempre realizar pruebas pilotos o

expenmento de las nuevas soluciones.

3- Comparar Ias opciones de solucién,

_ en esta fase el analista puede hacer uso de una serie de técnicas que le
ayuden a comparar las diversas opciones de solucion, entre las técnicas mas
utilizadas estan:
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a) Relacion beneficio - Costo.
esta técnica nos muestra una relacion entre el ahorro en los gastos de operacion o

ganancias entre el costo de construccion e implantacién de la nueva solucion..

b)Técnica de evaluacién por puntos.
Esta técnica es.bastante conocida y aplicada para la evaluacion de alternativas de

solucion, debido a su sencillez y vérsaﬁlidad para ser aplicada en diversas situaciones.

generalmente los pasos para su aplicacion son:

pasol. Establecer los criterios de evaluacion sobre los cuales se van a comparar las

diversas opciones de solucion.

paso2. asignacion de pesos a los criterios
se deben priorizar los criterios y asignarles un valor porcentual de acuerdo a su.

importancia relativa.

Paso 3. Escala de valoracién de criterios:
valoracién de acuerdo al grado en que la opcion de solucién cumpla ese criterio.

paso 4. efectuar la evaluacién'y cloulo del resultado:

se le asignan valores a cada alternativa y se calcula el valor obtenido por cada una. -

4- Realizar una eleccion.

para realizar una eleccion de una opcién de solucién muchas veces 'se hace
' necesario utilizar més de una técnica de evaluacion, para aseguramos que desde cualquier

punto de vista la opcién seleccionada es la optima.

presente, es decir, que si se esta utilizando la técnica beneficio casto se seleccionara aquella
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opcidn cuya realizacion de beneficio sobre costos sea mayor, si se estuviera eligiendo la
solucion a través de la técenica de evaluacion por puntos se tomaria aquella que obtuviera la

mayor puntuacion.

421.  Definir el Método mejorado

La decision tomada deberd dejarse por escrito y bien deﬁmda, por lo general se
necesitan los siguientes datos )
1. Mobiliario y Equipo a utilizar. .
2. Meétodo que se aphcara (Hojas de i mstrucclones para el metodo)
3. Flujograma o diagrama correspondiente al método.
4. "Diagrama de la disposicton del lugar de trabajo.
Este registro escritbltiene varios propositos: _
1. Dejar constancia del método mejorado, con los detalles necesarios, y que puede ser
| consultado més tarde para comprobar resuitados.
2. Puede uﬁﬁiarse para explicar los cambios a la direccién_!y a los empleados.
3. Facilita Ia inform&cién o readaptacion de los empleados, quienes lo pueden consultar
hasta que se fannhanoen por completo con los cambios,
4. En €l se basan los estudios de tlernpos aunque los elementos no se d&scompongan |

necesariamente del mismo modo que los movimientos.
4.22.  Implantacién y Seguimiento.

Lé implantacion del nuevo método se realiza mediante cuatro pasos principales a
saber: ' : ‘
1. -Obtener la aprobacion de la Direccion. |
2. Preparar y lograr la aceptacion del cambio, por Iosa'empleados ‘participantes y el -

perso.nal dirigente. |
3. Capacitar y readaptér profesionalmente a los empleados.
4. Seguir de cerca la marcha del trabajo hasta tener la seguridad de su ejecucién como

estaba previsto.
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Una vez que se ha aprobado y definido el método mejorado no debe demorarse su.
implantacic’m debido a que una espera o demora innecesaria puede hacerlo fracasar, al
pasarse el momento. oportuno. Para ello se debe tomar un tiempo prudencial de acuerdo ala

importancia y las comphcac:ones del metodo propuesto.

St en un dado caso el método propuesto es dificil y complejo y puede dar lugar a
. cambios radicales, incluso- de coémo esta orggnizadé, la empresa, se- debe hacer
paulatinamente; el cambio debe ser planificado y. programado. Si se da el caso de un

procedimiento sencillo, no habra inconveniente en implantarlo con una cierta rapidez.

Para los dos casos se debe conseguir la aceptacion de los cambios, no solo de las
personas que lo van a realizar, sino también por el personal encargado y jefes de seccién en

donde se implantara y de todas aquellas otras que tienen alguna relacion.

Es esta la etapa mas dificil donde el analista debe tener Ia cualidad y capacidad de
poder explicar en forma clara y sencilla la propuesta y mas que todo debe tener-cualidades

humanas para poder relacionarse con otras personas.y obtener su confianza.

Es necesario monitérear que los cambios se mantengan en hso tal como se
especifico y’ no se debe permitir a los empleados volver a lo de antes o mtroduc:r elementos '
no previstos, salvo con. un anahms cuidadoso. Muchas veces el .excesivo consumo de
tiempo para una actmdad se debe a que el metodo realmente seguido no- corresponde al

especificado, pues se le incluyen elementos nuevos.

Ademas, es importante comprobar la vigencia de los-cambilos para medir los
resultados y compararlos con la. situacién original o problema. De esta forma. se
comprobaré el ahorro de tiempo y costos tal como se habfa planeado, o si los resultados
fueran desfavorables se debera evaluar nuevamente los cambios recomendados y tomar una
nueva decision, de sustituir la solucién o iatroducir algunos pequeﬁos cambibs para
mejorarta. En esta etapa-ya se puede observar cambios en productividad, de modo que se

puede medir si el método mejorado ha traido cambios positivos.
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423.  Estudio de Tiempos’

El estudio de tlempos es el procedimiento sisternatico final para: proyectar
efectivamente un centro de trabajo para la produccién de un servicio, consiste en el
establecimiento de tlempos tipo y sus respcctrvos indices de rendlmIento En las empresas
se han empleado tres medios para determinar dichos mdlces estlmaclones reg:stros

histdricos y medicion del trabajo.

Las estimaciones como medio .para establecer indices- de rendimiento, se ha
comprobado que cada vez son menos las empresas que las utilizan: Debi;ip a la creciente -
competencia a nivel mundial se ha desarrollado un esfuerzo mayor para establécer indices
basados mas en hechos que en opiniones o jﬁicios. La experiencia ha demostrado que no es
pbsible establecer parametros de tiempos consistentes con el simple hecho de dar un vistazo

aun trabajo y luego apreciar el tiempo requerido. para efec@arla.

El método de registro historico da valores mucho mas cercanos que b‘el de las
" estimaciones basadas '_en meros juicios o apreciaciones personales. Este método utiliza
tiempos basados en los registros de trabajos semejantes realizados con anterioridad. Este
método evidentemente apbrfa resultados mas fidedignos que el de las géﬁmaciones pero no
apoita resultados suficientemente validos para a;égutar que haya valores equitativos y

competitivos de costos de mano de obra.

La medicion del trabajo es el método mas efectivo para establecer estandares de
tiempos justos, debido a que todos estos. métodos se basan en héchos concretos y no en
estimaciones Los medios mas utiﬁzadosson‘ el estudio de tiempos con éronometro datos
‘estandares, formulas de tiempo o estudios de muestreo de trabajo. Todos estos estudian’
cada detalle de trabajo y se relacionan con el tiempo normal que se reqmere para ejecutar el

ciclo completo.

En el diagnostico del presente estudio se determind que la determinacion de

tiempos tipo a través de datos estandares no es posible debido a que no existen antecedentes
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que sirvan de base. Por lo tanto el estudio se enfo‘car:i" en la determinacion de tiempos por

cronometro y muestreo del trabajo.

Definicién de Tiempo Tipo.
El tiempo tipo es un coeficiente numérico para convertir un estado cuantitativo de

la carga de trabajo en un estado cuantitativo de los recursos necesarios.

Uso de Los Tiempos _Tipo.
1. para determinar las necesidades de mano de .obra y de equipo
2. para ayudar al desarrollo de métodos eficaces |
3. pama restrmglr el exceso de uso.de recurso humano

4. para comparar planes con los resultados
4.24.  Parametros para la Medicion.

Antes de iniciar el estudio de tiempo el analista debe analizar- los parametros a
considerar para la medicion efectiva del trabajo. La medicion del trabajo en la'produccién
de servicios considera una serie de factores que. mﬂuyen directamente en la productmdad
de cada uno de los puestos, los cuales son: o

1- El phesté de trabajo.
2- Los procedimientos
3- Condiciones de trabajo

4- Nivel tecnolégico del puesto
Naturaleza de Ia tarea

LY,
1

Capacidad de Ia empleada’’

(=)
I

11 var andlisis de la Actividad
234



4.25. Seleccion de la Técnica de Estudio de

Tiempos

Al haber definido las condiciones en las cuales se realizaré el estudio de tiempos y
los factores a considerar para la realizacién del mismo, el analista debe seleccionar la

técnica mas adecuada para la determinacion de tiempos tipo.

En la investigacion de campo se determiné que para las {inicas técnicas con las que

se cuenta con informacion para su aplicacién son:

1. El estudio de tiempos por cronometro
2. El estudio de tiempos indirecto o muestreo del trabajo.

4.25.1.  Fi Estudio de Tiempos por Cronom_gtr'o

Se utilizara . el estudio de tiempos p;)r lcronometro en 'aquellés_. tareas de tipo
repetitivas y con gran :volumen. de produccion. El trabajo repetitivo es un trabajo con un
moﬂelo-cfclico: qué ée repite durante un periodo de tiempo-detex'm'inadd mucho mayor que
‘¢l periodo necesario para la pbsgﬁadén. La técnica puede usarse cuando el -tljabaj6 tiene un
anico ciclo repetido, sub-ciclos o una variedad limitada de ciclos. No resulta recomendable
utilizar esta técnica en actividades que no son repetitivas. ”Muchos trabajos eri las empresas
de.servicio y trabajo rutinario de oficina presentan caracteristicas que "p'ermiten emblear esta .
técnica. Comd ¢jemplo de las actividades en las cuales se podria aplicar esta técnica se

presenta una lista a continuacién:

4.25.2 Muestreo del Trabajo

Esta técnica puede utilizarse para estudiar el mismo tiempo de trabajos en los que se

usa el estudio de tiempos por cronémetros (Actividades repetitivas), pero su mayor campo
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~ de empleo es ¢l estudio de trabajo no repetitivo o con demasiada variacién interna o un. -

ciclo demasiado largo para un estudio adecuado por medio de tiempo por cronometro. -

La técnica es particularmente Wtil para fijar tiempos tipo para trabajos tales como. .

actmdades no repetitivas de oficinas, laboratorios de anahs:s mantenimiento, ventas de— =

. most:rador tareas contables etc. La siguiente lista de ejemplos de este tipo-de actividades -

' nos ayudaraaldentlﬁcarlas mejor: L o -

4.26. ltinerario de Medicion.

Para realizar una medlcxon conmstente y representatlvas de deben considerar cl’ :

periodo 'y tlempo en el que se efectuara la medicion tanto para el estudlo de tlempos por . ‘

cronometro como en el muestreo del trabajo

El estudio debe, tener la mﬁciehtqv Quracién para mclulr las. ﬂlictuaéibnes normales
en la prestacion del servicio. Cuanto mas amplid sea el esfudio tofal, tanto méjo’rés, serdn las
oqutuni(!ades para iobsérvar las condiciones promedio. - Normalmente los estudios de
muestreo se realizan: sobre un’ tiempo que flucta entre 2y4 semanas. Pero dependiéndo‘ R

de la naturaleza del servicio este periodo pued'e'a;ument'ago“ reducirse.

Para poder obtener una med1c10n cons1stente y 51gmﬁcat1va se deben cons:derar los -

ﬁgmentts aspectos

1. Elegn' un penodo de estudio en el cual se desarro]le todo el ciclo de traba]o dela
actividad a medir con sus dlferentes fluctuaciones normales. - IR

2. Tomar observamones del empleado promedlo seleccmnado con el ﬁn de obtener
una medlclon mas representatlva ' .

3. Considerar que para ciertas actividades dentro de las empresas de- servicios, los =
ritmos de trabajo varian para determmados dias de la semana o del mes.

4. Considerar las horas pICOS a las que se presentan algunas actividades o para la
prestacién total del servicio. En estas horas el trabajo- varia dado que existe mayor
preocupacion de terminarlo rapidamente, por lo que los empleados no trabajan con

el mismo ritmo. o
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5. No tomar ob;eryaciohes en ’hqras_ de descanso como la de almuerzo "‘o refrigerio,
 puesel personal.no esta corﬁpleto, no esta trabajando en el ritmo norrfial y/o no esta .
desarrollando todas las actividades que cominmente realiza. 4 '
6. No tomar obser;iaciohes cuan&é se esté.'.trabajando en condiciones fuera de lo

- normal por e]emplo . |

- Cuando un empleado se encuentre todavia en periodo de aprendlzaje
- Cuando se le han asngnado al puesto de’ trabajo .en estudlo tareas de un

empleado ausente - '

- Cuando se este realizando pruebas 0 evaluacmn de un nuevo equ1p0

- Cuando al puesto de trabajo esta ubicado temporalmente en un lugar que no

le corresponde

427, Aplicacion de las Técnicas de Medida del
" Trabajo ° B

- 427.1. Medicién Del Trabaio.

' Definicion: S -

El estudio de ﬁémpos (o medicién del trabajo) fue deﬁnidq.o;igina];ﬁgnte como un
conjunto de procedimientos p&fa detérminar la cantidad- dé'tiempo reque:iélo bajo ciertas |
_condlclones normales de medicion, : para tareas que lmphcan alguna actlv:dad humana. El * -
fesultado de tal medicion reclbu'a el nombre de tiempo tlpo o

Importancrw , W

La medlclén del traba]o en las empresas de servu:lo nos permite. reahzar una
planeacién adecuada de los recursos de dichas empresas, lo que conlléva a haoer una mejor
:utlhzaclon de los recursos y por lo tanto- aumentar la. productmdad -de estas empresas.
Como se determin en la mvestlgaclon de campo, las tecmcas de la medlclon del trabago '
factlbles de ser aplicadas €n las empresas de- semc:o son: .

1. Estudio de tlempus con cronometro
2. Muestreo del trabajo -

237



Ty

4272 Estudio de Tiempos con Cronémetros.

El estudio 'de tiempos por crondmetros, es un procedimiento en el. cual los
resultados de una tarea sé observan directa y continuadamente -durante un periodo limitado
de tiempo. Se registran datos relativos al tiempo de trabajo y a la cantidad de trabajo ,

efectuado en ese periodo, junto con una apreclaclon de rendirniento en comparacién con el

" concepto nommal del rendlmlento

El estudio de txempos se lleva acabo con.un crdném&ro en el lugar de trabajo, y

busca detenmnar con mayor exactitud el tiempo necesano para llevar a cabo una actividad

: determmada, y para establecer el tiempo tipo concedido a la misma. -

El estudio de tiempos es bastailte confiable y rapido, permite analizar muchos

‘trabajo, la informacién se puede convertir en tablas de tlempos tipo o de indicadores de

. rendimiento nominales y el proceso se le puede exphcar con facilidad a aquellos a quines se

analiza’ Con indicadores de rendimiento’ individuales confiables, las actividades de las
empresas de servicio se pueden prograimar con el fin de lograr una buena utilizacién de los

recursos.
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Pasos para realiz;alj Ia Medici("m"del Tiempo

El procedimiento de trabajo es el siguiente:
1. Seleccién de la actividad a medir

Dependera del objetlvo que se persiga; los criterios aplicados en la selecclon de las

acnwdades en el estudio de métodos, pueden ser utilizados en el estud10 de. txempos

. 2. Seleccién del empleado a estudxa:

" En este caso serfa €l mismo que se seleccnono para el estudlo de métodos, si es la

misma actmdad a estudiar; si no, puede optarse por seleccionarlo de la misma forma.

3. Re g;stro de informacién y ana1151s de comm‘obactbn del metodo de tr. aba10

‘La mformaclon debe estar relacmnada con la actmdad a medir, que permita

1dent1ﬁcar el método de trabajo Ias espec:ﬁcaclones y condlclones de todo el -equipo. y .'

utllgzs de oficina ‘necesarios para’ la (eallzamon del tyaba;o. Puede hacerse referencia al
-anélisis de las actividades realizado en' el estudio de métbﬂ;)s Aciemés se debe comi)robar
si el empleado labora bajo ‘el método de trabago mejorado antes de cronometrar el tlempo
Para ello se puede hacer un pequeno muestreo para comprobar Ia aphcaclon deI método de
trabajo. '

El- reglstro de mfoxmacion requlere que las umdades de medlda en las cuales va a
' contarse el producto (umdad de trabajo) eI metodo el equ:po y las condlcxones de trabajo;"

estén en condlclones de ser reglstradas '

Cualqmer estudlo de tiempo implica ya sea la existencia prev:a o la creacién - .

antmxpada de un metodo de trabajo- oficial. Antes de reallzar cualquler otra fase del estudio

de tiempos el metodo el equipo t las condiciones ‘de trabajo deberan rcglstrarse con .
 suficiente detalle, de forma que ¢l trabajo y las condiciones que lo rodean puedan ser

reproducidas o examinadas en cualquier momento futuro, exactamente como se encontraba

en el momento del estudio. Este es el pnnciplo gma para preparar una medlclon del trabajo

adecuada
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Cuando realmente se estd estudiando a un traba]ador oaun grupo de trabajadores

los pnmems datos que se registran sorn: -

a) Némbré niimero del emplead;) que se esiu'dia’
b) Unidad de trabajo |
: c) Departamento y actmdad
) Fecha y hora en la que. empleza el estudlo

€) Nombre del tomador de tlempos

Debe anotarse toda mfonnamon acerca del eqmpo utensﬂxos condiciones de

. trabajo y matenales

Cuando se usan maqumas y eqmpo de corriente débiles hay que espec:ﬁcar
nombre tamaiio, modelo capacxdad y nimero de inventario, por ejemplo: La demgnaclon-
computador personal” EPSON CON PROCESADOR Pentium de 500 MHz 64 MB Ram;
10 GB Disco duro, numero de serie. 11140B equlpado con Fax MODEM y Kit de -
Multimedia. ' ‘

- Los uten51hos auxiliares se deben descnbxr por completo Ejemplo Auncular tlpo,

diadema con alcance de tres metros.

Los materiales que se esten utilizando deben ser totalmente- 1dent1ﬁcados dando

informacién tal como; tamafio, indice de resnstencxa, peso cahdad ete. En algunos caoses

suﬁclente para ¢l reglstro dela mformaclon una ho;a senctlla de estudm de tlempo En otros -
_ casos, seré necesario " afiadir dibujos del ¢quipo, utensilios, puesto de trabajo, etc. Y aun’
mas, usua]mente puede llevar varias pagmas No se ha disefiado aun un unpreso que pueda
servif para los problemas 'de todas las plantas en forma sansfactona Ademas el'i impreso

debe contener una descnpmon completa del metodo y debe ser- sometldo a aprobaclon
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4. Division de la actividad en'elementos.

En la descripcion real de un trabajo. para el estudio de tiempos, generalmente
resulta conveniente dividir el trabajo €n pasos denommados elementos de estudio de
trempos Son las unidades de traba]o compuestos de unoo mis movimientos del empleado

y de las tareas realizadas en interaccion con el equlpo de oficina. El uso de una subdivision

~ én elementos, facilita la medicién del tlempo la comparacién de los tiempos con los ~

tlempos de ofras tareas, la valoraclon de los datos y €l uso posterior para estandares
smteuzados

. Para facilitar la medicién, la af,:tivida& se divide en- grupos de'therl:iligs conocidos
como elementos, A fin de decomponér la actividad en sus elemenfos ‘el analista debe.

observar al trabajador durante varios mclos De ser p051b1e ‘los elementos en los que se va.a

dividir 1a actmdad deben ‘determinarse antes -de. comenzar el estudlo Los elementos deben .

dividirse en partes lo'més pequefio p051ble pero no tan ﬁnas que se sacnﬁque la precns1on
de las medidas. Para identificar el prmcxpxo y final de los elementos y desarrollar
consistencia en las lecturas cronométricas de un ciclo a otro, debera utilizarse tanto el oido
y la vista. |

Los elementos deben seleccmnarse de acuerdo a una serié de reqvuenmlentos12

5. Toma de tiempos.

Una vez registrada toda Ia informacion general y la referente al méid&O' normado

-de trabajo, se procede a realizar la medlclon del tlempo de los elementos seleccionados
~de las actmdades en- estudio, A esta tarea se’le llama cronometra]e y los aparatos
~ empleados son los cronometros aunque- actualmente 'existen muchos eqmpos

informatizados cuyos programas de trabajo permiten obtener tiempos de ejecuclon de
ciertas. actmdades reahmdas por el empleado; por ejemplo las cajas registradoras en fos

restaurantes, almacenes supermercados ete.

2 ver descomposicion de elementos ,
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Equipo usado para la medicién de tiempos.

Los valorés de tlempo para un estudio de tlempos én empresas de servicio pueden

ser reglstrados de las dos formas 31gmentes

a) Cronometro. El tipo mas comin esta représcntado por el reloj de minutos
decimales, también hay disponibles para o reemplazo  del “reloj,
cronometros electronicos con pantalla’ digitai._ | ' |

b) Cdmara de’pelicul‘a..s de cine y andlisis ﬂlmicos Hasta la introdut:cién del -

v - . usar pehculas de cine-era generalmente demasnado alto pero este aspecto ha.
- | variado consnderablemente

De estos dos metodos el uso . del cronometro es el més comun, pero en ciertas

— ‘condiciones, podrxa ser’ prefenble el uso de- tegistro fotograﬁco electromco Las eta.pas h

basicas son las mismas en los tres enfoques solo los detalles son fos que cambzan

Como se usan los crondmetros. Tres métodos cominmente usados para el uso

del cronometro en la medicién de estudios de tiempos son:

a)Medlmon de uempo continua _
b)Medlclon de tiempo repetltwa ocon retomo mtenmtente “

¢)Medicion de tiempo acumulattva

a) Medrczon de tiempo continua. En este tlpO el.' reloj camma '
confinuamente durante el estudno El reloj se pone en marcha al empezar é -

prlmer elemento del pnmer c1cIo al cual se va a tomar el t:lempo y no se

registro de fotografia o cmta de video con luz normal disponible, ¢l costo de

detlene hasta que el estudlo se termina. Al ﬁnal de cada elemento se reg:stra |

el tiempo. Los tiempos de los elementos: mdmduales se obtiene medlante '
- diferencias sucesivas, una vez se ha terminado el estudio. Esté es uno delos -

métodos.mas comiinmente usados.
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b) Medicion de tiempo _repetitfva. I;Zn la medicion répetitiva 6 de
retroceso intermitente, el.'reloj se pone en marcha al éﬁlpézaj el primer
eleﬁléi;to del primer ciclo cuyo tiempo se va a tomar, y se lee
' _simiﬂtéileaménte volviéndolo a cero al terminar éste y cada elemento
subsiguiente. Esto permite que los tiempos elementales se registren
directamente en la hoja de estudio sin necesidad de sustraidciones Una sobre
lectura o sub-lectura consécuente del relo_], ausara errores acumulatlvos
con este metodo pero 1o afectana el método contmuo Tambwn se' requiere :
una mampulaclon consxderable del reloj. Muchos grupos de trabajo:
consideran el método repet:lt:lvo como el que presenta mas posibilidades de
eftor. Con elementos extremadamente cortos cualquier error que ocurra
puede representar grandes porcenta_]es de los elementos.  Algunos
‘cronometristas usan otro reloj para acumular el tlempo total para poder-
_comprobar estos errores. Sin embargo, en manos c’:pmpétentesg el método
rep'étiti\ro tiene el suficiente éxito para ser ampliamente usado.
c) Medicion de tiempos acumulativa. La medicion de tiempo
acumulativa es-un método que ilhp]ica ya sea dos o tres relojes. En un
metodo se montan dos relojes en una base especlal con una umon mecamca o
entre re]o;es Para la medlcxon contmua de tlempo Ia union se mampula en:
{ tal forma, que al final de cada elemento un reIOJ se detenga y el otro se
ponga en marcha nuevamente Se lee el relo; que se ha detenido y los
tiempos elementales se obtlenen postenormente restando las Jecturas
-alternadas. Para la medlcmn de tlempo repetitiva, el ‘cronometro. se hace
volver a cero despues de ser leldo y los tiempos elementales se leen -

directamente.

Para el cronometraje se hace uso de una hoja de ‘obsefyacipnes.ﬂ En el cuerpo
medio de la hoja aparecen las columnas donde en la parté superior se :ooloca, de manera"

clara cada uno de los elementos a chnometrér y el nombre de toda la actividad en estudio.

13 Ver Anexo 12. Muestra de Hojas de Toma de datos. .
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En Ia columna indicada con una “L” se anotan las lecturas directas del cronometro, si la

_ lectura es continua y en la columna T se registran los tiempos elementales obtenidos de la

resta de las lecturas, Si al tomar el tiempo, se regresa el cronémetro a cero se usara la

columna “T”.

En las columnas del extremo superior derecho se cb_locan Ios elementos extrafios
conforme vayan apareciendo durante la toma de tiempos, para analizar si se elimina o no.
En el extremo inferior izquierdo aparéce un resumen de los ﬁempEJs suplementarios
aplicados y el tlempo de cronometraje. '

En el extremo supenor izquierdo aparece la fecha de la reallzacmn del estudio, el
nimero de estudio y de las hojas utilizadas. En la parte inferior izquierda se anotan los
totales de tiempo y de observaciores, el tiempo p.romedio,‘_él factor de nivelacion y

tolerancia y el tiempo normal o permisible de ejecucion de cada elemento.

En L;i parte inferior aparece la solicitud de informacion coxicemi'ente‘ al empleado en

estudio. En el reverso de la hoja aparecen diferentes renglones donde se anota toda la

- informacion referente al trabajo, como el equipo, y los dtiles de oficina; ademas se tiene un

espacio para elaborar un croquis del puesto de trabajo.
Cilculo del nimero de observaciones.

El calculo del nimero de observaclones es uno de los aspectos que merece
verdadera atencién por parte de los anahstas de tiempos. Puesto que la actividad de un -
trabajo, asi como su tiempo de c1clo _influye dlrectamente en el nimero de ciclos que
deben estudiarse, dwie el punto de vista econbémico, no siempre sera econémico apoyarse’

totalmente en la practlca estadistica que requiere un cierto tamafio de la muestra basado en

‘la disposicion de las lecturas de elementos individuales.

No obstante para el calculo del nimero de observaciones en las empresas de.
servicio es recomendable apegarse ‘a los. métodos estadisticos debido al -hecho que no

existen antecedentes para poder determinarlo de otra forma.
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Los métodos estadisticos son utilizados para registrar los calculos y Ia formula a
utilizar es: .

N-=( Ot / kx)?
Donde: N =Numero de observaciones necesarias .

‘g = error tipico

k =Nivel de confianza de los tiempos tomados.

Z(X; - X)*
(@)

Q
]

X1 =los valores de tiempo cronometrado por elemento.

X =El valor promedio 'del tiempo cronometrado .

El procedimiento es sencillo, primero se hace una toma de tiempos preliminares, se
 sacan los tiempos promedm para cad elemento. Luego se escoge uno de los elementos para

calcular el niimero de observacnones necesarias.

Con el niimero’ de observaciones preliminares y el indice de confianza puede
encontrarse el valor de “t” en la tabla de distribucion de student. L'ilegb se sustitusren enla

formula los valores y se obtiene el niimero de observaciones necesarias.
Clasificacién de la Actuacion

La clasificacién de la actividad es el proceso el cual el analista de tiempos compara
el rendimiento del empleado ba_]o observacion con €l propio concepto del analisis sobre el
rendifniento nonnal _

En su mayor parte, los procedimientos que se han propuesto implican la misma
rutina basica debido a la inferencia, inherente en la interpretacion usual, de que es el

analista de tiempos quien debe desarrollar dos pasos generales que son lo$ siguientes:
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1. Debe juzgar la dificultad del trabajo y formarse un concepto mental de cual seria el
rendimiento del trabajo bajo- observacion sise cinﬁplieran los requerimtentos de

rendimiento nominales.”

2. El obsefvador debe apreciar la actividad real del trabajo bajo de comparada con ¢l

concepto formado en el paso 1, y dar un valor numérico a su apreciacion.

La clasificacion de la actuacion puede ser aplicado a todo el estudio cuando se trata
de ciclos cortos de trabajo repetitivo. O bien aplicarse a cada uno de los elémentos dela
" actividad, cuando estos son lai'gos- y comprenden ﬁmvimientos manuales diversos. El
fonﬁu_lario dela Hoja- de toma de datos para el estudio de tie_mpd por cronometro™® tiene un”
lugar, tanto para -ia- calificacion global, como para la clasiﬁc'aciéh de elementos

individuales. La calificacién de Ia actuacion regula dos aspectos principales:

Valora Ia actuacién del empleado y los suplementos que pueden ser personales, por

fatiga 0 por retrasos especlales

Una vez obtemdo el nimero de observacmnes nec;:sanas para la medicion del
tlempo se procede a la toma de tlempo De los tiempos tomados se-saca el promedlo y el
resultado serd el tiempo de ejecucion del empleado. Pero si se quiere obtener un mejor .
resultado, se debe considerar que: “ el empleado al sentirse observado tendera a no tmbajar
-de forma normal, puede que lo haga mas répido 6 mas lento o en el puesto de traba}o
prevalecen condiciones que no permlten desempenar normalmente razén por la cual debe

incluir una clasificacién del desempefio.

¥ Ver Anexo 12. Hoja de toma de datos
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El Factor de Nivelacion.

“Este es uno de los métodos ‘més sencillos, antigno y de los utilizados mas
ampliamente para normar el trabajo, el cilculo del factor depende mucho. de la apreciacion
subjetiva por parte del analista, por lo tanto también depende de sus habilidades, criterio y

experiencia.

El valor se determina mediante la consideracion de varios aspectos, los cuales son la

_ habilidad del empleado con quien se realizara el estudio el empefio o esfuerzo dedicado a Ia

actividad, asi'como también las condiciones y estabilidad' del puesto de trabajo.

La habilidad se define como la pericia para seguir un método dado, el analista puede
determinarla por la experiencia y aptitudes inherentes del empleado, como su coordinaci6n
natural y ritmo -de trabajo. La practica tiende a desarrollar su habilidad, pero no podri
compensar por completo las deﬁciéncias en su aptitud natural. La habilidad o destreza de
una persona en una actividad detérminada aumenta con el tiempo, ya que una mayor
familiaridad con el trabajo trae consigo mayor velocidad, regulandad en los movimientos y
ausencia de titubeos y movumentos falsos, Segun este sxstema de calificacion o mvelacmn,
existen seis grados o clases de habilidad a81gnab1e3 a empleados Yy que representan una
evaluaclon de penc:a aceptable. Tales grados son: deficiente, aceptable, regular, buena.
Excelente y extrema. Asi el analista debe de asxgnar una de estas seis ‘categorias, a la
habilidad o destreza mamfestada por un empleado. El empeno o esfuerzo es Ia
demostracion de voluntad del empleado para trabajar con eficiencia. El empefio es
representatxvo de la rapidez con la que se aplica la hablhdad y puede ser controlado con alto
grado por el empleado. Cuando se evaliia el esfuerzo manifestado el observador debe tener
cuidado de calificar solo el empeﬁo efectivo déemostrado. Igual que en el caso de la
habilidad en lo que toca a la calificacion del esfuerzo pueden distinguirse seis clases
representativas de rapidez; deficiente, aceptable, regular, bueno, excelente y excesivo.

Las condiciones a que se ha hecho referencia en este sistema de calificacién de la

actuacion, son aquellas que afectan al empleado y no a la actividad. En la mayoria de los
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casos, las condxcmnes seran cahﬁcadas como normales o promedio cuando las condiciones
se evaldan en comparacxon con la forma en la que se hallan generalmente en le puesto de

trabajo. Los elementos que afectarian las condlczones ‘de trabajo son los s1gmentes

: temperatura, ventilacion, luz y ruido. Exlsten seis clases de OOIldICIOIleS para evaluar la g

actuacion las cuales son: deﬁmentes aceptables regulares, buenas, excelentes eldeales

_El ultimo de los cuatro factores que mﬂuyen en la calificacion de la actuacxon esla
conmstencm del empleado Esta debe. evaluarse cuando se preparan los. resultados finales
del estudm Los valores elementales de tiempo que se replten constantemente indican,
desde luego, consistencia perfecta. Emsten seis “clases de conmstencla 1deaL excelente, .

Ibuena, regular, aceptable y deficiente.

Los elementos del factor de mve!acxon, 'Sus respectlvas caractenstlcas y valores se

obtienen de tablas de guias de mvelaclon Westmghouse 15

Luego de asngnados los valores numencos respectlvos ala hablhdad el esfuerzo, las

condiciones y cons1stenc:a de la actmda.d y se han establecido los valores AUMEricos ﬂ_" _

- eqmvalentes el factor de actuacién se detenmna combmando a]gebralcamente los cuatro
valores y agregando susumaala umdad o
Factor por eI cual se tlene que multlphcar por el tlempo de e;ecuclon del empleado

para obtener el t:empo nommal de las actmdades

: Suplementos.

Despues de haber calculado al tlempo nomal hay que ‘dar un paso méas para llegar_

a un rendmnento aceptable Este dltimo paso consiste en Ia adicién de un margen o _ -

) suplemento al tener en cuenta las rmmerosas mterrupclones retrasos y dlsmmuclon del n

ritmo de trabajo progupldo por la fa_tlga inherente a cua,lquxer tipo de trabajq.

Se _deﬁe recordar que las lecturas ‘de cronoémetro de un estudio de tiempo se toman

en lapsos relativamente corto, y qu'e.lé lectura anormales,” demoras inevitables y tiempos.

15.\er Anexo 13 Guias de Nivelacién Westirighouse.
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para necesidades personales se eliminan del estudio al determinar el tiempo medio o
seleccionado. Por consiguiente, en el tiempo normal no se considera retraso inevitables u
otras perdidas legitima de tiempo, por:lo que es natural que se deban realizar algunos

ajustes para compensar tal pérdida.

En general, los suplementos se aplican para cubrir tres amplias areas, que son las

demoras personales, la fatiga y los retrasos inevitables.
a) Retrasos Personales.

Este tipo de retraso contempla todas aquellas interrupciones en el trabajo necesarias
. para el bienestar del empleado. Esto comprenderd las idas a tomar agua y a los sanitarios.
Las condiciones generales en que se trabaja y la clase de trabajo que se deserhpeﬁé,

influirdn en el tiempo correspondiente al retraso personal.

b) Retrasos por Fatiga.

Estrechamente ligado al suplemento por retrasos personales, estd el margen por
fatiga, aunque este generalmente se aplica solo a las partes del estudio relativo a esfuerzo.
En el suplemento por fatiga no se estd en condiciones de calificar las interrupciones con

base en teorias racionales y solida, y probablemente nunca se podra lograr lo anterior.

En consecuencia, después de la calificacion de la actuacion, el suplemento por
fatiga es el menos defendible y el mas expuesto a controversia, de todos los factores que
componen un tiempo tipo. Sin embwargo, puede lograrse por un medio empiricc un
supleménto por fatiga lo bastante justo para las diferentes clases de trabajo. La fatiga no es
homogénea en ninglin aspecto; va del cansancio puramente fisico hasta la fatiga puramente
psicologica, e incluye una combinacidén cie ambos. Tiene marcada inﬂuéncia en cierta

persona, y aparentemente poco a ningun efecto en otra.
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Ya sea que la fatiga sea fisica o mental, los resultados son similares. Existe una

disminucién en la voluntad para trabajar.

Uno de los”métodos mds ampliamente utlhzados para determinar el margen o
suplementos por fatiga es el de medir la disminucién de la produccion durante el periodo de
trabajo. Por tanto, la tasa de produccwn para cada cuarto de hora puede medirse durante el
transcurso del dia de trabajo. Cualquier disminucién de la produccion que do pueda
atribuirse a los cambios de métodos o personal, o retraso inevitables, podra ser atribuida a
la fatiga y expresarse como porcentaje. No obstante, se debe reconocer que el factor de
fatiga puede recibir la influencia de muchos factores externos, como estado de salud o
interferencia exterior. Por tanto, deben realizarse muchos estudios para obtener una muestra.
razonable antes de decidir el porcentaje de suplemento final por. fatiga en una situacion
dada.

Una férmula sencilla que nos'puede ayudar para calcular el suplemento por fatiga en
la siguiente: '
F=(T-)l00/T |

donde:
F = Coeficiente de fatiga.
T= tiempo requendo para realizar la operaci6n al final del trabajo continuo.

t= tiempo requerido para revisar la operacion al inicio del trabajo contmuo.-
c¢) Retrasos Inevitables.

Retraso inevitable incluye las interrupcioriés .por jefes y "un supervisor,
irregularidades en los ttiles y equipos de oficina, cliente problemadtico. Estos son calculados
por estimaciones del analista segin lo que pudo observar durante el estudlo, o bien
realizando un pequefio muestreo para identificar la presencia de estos retrasos durante el

trabajo.
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El analista puede calcﬁlar. de sus observaciones la "proporcién de tiempo
correspondiente a cada interrupcion, por ejemplo debe calcular el porcentaje de tiempo
perdido por interrupciones al trabajador, satisfaccion de necesidades personales, tiempo
ipdirectarhente productive, como puede ser el utilizado al encender la éomputadora,

cambiar cartuchos de tinta y otras.

. Una buena técnica sugerida al analista para establecer suplementos equitativos es el
muestreo de trabajo. Con esta técnica’se puede investigar la proporcion del tiempo total

dedicado a suplementos en las diversas actividades que constituyen el trabajo.

La suma-de estos suplementos dara un porcentaje por el cual se tiene que multiplicar
el tiempo normal en que se desarrolle la actividad para poder determinar el tiempo tipo de

la actividad que se estd cronometrando.
En conclusidn el tiempo tipo se determina de la siguiente forma:

te =ty ¥ *T
Donde:

te= tiempo tipo
I t, = tiempo normal
fo= factor de nivelacion

T = factor de suplemento.”

Ejemplo de aplicacion de tiempos con cronometros.

Operacién : Cobro de colectores en una empresa de servicio eléctrico.
INICIO: Tomar recibo de pago del cliente

FINAL : Entrega de cambio y recibo cancelado al cliente. .
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Descripcién de elementos para la operacién.

Comprobar [a serie del recibo: .
Este elemento se refiere a la comprobacién de la serie o codigo del récibo, mediante

un lector (’)ptiéo -0 scanner, [:;ara verificar los datos en el recibo con los
proporciohados en el sistema. ' ‘
Inicio: Tomar recibo con mano izquierda y dinero con mano derecha de la
ventanilla. |
Finalizacidn: Colocar recibo sobre drea de espera.
Comp_robar autenticidad de dinero: |
Este elemento comprende |a comprobamon de la autenticidad de los bllletes
con que cancela el cliente utilizando un lector optico 6 luz negra. )
Inicio: Llevar ¢l primer billete hacia la luz del escaner.
Finalizacién: Retirar el uitimo billete de luz del ‘e‘scémei'.,

Introducir cantidad en contometro;

En este elemento se realiza la comprobacién de la cantidad dada por el
cliente y la digitacion de la cantidad propor@ic;nada por él, por medio de un
contometro ' |
Inicio: Tomar primer billete con mano derecha para contar el dmero
Finalizacion: Abrir caja automaticamente. |

Introducir dinefo en la caja:

El elemento com-prende cuando el empléado deposita el dinero en-la cajay
toma el camblo (si se efectua éste) correspondiente para el cllente

Inicio: Mano 1zqu1erda y derecha depositan el dinero.

Finalizacidn: Cerrar caja con mano izquierda. _

Sellar recibo y entregarlo junto con cambio:

El elemento comprende en tomar el recibo del area de espera y sellarlo en ambas
partes, para luego ser partido-en dos y entregarle el-‘comprobante y cambio al cliente.
Inicio: Tomar sello con mano derecha.

Finalizacion: Entregar cambio fwrecibo sellado al cliente. .
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4.28.3. Muestreo del Trabajo.

Generalidades.
El muestreo de trabajo fue usado primeramente por L.H.C. Tippett -en la
Industria Textil Britinica e introducido en Estados Unidos con el nombre de “ratio
delay” (porcentaje de esperas) en 1940. - .

Importancia . )

Para c;btener una visién completa y precisa det tiempo productivo y del tiempo
inactivo de todos los —eq;lipos en una-zona dada de brociuccién de servicios, sera -
necesario observar continuamente "cada una de los equipos de dicha zona_y-registrar .el .
momento y la causa de cada interrupcién. Esto evidentemente es algo imposible de -
realizar, a menos que una multitud de empleados se dedicaran exclusivamente a esa
tarea, lo cual serd absurdo en la practica. -

Sin embargo, el muestreo hace posible que se pueda observar de-una oje;':lda, lo
que hace cada-equipo o empleado en deterimnado momento. Con este método se puede
mdagar al respecto, en menos. -tiempo y con costos mas ba]os que empleando otras

_ técnicas.

Objetivos
El Muestreo del traba]o tlene tres objetivos prmclpales

| 1. Porcentaje de esperas, Es demr, medida de actividades y de esperas de hombres y

equipos. Por ejemplo, determinar el pdrcentaje de la jornada laboral en qué un
hombre trabaja y el porcentaje que permanece inactivo.

2. Muestreo de actuaciones, O sea. medida de los tiempos de traba_]o e inactividad de un

hombre que realiza una tarea manual y establecimiento de un indice o nivel de
. actuacion de dicho empleado durante el tiempo de trabajo.
3. Medida del trabajo, Es decir, en ciertas circunstancias, medir tareas manuales, o
sea, establecer el tiempo tipo para una operacion.
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Definiciones. | ) |
El muestreo del trabajo es conocido también como “Método de: Observaciones
aleafoxias” “" Método de obsqrv?aciopes mstantaneas, “Control _-e"stadisl:i.co de
actmdade ' | | .

,“Es una técnica para detenmnar .mediante’ muestreo estadistico Y- observac:ones

aleatorias, el porcenta]e de apanclones de una actividad detenmnada” R

- “Es-una técnica que cons:ste en un numero detemunado de observacmnes instantaneas

realizadas al azar para tener una idea precisa de la totahda ” .
“Consiste en un: gran nimero de observaciones tomadas a mtervalos al-azar; al tomar

_ éestas observaclones se anota el estado o condicion del objeto de estudio, y este estado

se clasifica en categorias predefinidas de actividad, relatlvas a la 51tuaclon de trabajo ; ‘

- . particular. A partlr de las proporclones de las observacxones en cada categona se

deducen consécuencias concermentes ala actmdad total del trabajo bajo estudlo”

Ventajas Del Muestreo Del Trabajo..

No requiere observac:on contmua por un anahsta durante un Iargo penodo de tiempo

Se disminuye el tiempo.de trabajo de oficina

Get;éralmente_nel ;qﬁmero total dé lip;as '—'homt;re. empleadas pc;r el anahsta es n;uchq. ok
meno‘r.. | ' ' [

El émpleadb no esta sujeto a-l_m:gos petiodos de obsewaciqnes éﬂasé dé crondmetros.

Un solo anahsta :puede estudlar ﬁéﬂér;ente operacioxll_é"s‘ de cuadrllla o grupo

¥

Fundamentos De La Técnica
“El muestreo del trabajo se basa en las leyes dela probablhdad Si el tamano de
la muestra es lo suﬁmentemente grande y las observaciones se efectuan realmente al

azar, tiende a tener la misma dlstnbuplon .que el grupo grande o universo. La precision
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de los datos derivados del muestreo depende'del namero de observaciones; si-estos no

son de un tamafio de muestra suficiente, los resultados seran imprecisos.

Muestreo es la obtencion y anilisis de una parte del universo o poblacién (grupo

grande) Al grupo de observaciones instantaneas se les .denomina muestras,
El muestreo puede hacerse sobre dos clases de observaciones:

a) Observaci-ones‘en las que realizan medidas sobre las. que se basa el muestreo por
variables, de gran aplicacion para el control de calidad.
b) Observaciones en las que Gnicamente se comprueba la presencia o ausencia de un
"hecho determinado, como si un empleado trabaja o no trabaja, si un calibrador pasa
por el agujero’ de una pieza, etc. En esta clase de obsérvaciones esta basado el
muestreo por atributos, del que _vainos a tfatar_ ahora por sus grandes aﬁlicaciones en
el muestreo ‘sobre tiempos de trabajo. .
Si se representan graficamente los valores de las muestras y su ﬁ'ecuenéia, se
- obtiene una curva en forma de campana, de cuya estudio deducimos la curva del
universo, '
— )
Esa curva que se denomina Campana de Gauss, - esta definida por dos

parametros:

a) El de la abscisa correspondiente a la ordenada media, que marca el valor medio de
la. medicion y. '

b) La desviaci(;m tipica que se obtiene por calculo y que es el valor representativo de la
dispersion. | '

La desviacion tipica en el muestreo por atributos se calcula por Ia formula:

P(1--P
N
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Siendo

P = ¥, = niimero total de a&:t_iVidades' indeseables
q= Za= niimero total de actividades controladas =1-P

N = Niimero de observaciones total del muestreo

Enla curva de Gauss el 4rea compiendida entre la curva y el eje de las abscisas
'representa el universo o poblacmn, es decir, la totalidad de las actividades que se trata

g 'de controlar

El area comprendlda entre la curva y dos coordenadas correspondlentes a las .
‘ absctsas trazadas por + ¢ bajo la curva que se toma como umdad, representa el 68% de :

la poblaclon

El area comprendlda entre la curva y dos ordenadas correspondlentes alas
abscisas trazadas por * 20 a partir - de 1a ordenada med:a, representa el 95. 45% de la
poblaclon, como se muestra en la ﬁgura 4.16.

AN

AT

' :-10 +lo

-20' . +2G

;'30' ) 3.
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Figufa 4.16. Curva de Gauiss _'

Y por fin, st las ordenadas se trazan por las abscisag correspondiéntes a + 30 el

area representa el 99.73% de la poblacién.

Procedimiento para Planear y Organizar un Estudio de Muestreo dél Trabaj 0.
‘Ante Todo hemos de advertir ‘que el muestreo de trabajo nb se ‘emplea casi
nunca para controlar la labor de un solo empleado 0.un equlpo a.lslado pues en estos
casos se suelen hacer la totalidad de las observaclones 0 medlclones ‘necesarias. La

. utilidad "del muestreo sobre tlempos de trabajo resulta patente cuando se trata de-

controlar un numero de’ empleados 0 equipos. ya que se cons;guen resultados muy .

precisos con un conmderable aliorro de tiempo. Se utiliza en aquellas actividades de -

caracter no repetmvo

'1. Normas Generales para El Muestreo: .

En todos los muestreos sobre tlempos de traba_]o deben tenerse bxen presente las

-

SIgulentes recomendamones

@ - Las observaciones deben hacerse en ins_taﬂtes elegidos completamente al

& Las observacxones deben ser instantes para que ! no abarquen mas de un- - °

elemento de traba_]o

& EH nmnero de observacmnes debe ser como mmuno suficiente para tener-- |

opommldad de- que abarquen la totahdad de los elementos que componen cada ciclo de _ g

- trabajo. ' ’ S
| - & Debe mformarse prewamente a todo el personal unphcado en el trabajo de \
Ios objetivos ‘dél muestreo. _ ‘

@  Las observacmnes que reallcen el muestreo, deben conocer blen el trabajo,
no tener prejuicios, y ‘en lo posible ser conocidos y de confianza de los empleados que se

trata de controlar,
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' 2. Pasos Para Un Estudio De Myesfrep De Trabgjo.

Generalmente para efectuar un estudxo de muestreo de trabajo se efectuan los o

pasos siguientes:

1 Deﬁmr el problema ' o
a)  Fijar los pnnc1pales Ob_]'etIVOS del muestreo. En este caso el objetlvo '
' puede ser determmar el porcentaje de tlempo produchvo e
unproductwo del empleado conocer el porcentaje de utdlzaclon del
7 equipo o bien establecer ¢l tiempo tlpO ‘para una actmdad
R ' b) Describir deta_llada;nente cada elemento que deba med:rse. Estos

elementos puedenlélasiﬁc{irsé en productivos e imp;dddctiVos.

2 Efectuar una observaclon prelumnar para determmar valores aproxlmados

depydeq.

En este caso se toman obsewacsones al azar y se encuentra el valor de p
(probabllldad de ocurrencia de Auno- de los eventos) y el valor deq( probabllldad.
de no ocurrencla “del evento) Hacer una estimacion preliminar deI porcentaje de a
g o presencia de 1a actividad 0 espera que vaya 2 medirse. Puede basarse sobre
A expenencxas anteriores, pero €s prefenble en general hacer un estudio durante -

uno o dos dias.
3. Determmar la preclsmn que se desea obtener en los resultados finales y fijar el
nivel de conﬁanza yel error pemumble ElL margen de error admltldo se. selecclonara'-

segin et grado de preclsmn esperada en las obsewacmnes

Dependiendo de Ia ﬁnalldad dcl estudlo la precnsxon y el nivel de conﬁanza _

variaran.
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Estos parametros seran determinados tomando como base la finalidad del estudio:

mayor irportancia implica mejor precision y nivel de confianza.

| Si limitamos las observaciones validas a las que den valores comprendidos en un
pofcentaje del area total de la curva normal, ese. porcentaje representa la probabilidad de
que cualquier observacidn sea valida.
Asi, por ejemplo, si el nivel de observaciones validas es el 4rea comprendida entret
o, la probabilidad de validez para cualquier observacién serd de 68.27% vy resultando la.
probabilidad de las rechazables de 31.73% ‘

A estos niveles, se les denomina niveles de confianza, y se acostumbra a valorarlos

po"r un factor K de la desviacion tipica, siendo los mas utilizados:

K =2, que representa una probabilidad de 20 = 95.45%
- K =3, que representa una probabilidad de 3¢ =99.73%
~ El nivel K=2, se utiliza en fa industria en general, y el k=3 en la industria

farmacéutica

Por ser de los primeros eséu_diosr de muéstreo en la pfoducciéq de servicios se
recomienda usar pequeﬁos mérgenes de error para obtener infoﬁﬁacién mas precisa. Por
otro lado, el nivel de confianza expresa la probabilidad sobre el cual Ia media de muestreo
esté dentro de los’ limites de precision definidos (un area’ bajo Ia curva normal). Al
estaﬁlecer el"nivel_ de confianza'y el érro_r. se debe poder decir, por ejemplo “tenemos
confianza en que 95% de las veces la -ob;servacién que hagamos tendré una exactitud de

+5% (o 10% o cualquier otro margen de error adoptado).”

_ Para tener una mejor comprension a continuacion se representan graficamente en la

curva normal, los conceptos de error y nivel de confianza:
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En la tabla 60. se presentan algunos niveles de confianza con el respectivo valor de

desviaciones tipicas dentro de la curva normal que se pueden usar.

Tabla 60. Niveles de Confianza

Nivel de confianza ‘

Niimero de
desviaciones tipicas (k) correspondiente (%)
i 68
1.64 90
| 1.96 95
> 2 95.45
3 99,73

4. Preparar los formularios necesarios
| a) Hojas de toma de datos ( Ver anexo 10 )

b) Hojas resumen ( Ver anexo 11 )

Reconocer el lugar de trabajo en que estan situados los empleados o equipos que se
proyecta controlar, trazar un iﬁnerai'ib, marca: los lugareé desde donde se va a realizar la

observacion de cada empleado o equipo (ruta a seguir por el observ&&or).
A continuacién se muestra un ejemplo de cémo se traza un itinerario.

En .la figura 4.18. se muestran 3 posibles rutas (IT1, IT2, IT3) que puede tomar el
analista para hacer sus observaciones las cuales pueden ser predefihidas antes de iniciar el
estudio y después son escogidas aleatoriaﬁaente al -hacer cada obseryaéién.
El nitmero de itinerarios debe ser lo mas grande posible para evitar que el trabajador pueda -
estar prevenido acerca del momento en que serd observado y asi tener un proceso

verdaderamente aleatorio.

260



Flgura 4 18.
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4.9. El muestreo sobre tiempos de trat_iajo. se aplica para el control pricticamente -

- simultaneo de un gran mimero de equipos y empleados. Por esto para hacer cadd muestreo .

observaclones o mediciones sobre la totahdad de los objetos que se trata de controlar, hay ‘
que estudiar y fijar prevxamente un recorrido por el lugar de trabajo, sefialando’ el punto
exacto mas adecuado para hacer en cada muestreo observaciones o medlcmnes sobre la
totalidad de los Ob]BtOS que se trata de controlar hay que estudxar y fijar, prevmmente un
recomdo por el lugar de trabajo, senalando el punto exacto mas adecuado para hacer cada

observacion. -
Después se hacen recorridos de ensayo, para &ete'rminar el tiempo. Que exigé

" completar un itinerari6, incluyendo las paradas para cada observacion. -

5. 'Determinar el nimero de observaciones a réélizar

" El nfimero de observamones necesarias N depende €omo es natural deI nivel
de confianza que haya ﬁjado k y del error “¢” admisible, expresado en forma
decimal. .
Si “p” es el porcentaje medio de hcﬁﬁda&es indeseables tendremos que:
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P(1-P)
ep=k N

- LuegoN=L~2- xl-p
e P
También puede calcularse el niimero de observacioﬁes necesarias por medio del
nomograma.-.ls_Para esto se proéede ast:
De acuerdo con los resultados obtenidos en un niimero de muestras que se juzgue
suficiente, se estima el porcentaje medio p, y se marca en la 1*. Columna del abaco

<<elemento medir>>,

En la segunda columna <<Intervalo de precision>>; se marca la toleranéia o
precision, que se caléula mmﬁpﬁcando el error admitido “e” por el porcentaje medio
estimado “p”, es decir, sep. | _

~ Se unen entonces con una recta los puntos anteriores marcados en la 1% Y 22,
Columna y el punto es que esa recta corte 3 la 3°. Columna marcard el mimero de

observaciones necesarias buscando N.

7. Determinar el mimero de observaciones que se pueden hacer ,dianfaimcnte.
Una' vez comprobado el tiempo que se va a invertir en el recorrido de cada itinerario,
bastaria en teosia dividir el tiempo de la jornada de trabajo por el tiempo invertido en el
recorrido, para obtener el numero de recorridos que se pueden hacer diariamente. - En
la 'practica, el tiempo tedrico del recorrido hay que sumarle los suplementos que precisa el
observador para sus necesidades personales, para descansos, para aclarar dudas que se
presentan en el curso de su-trabajo. Por esto se acostumbra a contar doble del tiempo

teodrico para cada recorrido. Asi resultara el nimero de observaciones diarias:

16 yer anexol4. Nomograma
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N=_Minutos de presencia en el dgpartamento

2 x minutos de un recorrido

i. Determinar el nimero de observadores que se precisaran, seleccionarlos
‘e instruirlos
ii. Determinar al azar los instantes en que se van a hacer las observaciones

o mediciones

Las observaciones deben cumplir con dos condiciones:
e Deben ser instantineas

e Deben ser hechas al azar.

segunda condicion, es decir, para que los tiempos de iniciacion de cada ronda sean al azar,
puede hacerse por sorteo, con ayudas de tablas aleatorias o con la ayuda de una’

computadora

Para generar los mimeros aleatonos por medm de una hO_]a de calculo se recomlenda

hacerlo de la sigutente forma:

En una celda insertar una formu!a que calcule la hora y en otra insertar la formula
para calcular el ndmero de itinerario correspondxente El contenido de_ estas formula_s
Sera:

Hora aleatoria = Niimero aleatorio*(h de salida — hde entrada) + h de entrada
Numero de itinerario = Numero aleatorio* Nuimero de itinerarios disefiados

'Las celdas que contendréan estas formulas deben tener un formato especial (de horas).

Vea en anexo 15 el formato horario de muestreo.
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- 8) Determinar ¢l mimero de diz_\s o tumos que requiera, el estudio

" El niimero de dias que va a dutar el muestreo se calculara asi:

£

Numiero de dias = Numero total de observaciones

Ntimero de observaciones diarias.

Hacer las observaclones de acuerdo conel plan Anahzar y resumir los datos. :
_ Una vez.bien fljado ‘el itinerario y determmados los tiempos de iniciacién de Ias
" rondas, el anahsta, prowsto de las HOJAS DE TOMA DE DATOS iniciara el muestreo, en

Ia forina en que se describe a continuacion:

.iii. .~ Hacerlas observaciones y anotar los datos
71.. Debera éomé,nzar el recéfrido a la hora exacta ﬁjéda para
- -. cada ronda. | |
2 ' Bl observador debera fijarse. excluswamente en lo que tiene

que medir u observar en cada puesto de trabajo sin tener en

. cuenta mnguna oira ctrcunstanc:a accesoria y debera hacerla . -

-observacion mstantanea como hemos repetldo ‘muchas veces,
~ anotar lo que ve en. la HOJA DE TOMA DE DATOS y pasar .
: mmedlatamente al lugar de traha;o en que tenga que hacer la.

'51gulente observamon

iv. Resutﬁir 1os datos al ﬁnal decadadia. Las observaciones 'axibtadas en:
- el lugar de trabajo enla HOJA DE TOMA DE DATOS se pasan ala
HOJARESUMEN. ‘ |
V. Determmar los Timites de control. - Las observaciones diarias y
acumuladas se representan graficamerite por medio de graficos de
control.  Estos gr_,e"iﬂbqrs ponen en relieve interesantes caracteristicas de -
los resultados del muestreo.  -A continuacién se e]emphﬁca un
grafico de.cor;trol: - ;
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Observaciones.

Figura 4.17. Gréfico de Control

vi. Pasar los datos al grafico de control, al final de cada dia y analizar los
reéﬁltadbs En el grafico de observaciones diaﬁés se coﬁlpru'eba
.mmedlatamente si estan dentro de los lnmtes adrmsxbles - SI hay
uno o mas datos fuera de controL hay que revisar el proceso ¢ investigar
rlas causas. En el graﬁco de obsérvaciones acumuladas se vela tendencla

"y el valor medio del porcenta]e investigado.

b. Comprobar la exactitud o precision de los datos al tenmnar el estudio.

Esto se logra a través del calculo del error real del estudlo por medio de la -

\/ a-p
"X N*P

siguiente formula:
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c. Preparar el informe y establecer conclusiones. Hacer las
recomendaciones necesarias que se impongan,
Se ba de hacer notar que el muestreo por si solo no resuelve mngun problema.
Solo presenta informacién ripida y econémica y de suficiente precision. Por - lo
tanto es importante establecer conclusiones y recomendaciones que lleven a resolver

los problemas encontrados,

Determinar el tiempo tipo.

Para la determinacion del tiempo tipo para trabajos en las empresas de servicio se

puede modificar para que sea aplicable en dicho sector, utilizando la siguiente expresion:

I, = OO@)
@I

T. = Ty + Suplementos

Donde:
Ta = Tiempo normal de elemento N = Observaciones totales del
T, = Tiempo asignado de! eleménto. ' elemento en estudio.
P = Factor de calificacion de actuacién. N = Observaciones té)tales del estudio.
P, = Produccién de servicios totaies en T = tiempo total "del ) operario
Periodo estud_iadb. ' representado por el estudio

266



4.29. Nivel de Confianza.

El resultado de la aplicacion de las técnicas del estudio y medida del trabajo es la
determinacién de un tiempo tipo,-el cual no es un tiempo comin y corriente, sino, un
coeficiente numérico para convertir un estado cuantitativo de carga de trabajo en un estado

cuantitativo de los recursos necesarios.

Esto nos indica que la medicion del nivel de confianza de la aplicacién de las
técnicas del estudio y medida del trabajo en la produccion de servicios: conviene ser

realizada en este punto del estudio.

Se debe tomar en cuenta que con la aplicacién de las técnicas del estudio y medida
del trabajo -se marca un precedente, es importante medir de a]gqna forma el nivel de
confianza de los resultados obtenidos; para poder decir con propiedad que los resultados

son representativos del universo.

Considerando la naturaleza ‘del estudio y los.pocos antecedentes que existen,. 3
podemos decir con'-propiedad que el comportamiento del universo es poco conocido, por lo
que utilizara un procedimiento estadistico sencillo; pero no menbs_ meritorio para la

determinacion del nivel de confianza.
Intervalo de confianza.

Para la determinacion del intervalo de confianza se haré uso de la distribucion “t” de

' student. Los pasos para el calculo del intervalo de confianza son los siguientes;

Paso 1. Con los datos obtenidos del estudio de tiempo podemos determinar el
nimero de lecturas a tomar (n). '
Paso 2. Determinar la media de las lecturas tomadas ( X))

Paso 3. Calculo de Ia desviacion Tipica de las lecturas (s )
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g ’Z(XI‘-—X)2
n-1

" Paso 4. Definir el intervalo de confianza ( 1-« ). El nivel de confianza es una
probabilidad definida de que un pardmetro se va a ubicar en un intervalo
determinado. Los niveles de confianza utilizados mas cominmente en la
investigacion social son 0.95 y 0.99. su sentido es el ‘del 0.95, quiere decir que
tenemos 95% a favor de qué el 'parémetro se Iocélice en el infervalo estimado,
contra un 5% de elegir un intervalo eguivé)cado. Estos niveles de confianza se

expresan en unidades de desviacion tipica.

Paso 5. Determinar la media aproximada de la poblacion ( X"). Esto se logra
tomando un nitmero mayor de lecturas, esto apoyado en la teoria estadistica sobre Ia
distribucién de universos infinitos en los cuales resultél imposible determinar
exactamente su distribucion. Sin embargo podemos concebir frecuentemente un
proéedi;ni_entd que se aproxime a dicha distribucién como un limite; a medida que el
numero de casos aumenta indeﬁ_nidémentc_e. Es decir .que ﬁ mi;dida se vayén torﬁando

mis-lecturas, los valores se van asemejando mas a una distribucién normal.
Paso 6. Introducir los datos a la formula,

X-ta2 s/4fn < X’ < X+tan s/,
En donde to/2 es el punto o/2 de la dism'blicic'm_ “t”";.)ara v =n-— 1. Se observa que

to/2  es el valor de “t” que aparece en el ANEXO No 8 bajo el encabezado P = c.

Estos resultados se basan en el supuesto de que el universo es normal,
pero - se puede utilizar con precision razonable cuando el universo es
moderadamente irregular o asimétrico
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4.30 Consideraciones en la Aplicacion del Estudio
y Medida del Trabajo en la Produccion de Servicios

Muchos problemas que se observan podrian presentarse en las. empresas de servicio .
al momento de aplicar la metodologia se resuelven de la mejor forma con la aplicacién de
procedimientos matemdticos, -estadisticos o de programécién. Hay un gran num_éro_de tales
proqedimientos disponibles para el Ingeniero Industrial que tenga una base matemitica o
estadistica suficiente para. apﬁcarlos. Este estudio supéne que los 'Ingeni_erps-Indugtriales
tienen esta base, la cual fue adquirida durante la formacioén profesional de los mismos; una

razon por la cual esta metodologia no contiene en su estructura un tema que sirva de texto

. para la ensefianza de dichos fundamentos.

Uno de los problemas observados durante ta mvestlgacxon de campo es el hecho de
que en las empresas de servicio, existen tiempos de espera debido a- dos factores
primordiales; .

1.- Incertidumbre en la prediccion del flujo de -c_:]ientes que entran al sistema.

2.- Incertidumbre en la programacion de equipo utilizado por dos o mias empleados.

Los tiempos de espera producidos por estas razones en la empresas de servicios se
consideran inevitables. Aqui el término “inevitable” es descriptivo aunque algo errdneo. Lo
qu-e -sigﬁiﬁca realmente es que, para un disefio dado del sistema, el retraso o espera es
inevitable, pero, ciertamente si uno cambia el disefio del Sisfema, el retraso cambia. En

consecuencia Ia solucién es determinar el disefio ‘optimo del sistema; optimo en el sentido -

de algin criterio genéral que tenga en cuenta las esperas del empleado y del cllente tanto

como la multitud de otros factores que entran en e! disefio del sistema. Por ello debe
quedar claro que seria temerario considerar que el objetivo es simplemente minimizar las
esperas o retrasos del empleado y cliente. ‘

Al observar.detenidamente el sistema revelard que el factor esencial que estd en
juego tras la escena y que da origen a la ociosidad o sobrecarga por parte del' empleado y
por ende retraso en las prestacién del servicio, es la falta de prediccion en el rendimiento
del empleado (indices de rendimiento), asi como la falta de prediccion en el flujo de trabajo
que le llega (factor probabilistico) y las éxigencia}; de tiempo de cada tarea (estudio y
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medida del trabajo). Si su irabﬁjo esta organizado para que las nuevas"tarpas Hegi;én
exactamente en momentos prgadete_ﬁninados de tiempo y si cada tarea nueva requiere un
tiempo fijo y predeterminado para complétarla, si el empleado esta. siempre disponible,
nunca’ distraido y maﬁﬁene un ritmo seguro de trabajo que no varia nunca, entonces,
podemos disefiar un sistema en el cual nunca existan tiempos de espera.”

Pero estas condiciones son idealés y nunca se van a cumplir en sistemas reales en
que intervienen seres humanos. En consecuencia, Ia imprecision y la incertidumbre son
elementos que entran oBligatoﬁamente en el dis¢fio de‘cualquier sistema de produccion de
servicios. | , _ _

" Claramente, por tanto, la cuestion de las esperas esta intimamente ligada a otros
asuntos relacionados con el nivel deseado de servicio, tanto de lds empleados como del
eqmpo y con la mejor manera en que las tareas sean seleccionadas para el proceso

El estudio de todas estas condlclones de equilibrio y la fonna en que este se- -
alcanza; ast como el control de la carga y el numero- de empleados pa(a garantizar la
existencia - continuada de tal équilibdo! es el campo de aplicacién correcto aunque no
exclusivo de la teoria de colas o teoria delas filas de espefa,_ Estas técnicas téndrian una

funcién complementaria para que la metodologia pueda-ser aplicada efectivamente.

4.31 ."Dife.renciacié'n (del Estudio.

‘ embargo del todo cientifico, del estudio y mednda del traba}o de tal forma que los
pnncxplos y procednmentos puedan entenderse y aphcarse de forma natural por aquellos
profesxonales de Ingenieria Industrial. con un sentide comin desarrollado capaz de. |
comprender los importantes métodos. de razonamiento que mterwenen en la aphcacmn de.
los procednmentos de las técnicas, tanto individuales como de ma.nera integrada. Ademis el
estudlo requiere que el analista sea capaz de identificar la relacaon del estudic y medida del

traba_]o con aquellas técnicas de Ingenieria Industrial que implican modelos matematicos.
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_ Para aplicar’ la ‘_metodollogia' )efectivamente requiere que el ah:;iista tenga el
conocimiento y sea capaz de interrelacionar los temas talés_ como: medicic"mk del _trabajo'.,'
ciencias del comportamiento, distribucion de puestos, énélis_is de’ costos, rendimiento y
productividad, capacidad- _in‘stala&a? ~mantenimiento . y obsolescencia  de. equipo,
administracién de sistemas de pago de salarios, etc.

Es la carrera de Ingenieria Industrial la que posee todas las cuahdades para poder
realizar eficiente y efectivamente la integracion de todos estos temas.

Ademis ‘la metodologxa contempla cuatro aspectos decisivos que obligan la
mtervenclon de un Ingemero Industrial:

“ 1-La metodologla incluye la modificacién y mejora de técnicas ya conocxdas

2- El desarrollo y aplicacién de técnicas.o procedmnentos nuevos. -

-3- Obliga. al interés -en otras disciplinas que tiene ‘gran relacién con la Ingenieria
Industrial. o ' |

4- Contempla una creciente aﬁlicacién fuera del émbito“ de la fabriéaci("in'de‘ bienes
materiales. _ - k ‘ |

La metodologia al ser aplicada se auxilia del conocimiento del analista en aspectos. - |
tales  como: procedimientos. matefné.ﬁéos estadisticos -y de programacion, utiiizécién‘ de
ordenadores, procednmentos de disefio y anahsns de sistema, dlsposmvos de control:-
numérico y muchos  otros, que solamente pueden ser aprovechados ‘al méximo -
mterrelacxonados entre si; y es la Ingenieria Industrial Ia- profesnon adecuada para poder.
mtegrarlos de acuerdo a la definicién adoptada por el American Institute of Industrial
Engmeers | | | |

“La Ingemena Industnal trata det dlseno proyecclon, unplantaclon, operacmn y
mejora de sistemas mtegrados por hombres, edlﬁcms energla, matenales y recursos
ﬁnancletos valiéndose del conocimiento especlahzado de las ciencias matematlcas ﬁswas.

'y sociales”
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4.32. Indicadores de Rendimiento y Productividad.

Productividad es el término utilizado para describir la razén de unidades de salida a
unidades de entrada.'Loé indices de productividad son valores de tales razones divididas
_ entre una razén similar para un afio base. Las técnicas del Estudio y-Medida del Trabajo-
juegan un papel impbi‘tante en los esfuerzos jJara aumentar la proci'uctividad de la fuerza de
trabajo, las técnicas de medicion del trabajo son vitales en el d'esanoliq de un
procedimiento que permita afiadir signiﬁcaﬁvaint_ente diversos rendimientos a una medida

agregada de produccion.

La medicién logica y aceptéble inspira. €l mejoramiento dela productividad; cuando
se tiene algo con que comparar nuestro trabajo por muy simple que sea ayuda- para el
mejoramiento del rendimiento. Si un trabajo se puede medir con la precision suﬁclente para
que el rendimiento se pueda comparar con el de otro traba]o similar entonces podemos

comenzar a establecer con propiedad cuando ha existido o no mejoras en la productmdad

Este hecho es bastante simple, nadie tratara de esforzarse para—realiza.r'las cosas
mejor, al no poder saber cuanto se puede mejorar. " ]
Una de las maneras mas sencillas e mteresantes que se puede utlhzar para cuanttﬁcar estas

mejoras es-el establecimiento de indices de rendnmento y productividad.

El establecimiento de dichos indices es pos1ble debido at hecho que podemos
: determma: el mdlcador de tiempo o tiempo tipo.

Los pasos de guia para establecer estos indicadores son:

Identificacién del producto.

En las empresas de servicios el producto no es fisico, es intangible, por eso se
- necesita definirlo con precisién y establecer todos los insumos requeridos. De! estudio
realizado en las empresas de servicio se pucdeﬁ identificar, como ejemplo, los siguientes

productos:
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métodos.

€ Ahorro o Retiro de Cuenta de Ahorro.

& Partlda de Nacimiento.

& ' Cobro de factura al cliente

an

L Inscnpclén deun huesped en un hotel.
b

¥ Despacho de pedido

Es importante m‘encic_mér que el, producto no solo’ se refiere al resultado final

. entregado por la empresa al cliente, sino‘ también puede referirse a productos intermedios o

de apoyo a la empresa, los cualcs son el resultado final (o productos). para algunas
depaxtamentos 0 secciones. Per ejemplo para el Departamento de Recursos Humanos-
Seccion Contratacion, un producto puede ser la realizacion de una entrevista & un candidato

& ocupar un puesto vacante de la empresa,
_ Obtener la informacién contable relativa 'ﬁl’prodlic_to. '
Se requiere obtener datos contables detallados del “costo del servicio (o -de los

servicios), donde se asxgnen los costos de mano de obra, de matenales y los indirectos. Si
hay un sistema detallado de contablhdad de costos tal vez este dlspomble toda la’

mfonnacmn necesana sin embargo en' la producclon de servicios esto -8, cast imposible

: por lo que la obtenclon dela mformaclon contable necesatia puede ser una tarea laboriosa,

pero siempre imprescindible.

Obtener ia mformaclon sobre la Medlclon del Trabajo _ _ _

Esta medlclon del trabago se reﬁere a conocer la cantidad de mano de obra (numero
de horas-hombre) utilizada- para producir los servicios én. un penodo tomado como bise, de
la situacién ongmal o problematica, antes de aphcar esta Metodologla y me_]orar los
metodos ‘ )

También se requiere conocer la cantldad de: mano de obra (ndmero de horas-
hognb_re)__ utilizada para producir el mismo servicio (o 'serv10195) después de mejorar los

+

273



Calcular el Indice de Productividad base
. Es necesario medir el estado de la productividad actual con el fin de obtener una.
base a-partir de la cual se puéda medir el cambio. El Indice de Productividad se calcula

mediante la siguiente expresion:

-Ipd = Produccion agregada del perfodo base-
Recursos utilizados en el perfodo base

1. Calcular el Indice de Productividad Actual

El indice de Productividad Actual es el indice de productividad después de mejorar

los métodos. Su calculo se realiza mediante la siguiente expresion:

I pd _ Producci6n agregada actual
Recursos utilizados

- 2. Obtener el indice de variacién de productividad

Este indice sefiala la vanacmn en la productmdad puede ser:
a) Un incremento (si es mayor que 100%)
- b) Una disminucién (sies men(_:or que 100%)

¢)  Permanece igual (si es igual a 100%)

El indice es el cociente resultado de dividir el indice de productividad ‘actual entre el .
indice de productividad base.

IVP=  Ipdactual x100 -
Ipd base

Es necesario recordar que la productividad debe medir los cambios

deseables, ocurridos en la situacién de medida. Es por eso que podemos hablar de
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productividad total o parcial, absoluta o relatival depéndiendo de si la'base es el total de

insumos o un insumo especifico respectivamente.

La productividad total puede definirse como la relacién emstente entre el
total de salidas y el total de entradas, es decir, entre o producido y los recursos o insumos

utilizados; matematicamente se tiene:

Productividad Total = Salidas Totales
* Entradas Totales

Ejemplo: En términos monetarios, una ferreteria obtuvo durante -l mes de
octubre del afio en curso ingrésos por un valor-de ¢620,000. Para tal resultado fue necesario

utilizar insumos (mano de obra, costo de mercaderia, etc.) por un valor de ¢3 1-0,000. ;

- ¢ Qué se puede decir de la-prodhctividad de esta empresa?’ :

' Productividad .
Total = Salidas Totales = 620000 =2.0
o Entradas Totales 310,000

V'Un"indice de productivida;:! total a 2.0 indica: por cada colén de insumos s

obtuvo 2.0. colones. La relacion es de Z.Q al.

Por otro lado la product_iyidéd— parcial .es. 1a relacién existente entre lo
producido y un insumo. o entradaﬁparcial. Se pueden tener varios tipos difer§ntes de |
productividad parcial, resultando més dtiles para evaluar las mejoras obtenidas por una
empresa al realizar el Estudio de Metodos 1las siguientes: |
Indlces de productlvuiad

1. Productividad de la mano de obra: en esta 'fonnu‘laci()ri, los recursos utilizados se
agregan en términos de horas de mano de obra. Por lo tanto, el indice esta relativamente

libre de cambios causados por los salarios y tipos de trabajo.
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Indice de Mano de obra = ingreso por servicio
Costo de mano de obra

2. Productividad del capital:

Son posibles varias formulaciones. En una de ellas, los recursos utifizados pueden
ser los cargos a depreciacion efectuados dﬁrante el periodo; en 6tra, puede ser el valor en
libros del equipo informatizado que se utiliza. También puede ser el valor de la
infraestructura e instalaciones de la empresa.

Indice de inversién total .= _ventas por servicios.
inversion total

Este indice nos muestra el rendimiento productivo del capital total respecto a los
ingresos totales obtenidos; como un indice _general para comparar la productividad de Ia

empresa de un periodo a otro.

indice de inversion en eqmpo = nggeso por servicio
inversion en equipo

Este indice mide la productividad de cada colon invertido en la ct;riipra de equipo
electronico y establece una relacion entre los i ingresos obtenidos por servicio prestado yla

inversion en equipo ‘electrénico.

Indice de uso de equipo = ventas por servicio.
depreciacion de equipo

Indicador de productividad para la utilizacion de equipo electronico y su relaqién
con los ingresos obtenidos por servicios prestados;cuyo objetivo es determinar Ia mejor

utilizacidén de los recursos de un periodo a otro.

3. Productividad de Ia energia eléctrica :

En esta formulacion, el dnico recurso que se toma en cuenta es la cantidad v el costo de Ia
energia consumida. )
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indice de consumo = ingreso por servicios
.de energia eléctrica consumo de energia eléctrica

Muestra un indicador de productividad en el consumo de energia y establece la
relacion entre los i ingresos obtenidos por serv:cxo y el consumo de energla, cuya finalidad -

es medir en que periodo se hace un mejor uso de este recurso.’
Indice de Rendimiento

1. Rendimiento de la mano de obra:

. Eficiencia de la mano de obra = No de horas Drogramadas
No-de horas utlllzadas

" Rendimiento de la actividad = Tiempo Productivo.
‘ Tiempo total -

Factor de costo de mano de obra = costo de la mano de obra
~ Costo total.
2. Rendimiento del capital:

factor de uso de equipo = No de hords de uso de egulpo
No-de loras totales.
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Indice de uso de equipo = Depreciacion del equipo
" Costos totales

Efictencia en el uso de equipo = No de horas _pro,e;ramadas
No de horas utilizadas.

- 3. Factor de uso de 1a energia.

Factor de uso de energia electnca costo de: <consuino de energla
* Costos totales

. Finalmente es bueno considerar los beneficios cualitativos de la mejora de métodos, -
como por ejemplo xﬁejorqs en la calidad del cliente y 'satié’faccién del eghpléado; pueden
tetii_ér efectos imbortéhtcé alargo pla;o.-én el rendinﬁgnt_o .ﬁnénciefo yen “Ia préductividad. _

. Es importante menciclmar" una vez implantado los fnétodos inejorados es necesario
buscar fuevas mejoras, nnphcando aphcar nuevamente la metodologia. Haber enconn‘ado
la‘ solucmn a los problemas actuales, no significa la solucion de todo, pucs con ¢l transcurso - N

del tlempo la solucién actual ya no puede ser efectiva y ‘habra nuevos progrgsos.-: A

Ademis, esta Metodologa puede seguirse aplicandd 'pues aunque surjan situaciones

de cambio tecnologico o de orgamzaclon, las relaciones hombre-maqmna y hombre —puesto N

de traba_]o se mant:enen, siendo necesario solo adaptar las técnicas a las situaciones.
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Capitulo V. Estudio econémico y Evaluacién del Proyecto.
5 5.1 Estudio Econémico

Objetivo General: -

Determinar y clasificar los costos de inversion necesarios para preparar la puesta en marcha
de la metodologia propuesta para el Estudio y Medida det trabajo en las empresas de ‘

servicios para aquellos puestos provistos de maquinaria y equipo de tipo electrénico. -

Objetivos Especificos:
Determinar los costos necesarios para el desarrollo de Ja metodologia clasificindolos dentro

de diferentes rubros de acuerdo a su naturaleza.

Identificar las posibiiidadcs- de financiamiento que se 'present_an a las empresas dispuestas a

ixﬁplementar una metodologia de este tipo.

Evaluar la metodologia como instrumento de medicion

La implantaci6n de la metodologia contempla una diversidad de costos necesérios; por lo
que las empresas de servicios interesadas en aplicar la metodologia: deben contar conel

recurso econdmico requerido para el desarrollo de la misima.

Los diferentes rubros de costos en los que incurre la implantacion de la metodologia son los

sigu'jentes:' _

a) Esfudio previo ' 8) Electricidad, agua y teléfono
b) Equipo y mobiliario L : h) estudio anterior

c) Alquiler del local de trabajo i) Avances del Proyecto

d) Papeleria y utensilios de oficina j) Propiedad Intelectual

e) Transportacion y viiticos ‘ k)imprevistos

f) Salarios de personal
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Para poder realizar un anélisis mas detallado, se presenta un desglose de ;:ada uno de los

rubros antes mencionados:;

5.1.1 Estudio Previo.

© Este rubro involucra todos aquellos costos en los que se incurri$ para realizar la

investigacién y desarrollar la metodologia; cuyo costo puede desglosarse como se muestra

en la tabla N°

Tabla 61. Costo del Estudio Previo

Recursos ( tiempo del estudio. 9 meses) Costo ( ¢) | )
Tinta para impresora . 1276.00 - '
Papel para impresién .300.00
Fotocopia de documento 2500.00
Anillado y empastado . 640.00
Uso de computadora (¢9/hr.) . 3600.00
Viaticos y transp‘orte 4000.00.
Material didactico e informacién bibliografica 1400.00
Gastos de teléforio e Internét 2000.00
Gastos de defensa y presentacion 1000.00
Imprevistos 1670.00
Honorarios de analistas 162000.00

 Total $180386.00

5.1.2 Equipo y Mobiliario.

El mobiliario y equipo se ha calculado en base a las necesidades del proyecto, los analistas

que implementaran la metodologia deberan poseer todos los recursos necesarios para poder

rtealizar un trabajo efectivo.

280



Tabla 62. Costo de Equipo y Mobiliario |

Equipo. Cantidad _ Precio Unitario - Total (¢)
Escritorios 3 1074.00 3222.00
Sillas de oficinas 3 450.00 1350.00
Sillas de visitas 2 75.00 150,00
Portalibros 1 200.00 200.00
Tele-fax 1 " 2034.00. 2034.00
Computadoras y muebles 2 7000.00° 14000.00
Maquina de escribir 1 1500.00 1500.00
Cronémetros 3 - 450.00 1350.00
Caleutadoras 3 75.00 © 225.00
Pizarra acrilica 1. 600.00 600.00
Impresor 1 2000.00 2000.00
' Tabla de mediciones 3 12500 7500 -
‘ Total | ¢26706.00

5.1.3 Alquiler de Local de Trabajo.

-

Los analistas que realicen el estudlo necesitaran de un Iugar donde puedan ordenar, anahzar

'y procesar la informacién; asi como tamblen reahzar las conclusmnes de los datos

obtenidos. Por lo que se requlere incurrir en costos por alquﬂer de un local que servird de

oficina para los analistas el cual tendra mstalado energia, teléfono y agua; y estara ubicado-

enla zona Metropohtana de San Salvador por lo que su costo de alquiler se promedla

mensualmente en ¢1700 00.
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Tabla 63. Costo de Alquiler para Local de Trabajo

Rubro

- Costo mensual Duracién

"~ Costo total

_ Alquiler de local

"18700-

5.1 A Papeleria y Utensilios .d_'évoﬁcina..

Considerando el tipo de es_tudio arealizar y el tiempo de la iinplahi:acién; los costos.de -

papeleria se estiman de la siguiente manera.

Tabla 64. Costos de Papeleria y Utensilios de Oficina

Papeleria y Utensilios de oficina Costo(")
Papel bond ' - 195.00
Folders y faster . 23.00 ..
Engrapadoras 45.00

' Deécngrapadoras 17.00
Grapas 15.00
P_erfbradores ' 32.00
Libreta de apuntes "33 .Ob k
Sellos , 45.00
Lapiceros y portamiilas' 47.00
Marcadores y plumones -9'1.0'0
Fotocopias ‘ ' 300.‘60.
Tinta para impresor 1.650.00'
Otros gastos : "150.00 -

- Total

' 12049.00
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5.1.5 Transporte y Viaticos.

Involucra todos aquellos costos de pasaje.o combustibles, alimentos y demas necesidades
de los analistas durante 1a implantacion de la metodologia, los cuales se estiman en un total
de '6000.00. ‘

'5.1.6 Salario del Personal.
Este rubro representa los costos de salario devengado pOrH‘la's personas que estaran a cargo

de la organizacidn y ejecucion del proyecto, los cuales se desglosan a continuacion:

Tabla 65. Salario de Personal

Recurso Humano . Salario mensual
Director del proyecto 7000.00
Jefe de Operaciones ‘ . 5000.00

" Jefé Administrativo " 5000.00
Sub-total | | . .~ "17000.00
Prestaciones
Cotizacion ISSS C 5%
AFP y Comisién . - 6%+3.5% = 9.5% 14.5%
Total de salario /mes - ~ "19465.00

Total de salarios del Proyecto *214115.00

5.1.7 Electricidad, Agua y Teléfono.
Considerando la utilizacién de computadora, teléfono, fax, etc.; durante el periodo de

implaOntacion de la metodblogia se estiman los costos de cada uno de estos factores como

se muestra a continuacion en Ia tabla 5.
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Tabla 66. Costo de Electricidad, Agua y Teléfono

- Factor Costo /mes ~ Costo total
Electricidad | 25000 . 2750.00
Agua | 60.00 ' 660.00
Teléfono - 40000 4400.00

Total ' , ' . '7810.00 .

5.1.8 Presentacion de Avances del Proyecto.

Se presentaran 4 informes a la gerencia de Ia empresa soi)re el avance del projrécto; cada
uno variara en volumen depepdiéndo_del grado de avance de aplicacién de la metodologia.
Tomando en cuenta que los costos de papeleria, uso de eq’uipb‘, salarios al personal, etc. 'yav
estan contemplados en otrbs;rubros solamente se consideran los costos de presentacion y

logistica, estimandose un monto total de *650.00.

5.1.9 Propiedad intelectljal.

La metodologia presentada en este documento es un esfuerzo de investigacion realizado por
La Universidad de El Salvador el tema que se desarrolla en Ia investigacion no tlene
precedentes documentados y por lo tanto no es del dominio publico; razén por la cual el
contenido y uso de la metodologia debers ser proteglda por el derecho.de propiedad
intelectual de obras literaria. Dicho derecho protege al Autor contra el uso ilegal de su obra,
con la cual terceros salgan beneﬁ(nados sin reconocimiento monetario para el autor.

La cantidad o monto a pagar para el uso de la propledad intelectual sera siempre estlpulado
en un contrato donde ambas partes ( autor y usuario de la propiedad) lleguen a un acuerdo
legal. ' 7

El costo de propiedad intelectual contemplado en la metodologia significa que la empresa
que desee aplicar la metodologia debera pagar a la Escuela de Ingenieria Industrial de la
facultad de Ingenieria‘y Arquitectura en la universidad de El Salvador un monto estipulado.
por el acuerdo legal al que lleguen ambas partes.

Para fines de obtener este costo y contemplarlb en el estudio econdmico se estima que serd

de 30000 por usuario de la metodologia.
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5.1.10 E_studid Aﬁferior.

corlnplemel;to de un esfudio anten'ormenie realizado por esﬁ;diantes de la Escuela de
Ingemena Industnal de la universidad de El Salvador los costos mcumdos en el estudio

anterior deben ser considerados en la. prescnte mvestlgaclon como un esfuerzo en conjunto

de ambos estudxos para Ilegar a detemunar la metodologia propuesta. Raz6n por la cual el - N

usuario de la metodologla tendra derecho de poder utilizar ambas mvestxgaclones en busca’
de una alternativa para mejorar la productmdad de su empresa. '
El costo a considerar del estudio antenor sera solamente aquel en el que se incurrid para la

investigacion, el cual tiene un valor de’ cc183444

- 5.1.11 Imprevistos. =
Son todos aquellos costos que por su apaii‘c_:ﬁte ilrelevar‘lcia:l"‘éscal;an de la planeacién, bero
que. siembre apareceﬁ durante la ejecucién;'amenazando con desestabilizar todo el trabajo
- planeado, si es que no se esta preparado de antemano Enla mayoria de proyecto 51empre se
toma un porcentaje de improviso entre 5 — 10% del total del monto a utlhzar pero en
realidad 10 existe ninguna regla escrita’ quc nos obligue a utlllzar sin cuestlonamlentos

“estos porcenta_]es

5.1. 12 Resumen de costos-para la Metodologla

Considerando todos los rubros antenores se muestra enla tabla 6 el resumen de los costos
necésarios para mlplantar la metodolog:a para realizar el estudio'y medlda del trabajo en las
enipresas de servicio para aquellos puestos provistos de maqumana y equipo. de tlpo

electromco
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Tabla 67. Resumen de Costos para la Metodologia

Descripcion de costos

a- Estudio previo

b- Equipo y mobiliario

c= Alquiler del local

d- Papeleria y Utensilios de Oficina
e- Transporte y Viaticos

f- Salarios del Personal

g- Electricidad, Agua y Teléfono
h- Preseritacion de Avances del proyecto
- Propiedad intelectual

j- Estudio Anterior

Sub-total

k— Imprevistos (5%)

_ Costo (¢)

180386.00
26706.00
18700.00
2049.00
6000.00 _
214115.00

- 7810.00
.650.00

30000.00
183444
669860.00
33493.00

Total = ¢703353.00

En resumen para poder poner en practica la metodologia propuesta la empresa requiere de

una inversion de ¢ 703353.00

Sin embargo; considerando que no todas las empresas estaran en capacidad de pagar la

misma cantidad de dinero; puede que algunas necesiten una disminucién en los costos de

implantacién, puede considerarse algunos factores en los que se puede reducir costos sin

afectar de manera relevante la implantacion efectiva de la metodologia propuesta. Entre los

costos que se puedan reducir estan:

El costo del alquiler de local para oficinas para los analistas, puesto que la empresa puede

proporcionarles un local dentro de sus instalaciones; con la condicién de que dicho local

debe cumplir con el requerimiento de espacio y privacidad, asi como también debe contar

con los servicios necesarios; esto provoca indirectamente una reduccion en los costos de

teléfond, energia, agua y de transporte. Lo cual equivale a una reducc_i()il del 4.6% de los

costos de ]2 implantaci6n.
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El costo de equipo y mobiliario podria ser otro de los rubros que la empresa interesada
puede reducir proporcionando el recurso del que ya tiene con el fin de evitar la inversion en
equipo; sin afectar gravemente el desempefio de sus actividades cotidianas. Si la empresa
propdrcioha el equipo y mobiliario estaria reduciendo enun 3.8% de los costos de
implantaci6n.

El costo de papeleria ‘también puede ser reducido para la implantacién de la ‘meto'dologia si
la empresa suministra los requerimientos de papeleria y accesorios de oficinas; logrando

disminuir de esta manera enun 0.3% los costos de la implantacion.

‘Sumando todos estos rubros factibles de eliminar como costo de implantacion se obtendria

una reduccion total del 8.7% de los costos de la implantacion.
5.2 Financiamiento.

La inversion para llevar a la préética la metodologia para el estudio y medida del trabajo en
la produccion de servicios para puestos'de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo
electrénico; puede ser realizada con fondos propios de la empresa interesada a través de
financiamiento. para tomar Ia decision de 1a forma de financiamiento empresas deben

considerar los siguientes aspectos:

1 - Capital de tlfabajd con el que cuenta.

2.1a importancia de rﬁantener uri flujo de efectivo.

3. El riesgo de caer en ifiquidez.

4. La capacidad de pago de la deucia.

5. Las tasas de interésdy periodo de gracia.

7. El plazo de préstamo ] ‘

8. Las facilidades de crédito que presentan las diferentes instituciones financieras
9. Los intereses son deducibles de impuesto. '

10. La recuperacion de la inversion.
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Generalmente las empresas optan por el financiamiento externo que les ofrecen las

instituciones financieras, para no descapitalizarse y deducir intereses de impuestos.

Al solicitar un financiamiento es necesario presentar la viabilidad y existencia de una linea
de préstamo para este tipo de proyecto, en decir, que exista una linea de crédito sobre la

cual financiarlo.

En nuestro pais este tipo de proyecto son contabilizados en el ubro denominado
"Actividades de Investigacion y Desarrollo", segiin la norma de contabilidad financiera No. .
28, de'la IV Convencién Nacional de Contadores. Esta convencién presenta las siguientes

definiciones sobre investigacion y desarrollo:

Investigacién: los esfuerzos organizados de una compaiiia para descubrir nueva
informacion que le ayudara a crear nuevos productos, servicios, procesos o técnicas, para .

mejorar los ya existentes,

Desarrollo: es la conversion de los descubrimientos y resultado de la investigacion, y un
plan para la produccion de materiales, aparatos, producto, procesos, sistemas o servicios

nuevos o mejorados sustancialmente antes de iniciar su produccion comercial.

Con esta base y médiaqté investiéaciones realizadas se encontrd que un organismo viable
para financiar el proyecto es ¢l Banco Multisectorial de Inversiones (BMI), el cual tiene
programa de crédito para cada sector econémico del pais. Dentro de la linea de crédito que
ofrece para el sector servicio se encuentra la industria turistica, .transporte terrestre,
terminales de autobuses y parqueos privados, software y tecnologia; Linea especial para los
estudiantes saI\}adoreﬁos; y los servicios. En esta tiltima linea se financian las areas de

servicio y incluida dentro de la clasificacién internacional industrial uniforme (Cu).
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Para toda la linea existente se presenta mas destino generales de los préstamos, con su plazo

y periodos de gracia.

Tabla 68. Plazo y Periodo de Gracia para Créditos de Diferente Destino

Destino _ __ Plazo afio Periodo de gracia
‘Capital de trabajo. permanente ' 4 1 .
. Estudios, servicios técnicos, capacitacién de
personal y adquisicion de tecnologia. 5
Adquisicién de maquinaria y equipo 10 2

Construccion, instalaciones ¢ infraestructura ‘
fisica., _ - 15 4

5.3 Amortizacion de la deuda.

Si el financiamiento se realiza con fondos externos, segiin la linea de crédito que tiene el
BMI y considerando que las déducciones de los intereses en los impl"xesto's‘ son del 25%7 la

tabla de amortizacion del capital y gastos financiero se construye de la siguiente manera.

! puede ver més informacién sobre las lineas de crédito en el anexo 16.
2 Segln datos obtenidos del departamentos de impuestos del Ministerio de hacienda
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Tabla 69. Amortizacion de la Deuda. -

{ Flujo total

Afio |Monto Amortizacion "-_‘Inte.rés (14.75%) GF -
1) @) GHx0.1475  |(@=BX0.75  |(5)=()rHQ2)
0 . |703400 _ |

1 |703400 140680 1037515 778136 218493 6

2 |562720 (140680 830012 162250.9 202930.9

13 [a22040 140680 6225090 |466882 1873682

7 [281360 140680 41500.6 311255 1718055
5 | 140680 120680 207503 [15562.7 1562427

[Total= 703400 N [¢2334409 ¢936840.9
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VL Evaluacién dela metodologia propuésta

ObjethO General

El ob]etlvo general. de la evaluaclon de la metodologla es determmar 1a factibilidad de s

unplementamon en'base a los beneficios que se obtendrén de su aphgamon. .

- Objetivos Especificos:
‘Detérxxﬁnar la Facﬁbilidad ‘Econéx_nica dé‘lé‘i'hnple‘rrientacién‘ dela Métédqlo_gia. |

' Establecer Ia conveniencia de aphcaclon de la metodolo gla evaluando aspectos somales y
"predlclendo el impacto que tendrd a mvel macro y micro economico.
Establecer el efecto provocado por la aphcacmn de la metodologla al medlo ambxente
‘ deﬁmendo sivaa tener repercusiones que puedan deteriorar o porer en pehgro el medio.

ambiente 0 sx‘se van a obtener beneﬁg:los desde este _punto__de_ vista con su aphcaclon. )
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La presente es una metodologia orientada a detectar opprﬁqiir(!ades de hacer mejor uso de ‘
recursos en la empresas el sector sprvicibs _.pr.esentand;o un método sistematico de andlisis.
que puede ser aplié:id_o dentro de una empresa con oportlmidé_des' de mejora en.cac'la una de °
* sus 4reas eliminando actividades de trabajo innecesarias, sir':np]iﬂcandlo las ciué sean
necesarias, automatizando actividades y'bontrbles por medio deluso Ia te‘cnolog'ia; e
implementando su uéo‘facional para mejofas ‘brindando la oportunidad de crecer en
productividad mediante Otros recursos diferentes de los teciiologicos que pueden resultar .

extremadamente caros y caer enla obsolescéncia rapidamente.

Para comprobar la factibilidad de la in;plantacién dela metodoiogia a conﬁnmcién se -

' presentan su evaluacién desde tres aspectos que se utilizaron para evaluar la conveniencia .
de la implantacién del proyecto; (1) La Evaluaclon Fmanclera cuyo objetivo pnnc1pal es
. obtener la factibilidad desde el punto de vista de la inversion necesaria para lmplantar la
metodologla y los beneficios de su aplicacién expresados en termmos monetarios para su
comparacidn; (2) La Evaluacién Social: que rcﬂejla los beneficios obtenidos por la sociedad
con la aplicacion de la métodologia; y (3) La Evaluacién Ambiental: que analiza el impacto
que tendra la aplicacion de la metodologia en el médio a'mbieﬁte Debidoala k;omplejidad
del proyecto y al estado de avance, no es posible reahzar -ain una evaluacién econémica ya
que no se conoce en que empresas sera nnplementada la metodologla y no se cuenta con la
informacién contable necesaria para realizar este tipo de evaluacion. Es muy importante

. realizar este tipo de evaluaciones para poder analizar la cétivenienéia de aplicacién de fa
metodologla en empresas del sector por lo que se recom1enda reahzar esta evaluacxon

cuando sea pertmente
6.1 Evaluacién Econémica.

La'pre_zseh’té es una ﬁletc;dologia general para la aplicacion de las técnicas del estudio y
medida del trabajo a las empresasdel"-secfor' Servicios, considerada como un prdducto
intermedio que por medio de su'implémc:ntacién comprt_ibai'é.la aplicabilidad-de las técnicas
, de Estudio y Medida del Trabajo en dichbl sector. Debido a lo anterior no es posible
realizar una evaluacion muy profunda ya que unicamente cpﬁtaxﬁos con datos generales
' 292



para fodo el sector y cada empresa dispuesta a implementar la metodologia obtendra como
resultado inmediato de su aplicacion una metodologia especifica, més depurada y que le
corresponde aphcar para obtener como resultado los beneficios que se esperan de la
aplicacién de las técnicas en mencién y que se han venido destacando a lo largo del estudio; -
adems es necesario conocer las caracteristicas de la empresa que implantara la
metodologia para poder prever el comportamiento del proyecto durante su realizacion y en

sus primeros afios de funcionamiento.

. Sin embargo para fines de evaluacion se ha realizado un esfueizo para poder evaluar
algunos aspectos econémicos, por medio de los cuales se demuestra la conveniencia de
aplicar la metodologia en las empresas de servicio donde los beneficios monetarios

obtenidos superan a los costos incurridos para su aplicacion.

Para la evaluacién economica del proyecto.se consideran algunos aspectos cuantificables
monetariamente que pueden ser sustentados en base a la informacidn obtenida en la

investigacion de campo.

Para llevar a cabo la evaluaclon se hace énfasis en tres aspectos principales que resultan de

la aplicacion de las tecmcas

Reduccion de tiempos de espera.
Reduccién de costos de materiales.

Reduccion de areas utilizadas.

" A) Reduccién de tiempos de espera.

En la investigacion de campo se.determiné que el porcentaje de espera debido a mal disefio
de métodos de trabajo (mala distribucidn de carga de trabajo, informacién incompleta, -

programacion inadecuada del uso de equipo, etc) es de 55.66%. Para determinar los
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tiempos de espera en la presfacién de servicios, se toman en consideraciéon solamente
aquellos tiempos que pueden ser sustentados por la infqrmaci'c’:n recopilada enla.
investigacion de campo y que se relacionan con la mala planéacién y/o disefio del puesto de
trabajo. Los aspectos a considerar son:

programacion inadecuada del uso de equipo: de 1a pregunta numero 21del instrumento de
recoleccion de la inforﬁ)a;cién se obtiene que el 51.03% de los puestos de trabajo estudiados
comparten algun tipo de equipo electronico y en Ia pregunta numero 22 se determifia que el

51.52% sufren atrasos debido a esta razon, por lo tanto el porcentaje de atraso debido a la

~ mala programacion del equipo es Ia multiplicacién de ambos: ‘0.5‘103 x 0.5152 =0.2629.

Informacion y documentos en espera : para este aspecto se analizan los dos rubros que
mayormente inciden en el método de trabajo y procedimiento: ‘

Carga alta de trabajo: de la pregunta numero 23 del instrumento de recoleccion de la

informacion se obtiene que el 59.79% de los puestos de trabajo mantienen informacién en
espera; y en la pregunta numero 24 se determina que el 40.52% de los puestos de trabajos
mantienen informacion en espera debido a la mala distribucién dé la carga de trabajo; si
multiplicaros estos porcentajes por un porcentaje total de frecuencia de aparecimiento de
este rubro tenemos: 0.5979 x 0.4052 x 0.2875 = 0.0696

In.fonnacién‘lncomgleta: de la pregunta numero 23 del instrumento de recoleccion de la
informaciéx; se obtiene que el 59.79% de los puesftos de trabajo mar;tienen informacion en

espera; y en la pregunta numero 24 se determina que el 52.59% de los puestbs de trabajos

" mantienen infomiaci()_n en espera debido a que la informacién no llega completa 2 los

puestos de trabajo; si multiplicamos estos porcentajes porun porcentaje total de frecuencia
de aparecimiento de este rubro tenemos: 0.5979 x 0.5259 x 0.7125 = 0.2240

Para calcular el poréentaje de espera de la actividad se suman todos los aspectos anteriores:
_ Porcentaje de espera de la actividad = 55.66%

Generandose este atraso principalmente en aquellas actividades del factor humano las

cuales representan el 26.84% del tiempo de ciclo, por lo que podemos calcular el porcentaje

de tiempo de espera en el sector servicio.

Porcentaje de tiempo de esperas en el sector servicio:
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Porcentaje de tiempo = porcentaje de espera x porcentaje de actividades

de espera de la actividad del factor humano en el ciclo

Porcentaje de tiempo = 55.66% x26.84% = 14.93%

de espera

B) Reduccion de Matertales.

En la investigacion de campo se determiné que en las empresas de servicios se maneja
informacion en medios electronicos, que a la vez también se manejan por escrito; es decir
que existe duplicidad de informacion. _

Se encontrd que en promedio el 52.4% de la informacién que se lleva escrita, también se
lleva por computadora lo cual produce un gasto innecesario de tinta y papel que pueden ser
reducidos después de aplicar la metodologia propuesta. '

Para efecto de poder evaluar la reduccidn de estos costos se considéra que el ahorro ‘en tinta
y papel de una empresa del sector servicio después de aplicar la metodologia sera la
 eliminacion de esa duplicidad de documentos en términos génerales es decir una reduccién
del 52.4% de lo que se utiliza actualmente Cabe mencionar que este porcentaje puede ser
mayor debldo aque existe mucha informacion que actualmente se lleva (inicamente por
escrito y que con el redlseno de procedimientos pueden eliminarse o reducirse.

Aumentando de esta manera el ahorro percibido; pero para fines de evaluacién tomaremos

tnicamente aquellos datos actualmente factibles de poder cuantificarse.

C) Reduccion de Area utilizada.

" Enfa investigacion de campo se recopilé informacién sobre la distribucién de 194
puestos de trab'ajo en los cuales se encontraron diferentes clases de puestos los cuales
fueron clasificados en puestos tipos para el se&or servicio en general. En la investigacion
de campo se determind que para un mismo puesto tipo existe una gran diversidad de
distribuciones; es decir que no se observa un patrén de disefio en Ia distribucion de puestos,
ni mucho menos una metodologia 0 método técnico para evaluar el disefio optimo de los

puestos existentes.
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Para cada puesto tipo se determino el area de cada una de sus diferentes ciistribuciones y se

obtuvo a contmuaclon el & area promed10 de cada L puesto tipo. Se establecieron 4 intervalos

‘ de areas principales: de 0 a 2 m?, de2a3 m? de3adm? de4a5m2ye1rangomayorde
5 m?. Con los datos se observo-cual era la moda de las éreas y de acuerdo a esto se decidié

por aumentar las 4reas debajo de la moda y disminuir las 4reas de los puestos arriba de la

moda. Los resultados de esta evaluacion se presentan en el anexo 19.

El resultado obtenido fue el establecimiento de Ia oportunidad de mejorar la pro_ductividad
en el sector a través de la reduccién de areas de los puestos tipo del sector servicios en un
11.67%. Con esto queda evidenciada la aplicabilidad del estudio y medida del trabajo en el

sector servicios.

Evaluacién Prictica
Enuna empreéa nacional que forma parte del universo de estudio se pone en practica la

metodologia de evaluacién.

Reduccién de tiempo de ciclo -

. La empresa cuenta con un total de 76 puestos de trabajo entre oficinistas y personal de
atencion.al chente Utilizando datos de la DIGESTYC3 del personal ocupado por sector y

la remuneracion anual por persona, tenemos que cada empleado en el sector servicios gana '
un promedio anual de $25812.00. Si en una empresa mediana laboran 76 empleados,
entonces el salario anual total que paga la empresa es de ¢1961712. |

Si al aplicar la metodologxa se reduce el tlempo de ciclo y por lo tanto el niimero de horas

traba_]adas en un 14,93%, entonces Ia empresa percibird un ahorro anual de ¢292883.6/afio.

2 Ver en anexo 4 personal ocupado y remuneracién DIGESTYC
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_ Reduccion de costo de matenales
Para los costos de matenales se conmderan dos.aspectos importantes los costos de papel y
tinta. - _
Se investigo el factor de uso mensual de papel y tinta en dos medianas empresas de servicio
nacional, obtemendo que el promedio de gastos de papelena para una empresa de 50-75 -
empleados es de ¢11800/mes y los gastos de tinta son de ¢7828/mes.

Considerando el costo anua{ yel porcenta_le de reduccion del 52 4% se obtiene el eihprfo

- anual después de aplicar la metodologia tal como se presenta en la tabla:

‘Tabla 70: Reduccion de costos de materiales

Materiales Costomensual | Costo anual : Ahorro anual

Papeleria - 11800.0 1416000 |741984

Tinta 78280  |939360 492225

Total = ¢196280 - |¢235536 ¢123420.9
Reduccion de drea utilizz‘ada‘.

Para fines de evaluacién practica se mvestlgo o espacio utlltzado por la empresa evaluada,
la cual utiliza un espacio aproximado de 800m con un total de 76 puestos de trabajo entre
oﬁclmstas y personal de atencién al clienté. |
- Considerando que el precio de alquﬂer del m 2 varia de acuerdo a la ubicacion que tenga la
efnprcsa en la zona metropolitana. - o :

Los costos promedlos de m’ fueron obtemdos tomando los preclos de 6 dlferentes  puntos
de la zona metropohtana obtemendose un valor promedio de ¢150/m”.

Con51derando una reducclon enun 11, 6% del espaclo utilizado podemos obtener el ahorro

anual de la empresa como se muestra en la tabla

- 4 Datos obtenidos de Bienes Raices Corﬁhsa, Bienes Raices Tau:;o y Bienes Raices San,
~ Luis ' '
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Tabla 71: Reduccion de 4rea utilizada ‘_

" | Area (m®) | Costo mes. Costo anual . | Ahotro anual

800 . [¢120000 ¢1440000° ~ [¢167040

Considerando los tres aspectos anteriores el ahorro anual total es:
Ahorro anual Rechmmdehempo deado+Rechmm1deoosto dcmatenal&s+Red1monde
area utiizada ’

Ahorro anual=¢292883.6 + ¢123420.9 + ¢167040
_ Aborro anual =¢583344.5

Analisis Beneficio Costo

- Este es un analisis sencillo y muy efectivo para la evaluacion de proyectos; para‘realizarlo |
anicamente se deben trasladar los ingresos obtenidos del proyecto ¥ sus egresos para
. obtener la refacién, Se dividen los mgresos totales en valor presente entre la cantidad de

‘egresos totales en yalor presente y se toma Ia decision en base al criterio siguiente:>

" SiB/C > 1, el proyecio es aceptable.
 SiB/C=1,¢l proyecto es aceptable.
Si B/C < 1, el proyecto no es.a_cef;fable.

. Para calcular el beneficio costo nece51tamos determmar la TMAR del proyecto, para ¢ el
calculo de 1a misma se hace necesario definir la tasa de inflacion y el riesgo. _

La ;asa de inflacion dctual en ¢l pais es dgl 3.6% y latasa de riesgo es igual a Ia tasa de
interés a plazo ﬁjd que ofreceria un ba;:_lco mas el premio al riesgo, que se considera deun -,
6%. |

TMAR = +RH{xR)

5 Ver formulas para pasér ingresos y egresos a valor presente en el anexo 17.
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Donde:
I=tasa de inflacién
R = premio al riesgo
TMAR = 3.6+6+(3.6x6)
TMAR =31.20%

Una vez calculada la TMAR se introducen los datos en las formulas especificadas en el
anexo 17 obteniendo los siguientes resultados: |
Ingresos Actualizado (B) = 1,238,685.46

Costos Actualizados (C).= 465,564.92

Calculando la relacion Beneficio — costo tenemos:
B/C= 1,238,685.46/465,564.92

B/C=2.66

Por lo tanto e! proyecto es factible desde el pu;lto de vista l;eneﬁcio — costo podemos
afirmar que por cada colon de inversion se tendra un beneficio de ¢ 2.66.

Finalimente al poner en practica la metodologia en 1,2, 3, 4 ..., “n” empresas se podra
generalizar los resultados y comprobar que su aplicacion.es valedera para todo el sector. De .
tal manera la inversién-realiz.ada por las empresas dispuestas a implementar la metodologia
propuesta les brindara un instruménto a partir del cual puede llevar a cabo el Estudio y
Medida del Trabajo en su empresa especifica y obtener progresi\.raménte resultédos de

mejoras en los servicios, aumentos de productividad y mayores utilidades.

Calculo dela Tasa Interna de Retorno.

Haciendo uso de las mismas formulas utilizadas para el analisis beneficio — costo se calcula
Ia tasa interna de retorno que es la tasa de interés que bace igual el valor presente de los

ingresos y el valor presente de los egresos.
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Utilizando el valor de inversion inicial de ¢ 703,400.00 y ahorros anuales de ¢583,344.50 a
partir del segundo afio para un periodo de 5 afios que es el tiempo en que se amortiza la
deuda obtenemos una TIR de 44.2 %. -

Comparando este valor con la TMAR del inversionista podemos afirmar que el proyecto es
rentable ya que la Tasa Interna de Retorno (TIR) es mayor que la Tasa Minima Atractiva de
Retorno (TMAR).

6.2 Medicion de la Productividad

La metodologia propuesta es una metodologia orientada a detectar oportunidades de hacer
un mejor uso de recursos en las empresas del sector servicios. Se presenta a continudcion
un método sistematico de medicion que servira para evaluar el resultado real que se obtiene
con las mejoras realizadas en la produccion de servicios. '

Para realizar la evaluacién es necesatio realizar la medicion de productividad antes y
después de realizar la mejora para poder saber con certeza si en realidad la mejora ha

aumentado la productividad de! proceso, procedimiento, actividad o tarea en estudio.

Para calcular el indice de productividad de la mano de obra, los recursos utilizados se
agregan en términos de horas de mano de obra. De esta forma, el indice esta relativamente

libre de cambios causados por los salarios y tipos de trabajo.

Para determinar este indice es necesario establecer:

Numero de ht;ras hombre

La medicion del trabajo es una técnica que permite determinar la cantidad de mano de obra
necesaria para producir cada clase de producto. Para que la éantidad de mano de obra
establecida sea confiable, se debe:

Establecer las condiciones del trabajo para la medicion: el método de trabajo a medir debe
estar técnicamente definido (a través de las técnicas de estudio del trabajo que se acoplen al

tipo de trabajo a medir). Se debe definir también claramente cuales serdn las condiciones
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del puesto de trabajo para realizar la medicion, entendiéndosé distribucién del equipo en el

puesto, iluminacidn, ventilacion, ergonomia.

Determinar la técnica de medicion a emplear: sea este tiempo por cronometro o muestreo
del trabajo, en concordancia con las caracteristicas del trabajo a medir. Ademas tiene que
establecerse el itinerario a seguir para efectuar la medicion, dado que en el sector servicios
puede existir mucha variacién debido al dia, hora, mes, fecha en que se haga la medicion,

pues existen horas o dias pico en que el ritmo-de trabajo es mis alto.

Seleccionar al empleado promedio: para determinar la cantidad de trabajo dado un métode
y unas condiciones del ;')uestp, es necesario medir el tiempo que se toma el empleado
promedio para realizarla. De esta forma se asegura una medicion confiable.

Cantidad de Producto o Salidas

Debe identificarse claramente cual es el producto o salida de la operacion o procedmuento

a evaluar. Sean estas salidas transacciones bancarias, kilowatts servidos, facturas

canceladas, ventas efectuadas, ete.

Una de las principales diﬁélﬂtades que se ha prese;ntado en el sector servicios para

detem;inar productividad, es la falta de una metodologia que permita delinear las salidas.
La metodologia propuesta ayﬁda a establecef las salidas de una empresa, ptocedihﬁénto 0

| puesto de trabajo baciendo uso de tecmcas como el Analisis de la Unidad de trabajo.

La metodologla permlte determinar el nimero de salidas paraun periodo base, pudlendo

cuantlﬁcar lo tanto monetana como numenca.mente
. Medicién de la productividad.

Una vez definidas estas dos variables (cantidad de mano de obra y nimero de saIidasj se

procede a determinar el indice de productividad de la siguiente forma:
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Productividad de la mano de obra= __Cantidad de Salidas

Cantida;d de mano de obra’

Con este md1ce se hace una relacion entre la cantidad de sahdas de un SB[’VlClO y la cantidad ’
de mano de obra utlhzada, expresada en horas hombre. Es declr una productmdad dela
mano de obra de 20 unidades / hora, mdlca que el puesto de trabajo puede producir 20
umdades de sallda por cada hora hombre, | '

Para comparar la me]ora de un metodo con respecto a otro (que es el Ob]ethO de la
metodologia de med1c1on) tenemos el mdlce de variacién de la productrvldad de 1a mano de

©obra:

Cantidad de Salidas gspropuess

Productividad de la mano de obra =" ~ Cantidad de mano de-obra gap@;_,m - X100%

Cantidad de Salidas meodo asterior

Cantidad de mano de obra meodo antesior

Este nos dara un mdlce de vanacmn de la productmdad que se mterpretara de la siguiente
forma ' h ‘ _

~ Si el indice de productividad es 100%, no ha habido mejora de un método con respecto a
otro, dan la misma productividad. | "

Si el indice de productmdad es menor que 100%, esto. mdlca que el nuevo método no -
mejora la productividad, sino todo lo contrario. .

~ Si el indice es r_nélyor que 100%, este indica que el nuevo método presenta ventajas sobre el

anterior, y que efectivamente, ayuda a mej' orar la productividad.
La productividad de la mano de obra también se mide asi:

Productividad del costo de mano de obra = Ing[. €S0 por ventas

Costo dé.mano de obra |
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Este indice se interpreta ast. por cada colon de costo de mano de obta se obtienen X
colones de ingreso. Por ejemplo si se tuviera una produ}:tivid'ad de 20, esto indica que por

cada colon en mano de obra se obtienen 20 colones en salidas.

El costo de la mano de obra se obtiene de multiplicar e! niimero de horas hombre necesarias

por el costo por hora de Ia mano de obra. El ingreso por ventas se determina en los registros

. contables de la empresa.

El indice de variacion de la productividad del costo de mano de obra es el siguieﬁte:

Ingreso por ventas g propresta

Productividad del costo de la mano de obra= Costo dé_ mano de obra gepropueta X 100%

Ingreso por ventas maodo anterior

Costo de mano de obra meodo antexior”

Con la determinacion de la productividad de un método y otro se puede corroborar si se

mejora la productividad y en cuanto se mejora al instalar un nuevo método. Por ejemplo, si
la productividad de un método con respecto a otro es de 130%, esto indica que con el nuevo
método se ahorra un 30%. del costo de la mano de obra antes empleada con relacion a los

ingresos obtenidos.

Para evaluar la conveniencia de una propuésta para mejorar la productividad sobre otra; la -

empresa debera adoptar los siguientes criterios:

Criterios:

Eficacia:
Este es un criterio muy impqrtahte en la evaluacion de una propuesta. Este criterio trata de -
hacer una relacién entre lo producido y las metas fijadas; qué resultados se obtienen con

ayuda de los insumos. Las medidas de la eficacia se deben delinear antes. de identificar la
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produccion, ya que, mientras no se establezcan esas medidas, dificilmente se puede sefialar
qué va a contar como.produccion y como sé va a contar esta.

Por ejemplo, el hecho de medir a un departamento de compras Gnicamente en términos del
numero de ordenes de compra emitidas, del costo por cada orden de compra o del primer
costo de materiales adquiridos, dirigira mal la medicién subsiguiente de productividad. El
departamento de compras esta obligado a obtener el costo total mas bajo, determinado por
aquello que se adquiere. La oportunidad, para evitar retrasos en el trabajo, no aceptar
calidad inferior que pudiera aumentar los costos de proceso o disminuir la productividad de
" la materia prima, deben tener prioridad. |

La forma de medir la eficacia es la siguiente:

Eficacia = Metas alcanzadas x100
Metas fijadas
Costo:

. Este es un criterio muy importante en toda evaluacién. Para muchas empresas no solo serd
suficiente saber en cuanto se mejora la productividad, sino también cuanto cuesta mejorarla

y cuanto obtengo al mejorarla.

Para determinar el costo de la mejora, debera tomarse en cuenta el costo de la implantacion
del métado o propuesta evaluada, incluyéndose aqui los costos por el nuevo equipo o
' soﬂwé.re, el costo de nuevos formularios, el costo de la mano de obra a emplear, costos por

capacitacion en nuevo método, etc.

Costo de mantenimiento:
Otro criterio de evaluacion es la facilidad de mantenimiento del sistema propuesto.
Un sistema o propuesta de solucién puede proporcionarnos un aumento de productividad,
pero implica una serie de costos o dificultades de mantenimiento. No es lo mismo mantener
un sistema de informacién semi-mecanizado que uno totalmente mecanizado.
Un sistema informatizado necesitara de actualizacion continua, revision de manejo de
datos, mantenimiento de hardware, administracion de la intranet; costo por Internet, etc.

Una gran empresa que posee 50 terminales de computadora con intranet cuenta con una
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persona dedicada exclusivamente a dar el mantenimiento de Ias terminales, con un sueldo

de ¢6500.00

A esto debe agregdrsele los costos por actualizacion de software. Cada licencia de software
cuesta entre ¢2,000 y ¢600,000. - )

Facilidad de uso: )
Este es un criterio no cuantitativo. Este se refiere al grado de complejidad del uso del nuevo
método o procedimiento. Si el método no es facil, se necesitaran varias horas para el
adiestramiento del persoflal ¥y su acoplamiento al nuevo procedimiento. Si el método es

facil, el adiestramiento sera mas corto, igual que el periodo de adéptacién al nuevo método,

Evaluacién por puntos

Para realizar la evaluacion de la propuesta, se usara la evaluacion por puntos, porque esta
permite mezclar elementos cuantitativos financieros, no financieros y elementos no
cuantitativos. El objetivo es comparar diferentes propuestas que dicen mejorar la

productividad para seleccionar la mas conveniente para la empresa.

Asignacion de pesoé:

Después de haber descrito cada criterio se presenta un cuadro de los pesos asignados a cada

uno.
‘N° |Criterio — [Peso
1 |Eficacia | [35%
2 |Costo 30%
3 {Facilidad de Mantenimiento  |20%
4  |Facilidad de uso 15%
Total - 100%
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Escala de valoracién de criterios

Valoracion Calificacion
Muy favorable | 5
Favorable 3
Desfavorable 1

Para evaluar las distintas alternativas se construira un cuadro comparativo

de las alternativas como el que sigue:

Criterios | Valor f .|Propuesta b : Propuesfa 2 Propuesta n
porcentual | Calificacion Vanr Calificacion | Valor Calificacion | Valor
| pon;iera‘do - ponderado ' ponderado
1 |35% !
2 30%
{3 20%
4 |15%
Total  |100%

Aquella opci6n que presente el mayor valor ponderado sera la seleccionada.

‘6.3 Evaluacion Econdémica Social. -

Anteriormente se destaco la importancia que tiene el sector servicios en el pais de acuerdo a

diferentes factores; por un lado es el sector que brinda mayor aporte al PIB; es-¢l sector

dentro del cual se encuentra empleado mas del 50% de lax.apﬁblacién ocupada a nivel

nacional; y ademas este sector a sido en los dltimos afios uno de los ms beneficiados por la

IED lo cual viene a confirmar su importancia para el acontecer economico y social del pais.

La metodologia propuesta tiene como finalidad aumgnta'f la productividad de las empresas

que conforman dicho sector; produciendo un impacto positivo a nivel macro y micro
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ed(?némico en la sociedad. Por un lado el efecto pgdducidd porlamejoradela |
productividad en las empresas individualmente proporciona mayor rentabilidad y
crecimiento para las empresas, lo que se refleja en mas y mej(')res- oportunidades de empleo
para los empleados que laboran en ellas; y mayor rentabilidad para los empresarios. Al
mejbrar en productividad aprovechando los recursos disponibles, dichas empresas estan
preparadas para ser competitivas en un marco de globalizacién en que tienen que competir
con empresas transnacionales con claras ventajas financieras y tecrologicas; en donde la
Gnica oportunidad de competir es conr el mejor uso de la unidad de esﬁlefzo' humano en
combinacion del uso oportuno de los recursos tecnoldgicos disponibles y no.tratando de
competif ﬁnicmnenie mediante el impulso producido por la tecnologia en el cual poseemos .

clara desventaja con relacion a los paises lideres en investigacion y desarrollo.-

Este efecto individual producido para las empresas del sector servicios sumado representa

un crecimiento del sector y de la economia del pais mejoi'ando el PIByla ecdnomia
individual de los salvadorefios elevando el nivel de vida y aumentando la capacidad _
adquisitiva de los mismos lo que producira una satisfaccién generalizada de los efectos de

su aplicacién. Especificamente se puéden observar los siguientes beneficios ya sea para las

“empresas, para los empleados de las empresas y para los usuarios de los servicios prestados.

6.3.1 Beneficios obtenidos‘ por las enigfesaé_. "

Las empresas usuanas de la metodologia propuesta obtendran en el corto plazo los

siguientes beneficios:

Una forma sistemética de evaluar y detectar 4reas problematicas dentro de la empresa asi
como también su impor_taxic_i_a; relativa para la razén de ser de la empresa; de manera que les
permita priorizar cuales son las que demandan accién inmediata por parte de la alta

gerencia.
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Una forma de generar oportunidades de mejora evaluando las diferentes opciones que se
presenten a fin de seleccionar la manera optima de aprovechar sus recursos sin recurrir a
costos indiscriminados en soluciones onerosas y que no representan una mejora sustancial
para todo el sistema que compone a la empresa; obteniéndose mejoras parciales en algunos
procesos o procedimientos que se ven obstaculizados por aquellos en los que no se 1ogre un
aumento de productividad por esta via. '

La posibilidad de generar sus propias soluciones que satisfagan mejor sus necesidades a un
costo de £703353 y que no r‘epresenten la adecuacién de soluciones improvisadas o
generadas para otras empresas con diferentes necesidades en un contexto o reatidad
diferentes y elaboradas por consultoras internacionales cuyos costos exceden los 2 millones

de colones,

El no depender de la tecnologia informética como principal impulsador de productividad ya
que en este campo las empresas nacionales presentan una clara desventaja por no poseer los
recursos para el desarrollo de nuevas tecnologias quedandose rezagados en este aspecto.con

tecnologias que caen rapidamente en la obsolescencia.

Reduccién de tiempos ociosos de maquinarias, equipos y recurso humano logrando un
balance en el proceso de manera que cada uno tenga siempre los recursos necesarios para

el desempefio de sus actividades.

En el largo plazo las empresas que impulsen la implementacion de la metodologia

. obtendrén los siguientes beneficios:

Aumento en productividad al bacer un mejor aprovechamiento de sus recursos reduciendo
desperdicios de mano de obra y materiales por reprocesos o actividades innecesarias; al

mismo tiempo que simplifica las actividades necesarias y sus procesos en general. -

Aumento en la calidad de sus servicios al reducir los tiempos y brindar un servicio que

satisfaga de mejor manera las necesidades de los usuarios.
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Adaptabilidad a los cambios del entorno en que se desempefia ya que por medio del disefio
continuo de mejores métodos de trabaj'o y mejores salidas de servicios la empresa esta
_ preparada para los cambios constantes que ocurren en el acontecer empresarial y en las

necesidades de sus clientes.

Mejoras en la competitividad desde varios puntos de vista; ya que al ser més productivas
las empresas estin en méjor posicion de hacer frente a la competencia tanto nacional como
extranjera; el aumento en la calidad de los servicios le permite ser més atractiva para los
usuatios de los servicios, aumentando su presencia en el mercado; y el mejor uso de sus
recursos y la disminucién de los tiempos de servicio le permitenv'aumentar su capacidad de
servicio logrando atender a un mayor nimero de usuarios del servicio practicamente sin

aumentar su capacidad instalada.

Mejores Oportunidades de Mercado, con una mayor capacidad de setvicio, con procesos
mis rapidos y eficientes, y con una mayor calidad; las embresas podran atraer y dar

servicio a muchos més clientes.

El desarrollo de indices de rendimiento que serviran no sélo para medir el desempefio de -
los procedimientos, sino que también para planificar recursos obteniendo un control total de

los procedimientos.

- 6.3.2 Beneficios obtenidos por los emplreado_s de las empresas.

Los beneficios obtenidos en el mediano plaio con la aplicacion de la metodologia para los

empleados de las 'empresas que la pongan en practica son los siguientes:
Disefio de mejores estaciones de trabajo que le permitan hacer un mejor uso de sus
facultades tomando en cuenta criterios ergondmicos y condiciones adecuadas de niveles de

iluminacion, ruido y una ventilacién adecuada; reduciendo la incidencia de enfermedades
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ocupacionales ya que del diagnostico se encontré que no existe un patron para la
disposicién de los puestos de trabajo en el sector servicios.

Disefio de métodos que permitan realizar el trabajo de la mejor manera posible
disminuyendo esfuerzos innecesarios y actividades monétonas, tediosas y que no agfegUen
ningtn valor al servicio; haciendo un mejor aprovechamiento de la unidad de esfuerzo
humano del trabajador, aumentando su rendimiento y facilitando su trabajo. Esto con fin de
aprovechar al méximo el recurso humano de la empresa que segan datos de la Encuesta

Econdémica Anual de 1998 cuesta en promedio a[rededog de '25, 812 anuales pc;r persona.

Una distribuci6n de carga uniforme que permita un flujo de trabajo equilibrado y continuo
que disminuya las sobrecargas de trabajo en horas pico y evite tiempos inactivos o de

espera por informacion o instrucciones incompletas.

La. especxahzamon del empleado en su trabajo y capamtacmn en el uso dé equipos de tipo
electrénico de su puesto que contribuyan a aglllzar y facilitar las labores que realiza en su

que hacer diario.

Mejores oportunidades de empleo en las que tenga oportunidad de crecer profesionalmente

y obtener una mejor remuneracion por su frabajo.

Satisfaccion y bienestar producto de un trabajo estable, satisfactoriamente remunerado, en

condiciones de trabajo seguras y con una cantidad de esfuerzo menor.

" 6.3.3 Beneﬁclos Obtenidos por los Usuarlos del SEI'VICIO.

Para el mediano y largo plazo se plantean los siguientes beneficios para los usuarios de los

servicios:
Servicios de Mayor Calidad y mas bajo precio que satisfagan de la mejor manera posible
sus necesidades y en el menor tiempo posible gracias a la agilizacion y control total de los

procedimientos.
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Mejor atencion al momento de convertirse en usuario de los servicios con menores tiempos

de espera y de entrega, con una mejor atencién y un servicio que le brinde mayor

satisfaccion de acuerdo a sus necesidades.

En resumen podemos afirmar que la aplicacion de la metodologia tiene un impacto positivo
desde el punto de vista socio — econémico ya que todos los involucrados y los afectados

directamente con su aplicacién obtienen beneficios de ella.

6.4 Evaluacién Ambiental.

Debido a la naturaleza de la metodologia_l, esta no produce ningn efecto directo sobre el

medio ambiente ya que esta relacionadaprimordialmerite con el ser humano y la forma

correcta en que debe realizar su trabajq'con ayuda de los implementos, herramientas,

equipb y maquinaria necesarios para hacer uso optimo de su fuerza de trabajo; razon por la
cual no representa ningin tipo de riesgo para el medio ambiente. Indirectamente puede
tener efectos positivos al evitar desperdicios por reprocesos de informacién o de otros tipos;

y disminuir el uso de papeleria mediante el uso de documentos virtuales.
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VIIL Implantacion de la Metodologia

Objetivo general:
Establecer el conjunto de actividades, programacion y orgénizacién necesarta para
comprobar la validez de la metodologia propuesta para aplicar el estudio y medida del
trabajo para puestos de trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electrénico para la

produccidn de servicios.

Objetivos especificos:

Establecer el objetivd de la ejecucion del proyecto.

Establecer los diferentes sub-sistemas y sus respectivos paquetes de trabajo, para llevar a
" cabo la ejecucion del proyecto.

Establecer estrategias que fa(zorezcan’ al desarrollo de las actividades de implantacion.
Determinar la secuencia y tiempos de ejecucion de las actividades necesarias para la
@mpla.ntaci(m de la metodologia.

Establecer la prdgramacic'm de los diferentes recursos pira ﬁna adecuada implantacion del
disefio.

Definir los lineamientos funcionales de la estructura organizativa.

- La gerencia de sistemas es la etapa del estudio de sistemas en que se pone en practica la
solucidn dada, analizando qué se necesita para implantar el proyecto, plazos, costos de

recursos, actividades necesarias, cumplimiento de prerrequisitos, etc.
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Un plan de implantacion se compone de tres partes:

(1) Desglose Analitico.
Esta parte consiste en definir el objetivo de ¢jecucion del proyecto, asi como el

establecimiento de los sub-sistemas que reflejan los objetivos especificos para la

implantacion, dentro de los cuales se identifican paquetes de trabajo que son un conjunto de

actividades a desarrollar para lograr tales objetivos, luego se disefian estrategias de

gjecucion o cursos de accion que guiaran al logro de la implantacion.

(2) Programacion.
Esta parte consiste en especificar el orden cronoldgico en que se han de realizar cada una de

las actividades especificas para la ejecucién del proyecto.

(3) Organizacion.
En esta parte se definen personas o instituciones responsables de gerenciar el proyecto y sus
respectivas funciones, a esta organizacion se le conoce como- “unidad ejecutora del

proyecto”.
7.1 Desglose Anaiitico

Objetivo General de Ejecucién.
“Aplicar en una empresa del sector servicios la metodologia propuesta para el estudio y
medida del trabajo para puestos de trabajo provistos de maqﬁinaria y equipo de tipo

electrénico, para realizar los ajustes necesarios a la misma y/o comprobar su validez”.
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Descripcion de los Sub-Sistemas.

a) Pre-Ejecucion.
Este subsistema consiste en las actividades desde la presentacién de la “idea” del proyecto

en congresos y conferencias empresariales, hasta el logro del acceso a una empresa del

sector servicios interesada en la aplicacion realizacion del estudio. Aqui se tendrin

actividades como la presentacion de la propuesta a nivel gerencial con el objetivo-de
convencer a la empresa en realizar la inversion en el estudio para la comprobacion de la

metodologia propuesta en la practica.

b} Elaboracién del plan de trabajo especifico

Para lograr la efectiva aplicacién de la metodologia propuesta, es necesario trazar un plan

_de trabajo especifico, tomando en cuenta las caracteristicas propias de la empresa en

estudio (Si es grande o mediana, mimero de puestos tipo, tipo de servicio, etc). En este plan
se deben formular los objetivos, alcance y metas que la empresa esperaria alcanzar con la
aplicacion de la metodologia. También es necesario en esta parte determinar la forma de

financiamiento del proyecto.

Aderﬁés, en este subsistema es necesario incorporar al personal técnico y operativo en el
estudio, explicarles el objetivo del estudio y su importancia, con el objeto de evitar crear un
ambiente de inseguridad laboral y lograr la cooperacion de los mismos para pbder registrar
informacién confiable. Por otra parte, en el disefio se enfatizo en que los analistas deben
incorporar al personal operativo y técnico en el disefio de soluciones, pues son ellos quienes

mejor conocen el trabajo que realizan.

c) Ejecucion de metodologia.

Este subsistema consiste en la aplicacion de la metodologia propuesta y sus respectivos
ajustes. El proyecto llegard hasta desarrollar un documento. que sirva a la empresa como
base para planear, proyectar, implantar y dirigir sistemas constituidos por recursos

materiales, humanos, econémicos y de otro tipo.
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La ejecucion de las propuestas desarrolladas sera decision posterior de la empresa.
Dentro de este sistema se desarrollardn las actividades siguientes:

Registro Preliminar.
Incluye las actividades necesarias para la seleccion de las actividades a estudiar y la
recopilacién de informacion para poder diagnosticar la situacion actual de la empresa en
estudio.

Analisis y diagnostico de la situacién actual de la empresa.
Contiene el andlisis de la informacion recopilada, la identificacion de los sub-sistemas de la
empresa y sus correlaciones, y la determinacion de los principales rubros que dentro de esa
empresa afectan la productividad. En esta etapa se identificara y formulara el problema(s) a
resolver. | '

Diseiio de solucién. _
Esta etapa comprende la generacidn de soluciones de la prdblemética a resolver, utilizando
las técnicas del estudio y medida del trabajo, y otras de ingenieria industrial tal como la
técnica del interrogatorio. Esta etapa implica la evaluacion de las soluciones propuestas
para seleccionar la mas conveniente a aplicar, para luego detallarla

Evaluacién ¥ plan de Implantacién.

Esta etapa implica las actividades necesarias para poder realizar una confiable evaluacion
econdmica y financiera de las opciones de solucién propuestas y seleccionadas. Ademds,
implicara el desarrollo de un plan de imp'lantacién propio de la solucién dada por los
analistas. Es de recordar que la implantacion de esta solucién queda a opcidn de la empresa

en la que se realice el estudio.
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Tabla 72: Divistén de paquetes de trabajo en actividades.

Determinacion de
recursos humanos y

materiales a usar.

Involucramiento de
personal técnico y

operativo

" | Sub-sistema | Paquetes de trabajo Actividades
Pre-Ejecucidn | Seleccion e Identificacion | Seleccionar area de servicio para ejecutar el proyecto.
de mercado para el Identificar empresas que cumplan con los criterios para
proyecto. - ser objetos de estudio.
Presentacion de Gestion en asociaciones profesionales para la
metodologia en congresos presentacfén del proyecto en congresos.
y asociaciones Preparacion de presentaciones ejecutivas.
empresariales.
Visitas a empresas interesadas y gestion de entrevistas a
Presentacién de propuesta |nivel gerencial.
ante junta directiva o Preparacion de resumen técnico y presentacion de
gerencia. | proyecto ante junta.
Presentacion ante junta.
Resolucidn de junta directiva
Elaboracién Determinacién de linderos | Definicién de objetivos, alcances y metas del proyecto.
del plan del proyecto. Determinacion de sistemas mas importantes para la
especifico de empresa.
trabajo Gestion de
financiamiento. Recoleccion de informacién sobre fuentes de

financiamiento.
Seleccion de forma y fuente de financiamiento.

Tramites de financiamiento.

Identificacion de personal a involucrar.

Disefio de material para capacitacion.

Realizacion de charlas explicativas.
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Tabla 72: Division de paquetes de trabajo en actividades {Continuacion).

Sub-sistema Paquetes de trabajo Actividades
Ejecucion de Registro Preliminar Disefio de instrumento de recoleccion de informacion.
metodologia. Recopilacion de informacion en instrumento.

Recopilacion de informacion contable.

Ordenar y estructurar la informacién.

Analisis y diagnostico de

situacion actual

Analisis critico de informacion recopilada.
Elaboracién de diagnostico actual.

Presentacion de diagnostico ante junta.

Disefio de solucion

Evaluar y seleccionar los principales rubros que afectan la
productividad de la empresa.

Idear opciones de solucién para mejorar la productividad.
Evaluar y seleccionar la solucidn. ‘
Detallar la solucion.

Preparacion de documento y presentacion ante junta.

Ajustes a la solucion.

Evaluacion y plan de

implantacion.

Evaluacion econdmica y financiera de la solucion
propuesta.
Elaboracion de plan de implantacion de propuesta.

Presentacion de documento ante junta directiva.
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_FIG. 7.1 Diagrama de Desglose Analitico béra la implantacion del,-p"royecto

Aplicar en una empresa del sector servicios la metodologia
propuesta para el Estudio y Medida del Trabajo puestos de
trabajo provistos de maquinaria y aquipo de tipo electronico
para realiZar ajustes y/o comprobar [a validez de Ja misma

Pre-Ejecucion

E__regnthéioh dela metoi;!olqgia a lrg gérehcia .

1Seleccion e identificacion de mercado.

{Presentz

Elaboracion’del
Plan de trabajo
especifico

Determinacion de los linderos del proyesto
Involucramiento de persanal tecnico y operativo

Gestion de financiamiento

Ejecucion de
metodologia

{Registro preliminar

Analisis y Diagnostico de situacion actual

Disefio de solucion

Evaluacion y plan de implantagion

318



Estrziteﬂ'as de Implantacion.

Realizar una investigacién previa del area de servicios a la qu.e pertenece la empresa a
estudiar, para que al presentar la metodologia ante-gerencia se tenga conocimiento general
de que aspectos podnan afectar la productividad en Ia empresa y 1a tecnologia de trabajo
que se emplea.

Los analistas deberan ser graduados de ingenierié indu'strial, con experiencia en estudio y
medida del trabajo. Dentro del equipo debera haber un profesional con mucha experiencia
que sea el director del grupo de analistas. '

Los analistas deberan explicar al personal técnico y operativo que forma parte deI o los
subsistemas en estudio el objetivo del proyecto, para evitar crear un ambiente tenso en la
empresa, a causa de la recoleccién de informacion. Ademas es importante involucrarios en
la generacion de soluclones de esta forma se dlsmmulra la resistencia al cambio cuando se
implanten los nuevos métodos.

Explicar al interesado en el proyecto los beneficios a corto . Iaréo plazo que se esperan
obtener con la aplicacién de la metodologia propuesta, y especiﬁcar cuales serén los
resultados de la'etapa a realizar.

Los analistas-deben selecclonar el empleado promedio para obtener informacion confiable
en el estudio.

Los analistas deben seleccionar los subsistemas o actividades a estudiar junto con las’
personas éncargédas_ de la empresa en estudio, de manera que la seleccion del sistema sea lo
. mas objetivo posible. ' - o _
Toda decision que se tome, requiéra inversién y afecte directamente la empresa, deberé ser
aprobada primero p_or' la Junta Directiva o Gerencia General; asi se evitaran problemas por
tomar decisiones no consultadas. _

Establecer puntos de contfol que permitan Ja comprobacion de la marcha del plan de

implantacion y las desviaciones que surjan durante el desarrollo del mistio.
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7.2 Programacion de la Implantacién

Secuencia y Tiempo de Actividades.
Para realizar 1a ejecucion del proyecto, es necesario programar cada una de las actividades
. incluidas en los paquetes de trabajo especificados anteriormente, definiendo Ia precedencia

entre ellas y los tiempos necesarios para lograr desarrollar el proyecto de manera efectiva.

La asignacion de los tlempos estimados se efectia en base al grado de dificultad e
‘ unportancla que amerita cada actividad. Cabe aclarar que esta programacxon es general.
Una empresa, si asi lo considera necesario segdn sus caracteristicas propias y objetivos,
puede reducir o aumentar la duraci6n del estudio. Se trata pues, de que tanto empresas

medianas como grandes puedan usar esta programacion y puedan adecuarse a la misma.

‘Para la programaci6n de la irilplantaci(m se utilizz;lran técnicas de prqgramaci()ti y calculo
deredes. A continuacion se presenta el listado de actividades, tiempos y secuencias: el

. Cronograma General de Actividades elaborado en el paquete Project:.conﬁnuando con la
red PERT General del Proyecto. ' '
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LISTADO DEAGTIVLDADES. TIEMPOAY SEC‘UENCIAB

ACTMDADES ) " " “ 1] 2} 3] 4| .8l o] 7] 8] ef10] 41112]13] 14] 48] 48] 17] 18]-18] 20| 24 22| 23] 24) 28] 28] 27 2_8 20| 3] a1] 32| 3s] purRation
PRE-EJECUCION ' i ' 1.1 1 i il . - i
SELECCION E |DENTIFICACION DE ME‘CADQ . ) :
Selsccionar drends eanicla : ) ' ' . R 18
2 |identifear Empresas o X . 11 .1 ] 1 T
PRESENTACICN EN GDNGRESOS YASOCIAC#DNEB X B ' " ! ’ AN
_ 3 [Gustion de presenticiones ) . X 28
_A|Prepanacicn de prasenincionss sjecutias X ] 13
PRESENTAC!ON DE PROFUESTAANTE JUNTA DIRECTNA ) —
S Vllhuomgnuty ghstion de antrevistes - |X 23
B | Préparzcion de resumen bériks e N - X s
7|Protarmacien anis funta - - | X -oid
8|Rersiucion de Junta dirsctiva . S 1 ] [X 1s
| - |ELABORAGION DE PLAN ESPECIFICO . : ;
BETERMINACION DE LINDEROS DEL PROYECTO - . : - T
Slpafinicion de chjstivos, metas y alcances - il NE ) ’ X - B 1s
10]|Detarminacion ca sistamas importantes . : : . ' 1X I E - . - . - is.
- 1GESTION DE FINANCIAMIENTO . . i Ty N I I A A A - L - ) - .
11 |pstermiriacion da recurses humanes, materales y ﬂnanclurw ; 1 X . j ) . . 18-
_jZIRa:o!oeclnn do Informackin da financlambents -1 K R e 1
13]s 1 da farma y fusnts de fingnciamients A L .| X 13
14 |Trambtes de fiaanchamisnts - - NN ' BB X 28
INVOLUCRAMIENTO DE PERSONAL T St O I ‘ . . -
15 |identificacion de porconal  + . . s - ' N X - ’ . 1s
16 ;Proparscien y realizacion de charias K il ’ X] 1L i . 1s
" |EJECUCION DE METODOLOGIA
REQISTRO PRELIMINAR ) . - - ) i -
17| Disefo de Instruments ds recalsecion Informncbin " RN - X. N : . ] d-1 L - 3s
18[Rocoplacion o Intormackn contable © N R NE X : ‘ j ' - : HIES 28
19[Recoplracion da infeimasién en lnstuments . . ] - B j X B . ) o 2s
20 Crdenary oviructurar informacin . L. . i X1 fo ] i . 13
ANALlSlemABNosmco i o ‘ i : '
| 21| Andllais ccitico de Informacidn mgnm : I i ' | ) X1 - 1T : 28
| 22 |Eisberecion de diagnestics do situaclon sctual g |- ' 1. i i -0 X L] “ . . 43
2 Pmantanlnndedh;_nosﬁonnne]unu. L N ENEERE : i - X1{ | ) : 1. 14
DISENO DE LASOLUCIGN i . ) -l .- ) 1 ) i . . - . . )
24 E\ralun_ry nllcc_lgglrlm principales rubros S - ] ’ i X ) i . is
| 25]Idear cnclonsea de wojuzién ] . B i 1 X EEE S 4s
28|evaluar y setocchinur'ta soluckn - : ' dT 1 T " : X T.0 1 1 - 43
| 27| Dotailar In sgluckin- : . 1. 1 |- : X .2y
_EEPNEmcbn d'documamn_vpnsonmclon s | ) -1 L] iR L] ] X1~ ' 1s
| 2B[Austss a las ecluciones - ' HE . L ‘ | 1 IX RIEE 23-
. EVALUACIONYPLAN DEIMPLAIUACION ' 2 g i s 3 RN R N E .
30 | Evaluacion sconémica y finanziers. o NN . i R IR Tl X 4
'—3—1.ElnbambndeEIanﬁshnEgnmcbndnngum R A ) : k2 O N EH | | S N I N O Y I I X 3
32 Prmnﬂcbndodocumammll R E ' . ’ NN E | . . e N - X 1
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. - DIAGRAMAOE GANTT DEL PROYECTO DE EIECUCION DELA METODOLOGUA PROPUESTA EN UNA EMPRESA DEL SECTOR SERVICIGS
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7.3 Organizacion para la Administracion del proyecto.

Disefio de la Estructura Organizativa
Para llevar a cabo el proyecto es necesario formar una organizacién que permita integrar los
recursos humanos, materiales y financieros que se requieren para aplicar la metodologia y

realizar los ajustes correspondientes.

Las organizaciones para la gerencia de un proyecto pueden ser de tipo funcional y
matricial (los cuales se forman con recursos propios de la empresa); y la exclusiva, que se
forma con recurso 1_1umaino externo a la empresa (consultarias y subcontrataciones).

Para determinar que tipo de 6rganizaci6n es la mas adecuada para el proyecto, es necesario
evaluar las ventajas y desvéntajés de cada uno de los tipos (ié organizacion seél'm eltipoy

los objetivos del proyecto.

Los criterios utilizados para la decision sobre el disefio de la organizacion son; .

~ incertidumbre, tecnologia, complejidad, duraci6n, importancia, interdependencia dentro de

la empresa, y caracter critico'de los recursos. En la siguiente tabla se presentan cada uno de
los criterios y su efecto sobre los tipos de organizaciones, y su seleccion dependera del tipo

del proyecto.

Tabla 73: Criterios Relativos a la Decision sobre el Disefio Organizativo

Tipo de Organizacién | Funcional Matriciat Exclusiva
Criterio
1. Incertidumbre - ; Baja
2. Tecnologia Comin
3. Complejidad Baja
4. MCién Breve
5. Importancia | Poca
6. Interdependencia (dentro) Baja
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Tabla 74. Evaluacion de la Organizacion

Seleccion en
Criterio funcién del Justificacion
Proyecto
_ Se trata de un proyecto nuevo por ﬁatm dela
1. Incertidumbre: se mejora de la productividad en el sector servicios
‘refiere al nivel de - aplicando técnicas probadas en el sector indust_rial,
problemas que se Alta ' pof lo que se desconoce con exactitud qué tipo de
puedén presentar problemas e inconvenientes se pueden tener al
durante la ejecucion implantar el proyecto.
del proyecto.
T Las telecomunicaciones y la informatica han dado
origen al desarrollo de la tecnologia de la ‘
2. Tecnologia: que séfé informacién, que ha llevado al desarrollo de
utilizada i)ﬁra el nuevos equip;'as llamados de corriente débil, muy
desarrolio del ~|usados dentro de las empresas de servicio, al igual
proyecto, tanto en %’ﬁf’fﬂ que el software con que trabajan los eqlﬁpos
equipo como en R informatizados.
conocimiento. En cuanto a conocimiento, se trata de la
integracion de sistemas a gran escala en el sector
servicios, lo cual por ser nuevo resulta ser
complejo.
3. Complejidad El tipo de estudio a realizar resulta ser complejo | |
Alta dado que se trata de integracion de sistemas a gra;l '

escala para el sector servicios.

4, Duracion

Prolongada

El tiempo estimado para la aplicacion de la
metodologia en el sector servicios es de 11 meses.
Ademas, se trata de validar la metodologia
propuesta en va_rias empresas, por lo que puede

durar varios afios,
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5. Importancia Se trata de abrir el campo de la ingenieria

industrial hacia el sector servicios, para lograr el

Ala mejor aprovechairﬁento de los recursos en dicho’
sector economico.
6. Interdependencia | Se trata de un estudio y analisis profundo de una
Alta | empresa, por lo que el proyect6 tiene alta

dependencia con ella.

Cada criterio posee un nivel de evaluacion que ha sido considerado para poder determinar
cual es el tipo de organizacion mas conveniente para el proyecto. De acuerdo a los
resultados obtenidos en el analisis de los criterios se determina que el disefio de

organizacién que mas favorece es la Organizacién Exclusiva.

Para la implantacion sera necesario establecer el organigrama que representa.la estructura’

de Ia organizacién del proyecto, y se determina a través del siguiente organigrama:

Figura 2. Organigrama de la Estructura

Organizativa del Proyecto
DIRECTOR DEL
" PROYECTO
JEFEDE - JEFE
OPERACION _ ADMINITRATIVO

Es necesario establecer que los analistas funcionaran como asesores dentro de la empresa.
Este organigrama estara a nivel de Staff de la Alta Gerencia. Toda decision debera ser

autorizada por esta.
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La organizacion del proyecto se entendera con la organizacién de la empresa en los

siguientes niveles:

Alta Gerencia, para conocer los fines y Ia mision de la empresa y obtener la aprobacion en
las decisiones qué se tomen en la ejecucién de algiin cambio. .

Jefaturas, para conocer objetivos, politicas y estrategias actuales de la empresa. Personal
con el cual s trabajara directamente en las actividades a estudiar.

Empleados, con quienes se trabajar directamente.

Nomina de Funcionarios y Organismos Claves

Para la aplicacion de la metodologia se tendréan basicamente dos identidades claves:

ORGANISMO - FUNCION A DESEMPENAR

Parte interesada en un diagnostico profundo de su situacion actual, -
y en que se realice la aplicacion y depuracion de la metodologia

| Empresa de Servicio propuesta para el Estudio y Medida dél trabajo en puestos de
trabajo provistos de maqt_x_iﬁa‘ﬁa_ y equipo de tipo eleWéM@, para
poder contar con un documento que le diga como mejorar su

productividad.

E Consultora® Presta la asesoria técnica sobre la aplicacién y depuracion de la
mpresa Consuitora ‘

metodologia.

De acuel;do a lo anterior la organizacion para la ejecuciéﬂ del ﬁroyecto estara a cargo de los
asesores de la Escuela de Ingenierié' Industrial a quienes la empresa debera cancelar los
honorarios por la direccion del proyecto y de acuerdo a los salarios definidos en el Estudio
Econ6mico del proyecto, sin embargb de preferirlo asi, Ia empresa esta en libertad de
éontrataf asesores extémos para la direccién del proyecto; en tal caso, la empresd debera
cancelar los costos por propiedad inteléctual, -derechos y regalias por la metbdologia. Enel -

caso de medianas empresas dentro de las cuales se realicen actividades sencillas y -

" %la empresa Consultora, estard a cargo de la Escuela de Ingenieria Industrial
de la Universidad de El Salvador. '
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‘procedimientos no muy complejos que demanden Ia atencién de los directores de la

empresa en un porcentaje mayor al 60% de su tiempo de trabajo, la direccién del proyecto

podra estar a cargo de los dirigentes de la empresa siempre qile ‘cumplan con los

requerimientos planteados en el perfil para el puesto; pero en general es recomendable que

la gerenciacion del proyecto la asuma una persona ajena 4 las actividades de la empresa.

: D&S(_:fipci‘(m de Funciones

En forma general los funcionarios que requiere la estructura organizativa del proyecto son

los siguientes:

Cargo_

Funcion’

Director del proyecto

Es el encargado dé la realizacion del proyecto. Es

responsable de la implantac;ién del proyecto. Ademas,

.| ejerce como analista.

Jefe de Operaciones

Su responsabilidad son todas las actividades qué involucren
Ia operacion del proyecto, llevando el control del trabajo
operativo de los analistas, monitoreando los avances del

trabajo y los resultados que se iran obteniendo. Ejerce

también como analista.

Jefe de Administracion

Se encargara principalmente de las actividades de gestion de

"|los recursos humanos y financieros utilizados en la

ejecuciéq_del proyecto. Estara encargado del control y

monitoreo del uso de los recursos. También sera parte del .

| grupo de analistas.

Para tener una mejor comprension de las actividades o funciones que a desempefiar por los

elementos de la estructura organizativa, se presenta a continuacion un manual de puesto

donde se especifican las funciones, dependencias y requisitos de cada puesto de trabajo.
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APLICACION DE METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO Y MEDIDA DEL TRABAJO
PARA LA PRODUCCION DE SERVICIOS

PUESTO DE TRABAJO: . | : PAGIDE 1.
Ditector de Proyecto FECHA:

DEPENDENCIA: Ninguna -

FUNCIONES

Contacta a los encargados de la empresa a estudiar.

Presenta proyecto ante junta directiva.

Planificar, organizar y dirigir todo el proyecto:

Informar a la gerencia de los avances del proyecto

Reclutar y seleccionar el persoﬁa] que va colaborar en el proyecto. .

Establecer metas y objetivos del proyecto

Controlar los avances de! profecto.

Tomar decisiones relevantes en situaciones especiales y consultar a la alta gerencia.
AVelar por qi;e se cumplan los ijeti\_ros del proyecto.

Autorizar las salidas de fondos para las actividades en las diferentes etapas.

Ejercer como analista.

REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO: -

EDUCACION: Ingemero Industrial.

YEXPERIENCIA: En estudios de métodos y tiempos, y en empresas de semclos. |
EDAD: mas de 27 afios

SEXO: Ambos.

APTITUDES:

Lideraz;go _

Manejé de conflictos Habil en Comunicacion

Capacidad de analisis Iniciativa y Responsabifidad.
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APLICACION DE METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO Y MEDIDA DEL TRABAJO
PARA LA PRODUCCION DE SERVICIOS

PUESTO DE TRABAJO: ' PAG1DE I.
Jefe de Operaciones . FECHA:

DEPENDENCIA: Coordinador de Proyecto

FUNCIONES

Distribuir recursos entre las diferentes actividades.

| Controlar los avarices del proyecto e informar a coordinador de proyecto.
Preparar y realizar charlas de, involucramierito de personal tecmco y operatlvo
Coordinar la elaboracion de plan de implementacion de solucmn

Ejercer como analista. .

REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO:
EDUCACION: Ingeniero Industrial.
EXPERIENCIA En estudios de mefodos y tlempos
EDAD: mas de 23 afios

SEXO: Ambos.

APTITUDES:

Liderazgo - _ _ : ;
Manejo de conflictos Habil en C;)f;lilnicacién g
Capacidad de anahs1s _ o Iniciativa y Responsabilidad. .. -
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APLICACION DE METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO Y MEDIDA DEL TRABAJO
PARA LA PRODUCCION DE SERVICIOS !

PUESTO DE TRABA.JO: ' , PAG1DE 1.
Jefe Administrativo _ FECHA:

DEPENDENCIA:. Coordinador de Proyecto

[FUNCIONES

Pianea'r los‘recursos humanos, materiales y de equipo necesarios para la implantacién.
Coordinar las actividades administrativas'y ﬁnancleras dela nnplementaclon
Gestionar financiamiento del proyecto. ‘
Elabogar la programacioén y control financiero.

Comparar los resultados financieros con lo presupuestado.

Controlar los avances del proyecto e informar a coordinador de proyecto

Ejercer como analista.

REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO
JEDUCACION: Ingemero Industrial.
EXPERIENCIA: En estiudios de metodos y tlempos
EDAD: més de 23 afios

SEXO: Ambos.

APTITUDES:

Liderazgo

Manejo de conflictos . . Hébil en Comunicacion .
Capacidad de andlisis ' ihiciativa.y Responsabiﬁciad. ’
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7.4 Sistefna de Informacioén y Control

Estructura del sistema

Cada elemento de Ia organizacién para el proyecto serd responsable de metas, y deberan ser

aprobadas y controladas por el Director del proyecto.
Objetivo del SIC

“Disefiar un sistema de informacion y control para la etapa de inversion de la aplicacién de

Ia metodologia del estudio y medida del trabajo en et sector servicios”.
Determinacion de las dreas de control

Los puntos de control serviran para poder tomar medidas oportunas y'aprop‘iadas al detectar

desviaciones en cualquier momento y en cualquier nivel de ejecucion del proyecto.

4

En la tabla 75 se establece los sub-sistemas y las r,espéctivas metas que se esperan lograr, y

quien es el responsable de loéra_rlas.
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Tabla 75. Metas que se espera alcanzar por subsistema

Sub-sistema Paquetes de trabajo Metas Responsable
Pre-Ejecucion | Seleccidn e -Presentar metodologia en Director de proyecto
Identificacién de COngresos prbfesionales y
nier__cédo‘ para el asociaciones empresariales.
proyecto. -Seleccionar rama de
Presentacion de servicios a estudiar.
mietodologia en -Conseguir ¢l acceso a una
congresos y émpresa del sector sérvicios
asociaciones para aplicar la metodologia.
empresariales.
Presentacion de
propuesta ante junta
| directiva o gerencia.
Elaboracion del | Determinacion de -Establecer los objetivos, | -Grupo de analistas
plan especifico | linderos del proyecto. |alcances y metas del proyecto
de trabajo Determinacion de ' en 1 semana. ‘-Jefe administratiyo ‘
recursos humanos y -Lograr el financiamiento del’
materiales a usar. proyecto en 27 dias. |
Gestion de -Jefe administrativo
financiamiento. (Encargado de la parte
Involucramiento de “Explicar al'personal de organizacion de las
personal técnico y involucrado el objetivo del charlas)
| operativo. estudio en 8 dias. ' -Jefe de operaciones
(Encargado de dar Jas
7 - { charlas)
Ejecucion de | Registro Preliminar -Recopilar toda la -Jefe-de operaciones
metodologia. informacién necesaria para | -Grupo de analistas
hacer un diagnostico
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profundo de la empresa en 3

| meses.
Anilisis y diagnostico- |-Presentar a la empresaun  {-Jefe de operaciones

de situacién actual | diagnostico detallado sobre su |-Grupo de analistas
situacion actual. Tiempo 4 )

semanas

Disefio de'solucion -Generar opciones de -Jefe de operaciones _'
solucion a la problematica _—Grupo'lde analistas
encontrada. '

Evaluacion y plan de -Eiﬁaluar las soluciones -Jefe de Operaciones

implantacion. | propuestas y escoger la mas '-Grupo de analistas |

adecuada en 2 semanas,
-Generar el plan de

implantacion de la solucton

elegida en 2 semanas.

FLUJO DE INF ORNIA_CI(')N
El ﬂujé» de informacion es como ia informacién de controt pasa de una unidad a.lot'rh dentro
de la estructura organizativa. Se establecen las respbnsabi]i_dades de control de cada uno de
los miembros, y también se especifican los f‘drmulgﬁos que deben Hevar para reportar los
avances y atrasos de sus responsabilidades y metas.
Los datos de los avances son obtenidos de los reportes presentadés por los responsables de
llevar a cabo cada subsistema. Estos son analizados y unificados eﬁ un solo 'repor'te por el
Director del proyecto, el cual presentara los avances a la gerencia o junta directiva.
El control del avance del proyecto es importante para poder tomar medidas correctivas en el

momento preciso.

A continuacién se presenta un diagrama de flujo de informacion general que servird para

que el director realice su reporte de fin de mes que entregaria a la empresa en estudio.
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FLUJO DE INFORMACION GENERAL

HECHO POR: - Fecha:
J .Argueta/G.Mende’zJM.. Maravilla DICIEMBRE 2000 -
Jefe de Operacionés Jefe Administrativo Director del Gerencia/Junta -
7 : Proyecto _
m Elabora reportade | - = I - i
distribucién y _ Recibe reportes Recibe reporte
) utilizacién de

Reporte del avance recursos realy ¢

fisico real y programado _

programado de la - Elabora informe
ejecudidn de la "t | general
metodologla -

F-01 1 F-02
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Formularios.

Para el control efectivo de los avances del proyecto se proponen los siguientes formularios

que facilitaran el registro de la informacién necesaria; ya que con ellos se unificara la forma

de expresar los datos y hara mas ficil el analisis para la toma de decisiones.

Los formularios que se utilizaran se presentan a continuacion:

Resumen de formularios,

iElaboraclon de plan 15 dias Informe del avance enla F-01
,espéciﬁco A realizacion de las actividades,
Ejecucion de metodologia 1 mes es realizado por los encargadds

' | de cada sub-sistema
Elaboracion de plan 15 dias Informe del avance financiero, F-02 _
-especifico ‘ . elabora(ios por el jefe . |
Ejecucion de metodologia 1 mes administrativo y el de

' operziciqnes

- Elaboracion de plari 1 mes | Resumen de avance fisico y F-03 .
e‘speéiﬁco . - | financiero, lo realiza el Director
- Ejecuci6n de metodologia del Proyecto ‘
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0)

FORMULARIO F-01

infdrme n-: | Fedha:

Objetivo: Control del: al:
Elaboro:
Meta: Indicador:
Tiempo Real / Tiempo Programado
Actividad Responsable Tiempo Tiempo Real Empleado |Indicador de
programado Cumplimiento
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Objetivo:

Control Del; Al - X

-Elabﬁro:

Meta

Indiéador:_
Gastos Realizados / Gastos Presupuestados °

Actividad

Responsable

Gastbs :

presupuestados

Gastos Realizados Indicadorde = -
l . Cumpﬁmiento :




e =

FORMULARIO F-03

Proyecto:

No.

Area:

Control del - : al

de

Elaborado por el Gerente del Proyecto

Fecha:

INDICE RAZON

INTERPRETACION

PROBLEMAS _

. JCAUSAS

ACCIONES

OBSERVACIONES:
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Establecimiento de Inﬂic&dﬂres

~ A efecto de tener un parametro de comparacion con el cual’sé‘ pueda verificar el
:climp!imiento‘ de las.metas establecidas se hace uso de un sistema de indicadores o
controles de la iniplantacién. " _
Haﬁigéndose realizado la planificacién, programacion y presentado la organizacién que tiene
como funcién principal ejecutar dichas actividades, se requiere contar con los elementos
qtie'permitaﬁ dar el.se;guimiento y control de las diferentes actividades de implantacién, con ~
el objetivo de que dichas actividades de implantacion sean realizadas en el tiempo y costo

programado.

Indicadores De andimiento Para La Evaluacion Del Proyecto

Tabla 76: Indicadores de Ia implantacién del proyecto.

{ Tiempo real Este factor permitira evaluar la
tiempo [tiempo - ejecucign de avance del proyecto -
pr‘ogrémado ‘en un periodo determinado de
' | tiempo: _
2 |Ejecucion N Gast63'reaﬁzados Permite evaluar el grado de . |~ Todos
1 _prespﬁuestaria / gastos  |ejecucién del presupuesto con

presupuestados. | respecto alos. gais’tos que se van
| | realizando -
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Conclusiones

Estudio Econémico y- ﬁnanmero

El costo estimado de la reahzacmn del estudio en una empresa del sector servicios

_es de 700,000 colones. Actualmente, empresas consultoras como JD Edwards

cobran hasta 2 millones por hacer estudios de Administracién por procesos, porlo
que se considera que el costo del proyecto es justificable y factible.
La decision de como financiarse y que fuente de financiamiento escoger, serd

decision de la empresa en la que se realizara el estudio.

Evaluaciones

La principal ventaja que ofrece la metodologia propuesta es la de ser un instrumento
de medicion de la. pmductmdad por lo que las empresas de servicio contaran con
bases solidas para tomar decisiones en cuanto a la implementacién de un nuevo
método. | |

La metodologia permitira segin el logro de un costo beneficio de 2.5, y podra

recuperarse la inversién en 4.7 afios.

Plan de 1mplantac10n

Para comprobar la aplicabifidad del estudio y medlda del trabajo para puestos de
trabajo provistos de maquinaria y equipo de tipo electromco en el sector Servicios,
se hara un esfuerzo de mducclon aphcando la metodologla propuesta en “n”
empresas, realizando los ajustes necesarios cada vez y comprobar la validez de la
misma. El plan de implementacion disefiado se elaboro con la vision de
implementar la‘ metodologia en una empresa para comenzar.

Una vez se compruebe la validez de la metodologia en diferentes empresas (ny,
nz,m, etc.), se podra inducir que la metodblOgia sera valida para otras empresas del

sector servicios.
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El trabajo del grupo de analistas que apliquen la metodologia en la empresa llegar
hasta la presentacién de un documento en el que se expone como mejorar los flujos
de trabajo, métodos y procedinﬁentos de la empresa en cuestién. La imple’meﬁtacién
de esta propuesta de solucion es decision de la empresa en la que se elab(-)ro el
-estudio. -

Para cada empresa se debe elaborar un plan especifico de trabajo, para aplicar

efectiva y eficientemente la metodologia propuesta.
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Recomendaciones

Estudio econdmico y financiero
_Algunos costos de la implantacién pueden reducirse para la empresa. Por ejemplo, costos
de.alquiler de local, computadoras, etc.

Evaluaciones

El anélisis costo beneficio es el mas acertado para este tipo de proyectos.

Se recomienda a los analistas que al realizar las evaluaciones planteen todas las ve'ﬁtajas
cuantitativas financieras, no financieras y no cuantitativas que pueda ofrecer la solucion

- prepuesta.

Plan de implantacién

Toda decision que implique cambios q.ue' afecten directamente la estructura de la’
organizacion, o que sean cambios radicales, debe ser consultada con Ia.junta directiva o
gerencia de la ermpresa. |

Se debe controlar el progreso de la ejecucxon del proyecto y sus deswaclones para poder
‘tomar decxstones acertadas y en el momento preciso.

" Se recomienda a las empresas en las que se realice el estudio que impleménten las
solucéiones planteadas por la metodologia, para evitar que sehagan esfuerzos en vano y se
aprovechen los beneficios éenerados pbr el uso de la metodologia.

Los analistas deben registrar los ajustes hechos a Ia metodologia, los motivos y condiciones
en que se tuvieron que hacerse dichos ajustes y las conciusiones de los mismos. Esto servird
como retroalimentacion para los que apliquen la metodologia en otra empresa para

comprobar su validez.
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Glosario Té¢nico.

¥} Actividad. El conjunto de actos o labores especificas (operaciones y métodos),
relacionados entre si; que contribuyen .a realizar una funcion. |
& Actuacion normal. Actuacion esperada de un operario con adiestramiento medlo
cuando sigue el método prescrito y trabaja a un ritmo normal o medio. o
%] Adiestramiento del operario. Ensefianza sistematica de un oficio manual al
trabajador con objeto de que emplee métodos de trabajo buenos y uniformes. Puede
equivaler a la capacitacion o formacién profesional.
¥4} Anilisis de operacién. Un estudio de los factores que afectan la ejecuci(’;n de una
operacion, tales como finalidad de la operacion, otras operaciones del procedimiento,
revisiones necesarias, materiales utilizados, preparacion de equipo, condiciones de trabajo
existentes y método de trabajo. ' _
& Area méxima de trabajo. Zona del puesto de trabajo limitado por el arco
unagmano descrito por la punta de los dedos del trabajador al moverse en el plano
honzontal con el brazo completamente extendido y girando alrededor del hombro. El
sector en el que se superponen las areas maximas de las manos 1zqu1erda y. derecha
constituye el 3 4rea maxima de trabajo para las dos maros.
& .Area normal de trabajo, Zona del puesto de trabajo que esta limita;da por el arco
imaginario descrito por la punta de los dedos dei trabajador al moverse en el piano
horizontal, sirviéndole el codo como pivote; cuando esta de pie o sentado en una posicién
relajada. _
B  Ciclo de movimiento. Serie completa de elementos en movimientos real]zados en
‘la ejecucion de una operacion, que comlenza con un movimiento relacionado con la
producci6n de una unidad y que termina cuando el mismo movimiento va a ser repetlsio por
la unidad siguiente. |
¥4 | Croilometraje. Modo de observar y registrar, por medio de un reloj u otro
dispositivo, el tiempo que se tarda en éjecutar_ cada elemento.

1%4] Datos estindares. Conjunto estructurado de valores de tiempo normal pasa
elementos de trabajo, codificado en forma tabular o grafica.
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¥ Descomposicién en elementos. Subdivisiones de una operacion, en-elementos, cada

uno de los cuales esta compuesto de una secuencia dlferente descnpuble y mensurable, de

uno o vanos movimientos fundamentales.

3 Elemento. Subdivision de un ciclo-de trabajo, compuesta de una sucesion de uno o

varios movimientos fundamentales y/o actividades de equipo que sean diferentes,

descriptibles y mensurables.

2 Empleado promedio. Aquel empleado que poseée el adiestramiento e instruccion

adecuada y que ejecuta su operacion en un tiempo no muy corto ni muy largo.

8.  Empresas Representativas, Se considerarin como empresas fepresentativas (iel

sector servicios al que pertenecen, a aquellas empresas que posean los puestos de trabajo

tipo que se encontrarian en empresas del mismo sector, péero de menor tamafio, de manera
que para fines de investigacion, se pueda tener un panorama amplio de la rama de servicio
al tomar una de esas empresas. ' _

- 14 Ergonomia. Es un conocimiento interdisciplinario que trata de la adaptacion y

mejora de las condiciones de trabajo al hombre en su aspecto fisico, ps1qulco y social.

M Estudlo del trabajo. Genéricamente, conjunto de técnicas, y en particular el estudio
de méfodos y la medicién del trabajo, que se utilizan para examinar él trabajo humano en -
todos sus contextos y que llevan s1stematlcamente a mvestlgar todos los factores que

-influyen en la eficiencia y economia de la s1tuac10n estudiada, con el fin de efectuar
mejoras.

i - Fatiga. El cansancio fisico y/o mental, real o imaginario, que afecta negativamente
a una persona en su capacidad para efectuar ua trabajo.

& ' Funcién. Conjunto de actividades afines y coordinadas, necesarias para alcanzar
los objetivos de una empresa.

| Margen. Tiempo que se agrega al tiempo normal para compensar retrasos o
demoras personales, inevitables y por fatiga.

@ Método. La manera de efectuar una operacién o una secuencia de operaciones.

Nomograma. Conjunto grafico de lineas rectas y/o curvas que representan

ecuaciones, y ordenadas de manera que pueda ser obtenida una solucién uniendo

sucesivamente los pﬁntos que representan a las variables independientes. Es empleado para
ahorrar tiempo de cilculo cuando se desea una serie de soluciones. Suele tener tres escalas
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rectilineas paralelas ‘graduadas par;;r di_f‘efentes variables, de (mt;do que-cuando,una recta.se “ '
traza por dos valores, uno en cada una de’dOS escalas, puede leerse el punto correspondiente )
enla tercera en el punto de interseccion de esta y la recta anterior. Y "

7 | Operaclon. Es la division minima det trabajo. Las operaclones pueden ser pueden B
ser fisicas o. mentales en conjunto forman una acﬁvxdad y, si son secuencxa.les un

: procedumento L )
&8  Procedimiento. Sucesion ci‘onolégica:'q secuencia de operaciones Ac_:oz.l:qatel_l'adas.'
%] Puesto de tr:ibaj o. Lugar de un centro de prbduccién en donde el trabajador ejecuta
los trabajos que le han sndo asignados, mcluldo el espacio necesano para sus equipos
pnnc:lpales y auxiliares. '
Puesto tipo. Es aquel puesto representattvo y ca.ractenstlco deuna sene de puestos

sumlares en el cual estin contémpladas las pnnmpales variables de los demas puestos

' T A sumlares cuyas medlclones son valederas para cada uno de estos. . ;

o vi _ Puntos de control. Es la reunion.de elementos de mfonnacnon que al evaluar los.
resultados del sistema ayudan al gerente a la toma de declslones a redmglr Sus accmnes a
reforzar sus planes de accmn, etc. | K'

] - Rendmnento. Relacién entre el tiempo tlpo de ejecuclon yel txempo real de
¢jecucion expresado generalmente en porcentaje )

& Tiempo normal. Tlempo requendo por el empleado normal para reahzar Ia

actividad cuando trabaja con velocidad estandar, sm mnguna demora por razones
. personales ) cxrcunstancnas mev;tables . ' ' y
%] Tlempo tlpo. Es el tiempo total de e_]ecucmn de \ina tarea al titmo tlpo ‘
a - Tlempo observado. El que. se tarda en gjecutar un elemento o combmacmn de:
| elementos segun lo mdlca una medicion directa.. o
@  Unidad de trabajo. Es la cantidad de trabajo, o el resultado de una cantldad de T
trabajo, considerada convemente como un indivisible cuando se examina el traba;o desde
" un punto de vista cuantitativo. . o
. , Slstema. Con_]unto ordenado de procedlmlentos (Operacxones y metodos)
‘relacionados entre si, que contribuyen a realizar una ﬁmcton
v} Suplementos de tiempe. Son tlempos que se agregan al tiempo normal de una
operacton para detennmar el tiempo tipo. Estos tiempos son agregados para dar al -
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trabajador la pos1b1hdad de reponerse de los efectos ﬁs1010g1cos y pswologlcos causados

porla ejecucmn de determinado trabajo en determmadas condlcmnes y para que pueda ‘

atender a sus necesidades personales.

.o
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Glosario Econ6mico

B Costos Fijos: son aquellos en que incurre la empresa, ‘independientemeht_e del nivel
de produccion de 1a misma. | ' '
&4  Costos Variables: son. aquellos en que incurre la empresa en forma proporcional a -
su nivel de produccmn '
¥ Capital Social: es aquel que esta representado por las acciones emitidas por.una
empresa, que han suscritas por los accioﬁMs

y ' ¥4} Costos De Admmlstraclon son aquellos en que mcurre la empresa en sus

’ funciones de establecer ob]etlvos plamﬁcar organizar, motivar y controlar sus

operaciones; tales como: sueldos y salanos prestaciones y otros recargos, luz y teléfono,

depreciaciones, papeleria y otros gastos, alquileres, amortizacion, y otros afines al area
administrativa. | ’ - '
@ - Costos De Fabricacién: son costos de produccxon en que se incurre para la
N elaboracmn del producto, pero que s¢ dificulta asignarlos dlrectamente al mlsmo tales
‘como, materiales mdlrectos empagque, combustible y lubricantes, mano de obra indirecta,
prestaciones y otros recargos, energia eléctrica, agua, depreciaciones, mantenimiento, aseo,
etc. " . ' .
4 Costos Financieros: son- aquellos derivados de la utlhzaclon de. caplta] a]eno y de
\ . operaciones comerclales Se consxdera este rubro: mtereses comisiones y otros recargos
sobre prestamos. . '
Costos De Orgamzaclon. son los gastos en que se incurre la orgamzaczon de una
empresa, tales como los gastos de honorarios a los abogados derechos que deben pagarse al
estado. ' .
Costos De Pre-Inversnow lo constltuyen los gastos previos a la e;ecucxon del
proyecto por concepto de elaboracién de estudios de_ factlblhdad d1rectamente vmculados
con el proyecto.
4% Costos De Puesta En:i\larch'a' aquellos gastos en que sé incurre previo inicio de
operaciones comerciales de una planta, a fin de reallzar pruebas de produccion para hacer
aJustes correspondientes, asi como los de entrenamiento de personal y otros.
_ Costos De Comercializacién: son gastos en que se incurre para hacer llegar los

productos al consumidor o distribuidor. Estos gastos son: sueldos y salarios, prestaciones,
349



comisiones, vidticos, transporte, combustible y lubricantes, depreciabiones, publicidad,

* gastos de promocidn, y todos los que estén relacionados con las ventas.

Empresa: unidad econdmica organizada para alcanzar uno o varios ob]etlvos

. relacionados con la produccién y/o distribucién de bienes y servicios. Por la calidad de
propietartos, las empresas pueden clasificarse como individuales y de - sociedad. '

¥ Efectivo: son las disponibilidades monetarias que la empresa requiere para atender
pagés al contado.

M . Flujo De Efectivo: es una estimacion pormenorizada de los ingresos y egresos en
efectivo de una empresa o proyecto a generarse u ocasionarse en un periodo determi_nado,
por las operaciones de los mismos. .

¥} Material Directo: material en que entra a formar parte y se constituye como .
elemento de un producto.

| Materiales hudirectos: aquellos bienes de cualquier origen utitizados en el proceso
productivo, peto que no se incorporan al.producto final.

%] Patrimonio: cantidad invertida o aportaciones de los accionistas, asignada a la
cuenta de capital social, por los estatutos o por la escritura de constitucién de la sociedad o
POr convenio con los accionistas; més las utllldades retemdas o pendientes de aplicacion,
&2  Punto De Ethbno. es aquel nivel de venta de una empresa en el que no se -
obtienen ni utilidades ni perdxdas es decir, cuando los ingresos totales son exactamente
xguales a los cotos totales de Ia empresa.

Razéon Circulante: es un indice de liquidez de una empresa que indica, en forma
.aproximada, la capacidad dé los activos circulantes para cubrir las obligaciones a corto
plazo de la empresa. :

Bl Rotacién De Cuentas Por Cobrar: refleja 12 velocidad de recuperacién de las
ventas al crédito, en un proyectc; determinado. '

M Utilidad Neta De Operacion: es el excedente que obtiene la empresa como
resultado de sus operaciones, sin considerar el costo de los recursos financieros utilizados.

_E Valiio: opinién calificada sobre el valor de un bien, en un momento dado.
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Anexo 2 - Estructura del PIB por ramas de Actividéd

Estructura del PIB por Ramas de
Actividad del Sector Servicios - 1999

Electricidad

. Comercio

' Transporte y

Almacenamiento
12%

Comunicaciones.

4% .
Bancos y Seguros _— Restaurantes y.
70 L Servicios def Hoteles
~ Servicios . Gobiemno 7%
Comunales, Sy C. 15% . - :
. 8% . .



Flujo de IED por Sectores
. Durante 1998

Minas y Canteras - ;
.. 0%
Comercio Maquila
2% o
Agricultura y Pesca
2%

Financiero
4%

Industria

Comunicaciones . S
"23% -

Electricidad
53%



Anexo 4 - Personal Ocupado por Rama de Actividad Econémica.

Sector Personal Porcentaje

: Ocupado - (Y)
Industria Manufacturera 415,631 18.66
Sector Servicios 1,153,151 51.77
Suministro Eléctrico, Gas, Agua . 8,651 0.39
Construccién o 121,185 5.44
Comercio, Hoteles y Restaurantes 555,857 24.95
Transporte, Almacenes y Comunicaciones - 89975 4.04
Intermediarios Financieros, Inmobiliario - 82,625 3.71
Administraciéon Publica y Defensa 104,746 4.70
| Ensefianza 65,959 2.96
Servicios Comunales, Sociales y Salud 124,153 5.57

- | Otros . : . 658,689 29.57
" | Agricultura, Ganaderia y Silvicultura 539,332 24.21
Pesca 18,700 0.84
Explotacién de Minas y Canteras 1914 0.09
Hogares con Servicio Domestico 96,109 4.31

Otros ) B 2,634 0.12

TOTAL - 2,227,471 100.00




PUESTOS DE TRABAJO PROVISTOS DE MAQLHNARIA Y EQUIPO ELECTRONICO

Anexo 5 - Instrq'menfo de Tabulacién de Ia Informacién -

UNIVERSIDAD DEEL SALVADOR™ . . .
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
 ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Tipo de Servicio:
Ocupacion: D
Nombre del Puesto: ] _ -
Objetivo del Puesto Esquema del Puesto de Trabajo-
Nivel temoloéfcu ,
: E?;ifpo y Mobiliario Caracteristicas del Eqm‘ﬁo
e ™ Factor de uso de eguipo electromnico - : |
Factor Humano " Factor de uso de Equipo electronico:

4

Observaciones




" Anexo 6 -Tabla de Criterios

Estableclmlentos :

1 Dlstnbuclén de Agua Y

| Suministro. Eléetrico "

0 33 S

=2 Hoteles yRestaurantes-_—-_z.ﬂ b3,

shle3n -'Telecomumcacmnes>

S Intermedlamén Fmanclera

Y 5 '-Admlmstramén pubhca

6 Ensefianza

| 7 SGWIGIOS de_SaIud

8- [Comerdio . 7 .




.} Anexo 7 - Instrumento de Recolecc1on de Informac1

A; Generalldades del Puesto de Trabajo

1- Tipo de Serv1c1o

AZ;Nombre del Puesto:

3-.Tipo de Puesto:

Oficinista

4- 0Objetivo del Puesto:

Servicioual Cliente

" B. Factores Humanos Y Factor de Uso de Equipe Electrénico.

—cQue actividades (Conjunto de Tareas)

trabajo°

reallza en su puesto de

Utiliza Equ;po
Electrénico

Tarea

Si : No

|10,

_f (Qué porcentaje del tlempo utlllza equlpo electronlco en su puesto°

7- Elabore una lista de los equlpos de tlpO electronlco que utlllza Yy

' margque con una “X” que porcentaje del tlempo lo usa.

Equipo(s) de tipo Electrénico

.Cantldad de
 Equ1pos que
' ' ‘posee

an:aﬂzgeckatleqx>quelk>usa

-

Menos de
25%

"B0% a
75%

Masa de
75%{

De 25% a|D
- 50%

8- ¢Por que.medios entra: y sale informacién de_su puesto de trabajoé

Oral

Escrita

Telé&fono

Fax

Computador| -Otros.

Entradas

Salidas




A‘15— ¢ Cémo lo hace? -

C. -Métodos. da’ Traba]o e Indicadores de Tlempos

9- ¢Re01b10 entrenamlento para utilizar el equ1po en su puesto de trabajo?

Si ' VNO[:]

10— ¢Existe algin método O pasos por escrito para el desarrollo de sus act1v1dades9

Si NOD

11- QQulen lo establece'?J

12- ¢Como lo hace°

"13—JaSe le exige’ el cumplimiento de algﬁn_tipo de meta o tiempo para

el desarrollo de sus act1v1dades7 L . - ’ E ~”iSi e Nb[::].

14— c,Qu1en lo establece°

16—.5C6mo se controla el cumpllmlento de ese tlempo o meta°'

realizar el equlpo electronlco de su puesto° S Si )_NC
21— ¢Existe algun equlpo e]ochon1C0 e] ‘eual tenga que compartir.éon
“uno o mas companeros de trabajo7 o . “. - Si ﬁo
22— :Esto le- oca51ona atrasos°.r . ' - Si ~ No
23— ¢Mant1ene frecuentemente 1nformac10n o) documentos en espera7 si l 1 .No{:j

17—5El desarrollo de éus'actividadés cumple coh;un_giclé‘o modelo'repetitivb? |

Si B No[:]

D, Factores Relaclonados con Product1v1dad

' 18- iQuién es el.encargado de mejorar la product1v1dad en la empresa°.

Qué medlos se Utlllza -para mejorar la product1v1dad en su puesto de ttabajb?'

Nuevos procedlmlentos o Procesosr'ﬂ o - ‘ Nuevos Equlpos
Motlva01on .| Nuevos Programas de Computadora
-Gapa01taclon S .- Otros

20- ¢Conoce y hace uso de todas las func1ones que es capaz de

.

24— :Por que razdén se encuentran en espera?

Necesitan autorlza01on e - -.Carga;alta'de Trabajd'
No hay dlsponlbllldad de Equ1po No se nedesitag inmediatamenﬁe
Informacion ;ncompleta B :  No hay quien'los reciba'
. -Otioé = '




[ E. Condiciones.de Trabajo.

: [ _ ¥ Iluminacién . © -~ Mala Regular{ | Buenal|-
[ ; - ¥ Nivel Ruido - o . Alto Medio| Bajo,
R v Ventilacién _— : Deficiente| | Regular Buena
- ¥ Disposicién adecuada del Eduipo-en el area de trabajo = - Si No
: 4y v Es necesario agécharse, girar, levanhtarse ‘o esforzarse .
o para alcanzar algo o realizar alguna tarea : S8i No
- " ¥ El Trabajo lé Produce algun Tipo de Malestar,
) En ‘la vista ‘
Muscular
Respiratorio
co En: la Voz
Otro| |Especifique: -
. F. Esquema del Puesto de Trabajo.
. ...',l. ,.;: '2.._...?- R S TEE - NP a.--.;., - SR e ‘_‘ : . - . .. ngeem ,..;-;
o P ' oot S R S R
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Anexo 8 - Tabla de Definicionés de los Movimiéntns Utfizados en el Simograms.

que el movimiento se detiene al Hegar a su
destino. Mover es un therblig dificil de
ehmmar de clclo de tmba_]o

Mov. Definicién . ! Evaluacion. -

' Este therblig corresponde al movimiento de Este therblig puede ser utilizado tanto
una mano vacia, hacia un objeto y en las operaciones de manufactura
basicamente se denomina “transporte en como en las actividades de la

‘g [vacio”. Empieza en el instante en que lamano {produccion de servicios. Enla -
£ |semueve hacia un objeto o sitio, y finatiza investigacion de campo se logro ver la
. & | cuando se detiene el movimiento al llegar al | existencia de estos movimientos en - ‘
< objeto o sitio. Este movimiento, no puede ser | algunos puestos de trabajo. Un ejemplo.
| eliminado del ciclo de trabajo, pero si puede | es cuando el empleado alcanza algin
ser reducido, acortando las distancias’y dando | accesorio de escritorio (engrapadora,
- | ubicacion ﬁja alos objetos. sello, efc.) para réalizar una tarea. ~
Este es un movimiento elemental que hace la | Al igual que el therblig alcanzar, este
-{ mano ‘al cerrar los dedos fodeando un ob_leto | movimiento. es utilizado para la
para agarrarla en una actividad w operacién. | produccién de servicios. Un ejemplo de
Este therblig es un movimiento eﬁme_ntc Y, este movimiento en'la producmon de .
: E generalmente, no se puede eliminar, aunque | servicios se da cuando un empleado
S | algunos casos se puede mejorar. Comienza |toma algin accesorio de escritorio
cuando los dedos de una o ambas manos (sacabocados quitagrapas, etc.) para
empiezan a cerrarse alrededor de un objeto desarrollar una actividad.
para tener contro] de €l, y terminaenel .
instante en que se logra dicho control. |
Es el elemento bésico en.una actividad u Este therbhg puede ser empleado enla
* | operaci6n de localizas un objeto. Es la parte produccion de servicios, ya que se
del ciclo durante la'cual los ojos 0 las manos | observé durante la investigacién de
5 |tratan de encontrar un objeto: Comienza en el | campo en alglmos pucstos de trabajo;
§ _ |instasite en que 10s ojos se dlngen omueven. | donde los objetos no tenian ublcaclones
‘M |enunintento de localizar un objeto, y termina ﬁjas También se puede usar en.elcasa |
" | en el instante en que se fijan en el objeto , -|deque el empleado busque una opcién
encontrado Es un therblig que el anahsta debe. |en un meni-de un programa de ‘
.| siempre tratar dé eliminar, - .- computadora.
- |Este therbhg se.efectiia cuando el empleado u | Este movimiénto puede ser empleado
- _operano tiene que escoger una pieza de entre - | en la produccion de servicios. En -
& |dos o mas semejantes. La seleccion puede algunos puestos de tmbajo dela
-g clasificarse como movimiento ineficiente y- .| produccién de servicios s¢ observo que -
& |debe: ser eliminado del ciclo de traba_|0 : este movimiento se realizaba cuando se
@ | ténfan varios objetos similares, como es
o el caso de sellos, opciones del menii en
la computadora, etc.:
Es Ia division baswa que correspondc al Siendo el caso contrario de alcanzar
movimiento de la mano con carga. Este - éste movimiento taxnbgen se da‘en los
movimienito también ¢s denominado’ puestos de trabajo de Ia produccién de
§ “transporte con carga”. Comienza en cuanto la | servicios. Un ejemplo es cuando el
=) mano-con carga se mueve hacia un sitio o - | empleado mueve sumano con algin
b= ubicacion general, y termina en el instante en 1

accesorio de-escritorio.




Mov - Definicion Evaluacion
" | Este elemento es la division basica que ocurre | En la investigacion de campo no se
4 | cuando se reinen dos piezas Comienzaen el | observé el uso-de este movimiento, sin
_é instante en que las dos piezas a unir se ponen‘ | embargo, es necesario-que s¢ realice un
‘g | enconticto, y termina al completarse la | estidio mas exhaustivo para decir si
M |unidén €ste se da o no en los puestos de trabajo
: - - : de }a produccion de servicios.
' | Este elemento es precisamente 1o contrario de { Enla investigacién de cainpo no se
4 | ensamblar. Ocurre cuando se sepa:an piezas | observo el uso de este movimiesito, sin
'g unidas y comienza en el moraento én queuna | embargo, es necesario. que se realice un
2 |oambas manos tienen control el abjeto estudio m4s exhaustivo para decir si .
é'? después de cogerlo, y termina una vez que éste se da o no en los puestos 'de trabajo
ﬁnahza el desensamble . deila produccwn de servicios
Este therblig, es el proceso mcntaI que ocurre | De forma contmn_aa Ta produccié_n de
cuando el opcrano se detiene para determinar | prodaccion de bienies, en dondé se
g |laaccion a seguir; puede aparecer en cualqmer busca su elimiriacién, este therblig es
g - etapa del cwlo muy importante para Ia produccién de
= | servicios, ya que ciertas actividades
reqmeren que el empleado analicela
- K L ) tareaqueestaefectuando :
g Este es un elemento de trabajo.que consiste en | Este elemento no se observé en los
5 g |colocar un objeto en un sitio predet'etminado puestos de trabajo durante Ja
. 88 |demanera que pueda tomarse'y ser llevado a - investigacion de campo, por lo que es
8 S (la posicion en que ha de ser sostemdo cuando recomendable realizar un estudio mas
& se necesite. detallado -para detemnar su. emstmcxa.
| Este elemento suele suceder penodxcamente Este elemento suele ocurrir en 1a
§ . |como necesidad que experimenta el empleado produccién de servicios cuando el
g |u Operano de reponerse de [a fatiga, .~ empleado ha tenido una larga -
% exposicion a la pantalla deun
A

computador o-cuando se encuentta ala .
espera de un chente :




Anexo 9 -Valor de iluminacién minima segiin Ia Asociacion Francia de

Luminotécnicos
Locales comunes a todas las categorias ‘
Vestibulos, corredores, salidas, ASCENSOTES ....cuvvorereesinesansesnsssensessesbss s s 50

CESCAETAS (... oo e etemeenes breieeres seaeerne sveues e ceene 100

Vestuarios, retretes, lavamanos Semraren eesesvens saeveese an 50
- Oficinas'y despachos
Teneduria de libros, dactilografia, contabxhdad, maqumas de calcular ﬁchas

Ly mostradores € CAYCTOS. .o it e i e veveeeeeasasanimenemeeseeeeenmtne - 300
Oficinas pnvadas y trabajos generales dc oﬁcma diferentes de los antcnores 200 .
Salas de dibujo: MeSas ... oot oo, eemeemenineanenbenenenn - 500 -
Salas de dibujo: iluminacién general......................... SRR & |
Oficinas de mformacmn, salas de recepcion, salas de espera ................ errereaes 150

* Almacenes - i L ‘
TUMiNACION GENETAL :.......eorveeceeeeeeeee et seen —ereeeeseeoseeos oo o 300
Sobre los mostradores ..................................................................................... 500
Reservas de 4115 (o 1T OO 160

" Locales Industna]es _

. Calefacciones: iluminacion general ........ rseeme e et e ar e s en bt s eeneeneeenes 100
Instrimentos de medida y.control (sobre el plano de lectura) ....... reentmesanenas 300 -
Corredores, escaleras, pasajes dlversos oﬁcmas de dibujo mdustnal
Iluminacién gencral et enanencens SO JRR SO 100

. Idem sobre las mesas de trabajo ..........cococccecrunnen. erresernesresanearens rereeeens . 700

CAIMACEN ... e eerreeereen e vttt eereneas oenn 50
Embalado: ob_]etos pequenos e e beaa e e e esas seassesassieeesnts st sins eeetesesnensnanans * 100

Embalado: objetos BIARAES ...ooooeeesvercrcrnnsenn eessassmsnensssseseeeseesmsiesseermeseeenes 100 .
- Industiia de los transportes- . o - :
Estaciones: _ " : - . .
Salas de espera.................. TS SR et rereveeee 100
Despadchos de billetes: iluminacién gcneml O R T 100 -
Idem sobe los cajeros dlstnbuldores y. ventamllas Cevpresienerrsasatenerans sorssenaes 300
Salas de CQUIPAE......ooeeeereeeiinrienb e e eereerrresnaeanaraes eeeererenan 100
Muelles VIBJETOS...co el S SR SO RVRFIRY (| I
Depésitos de maquinas.....................oeveroeeeerreen.en. S 50
Garajes de automoviles: ) .
Trabajos generales de entretennmentos rerieerenet et nsnetn s aeateaeonrenraeeeeseneens 100
~ Reparaciones..........ooweveeeeeeceoeeeeeceeseerooenn, eereeabereeeenserens rerieereenreasaenrreae 200
Estaciones de servicio: )
Corredores FACCESOS......ce et teer et eoveenaeeceeser e aesssreens e 1500
_ Puestos de surtldores ........................ remee reeensenns etrbeeesetaeareasenre s esesaeaannn 200 -
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Anexo 10 — Tabla de Niveles de Exposicién al Ruido

Duracién diaria del.r.uiﬂ()

- en horas

Niv'e'; de ruido en db

(medida en reaccion lenta)

16

g -

Vi

178

T80 - - B
"85

90

95 ‘
- 100 “

105

110

115




Anexo 11 i Area Méxiinﬁ'y Normal de Trabaj()’

A rea Nonnaf F Maxima De Trabcyo Eun El Plana Han.outal Para M:qeres. En U Caso De
Hombres Multipliguese Por I 09, h

LONGITUD TOTAL DELBRAZO: 287 (70 €M) ~

LONGITUD DEL, ANTEDRZO : 107{25 £09)

LE\HTUD DEL BEAZO(PARTE SUPERIOR): 12% (30 €M)

LONGITUR DE LA ARTICULACION: 6.1 Q675en) .

LONGIUD DE 1A ARTICULACION DE, EXTREMO (DEDG MEDIO), 097 (223 CM)
VALORES USUALES EN ESTADOS UNIDOS. .

4

o - Estos valores son validos para trabajadores norteamericanos. Es necesario establecer las medidas antmpométncas del
T empleado salvadorefio promedlo para poder establecer las 4reas normal de traba]o vertical y horiZontal acordes a nuestra
' reahdad .



Area Normal Y Mécxima De Trabajo En El Plano Vertical ParaMu}ere.s'. En El Caso De
. Homibres Multqmque.w Por l 0. :

(Vilorex usuales en Estads Unidos)

/
,/ MAXimo con of mmm
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Recomendaciones para un Ligor de Trabgjo Senkadks con o sin Apeyo para los pies




Anexg 12 - Hoja de Toma de 'i'iémbos con Cronémemtro (Frente dela hoja)

No. del empleado

IHombre

Inujer.

Fecha: Analista;_
Estudio No,___ Procedimiento;
Hofa No, o :
de___hojas Actividad en estudio;
Numero de 2 3 4 6 7 10 1 12 St Elementos
Obgerv. | T LI TILITIL]ITI]L TILFT) L : : . @ | +__Extrafios
- Resumen de Toleranclas
TOTALES Personales 7
OBSERV Inevitables .3
T. MEDIO Por fatiga 4
F. DE NIV Tolerancia total 14
FNx TM Inicio | Finalizac, Tiempo
% PERM Estudic | Estudio Global
TIEM PERM . i
Nombre del empleado - _|OBSERVACIONES




Nombra del Procedimiento:

' 'Anexol_ 12 - Hoia déjToma de Tiempos con Cron6memtro (R'é.versAo‘ de la hoja}

B

Nombre de la Actividad:

Estudio No.
Hoja . __de

‘ Elamentp

~Descripoion del Elemento

D‘gscripcién-del Equipo de Cgrrier_lte Débit

__Descripclén da Ios-UlI‘les de Oficina _

Nombre del Empleado:

—_CROQUIS

No. del EMp!eado.

.-Se;go:‘ oM N F

: Ar_ra’lisla':'

Hora de [niclo:
Hora QS Finallzacién:

" |Observaciones:




Anexo 13 — Factores de Nivelacion Wesﬁnghéuée

Destreza 0 Habilidad
+0.15 e Al Extrema
4013 eerrcces " AZuren. Extrema
+0.11..eeee. Bl Excelente
+0.08..cconceeeeeee © B2, Excelente
+0.06crrr e (o IR : Buena’
L{ X T o7 S © Buena .
0.00..cucecrerreee |5 B Regular
0.05..ccrererernne Eloiionnn  Aceptable
-0.10...... © E2 " Aceptable
S 5 S .. Deficiente
N N Fl..ssivewin Deficiente’
' Esfuerzo o Empeii
+0.13... Al . Excesivo
+0.12.............. Ao, - Excesivo
+0.100muremeene.. 3 S . Excelente
+0.08..c.cone. . Bluiwevrnn.  Fxcelente
+0.05. 5. 63 R " Bueno
" 40,02, (o7 A Bueno -
0.00....cnceumee.. Do ' Regular )
0.04..ccn. Eleen. v Aceptable -
0.08.cvccccre B " Aceptable -
LU /2 . Fli..... . Deficiente™
017 e . Fliniwoi... Deficiente
Condiciones .
40.06..... i A Ideales.
+0.04............ R - SRR Excelente
+0.02.cisiives Clirreerresrennn Buena
0.00....ccconvune. - D e . Regular .
0.03....n.... E.ovens Aceptable
R (X8 . F........... Deficiente
B * Consistencia ,
+0.04urevcemrr. A . Ideales
+0.03.ceeeninn S Excelente
20X ) R Coorrenrrsssen Buena
0.00................. ) 5 Regular
Q.02 E..... N Aceptable

0.04............... Foreren . Deficiente
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Anexo 14 - Abaco de Alderidge

ABACO DE ALDERIDGE

Para el .
Cdiculo de los limites de control de los muestras

- ELEMENTO .
DE MEDIDA - MAXIMOS Y.

(por ciento) MINIMOS LIMITES  OBSERVACIONES

' (por ciento) POR DIA
99--1 ) '
CqE
1 3. <00
9812 ﬁ—:Zg . : 300
97-}-3 FH
' 200
9654-¢ —4-45 . 2i52
e T = A
93-47: " 100
B e £
{10 . LC=125% 1 gg
8515 —:gag 450 :
801-20 1200 - <0
Bz e T
\ 380 . -}.20
\p=50% —L-450
-|-1s
Lm




~Anexo 15 Estudlo de Muestreo del Trabajo
‘HOJA DE TOMA DE DATOS

EMPRESA: . SUCURSAL:
FECAA ~ —  ANALISTA. '

ACTNIDADES PRODUCTIVAS ACTIVIDADES NO

OBS. No. HORA |ITINERARIO| - . (ap) - PRODUCTIVAS (ANP) -
: - 4 - - [AP1 TAPZ . JAPN [ANP1 ANP2 [ JANPN|""

TOTALES

‘ ‘ ‘TOTAL DE OBS.
punto 5.a pag. 6 " %AP
: % ANP




ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO

' HOJA.RESUMEN
. EMPRESA: - SUCURSAL:
ANALISTA: N . . ‘
.. - [ACTIVIDADES PRODUCTIVAS] ~ - ACTIVIDADESNO _ TOTAL [y 2o [or anp
FECHA: | (AP) PRODUCTIVAS (ANP) DEOBS. [ adaal 5
fAP1_ [AP2.. |... [APN "|ANP1 JANP2 [.. [ANPN | - . '
{ TOTALES

punto 5.b pag: 6



| ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO
N "HORARIO DE MUESTREQ - "
EMPRESA: : " SUCURSAL:’
ANALISTA:

DA1 | DW2 | DAA3  |. DIA4 | DIA5 | DIAG
o HORA JIT __ [HORA [IT __|HORA |IT__ |HORA |IT___|HORA |IT __|HORA [iT
Lo

punto7d . pag nm 9



- EMPRESA:

| ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO |
'HOJA DE TOMA DE DATOS -

SUCURSAL: -

'HORA DE INICIO:

TIEMPO DEESTUDIO:
' ANALISTA:

FECHA:

" HORA DE FINALIZACION:-.

_ CANT. PRODUCIDA: -

OBS. No.

HORA .

CALIFICACT
ON

ACTIVIDADES PRODUCTIVAS.
. (AP} . |

ACTIVIDADES NO
PRODUCTIVAS (ANP)

AP1__JAPZ I..  |APN..

ANP1 -{ANP2 |...

TANPN

TOTALES

[ ToTALDEOBS. ]




o ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO
HOJA RESUMEN DE TIEMPOS E_STANDAR

EMPRESA: ) , , T SUCURSAL
ANALISTA: ™ ' . R —
ACTIVIDADES PRODUCTIVAS oo ACTIVIDADES NO | '% AP '-% ANP TIEMPO' | -
FECHA: | (AP) .- | - PRODUCTIVAS (ANP) il ESTANDA| -
. |AP1-  JAP2 . _ APN ANP1 ANP2 |. .. V'ANPN ’ ‘
S TOTALES |
.punto"&b patg.us__ : c . ; v




ESTUDIO D'EVMUEST‘REO DEL TRABAJO

: HORARIO DE MUESTREO -
EMPRESA: - ', ¢ SUCURSAL:
ANALISTA: _
_-DIA1 DIA 2 DIA3 DIA4 - DIAS . . DIAB
HORATIT = [HORA|T [HORA[IT~ JHORAIT  [HORA[iIT- . JHORA [T
~ 0:00[ e ~ 1 T




' Amexo 16 .
PROGRAMA DE CREDITO PARA EL SECTOR SERVICIOS -

LINEAS DE CREDITO:

A) Industria turistica

B) Servicios

C) Transporte terrestre, terminales de autobuses y parqueos privados
D) Software y Tecnologia

E) Linea Especial para Estudiantes Satvadorefios

OBJETIVO:

Fomentar la creacion y ampliacion de establecimientos privados dedicados a Ia prestacion
de servicios de: '

a) Turismo, tales como hoteles, restaurantes, cafes y similares

b) Los comprendidos en las Grandes Divisiones de la Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme (CIIU) siguientes:

* Electricidad, Gas y Agua (4);

* Transportes Almacenamiento y Comunicaciones (7);

» Establecimientos Financieros, Bienes y Servicios Prestados a las Empresas (8); y

» Servicios Comunales, Sociales y Personales (9)

Para obtener un detalle de las actividades comprendidas en estas calasificaciones favor ver
el Glosario anexo al presente manual. .

DESTINOS, PLAZOS Y PERIODOS DE GRACIA

Los plazos y periodos de gracia por destino son limites maximos, estos pueden ser estabecidos de'.

acuerdo a las necesidades de cada provecto. El periodo de gracia esta incluido en el plazo.

Destinos ' Plaze = Periodo de
" (Aiios) gracia
Capital de trabajo permanente . 4 1
Estudios, servicios te_cnico's, .
capacitacion de personal y adquisicion 5 1
de tecnologia-
Adquisicion de maquinaria y equipo. 0 L2

Construcciones, instalaciones e
infraestructura fisica. 15 4

Se excluye bajo 1a presente linea el financiamiento a la Administracion publica y Defensa.




ESPECIFICOS POR LINEA

" D) SOFTWARE Y TECNOLOGIA

DESTINOS ' PLAZO PERIODO DE
: (Aifios) GRACIA
Adgquisicion de software con licencia, 5 1
hardware y demas tecnologia
- computacional.

MONTOS MAXIMOS DE FINANCIAMIENTO
En el caso de estudios tecnicos y adquisicion de tecnologia:
a) Hasta el 90% del valor de la inversion.

b) Hasta el 100% del valor de la inversion.

INFORMACION REQUERIDA:

*  Perfil del proyecto

* TFinanciamiento del proyecto

* Datos de la persona juridica solicitante

Estados financieros de la empresa
» Historial de creditos otorgados a la empresa.




Tasas de Interes Fijas

TASAS ACTIVAS DEL BMI A LOS INTERMEDIARIOS FINANCIEROS
PARA CREDITOS NUEVOS Y VIGENTES
‘DEL 1 AL 30 DE SEPTIEMERE DE 2000

FONDO DE CREDITO PARA INVERSIONES:

PROGRAMA DE CREDITO PARA EL SECTOR

SERVICIOS :
Linea Especial para Estudiantes Salvadorenos de 2.00 %
_A. Escasos Recursos Economicos. : -
Estudios tecnicos y adquisicion de tecnologia 113 %
B. PROGRAMA AGROPECUARIO Y AGROINDUSTRIA
Linea Especial det FOCAM
Financiamiento de proyectos de Cultivos Permanentes
1. Durante Periodo de Gracia 2.00%
2. Durante el Resto del Plazo ' Tasa de
- : - Medianoy
Largo Plazo
Financiamiento de Proyectos de Obras de Recuperacion o ‘ 2.00 %
Del Medio Ambiente
Financiamiento para la Siembra de Cultivos Forestales 2.00%
FIDEICOMISO ESPECIAL DE DESARROLLO ' 9.00 %.

AGROPECUARIO (FEDA I):




' ANEXO 17 FORMULAS.DE COSTO BENEFICIO

. Primero se obtienen los ingresos actualizados mediante la. siguifente formula:

Ingresos Actualiiados = Ingresos  + Ingresos ........ . Ingresos

(IMAR 1) (IMAR+1) (IMAR Dn

- Segundo se determinan los costos o egresos actualiz'ados,; mediante la formula:

Esresos Actualizadoes = Costos + Costos® + ... Costos n

(IMAR + 1y (TMAR+ 17 (TMAR + 1)



Anemis

Gma de Entrev1sfa de Sorrldeo. a

Empresas de Serv1c1o

'0 Nombre de la Empresa ‘

* Identlﬁcaclén de Todos los Tlpos de Semcnos que Prestan

o Y clasiﬁéacién.‘i_": los TlpOS de l?ﬁéstds_é

Oficinistas - .

' * Secretana .

¥ Auxiliar Contable |

¥ Contador =~

- ¥ Digitador

. ¥ Analista Proéramador

¥ Operador de Sistemas Infoimaticos - -

¥ Jefe de Departamento o Seccion - .
. ¥ ReCursos Humanos -~ -

© ¥ Contabilidad . . = -* .
¥ Comercial - .

. ¥ Operaciones

9 Reclamos -

¥ Analista

> Colaborador Admlmstrahvo

¥ Auditor . :

¥ Auxiliar de Audltona L

¥ Supeérvisor .

- Encargado de Almacén .

¥ Gestor de Compras .

9. Asistente

¥ ‘Mecanégrafo -

* Técmco en Farmacla L



[[ o Trato Direéto con el c]—je_nte_-_ .

t - ~ Recepcionista
S ore ¥ Cajero
B ' < Agentede Atencion al Cllente
¥ ‘Ejecutivos-de Promocion
& Secretaria
& Asesor- .
< Vendedor
¥ Auditor - ]
¥ Profesional de Servicio
& Ageiite de Ventamlla
¥ Médico
. ¥ Analista’
< Encargado de SC]’VICIO al cuarto
_ ¥ Operador de Sistema Telefonico

[ S < ;Como se m.e_'iorfa-la,p.rbductiyid'z{d?.

|5 - o
W ) 9 Medios Utihmdosparamejorar la Productnvndad i -

| ¥ . Disefio del Servicio : 1
7 L SR Nuevos Equipos 1
~~. - ¥ Capacitacién Continua' —
. | o ¥ - Motivacién Laboral . [:l

g ' ¥ Aumento del Volumen de Produccnon | 1.

> 1Que Técmcas de Ingemena Industnal se utlhzan para mejorar la productmdad?

T o ¥ ;Se &étal{lecen tiempos de ejecucion o metas para las ac}tividades del los puestos de

trabajo? si [ 15 No []




3 { K - - 9 iComo se establecen Y quien es el encargado de hacerlo?

i
] .
l' o > {Se capacita a los empleados de los puestos de trabajo a seguir un método definido

. para realizar sus actividades? si [ 1 . N [ ]

~ (Cémo se determina el méiodo Y quien es el encargado de hacerlo?

2 J,Qmén es el encargado de disefiar los puestos d¢ trabajo y que criterios toma en

-cuenta?
A ¥ (Cémo se discfian las nuevas sucursales o se remodelan las existentes?;Qué se toma
IS encuenta? | '

l_ o ¥ {Qui¢n 0 Quienes lo realizan?




ANEXO 18

TABULACION DE AHORROSIAUMENTOS DE AREAS DE PUESTOS TIPO PROVISTOS DE MAQUINARIAY EQU]PO EN EL SECTOR SERVICIOS

. T ) ) "TOTAL | TOTAL' ‘
S | RANGO | MEDIA- AUMENTO/ | AREAms | AREAM? | AREA %
RANGO | XMODA | FUERA |FUERADE| - #  |REDUCCION| Rebucioa | REDUCIDA! PUESTO |REDUCCION/
______PUESTOTIPO_ MODA m’__| MODA | MODA m |PUESTOS m? . |AUMENTADA|AHORRADA| TIPOm? | AUMENTO |
—1_{JEFE DE DEPTO 24 2.7 45 4.4 — 4 A7 " 5.8 6.8 38 [ 0T
2 {OFICINISTAS 12 1.3 2:3 225 | 1 20.85 0,65 -0.95 8.82
3 |ENCARGADO 12 2.04 34 3.15 i .11 1.1 111 30.6°
4. [AGENTE DE ATENCION AL GLIENTE |__ 34 I N ] 102|408 378 | 387 [aediil
L | 288 | 23 | 244 [ 5 0.14 0.7 e -
5 |PAGADOR 23 | 238 | 12| .15 2| 088 176 |02 16.7 .-
N . ' 238 | 34 | 304 1 1,56 156 s ) ,
B_|EJECUTIVO DE VENTAS 12 1.84 23, | 242 2 — 058 | -1.18 .16 52 X
7 |ANALISTA 23 | 214 12 1.25 2 0.89 | 1.78 0.62. 12.84 54,
. _ ' 214 34 3.1 1T -0.06.. 20.88 o ‘ -
8 |COLABORADORES Y AUXILIARES 2-3 2.68.. 12 154 ~ 4 114|456, 032 | 4556 0.7
- - 268 34 |31 2| 042 -0.84 - '
- - 268 | 45 | 47 2 - | 202 4,04 )
® [AUXILIAR CONTABLE Y FINANCIERO |___1-2 211 2-3 2.31 5 02 1.2 563 | 40.00
211 | 34 328_| 2 A7 | 234 '
- 21|45 42 1 — 2.0 2,08 - B
10 |RECEPCIONISTA T 12| . 251 | .23 2.25 1 0.26 0.26 4.8 . 22.50
' 2.51 34 | 355 2 1,04 ~2.08.. ' —
- ) | 251 |MASDES| 567 _ T 316 | -3.16 S S
11 [RECEPCIONISTA 2+ WAYORDE| 7 | 23 1| 263 1 437 | 437 8.13 26,0
. . — 7 | 34 3.24 1 3.76 376 - :
12 [DIGITADOR 12 208 | 23 .| 236 5 | 033 | 165 | 463 | 4956
: - 2.03 34 | 352 2 .48 | 208 — | .
13 [CAJERD 2:3 2.7 12 156" 4 |- 114 | 456 | 062 324 A0
: —_27 34, 363 | 2 "0.83___ | 166 '
- - | " 27 IMASDES[ 627 | "1 | 352 | 85 [ —
74 [ANALISTA PROGRAMADOR - 23 | 25 | 12 [ 146 | 3. 1,08 318 | 085 | 252 2.2
' | 7250 |MASDES[ 625 7| 4. | 1873 ] 313
R T IS TAL DE AHORROS 7Y
PORCENTA.JE TOTAL DE AHORRO. 4807

-~ 1167



