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Resumen

Desde el comienzo del periodo revolucionario, los servicios sociales juegan un rol
protagénico en las prioridades del Estado Cubano; la implementacion de la tarea
ordenamiento significo la adopcion de medidas, los cambios de tasas, pensiones y
un resurgimiento de la labor y de la importancia del trabajador social. Tras la actual
situacién, surge la presente investigacion en la Direccién Municipal del Ministerio
del Trabajo y Seguridad Social en Cardenas, Matanzas. La misma tiene como
objetivo proponer un procedimiento para estimar la capacidad del proceso de
asistencia social en las comunidades complejas en dicha entidad, de manera que
permita tomar decisiones encaminadas a la mejora. Para el desarrollo del trabajo se
consultan diversos procedimientos donde se sefialan sus particularidades.
Finalmente se propone un procedimiento que incluye un conjunto de métodos y
herramientas como: diagrama As-Is, ciclo de servicio, analisis operacional, revision
documental, trabajo en grupo, entrevista, observacion directa, observacién continua
individual y simulacion matemética. Ademas como gestor bibliografico EndNote X7

y el software Arena 14.7.



Abstract

Since the beginning of the revolutionary period, social services have played a
leading role in the priorities of the Cuban government; the implementation of the
ordering task meant the adoption of measures, changes in rates, pensions and a
resurgence of the work and the importance of the social worker. After the current
situation, the present investigation arises in the Municipal Directorate of the Ministry
of Labor and Social Security in Cardenas, Matanzas. It aims to propose a procedure
to estimate the capacity of the social assistance process in complex communities in
that entity, so that it allows making decisions aimed at improvement. For the
development of the work, various procedures are consulted where their
particularities are pointed out. Finally, a procedure is proposed that includes a set of
methods and tools such as: As-Is diagram, duty cycle, operational analysis,
document review, group work, interview, direct observation, individual continuous
observation and mathematical simulation. Also as bibliographic manager EndNote
X7 and Arena 14.7 software.
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Introduccién

A través del desarrollo de la humanidad, el moderno concepto de trabajo social esta
estado ligado al de bienestar social, el cual se remonta a los inicios de la civilizacion
y esta arraigado en muchas religiones en la practica de ayudar al pobre y propiciar
la igualdad entre los hombres. En el marco de la Revolucion Industrial, en el siglo
XIX, las personas comenzaron a identificar la necesidad de garantizar los derechos
basicos a las comunidades, a las familias y a los individuos (Ander-Egg, 1994).
Actualmente, el trabajo social es una profesion y una ciencia social basada en el
desarrollo social, la cohesion social, el fortalecimiento y la liberacion de personas
(Federacion Internacional De Trabajo Social, 2014). El cual estd compuesto
exclusivamente por tres momentos principales: la asistencia social, el servicio social
y el trabajo social; este Ultimo este ultimo se refiere a la concepcion “operativa” del
término.

Aunque el trabajador social pone especial énfasis en el riesgo social de personas o
grupos vulnerables, también abarca a todos los sectores de la sociedad, en el
sentido de promover los derechos de las personas y las comunidades asi como
ofrecer apoyo en los procesos de cambio o de crisis en materia de cohesion social
y bienestar por los derechos humanos. Algunas de estas situaciones son derivadas
de escenarios como violencia de género, desamparo, discapacidad, adopcion, salud
mental, inmigracion, criminalidad y pobreza (Requena, 2020).

Los servicios sociales, aportan beneficios no solo a la sociedad sino a la
superestructura social y a la base econdémica sobre la que esta y el Estado se
sustentan. Ambas se convierten en la base primordial del bienestar social y su
importancia recae en elementos tan importantes como la estabilidad politica, la
innovacion tecnoldgica, la felicidad, el desarrollo personal, la informacién y el
crecimiento economico.

En el mundo actual debido a fen6menos sociales como las guerras, los refugiados,
la emigracién, el envejecimiento poblacional y el cambio climético, se ha tornado
fundamental la optimizacibn de organizaciones que se encarguen de estos

problemas y de su tendencia al crecimiento (Bailey, 2012).




En este marco, la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) en el 2015, se adoptaron
un conjunto de 17 objetivos globales de desarrollo sostenible (ODS) como parte de
una nueva agenda de desarrollo sostenible hasta 2030 (Organizacion De Naciones
Unidas, 2019a). Con metas como: cero pobreza, cero hambre, salud y bienestar,
educacion de calidad, igualdad de género, agua limpia y saneamiento, trabajo
decente y crecimiento econémico, reduccién de las desigualdades y paz, justicia e
instituciones solidas (Organizacion De Naciones Unidas, 2019b), el progreso de
este ambicioso proyecto solo se ha evidenciado en un grupo selecto de paises salvo
con algunas excepciones.

Este resultado contrasta con el indice de Desarrollo Humano (IDH) del Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), el cual evidencia que entre los
informes del 2010 (Programa De Naciones Unidas Para El Desarrollo, 2010) y del
2020 (Programa De Naciones Unidas Para El Desarrollo, 2020), la cantidad de
paises con indices altos y muy altos ha crecido en 32, a pesar de mantenerse exacta
la de los bajos con 33 y de aumentar en 20 la cantidad total de paises en los que se
efectua.

Tras la paralizacion global por la pandemia COVID-19, muchos paises pudieron
sortear la dificil situacién, sin embargo en otros, el retroceso es estimado en afios y
los niveles de desigualdad y los flagelos sociales se dispararon (Guterres, 2020).
En Cuba, es un pais tercermundista, con una situacién econdémicamente dificil y los
beneficios sociales de su poblacién afectados, sin embargo, gracias a la gran
inversién social y al mantenimiento de las politicas sociales, el pais apuesta por
alcanzar los niveles precedentes.

En nuestro pais los servicios sociales siempre han sido una prioridad. En 1994 el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS), compuesto por el Instituto
Nacional de Seguridad Social, la Oficina Nacional de Inspeccion del Trabajo,
el Centro de Estudios Laborales y Seguridad Social, el Centro de Certificacion de
los Equipos de Proteccion Personal y la Oficina de Atencién a la Poblacién
(Ministerio Del Trabajo Y Seguridad Social, 2020), protege al trabajador, a la familia
y concibe prestaciones gratuitas de salud para cubrir riesgos ante las

enfermedades, la invalidez total y parcial, la maternidad e incluso, el fallecimiento




del trabajador. De igual forma, las prestaciones de asistencia social se brindan a los
ancianos sin recursos ni amparo y a personas no aptas para trabajar que carezcan
de familiares en condiciones de prestarles ayuda entre otros.

En 1996, el programa del Sistema de Atencion a la Familia (SAF) del Ministerio del
Comercio Interior (MINCIN) fue concebido para complementar la alimentacion a
adultos mayores, personas con discapacidad, embarazadas con alto riesgo y casos
sociales criticos, con insuficiencia de ingresos y carentes de familiares en
condiciones de prestar ayuda (Ministerio Del Comercio Interior, 2021).

Ante estos retos y como parte de la politica de reordenamiento, la nacién sufrié
profundos cambios en pos de eliminar los subsidios excesivos y gratuidades
indebidas, la modificacion de la distribucion de los ingresos y el establecimiento de
un unico tipo de cambio (Alonso Falcon et al., 2021).

Con la aprobacion, en el VIII Congreso del Partido Comunista de Cuba, de los
Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y la Revolucién se
actualizan una serie de medidas y politicas nacionales para el periodo 2021-2026.
En dicho documento se hace referencia a la dificil situacion de la economia cubana,
los problemas sociales internos que la causan y los factores externos que la agravan
como la crisis econdmica mundial y el recrudecimiento del bloqueo. La actualizacion
del modelo econémico cubano incluye también una nueva legislacion social dirigida
a la seguridad evidenciada en los lineamientos 105, 106 y 107; los cuales expresan
la disminucién de su presupuesto estatal, el aumento de la contribucién de los
trabajadores del sector estatal y no estatal al Estado, la consolidacién de la labor de
prevencion, asistencia y trabajo social, el desarrollo de nuevos programas y
servicios sociales dirigidos a las personas y nucleos familiares mas vulnerables o
en riesgo y la reduccion de las desigualdades econdmicas y sociales (Comité
Central Del Partido Comunista De Cuba, 2021).

Como resultado de estas nuevas regulaciones, en el MTSS se inicia un nuevo
estudio del trabajo en el proceso asistencial con el objetivo de ofrecer una mayor
calidad y atencion a los ndcleos vulnerables. Para tomar correctas decisiones en
cualquier entidad laboral es fundamental determinar la capacidad, ya que esta

posee un caracter multidisciplinario sustentado en muchas ocasiones en estudios




de organizacion del trabajo y en métodos estadisticos pero también, con una mayor
fuerza, en la modelacion matematica de los procesos.

Comunmente en un servicio, mas si cada cliente varia en ser completamente
atendido (proceso asistencial), en dependencia de la velocidad del sistema, es
posible que se generen las indeseables filas de espera. Este fenomeno posee
mucha importancia en el disefio de las instalaciones, la calidad de atencion del
personal de contacto, el nimero de servidores disponibles para servir, entre otros
aspectos a considerar, los cuales se pueden determinar mediante la simulacion.
Esta herramienta permite reproducir el comportamiento de un sistema fisico o
tedrico segun ciertas condiciones para evidenciar su funcionamiento y evitar
ineficiencias con los clientes y pérdidas de tiempo.

En este sentido, en el municipio de Cardenas, se llevan a cabo los estudios
pertinentes en las areas urbanas de la ciudad, cada una con sus respectivas
caracteristicas, de los cuales se obtienen resultados que propician un aumento
previsto de la plantilla laboral de la Direccion Municipal del MTSS. A través de una
entrevista se dio a conocer que este proceso no se lleva a cabo en las comunidades
complejas, debido a su propia naturaleza. Factores como la lejania, la falta de
infraestructura y de medios, el rapido crecimiento de la inmigracion en la ciudad, la
inseguridad, entre otros, requieren del uso de procedimientos y herramientas
matematicas que proveen una solucién coherente a la entidad. De tal forma, el
problema cientifico de esta investigacion radica en la necesidad de realizar
estudios de estimacién de la capacidad en los procesos asistenciales de la Direccion
de Trabajo del Ministerio del Trabajo y Seguridad Social de Cardenas, con la
aplicacion de técnicas del ambito empresarial ajustadas para este tipo de proceso.
A partir de una valoracién sobre la situacion actual de la entidad y con el propésito
de dar solucion al problema, se formula el siguiente objetivo general: proponer un
procedimiento para estimar la capacidad del proceso de asistencia social en las
comunidades complejas en la Direccion de Trabajo del Ministerio del Trabajo y
Seguridad Social de Cardenas, de manera que permita tomar decisiones
encaminadas a la mejora.

Objetivos especificos:




1. Construir el marco teodrico referencial de la investigacion, con énfasis en los
estudios de capacidad en los procesos de asistencia social.

2. Proponer un procedimiento que permita estimar la capacidad de servicio en
proceso de asistencia social en las comunidades complejas.

Métodos tedricos: método histérico-légico, andlisis-sintesis, induccion—deduccion,
hipotético—deductivo y enfoque sistémico.

Métodos empiricos: revisibn documental, entrevistas, trabajo en grupo,
observacion directa, diagrama As-Is, ciclo de servicio, analisis operacional,
entrevista, observacion continua individual y la simulacion matematica. Ademas se
utilizan herramientas como el gestor bibliografico EndNote X7 y el software Arena
14.7.

La estructura planteada en el presente trabajo consta de las siguientes partes:
Capitulo I: referente a los resultados de la busqueda bibliogréafica sobre el estado
del arte y la practica de la temética abordada. Se abordan temas relacionados con
los servicios, la capacidad y su planificacién, el estudio de la jornada laboral, el
estudio del tiempo y la modelacion matematica mediante la simulacién.

Capitulo II: referente a la caracterizacion del proceso objeto de estudio y se propone
un procedimiento para resolver el problema de esta investigacion. Se abordan las
principales caracteristicas de la entidad, los objetivos del proceso que se analiza,

su necesidad para la sociedad y se presenta una via para su adecuada normacion.

Capitulo 1. Fundamentacién teérica de la investigacion

Durante el desarrollo de este capitulo se presentan y valoran los elementos te6ricos
esenciales que respaldan la investigacion a realizar, los mismos se muestran en la

figura 1.1.
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Figura 1.1: hilo conductor de la investigacion.

Fuente: elaboracién propia.
1.1 Servicios. Conceptualizacion

El concepto de servicio proviene del latin servitium, (Real Academia Espafiola,

2021c) y se define primordialmente como la accion de servir, sin embargo tiene




multiples acepciones segun la materia tratada. Por su parte la International Standard

Organization, (2005) lo plantea como el resultado de llevar a cabo necesariamente

al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente

es intangible. Su prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

« Actividades realizadas sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automovil).

« Actividades realizadas sobre un producto intangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucion
de los impuestos).

« Entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en el
contexto de la transmisién de conocimiento).

o Creacidn de una ambientacion para el cliente (por ejemplo: en hoteles y
restaurantes).

Kotler y Lane Keller, (2012), reducen el término a una plataforma para entregar
alguna idea o beneficio. Figueroa et al., (2017), incluye una conceptualizacién de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico: los servicios son un
grupo diverso de actividades econdémicas no directamente asociadas a la
produccion de bienes, mineria o agricultura. Estos comuUnmente incluyen la
generacion de valor humano mediante el trabajo, el asesoramiento, las habilidades
directivas, el entretenimiento y la formacién, entre otros.
Acorde a Sanchez Galan, Javier, (2020), se le refiere, en el ambito econémico, como
la accién o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada
necesidad de los clientes, donde se brinda un producto inmaterial y personalizado.
Los servicios difieren de otras actividades econOmicas en varios sentidos. La
mayoria, por ejemplo, no pueden ser almacenados y deben ser consumidos en el
momento en que se producen. Esto tiene un contraste muy fuerte con los productos
manufacturados, ya que su caracter tangible les permite ser almacenados,
distribuidos y consumidos sin necesidad de tener contacto con la institucion que
produce el bien.

El contenido de cada una de estas definiciones esta condicionado por el momento

historico de la sociedad y del mundo empresarial, el area de experiencia del autor y




sus diferentes puntos de vista. El anexo 1 recoge otros criterios expertos sobre este
concepto.

Si se tiene en cuenta este andlisis, resulta l6gico pensar que existe un espectro en
cuanto a las singularidades de los servicios y su divergencia con respecto a los
procesos productivos. Todos los negocios que ofrecen servicios no son iguales 'y en
estas singularidades o caracteristicas puede estar su éxito.

1.1.1 Servicios. Caracteristicas y generalidades

A pesar de la amplia gama de conceptos, los servicios poseen caracteristicas
evidentes e indiscutibles. Su diferenciacion y a veces antagonismo, con los
procesos productivos, develan su identidad propia.

Lamb et al., (2011); Kotler y Lane Keller, (2012); Hunriche Molina, (2018) y Alfonso,

(2019); concretan en cuatro las siguientes caracteristicas de los servicios y sus

diferencias con los bienes:

« Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler
antes de comprarse. Esta caracteristica genera mayor incertidumbre en los
compradores al no poder determinar con anticipacién y exactitud el grado de
satisfaccion que tienen al rentar o adquirir un determinado servicio. A fin de
reducir su incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del
servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal,
el equipo, el material de comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. La
tarea del proveedor de servicios es "administrar los indicios", "hacer tangible lo
intangible". En el anexo 2 se muestran varios ejemplos.

» Inseparabilidad: los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccibn y consumo son actividades
inseparables.

o Heterogeneidad: los servicios tienden a estar menos estandarizados o
uniformados que los bienes. Esta condicion significa que es dificil pronosticar la

calidad antes del consumo.




« Caracter Perecedero: los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar
en inventario. La imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un
servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas.

La gran diferencia entre la creacion de un servicio y la fabricacién de un producto

es que el cliente es a la vez productor y consumidor. Para que exista un servicio es

imprescindible el cliente y el proveedor del sistema.

Los servicios se pueden clasificar segun las actividades que realizan y las areas

econdémicas donde toman lugar. Acorde al blog argentino de medios digitales

Grudemi, (2020), sus actividades y posibles ejemplos se muestran a continuacion:

« Industria de servicios: son las organizaciones cuya produccion final es un bien
intangible. Por ejemplo: empresas consultoras, empresas de software, etc.

e Productos de servicios: son los pueden ser creados también por empresas
industriales, ya que se producen frecuentemente en sus operaciones de
fabricacion y se venden a los consumidores aisladamente o en conjunto con las
mercancias. Por ejemplo: servicios de mantenimiento de vehiculos.

« Ocupaciones de servicios: son los trabajadores empleados en ocupaciones de
servicios estan presentes en toda la gama de industrias. Por ejemplo: labores en
el procesamiento de datos, trabajos de contabilidad, reparaciones vy
mantenimiento, servicios de limpieza, vigilancia, etc.

« Servicios personales cualificados: son los trabajadores empleados en servicios
profesionales calificados. Por ejemplo en el ambito empresarial: ingenieros,
abogados, informéticos, consultores, asesores financieros etc.

e Servicios personales no cualificados: son los trabajadores empleados en las
labores domésticas y personales no calificadas de muy diversa indole. Esta clase
de empleos absorbe la mano de obra excedente en la economia.

En la economia todos los servicios se engloban en el llamado sector terciario, el

cual abarca areas como: la industria financiera-comercial, el turismo, el transporte,

los medios de comunicacién, la salud, la sanidad, la seguridad social, la
administracion publica, la educacioén, la tecnologia, la cultura, el ocio y el deporte

(Grauss, 2018).




Independiente del tipo de servicio, siempre hay una relacién directa de lo que espera
y recibe el cliente, y la brecha que existe entre estos dos aspectos es la razén por
la cual las empresas necesitan implementar acciones de servicio al cliente con el
objetivo de minimizar dicha brecha. Debido a que existe una relacion constante
entre organizacion y cliente es importante que la empresa identifique el tipo de

cliente que esta involucrado en los procesos internos y externos de la misma.
1.1.2 Servicios de seguridad social. Panorama en Cuba

Los servicios publicos son el conjunto de actividades y subsidios permitidos,
reservados o exigidos a las administraciones publicas por la legislacion estatal.
Estos tienen como finalidad responder a diferentes imperativos del funcionamiento
de la sociedad, y en ultima instancia, favorecer la realizacidon efectiva del desarrollo
personal, econémico, la igualdad y el bienestar social. Suelen ser servicios
esenciales, ya que los costos corren a cargo de los contribuyentes en el llamado
gasto publico. Tienen una presencia significativa en los paises de economia mixta
gue siguen modelos politico-econémicos como el Estado social o Estado del
bienestar (Bertram, 2011).

Se caracterizan también en que: su precio suele subsidiarse para garantizar que
sea accesible a la poblacion, puede o no permitirse la competencia entre Gobiernos
y ofertantes privados, el Estado no lo provee con el objetivo de obtener beneficios,
es decir, no responde a un animo de lucro, su buen funcionamiento deberia ayudar
a mejorar el bienestar social y la equidad entre los ciudadanos, se financia con
mayor deuda publica o directamente con los recursos recaudados de los
contribuyentes y el acceso a servicios publicos es unos los factores que incluye el
indice de desarrollo humano (IDH) (Westreicher, 2020).

Por su parte el blog gubernamental del Ayuntamiento De San Sebastian, (2018),
establece que los servicios sociales son un sistema que incluye una serie de
programas y recursos que abordan problemas sociales concretos; un conjunto de
servicios y prestaciones de promocién y accion social que atiende las necesidades
sociales de forma integral. Del Real Martin, (2021), plantea los siguientes objetivos
de los servicios sociales:

« Llevar una vida digna y disponer de cauces para la participacion social.
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« Contar con un adecuado entorno de convivencia personal, familiary social.

« Poder integrarse plenamente en la sociedad.

o Alcanzar la plena autonomia personal, tanto en lo relativo a las carencias
materiales como a las funcionales.

En Espafia, acorde al Ministerio De Inclusion Seguridad Social Y Migraciones,

(2018), un sistema de seguridad social es un conjunto de regimenes a través de los

cuales el Estado garantiza a las personas comprendidas en su campo de aplicacion,

la proteccién adecuada en las contingencias y situaciones que la ley define. El

Sistema Publico de Servicios Sociales de un territorio se articula funcionalmente en

una red de prestaciones, servicios y recursos, de dos niveles de atencion

coordinados y complementarios entre si: nivel primario y nivel especializado. Estos

niveles engloban los servicios a continuacion (Del Real Martin, 2021):

« Residencias de ancianos, centros de dia y viviendas tuteladas.

« Servicios de informacion, valoracion, orientacion y asesoramiento.

« Servicio de teleasistencia y ayuda a domicilio.

« Atencion inmediata en situaciones de urgencia y emergencia social.

« Servicios para la proteccion de menores en situacion de riesgo o desamparo.

« Proteccion juridica y social de las personas con discapacidad y menores en
situacion de desamparo.

« Proteccion de las victimas de violencia de género.

e Tratamiento a drogo-dependientes.

Los trabajadores sociales enfocan sus esfuerzos en ayudar a las comunidades a

mejorar su estandar de vida, en tal sentido, estos profesionales trabajan en una

diversidad de lugares y sus responsabilidades varian de acuerdo a su especialidad.

Normalmente, son contratados por centros educativos, entidades gubernamentales,

instituciones penitenciarias, agencias de acogimiento familiar y geriatricos y su

principal objetivo es asesorar a individuos o grupos de personas para ayudarlos a

superar sus problemas, donde se les brinda un ambiente que les permita ser

atendidos y desarrollarse hasta el punto de dejar de requerir su orientaciéon y

cooperacion (Neuvco, 2017).
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En Cuba la legislacion sobre los procesos que se involucran para proveer la
asistencia social es amplia y abarcadora. La Ley No. 105 de Seguridad Social del
2009, la cual abarca los articulos del 105 al 112 comprende las generalidades de
este servicio: quienes lo pueden recibir y ofrecer, los objetivos que busca conseguir,
las situaciones en las que se materializa, su alcance monetario, su duracion y
estructuracion (Ministerio De Justicia, 2009b).

El decreto No. 283 del 2009, Reglamento de la Ley de Seguridad Social, especifica
aun mas los actores y los diferente medios de pagos y subsidios a la vez que tipifica
las diferentes prestaciones como las monetarias, las de especie (recursos no
monetarios) y las de servicios (asistencia médica, estomatoldgica, rehabilitacion
fisica, psiquica y laboral) (Ministerio De Justicia, 2009a).

Por otra parte, tras el Decreto 25 del 2020 (una modificacién del decreto No. 283
del 2009), se logra la legislacion méas detallada y concisa de todas, donde se definen
cada uno de los procesos, plazos y se toman en cuanta todos los cambios
propuestos hasta la fecha (Ministerio De Justicia, 2020).

Actualmente, segun Corral Villate, (2021), el pais cuenta con mas de 11 millones de
personas y enfrenta problemas sociales causados por la idiosincrasia de la nacion
(De La Fuente y Bailey, 2021), por el envejecimiento de la piramide poblacional, por
la migracion, por el cambio climatico y por deficiencias de su propio sistema, pero
también por importantes dafios econémicos originados por el bloqueo econdémico y
financiero de los Estados Unidos de América (Ministerio De Relaciones Exteriores,
2020).

En un estudio general Romero Almodoévar y Rodriguez Moya, (2020), por parte de
la Universidad de La Habana y la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacién
(ONEI), se revelan los siguientes datos sobre el panorama nacional:

« Del total de personas adultas mayores en Cuba, alrededor del 15% vive sola.

e En 2018, el valor del saldo migratorio externo fue de -21 564personas.

« El cuidado de hijos/as se considera un asunto fundamentalmente femenino.

e Las personas activas son el 40,67% del total (4559 100) y hay una tendencia

sostenida hacia su disminucion.
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e EI 39,98% de las personas (4 482 700) permanece empleada de manera formal.
La desigualdad de género devela que el 37% son mujeres (1 658 600) y el
62.99% son hombres (2 824 100).

e Los fondos de la asistencia social sufrieron un abrupto recorte: de 582 060
personas beneficiadas en 2008 quedaron 181 355 en el 2019, aunque existe una
tendencia a su recuperacion.

o Entre 2008 y 2019, se comprimié el niamero de hospitales al 69,12%, los
policlinicos al 89,97% y los hogares maternos al 39,10%.

No obstante, Feitd Cabrera, (2021), en una entrevista del periédico Granma ofrecio

los detalles a continuacién sobre la situacion tras los cambios surgidos a partir de la

Tarea Ordenamiento:

» El presupuesto de la seguridad social para el pago de las pensiones ascendio a
33 139 millones de pesos debido a que la pension minima se incrementé 5,5
veces al fijarse al costo de la canasta de bienes y servicios de referencia.

« La prestacion minima para la asistencia social se incremento 5,8 veces, se fij6 en
1 260 pesos.

« Se diferenci6 el costo de los hogares de ancianos que tenga mejores condiciones
que el resto. En el pais existen 157 de estos centros, de los cuales 49 estan
certificados por el Ministerio de Salud Publica.

o« De las 29 934 personas que han solicitado proteccién por condiciones de
vulnerabilidad, casi 14 000 personas han sido protegidas.

Con independencia de la situacién en la que se realice, el area en que se trabaje o

la actividad que se efectle, los servicios deben ser disefiados tanto para transmitir

el mayor grado de satisfaccion posible al cliente para que este sienta la necesidad
de volver (Pefaranda, 2018), como también para enfrentar una carga de trabajo
determinada resultante de la oferta. Aqui entra en juego la planificacion de la

capacidad, una variable de suma importancia para cualquier actividad econémica.
1.2 Capacidad en un servicio. Conceptualizacion

Tanto en un servicio como en una produccién, los administradores de operaciones
son responsables del suministro de una capacidad suficiente para satisfacer las

necesidades de sus empresas. Se deben tomar decisiones de capacidad en funcion

( )
{ 13 )



de los pronédsticos de demanda y de los planes de desarrollo con el fin de
proporcionar la capacidad adecuada para el largo plazo, el mediano y el corto.

Del latin capacitas, la RAE (Real Academia Espafiola, 2021a) la precisa como
cualidad de ser capaz y al término capaz (Real Academia Espafiola, 2021b) como
algo que tiene espacio suficiente como para recibir o contener en si otra cosa.
Armistead y Clark, (1991), la plantean como la habilidad para trabajar fuera de una
demanda existente hecha para una medida mas dinamica. Por su parte Schroeder
et al., (2011), la define como la mayor produccion que puede elaborarse a lo largo
de un periodo especifico, como un dia, una semana o un afio. La cual puede
medirse en términos de medidas de produccion, en el nimero de clientes atendidos
a lo largo de un periodo especifico y en la disponibilidad fisica de los activos.

La capacidad instalada se refiere a la disponibilidad de infraestructura necesaria
para producir determinados bienes o servicios. En todo sistema de produccion o de
prestacion de servicios se requiere de una dotacion de recursos fisicos, humanos,
tecnoldgicos, bienes raices, maquinaria y equipos; para poder procesar la materia
prima e insumos relacionados hasta transformarla en un producto terminado o
servicios prestados.

Esa cantidad de infraestructura constituye la capacidad instalada, una mayor
capacidad instalada conduce a una mayor cantidad esperada de produccion. El uso
de la capacidad instalada depende de las cantidades producidas, es decir de la
ocupacion de la infraestructura para generar los bienes o servicios para los que fue
disefiada. Mayores niveles de produccion implican el uso de un mayor nivel de
capacidad instalada.

Acorde a Chase y Jacobs, (2014), generalmente en los negocios, la capacidad es
la cantidad de produccién que un sistema es capaz de generar durante un periodo
especifico. Por ejemplo en los servicios se podria referir al nUmero de clientes que
se pueden atender y en las manufacturas al nimero de automoviles que se pueden
producir en un solo turno.

Cuando los gerentes de operaciones piensan en el nivel de capacidad deben
considerar los insumos de recursos y los productos fabricados porque tienen

repercusiones criticas en el indice de respuesta de la empresa, la estructura de sus

14

—
| —



costos, sus politicas de inventario y la fuerza de trabajo. Si la capacidad no es
adecuada, la compafia podria perder clientes en razén de un servicio lento o de
gue permite que los competidores entren al mercado. Si la capacidad es excesiva,
la compafiia tal vez se veria obligada a bajar los precios para estimular la demanda,
a subutilizar su fuerza de trabajo, a llevar un inventario excesivo o a buscar
productos adicionales y menos rentables.
Chase y Jacobs, (2014), destacan ademas las singularidades entre ambos tipos de
procesos:
« Tiempo: al no poder almacenar, en los servicios, la capacidad de producir debe
estar disponible en el momento en que se demanda.
« Ubicacion: la capacidad de servicio debe de estar cerca de los clientes.
« Volubilidad de la demanda: en los servicios es mucho mayor debido a:
« Al no poder almacenar servicios, el inventario no puede usarse para atender
la demanda.
« Los clientes interactian directamente con el sistema de produccion del servicio
y plantean requerimientos variados, lo que produce variaciones notables en
los tiempos de procesamientos.
« La demanda de servicios esta directamente afectada por el comportamiento
de los clientes y las circunstancias que los influyen.
Mella Romero, (2014), concluye que en la esfera de los servicios se presentan
ciertos contrastes, en relacion con los procesos manufactureros. En el caso de las
empresas de servicios, la capacidad juega un papel fundamental ya que la demanda
presenta fluctuaciones mas acusadas que las experimentadas por las empresas
industriales, por lo que se hace necesario prestar atencion en aspectos como su
variacion y caracteristicas en cada periodo. En este caso, esta muy estrechamente
relacionada con otros aspectos como el disefio del proceso, la localizacion de las
instalaciones y el marketing. Afortunadamente, la adecuacion de las instalaciones
de servicio a las variaciones estructurales de capacidad suele ser mas rapida y
relativamente de menor costo que en el caso de las instalaciones industriales.
En la administracion de un proceso, a la hora de tomar decisiones, es muy

importante la planificacion de la capacidad, pues su calculo adecuado da una idea
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del nivel de capacidad del sistema para poder garantizar su abasto. Con relacion a
los intereses de la empresa, su correcta ejecucion moldeara el proceso, a sus

trabajadores y los resultados que se puedan alcanzar.
1.2.1 Planificacion de la capacidad. Conceptualizacion y caracteristicas

Saber si un servicio puede hacer frente a la demanda de los clientes y satisfacer
sus necesidades, a partir de la disponibilidad tecnolégica con que cuenta la
organizacion, es de gran utilidad en el momento de su creacion o modificacion.

En el blog de la Eae Business School, (2017), la planificacion de la capacidad se
expresa como una actividad que garantiza la correcta proporcion entre la demanda
de productos o servicios y la capacidad de produccién o prestacion de un servicio
por parte de una compafia.

El objetivo de la planeacion estratégica de la capacidad es ofrecer un enfoque para
determinar el nivel general de la capacidad de los recursos de capital intensivo que
apoye mejor la estrategia competitiva de la compafiia a largo plazo. El nivel de
capacidad que se elija tiene repercusiones criticas en el indice de respuesta de la
empresa, la estructura de sus costos, sus politicas de inventario y los
administradores y personal de apoyo que requiere.

Segun Schroeder et al., (2011), las empresas toman decisiones de capacidad en
plazos largos, medianos y cortos. Tales decisiones se desprenden en forma natural
de las tomadas en la cadena de suministro y de la informacion de los prondsticos.
Para la planeacion de la capacidad total de las instalaciones, se necesita un
prondstico a largo plazo de varios afios hacia el futuro. Para una categoria mediana
a lo largo del afio o de un periodo similar, se requiere un prondéstico por producto
mas detallado con el fin de determinar los planes de contrataciones, las
subcontrataciones y las decisiones de equipamiento. Para las decisiones a corto
plazo, donde se incluyan la asignacion de personas y maquinas disponibles en
distintos trabajos o actividades en el futuro cercano, deben detallarse en términos
de productos individuales y deben ser altamente exactas. Se deben plantear tres
preguntas para responder las decisiones de capacidad:

« ¢Cuanta capacidad se necesita?

e ¢Cuando se necesita la capacidad?
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e ¢Donde debe localizarse?

Acorde a Henderson, (2020), la clave para una planificacion exitosa de la capacidad

es el intercambio de datos veridicos como: el nivel de produccion, los detalles, los

horarios y los reportes. Aunque la planificacion puede simplificarse con softwares
administrativos como sistemas de control de inventarios, las compafiias pueden
planificar mediante las siguientes fases:

1. Tareas de inventario: determinar cuanto tiempo tardan los empleados en
completar una tarea determinada y cuanto inventario se requiere. Cada empleado
debe definir su rol en el proyecto, sus turnos y necesidades.

2. Estimaciones Totales: calcular la cantidad de mano de obra, inventario y capital
gue se necesita. El total debe comprobarse con la duracion real de la tarea, si los
valores son similares, es seguro decir que los célculos son precisos.

3. Priorizacién de las cargas de trabajo: asignar un pedido de cargas de trabajo para
agilizar los procesos y garantizar que los equipos cumplan sus plazos.

4. Consideracion de rutas estratégicas: crear rutas de estrategia de capacidad para
ayudar a las empresas a anticipar y mitigar las interrupciones y los riesgos para
mantener el flujo de trabajo y garantizar que se satisfaga la demanda.

5. Supervisién y alteraciéon de las cargas de trabajo: supervisar el estado de
ejecucion de los proyectos, la satisfaccion de la demanda, la factibilidad de los
horarios y la carga de trabajo de la fuerza laboral.

Al realizar un seguimiento de la finalizacién de la planificacién de la capacidad, las

empresas pueden utilizar planes exitosos como referencias para tareas futuras y

maximizar continuamente su capacidad.

La capacidad y su planificacién poseen un rol esencial en la eficiencia y eficacia de

los servicios, al igual que el estudio del trabajo, por ser la aplicacion de técnicas

para evaluar el trabajo humano en cualquier contexto.
1.3 Estudio del trabajo. Conceptualizacion y generalidades

El estudio del trabajo es el método mas exacto conocido hasta ahora para
establecer normas de rendimiento, de las que dependen la planificacion y el control

eficaz de la produccion.
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Para Kanawaty, (1996), es el examen sistemético de los métodos para realizar las
actividades con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y de establecer
normas de rendimiento con respecto a las actividades que se realicen. Dentro del
estudio del trabajo, las principales técnicas de medicion del son: muestreo del
trabajo, estudio de tiempos con crondmetros, sistemas de normas de tiempo y datos
tipos.
Tejada Diaz et al., (2017), indica que el propésito de medir el trabajo es determinar
los hechos sobre la forma como se realiza una operacion individual o un grupo de
operaciones dentro del lugar de trabajo. Estos datos proporcionan a la
administracion la informacion clave que puede utilizarse para evaluar la efectividad
de la gente y de las maquinas empleadas dentro de la organizacion. Luego estos
datos actian como medios para que la administracion aumente la productividad por
medio de la mejora de los métodos, el entrenamiento de las habilidades, el impulso
del rendimiento y la eliminacion o reduccion de los problemas.

En el blog Ingenio Empresa, (2021), se plantea que el estudio del trabajo se logra a

través del uso de disimiles técnicas, en especial de las dos siguientes:

e Ingenieria de métodos: también conocido como estudio de métodos, es un
andlisis sistematico de la realizacion de las actividades con el objetivo de
encontrar y ejecutar mejoras. Con el estudio de métodos se busca mejorar la
productividad, por medio de la reduccion del contenido del trabajo.

« Medicién del trabajo: es la determinacién del tiempo en el cual un trabajador
consigue desarrollar una funcion definida. Esto se logra con la aplicacién de
diversas técnicas como el estudio de tiempos y muestreo del trabajo. Asi pues,
la medicion del trabajo permite hacer comparativas sobre una y otra forma de
llevar a cabo las actividades y planificar la produccion o los recursos de trabajo.

Acorde a Marsan Castellanos, (2011), el estudio de tiempo ha tomado

histéricamente dos vertientes: el estudio del aprovechamiento de la jornada laboral

y la normacion del trabajo. A su vez esta Ultima posee las dos siguientes:

« Trabajo repetitivo: actividad laboral de caracter ciclico en una jornada de trabajo,

sus elementos se repiten regularmente durante su ejecucion.
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« Trabajo no repetitivo: actividad laboral sin caracter ciclico en una jornada de
trabajo, sus elementos no se repiten regularmente durante su ejecucion.

Cada vertiente agrupa técnicas, conceptos y caracteristicas de gran importancia al

relacionar estudio de trabajo y capacidad, sus contenidos son desarrollados

continuacion en los proximos subepigrafes.
1.3.1 Estudio de la jornada laboral

Randstad, (2021) indica que la jornada de trabajo es el tiempo que cada trabajador
dedica a la ejecucion del trabajo contratado. Se contabiliza por el nUmero de horas
que el empleado ha desempefiado para desarrollar su actividad laboral dentro de
un periodo de tiempo. En el horario se determina el tiempo exacto en que cada dia
el trabajador ha de prestar su servicio, donde se respeta la duracion de la jornada
establecida. Sanchez Galan, Javier (2021), la conceptualiza como el periodo de
tiempo en el que un trabajador desarrolla su actividad profesional, el cual se delimita
entre este y su empleador por medio de un contrato o acuerdo laboral.

Marsan Castellanos, (2011), establece que para su analisis, la jornada laboral se

descompone en:

o Tiempo de trabajo (TT): es el tiempo durante el cual el trabajador realiza las
acciones que aseguran el cumplimiento del trabajo encomendado, o sea el
tiempo que emplea en transformar los objetos de trabajo y en crear las
condiciones necesarias para ello.

« Tiempo de interrupciones (TI): es el tiempo en que el trabajador no participa en
el proceso de trabajo.

El anexo 3 presenta la nomenclatura detallada de las clasificaciones de tiempo en

la jornada laboral.

Al analizar la jornada laboral se pueden encontrar reservas para aumentar la

productividad del trabajo al mostrar la forma en que el trabajador utiliza el tiempo

laboral. La racionalizacion del trabajo se puede determinar a través de diferentes

técnicas de estudio de tiempo.
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1.3.2 Técnicas de estudio de tiempo

Marsan Castellanos, (2011), indica que las técnicas para realizar estudios de

tiempos son:

Observacion continua colectiva: determinar la duracién de los tiempos de los
distintos conceptos y conocer el grado desaprovechamiento de la jornada laboral
de varios trabajadores que realizan las operaciones productivas en un mismo
puesto de trabajo.

Observacion continua individual: realizar una descripcion detallada de todas las
actividades realizadas por el trabajador dentro de la jornada laboral y medir sus
duraciones, para conocer el nivel de interrupciones y utilizacién del trabajador y/o
los equipos, pudiéndose determinar a partir de esta informacion las medidas
técnico-organizativas a implantar y calcular la norma de trabajo.

Autobservacion del dia de trabajo: método de medicion de los gastos de trabajo
donde las observaciones se realizan por los propios trabajadores. El trabajador
anota las interrupciones que se presentan, sus causas, el tiempo que estas duran
y sus consideraciones de vias para eliminarlas, asi se propicia la participacion
activa de los trabajadores en el perfeccionamiento de la organizacion del trabajo

y la produccién.

1.3.3 Técnicas para la normacién del trabajo

La normacién del trabajo tiene un papel importante para el crecimiento de la

productividad del trabajo, por ello es necesario, lograr la méaxima efectividad en el

empleo de la fuerza de trabajo, y de los recursos materiales en el proceso

productivo.

Para calcular la utilizacién de la jornada laboral se pueden aplicar las técnicas

siguientes de normacién del tiempo planteadas por Marsan Castellanos, (2011),

segun el gasto de trabajo:

« Norma de Tiempo (Nt): expresa el tiempo necesario para el cumplimiento de una

unidad de trabajo (operacién, articulo, etc.) por un obrero o grupo de obreros.
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« Norma de Produccién o de Rendimiento (Nr): expresa la cantidad de unidades de
trabajo (operaciones, articulos, etc.) que deben ser elaboradas por un obrero o
grupo de obreros en una jornada de trabajo.

« Norma de Servicio (Ns): expresa el contenido laboral de un trabajador o grupo de
trabajadores en un determinado periodo de tiempo (cantidad de telares a atender
por un tejedor, cantidad de mesas a atender por un dependiente, cantidad de
habitaciones a limpiar por una camarera, obreros directos a atender por un obrero
auxiliar, etc.).

Existen otros métodos como la simulacién, la teoria de colas, el de expertos y la

observacion directa o discontinua que permiten por medio de la modelacién

matematica de los procesos una determinacion de la capacidad entre muchas otras

variables.
1.4 Modelos mateméticos en procesos

Los modelos son representaciones simples que permiten establecer prondsticos

sobre un comportamiento futuro de un fenémeno, proceso, persona u organizacion.

La modelacion matematica se entendera simplificadamente como un proceso de

traduccion entre el mundo real y las matematicas, en ambas direcciones (Huincahue

et al., 2018).

Acorde a Nicole Roldan, (2019), son utilizados para analizar la relacion entre dos o

mas variables y para entender fendmenos naturales, sociales, fisicos, etc. Con

dependencia del objetivo buscado y del disefio del mismo modelo pueden servir

para predecir el valor de las variables en el futuro, hacer hipotesis, evaluar los

efectos de una determinada politica o actividad, entre otros objetivos.

Los modelos mateméticos pueden variar en cuanto a su complejidad, en el anexo

4 se recogen los tipos de modelos mas relevantes, pero todos ellos en general

tienen un conjunto de caracteristicas basicas:

« Variables: son los conceptos u objetos que se busca entender o analizar. Sobre
todo con respecto a su relacion con otras variables.

« Parametros: se trata de valores conocidos o controlables del modelo.

e Restricciones: son determinados limites que nos indican que los resultados del

analisis son razonables.
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« Relaciones entre las variables: el modelo establece una relacién entre las
variables, las cuales se apoyan en teorias econémicas, fisicas, quimicas, etc.

» Representaciones simplificadas: representacion de las variables estudiadas
mediante elementos matematicos como: funciones, ecuaciones, formulas etc.
En la teoria de modelos: rama de las matematicas que se encarga de estudiar las
cualidades y estructura de los modelos, existe una gran variedad de herramientas
de modelacion. Su uso dependera de las caracteristicas propias del sistema o
proceso a modelar, asi como de los intereses perseguidos del investigador. Para la
gestibn empresarial existen una gran variedad de técnicas para optimizar los

procesos y servicios como la simulacién y la teoria de colas.
1.4.1 Simulacion

Por otra parte, la simulacion permite representar las situaciones que los modelos
analiticos no pueden debido a sus dificultades. Una simulacion sencilla se puede
definir como una forma de modelar la realidad en base a la recreacion de reglas que
representan el mundo real (Echaveguren et al., 2017). Su principal ventaja como
instrumento de modelacion, es que permite representar relaciones complejas entre
entidades que los modelos analiticos (mecanicistas), no son adecuados y/o
suficientes para reflejar todas las interacciones. Asimismo, permite representar
sistemas y sus interacciones, probar multiples hipétesis simultaneamente y realizar
predicciones bajo una multiplicidad de condiciones.

Garcia Sabater, (2015), identifica los siguientes seis elementos o caracteristicas al

describir un sistema de colas:

« Patron de llegada de los clientes: es la distribucidn probabilistica dependiente del
namero de variables relacionadas y si son independientes o simultdneas. Sivaria
con el tiempo es no estacionario y si es constante, estacionario.

« Patrones de servicio de los servidores: es la distribucion probabilistica del
dependiente, de su variabilidad, de su capacidad de atender en lotes o de modo
individual y del nimero de clientes en la cola. Al igual que el patron de llegadas,
puede ser no-estacionario o estacionario en dependencia del tiempo transcurrido.

« Disciplina de cola: es la manera en que los clientes se ordenan en la cola para

ser servidos. Puede ser FIFO (first in, first out) (atender primero al primero), LIFO
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(last in, first out) (atender primero al ultimo) o depender de reglas de secuencia
con prioridades. Por ejemplo secuenciar primero las tareas con menor duracion
o tipos de clientes.

« Capacidad del sistema: es la limitacion del numero de clientes en la cola. Esta
limitacién se denomina situacién de cola finita y puede ser considerada como una
simplificacion en la modelizacion de la impaciencia de los clientes.

o Etapas de servicio: un sistema de colas puede ser una etapa o multietapa, en
dependencia de su niumero de etapas.

o NUmero de canales del servicio: un sistema multiservido es un sistema con una
Unica cola para todos los servidores de ese mismo sistema. Un sistema de colas

independientes se asemeja a multiples sistemas con sélo un servidor.
1.4.2 Teoria de colas

De forma general una cola puede ser precisada como una linea de espera o como
el resultado de un desequilibrio entre una demanda superior y una capacidad
inferior. En el mundo de los servicios se identifican como clientes u objetos que
aguardan por la prestacion del mismo. La intencién de su modelacién es estudiar
las causas y solucionar la congestion.

La teoria de colas es el estudio matematico del comportamiento de lineas de espera.
Cuando los “clientes” llegan a un “lugar” y demandan un servicio, este tiene una
cierta capacidad de atencion. Si el servidor no esta disponible inmediatamente y el
cliente decide esperar, se forma la linea de espera.

Segun Gonzalez Segovia, (2019), en relaciébn a los criterios de autores como
Lovelock et al. (1997), Kotler et al. (2006), Diéguez Matellan (2008) y Schroeder et

(2011) se pueden definir como principales caracteristicas de la teoria de colas:

al.

« Existe un nimero de entidades fisicas (las llegadas)que buscan recibir servicios
de instalaciones limitadas (los servidores).

e En las formaciones de colas se habla de clientes, como maquinas dafadas,
personas que esperan ser atendidas para un determinado servicio etc.

o En ocasiones las llegadas deben esperar en una linea en turno de servicio.

« Sila cola no puede satisfacer la demanda del servicio; aumenta a medida que

transcurre el tiempo.
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« Los clientes pueden esperar temporalmente, aunque las instalaciones deservicio
sean adecuadas, porgue los clientes llegados anteriormente tienen prioridad.

Ludenfia, (2021), plantea que el modelo de colas consta de las siguientes partes:

« Fuente de entrada: se trata del total de clientes que pueden llegar a solicitar un
servicio en un momento concreto. Sigue una distribucion de Poissony puede
tener un tamarfo finito o infinito.

e Cola: es el lugar en el cual los clientes realizan la cola hasta ser atendidos.
Existen diferentes tipos como la cola prioritaria, aleatoria o LIFO. En el caso de
esta ultima, el orden seguido depende del orden de llegada.

« Mecanismo de servicio: es el nimero de clientes que pueden ser atendidos a la
misma vez. Cada uno de los puestos que permite atender a un cliente se llama
servidor, si hay uno se le conoce como monocanal y si hay mas, es multicanal.

Esteban Velazquez, (2018), lo explica de la siguiente manera: los clientes que
requieren un servicio se generan en el tiempo en una fuente de entrada, luego
entran al sistema y se unen a una cola, en determinado momento se seleccionan
miembro de la cola para darle el servicio mediante alguna regla conocida como
disciplina de la cola, se lleva a cabo el servicio que el cliente requiere mediante un
mecanismo de servicio y después el cliente sale del sistema de colas.

La teoria de colas utiliza los modelos de colas para representar los tipos de sistemas

de lineas de espera. Proporcionar demasiada capacidad de servicio para operar el

sistema implica costos excesivos; pero si no se cuenta con suficiente capacidad de
servicio surgen esperas excesivas con todas sus desafortunadas consecuencias.

Los modelos permiten encontrar un balance adecuado entre el costo de servicio y

la cantidad de espera.
Conclusiones parciales del capitulo

Los servicios se pueden considerar la interaccion intangible entre dos o mas
personas que buscan satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
Entre sus principales caracteristicas estan: intangibilidad, inseparabilidad, caracter
perecedero y heterogeneidad. Los servicios sociales en Cuba poseen una amplia
cobertura a pesar de sus limitaciones multicausales. No obstante, el pais se

encuentra entre el grupo de paises con un desarrollo humano alto. En un sistema
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de servicio, la capacidad es juega un rol primordial. Se puede precisar como la
cantidad de prestacion que puede brindar una instalacion en un tiempo determinado
para satisfacer una demanda. Actualmente existe numerosas vias para su calculo,
donde la modelacion mediante la simulacion constituye una herramienta muy util y
vanguardista, la cual puede ayudar a probar la factibilidad técnica y econémica de
un proyecto.

Capitulo 2. Caracterizacion del objeto de estudio. Procedimiento para el
estudio de la capacidad del proceso de asistencia social en comunidades

complejas en la DTMTSS Cardenas

En el presente capitulo se caracteriza a la entidad objeto de estudio y se presenta
un procedimiento que permita realizar un analisis de capacidad en los servicios

sociales asistenciales en comunidades complejas; donde se toman como referencia

—
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procedimientos y metodologias de la administracion de operaciones previamente
definidos.

2.1 Caracterizacion de la entidad objeto de estudio

La sede municipal de la Direccidn de Trabajo del Ministerio del Trabajo y Seguridad
Social en Cardenas (Matanzas) se encuentra en el centro de la ciudad homénima 'y
estda situada en Real Ne526 entre Coronel Verdugo e Industria. La sede,
formalmente Unidad Presupuestada MTSS Céardenas, fue creada el 30 de Julio del
2008 a partir de la Resolucion 330:2008 del Ministerio de Economia y Planificacion,
estd subordinada al Consejo de la Administracion Municipal pero responde
metodoldgicamente al MTSS.
Mision: aplicar y controlar la politica del Estado y el Gobierno en materia laboral,
salarial, de seguridad y salud en el trabajo, de seguridad social y prevencion,
asistencia y trabajo social, asi como las asignadas por el Consejo de la
Administracion Municipal vinculadas a estas materias.
La DTMTSS a nivel nacional tiene la mision de dirigir, controlar y asesorar la Politica
Laboral de Prevencidén, Asistencia y Trabajo Social, de Seguridad y Salud
ocupacional, lograr la efectividad en el uso de la fuerza laboral con el avance del
nuevo modelo de gestion econdmica, proteger a la poblaciéon que lo requiera, para
contribuir al aumento constante de la productividad del trabajo y al fortalecimiento
del sistema de justicia laboral (Ministerio Del Trabajo Y Seguridad Social, 2021b).
Vision: lograr el pleno empleo con el fin de disminuir la tasa de desocupados en el
territorio, alcanzar el desarrollo profesional de todos los técnicos, obtener la mayor
eficiencia econdmica en las entidades del municipio, asi como la seguridad y salud
integrada en cada una de estas.
Objeto Social:
« Controlar y garantizar la aplicacion de la politica salarial, laboral y de seguridad y
salud del trabajo y de seguridad social del municipio.
o Controlar la ejecuciéon del presupuesto destinado a la seguridad social en la
DTMTSS.
o Garantizar los productos y servicios destinados a satisfacer a los beneficiados a

la Asistencia Social.
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Objetivos Estratégicos:

Prestar servicios con la calidad requerida.

Brindar atencion y desarrollo a los asistenciados.
Garantizar la atencién a la poblacion discapacitada.
Tener y retener a los mejores profesionales.

Garantizar el éxito y desarrollo sostenido de los programas sociales.

Principales clientes: la poblacion del municipio de Cardenas en el 2020 ascendio a
158 857 personas con una densidad de 285,9 hab/km2. (Oficina Nacional De

Estadistica E Informacion, 2021).

La plantilla laboral esta formada por 152 trabajadores. Los datos estadisticos con

respecto a parametros como nivel de ocupacidén, sexo, cargo ocupacional,

composicién por edad y nivel de escolaridad se recogen en la tabla 2.1.

Tabla 2.1: datos estadisticos de la plantilla laboral.

Nivel de ocupacion: Ne Personas: Porcentaje:
Plantilla cubierta. 124 81,6%
Adiestrados. 28 18,4%
Sexo: Ne Personas: Porcentaje:
Masculino. 40 23,0%
Femenino. 112 77,0%
Cargo ocupacional: Ne Personas: Porcentaje:
Cuadros. 7 4,6%
Técnicos. 111 73,0%
Administradores. 0 0,0%
Servicios. 6 4,0%
Operarios. 28 18,4%
Composicion por edad: | Ne Personas: Porcentaje:
Entre 18-40 afios. 52 34,2%

—
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Entre 40-60 afios. 65 42,8%

Mas de 60 afos. 35 23,0%
Nivel de escolaridad: Ne Personas: Porcentaje:
Superior. 43 28,3%
Medio Superior. 35 23,0%
12™M° Grado. 66 43,4%

9n° Grado. 8 5,3%

Fuente: elaboracién propia.

La estructura organizativa esta centrada en la direccion del MTSS, la cual facilita la
comunicacién del maximo nivel jerarquico con el resto de los trabajadores. El
organigrama de la entidad se muestra en el siguiente anexo 5. La direccidén general
se encarga de orientar, dirigir y controlar la ejecucién de las funciones especificas
de cada subdireccién, segun la estructura disefiada a tales efectos. La subdireccién
de Trabajo Social es quien tiene el encargo estatal de desarrollar toda la politica de
desarrollo ascendente del trabajo social; la de empleo es quien orienta laboralmente
a la poblacion y el asegura el desarrollo de la fuerza recién graduada; la de trabajo
por cuenta propia es quien regula la tramitacion, legalizacion y coordinaciéon con las
entidades del proceso de control y la politica de dicho trabajo y la de economia es
la que se encarga del control y la ejecucion del presupuesto, ademas garantiza las
relaciones de trabajo con los Organismos Rectores de la Planificacion, la estadistica
y el desarrollo del presupuesto. Por otra parte, el departamento de Atencién a la
Poblacion gestiona la solicitud de los planteamientos a la poblacion y su

asesoramiento.
2.1.1 Objetivos y funciones de la asistencia social

El objetivo de la asistencia social es implementar y controlar los programas de
prevencion, atencion e integracion social de los grupos vulnerables de la poblacion
y los procedimientos para el otorgamiento, ejecucion y control de las prestaciones
de la asistencia social. Entre sus funciones se encuentran (Ministerio Del Trabajo Y
Seguridad Social, 2021a):
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« Controlar la ejecucién del presupuesto anual asignado para la Asistencia Social,
actualizar los registros de control de gastos y las actas de conciliacion
correspondientes.

o Controlar los beneficiarios de la Asistencia Social en el municipio, revisar y
actualizar periédicamente la situacion de cada uno de ellos para comprobar si se
mantienen las condiciones que dieron origen a la prestacion.

o Garantizar el funcionamiento del Consejo de Atencidn a las personas con
discapacidad y las responsabilidades asignadas como 6rgano de relacion de las
asociaciones.

« Participar en el Grupo de Administracion de la Seguridad Social a nivel municipal

y provincial.
2.2 Antecedentes de la investigacion

El bienestar de la sociedad como un todo depende del bienestar de cada individuo
que la compone. A nivel comunitario, la familia vela por el bienestar de sus
integrantes, sin embargo, existen situaciones concretas de ayuda en las que
la asistencia social es la que se encarga de ofrecer recursos a familias que estan
en situacion de ayuda econémica, emocional o cuidados. La asistencia social apoya
de forma especial a aquellos colectivos mas vulnerables que estan en riesgo de
exclusion social, a discapacitados y a los nifios y ancianos por ser los sectores
sociales mas vulnerables (Cuesa, 2021).

En las comunidades complejas, que son las comunidades donde debido a sus
indicadores de pobreza, desempleo e inseguridad asi como por su lejania y dificil
acceso, existe una mayor cantidad de personas necesitadas de asistencia social;
los trabajadores sociales tienen una carga de trabajo mayor.

En los lugares mas desprovistos es indispensable que la atencion social sea efectiva
y que los trabajadores que se encargan de propiciarla no se vean abrumados por
su carga y sus condiciones. Actualmente la entidad enfrenta un nuevo marco legal
laboral, con una restructuracién de sus servicios y normacién del trabajo. A partir de
los beneficios de esta oportunidad, es necesario lograr la diferenciacion segun el
lugar de trabajo para mantener los niveles de eficiencia deseados y el bienestar de

la sociedad.
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2.3 Procedimiento y herramientas empleadas para la investigacién

Esta investigacion procura realizar un estudio de capacidad en el servicio social
asistencial de los trabajadores sociales en las comunidades complejas en el
municipio de Cardenas. Para lograr este objetivo, se consultan procedimientos
similares planteados en diversos articulos, los cuales estan recogidos en el anexo
6. Estas metodologias concuerdan en efectuar un estudio-representacion previo de
los procesos y areas, después estudios de aprovechamiento de la jornada laboral y
de productividad para definir las causas que puedan afectar la eficiencia de un
proceso de produccion o servicio, acoplados a estudios de capacidad donde se usen
técnicas pertinentes. A partir de cada una de sus particularidades se observa que
Marqués Leon, (2013), Mella Romero, (2014), y Calzado Girén, (2019), realizan un
estudio previo seguido de un estudio de la tiempos, solamente Sanabria Fernandez,
(2019), y Gonzalez Segovia, (2019), afiaden a estos pasos la simulacion, sin
embargo no utilizan el diagrama As-Is ni el ciclo de servicios.

Con excepcion de Calzado Girén, (2019), a medida que estos articulos se acercan
a la actualidad se evidencia un mayor uso de la simulacion, esta herramienta
permite recrear los servicios sin acarrear ninguna consecuencia, con lo que al
proponer cambios se observa el alcance de su efecto en el proceso. Por tanto,
también se analiza el contenido de los procedimientos de modelacion matematica
de Bratley et al., (2011), y Coss Bu, (2011), ya que especifican los usos de esta
herramienta y las singularidades en los servicios.

El procedimiento propuesto para la investigaciéon se muestra en la figura 2.1:
Figura 2.1: procedimiento para la investigacion.

Fuente: elaboracion propia.

Fase 1. Preparacion del estudio.

Paso 1: reunion con la organizacion.

En este paso se evidencia la necesidad de la comunicacion antes de comenzar
cualquier estudio o investigacion.

Para empezar el estudio, se organiza una reunion con los directivos de la entidad

con el objetivo de debatir y explicar la importancia del equilibrio entre la carga, la
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Procedimiento Propuesto

Ve

\4

Fase 1:

Preparacion del estudio J

7

A 4

Paso 1: Reunion con la organizacion J

Ve

A\ 4

Paso 2: Establecer la necesidad de informacion J

Ve

Paso 3: Determinar las fuentes de datos J

Ve

Fase 2: Desarrollo del estudio J

Ve

Paso 1: Seleccionar las técnicas para el estudio J

Ve

Y

Paso 2: Descripcion del proceso J

Ve

Paso 3: Analisis del proceso J

Ve

A 4

Fase 3: Mejora del proceso J

Ve

A 4

Paso 1: Propuesta y evaluacion de mejoras J

Ve

A 4

Paso 2: Comparacion del estado actual con el deseado J
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capacidad y la correcta asignacién de fuerza laboral para una 6ptima organizaciéon

del trabajo, mediante el procedimiento propuesto para llevar a cabo el estudio.

Paso 2: establecer la necesidad de informacion.

La realizaciébn del estudio requiere un equipo de trabajo con una serie de

condiciones que garanticen la calidad de sus valoraciones y aportes. Entre esas

caracteristicas se encuentran:

o Ser especialista en su area de trabajo.

« Conocer sobre las condiciones de la carga de trabajo en los puestos de trabajos
envueltos en el estudio.

« Poseer experiencia laboral.

e Tener voluntad al participar.

« Ostentar de las cualidades necesarias para el trabajo en equipo.

Entre los especialistas participantes se debe encontrar uno propio del Departamento

de Recursos Humanos que aporte los conocimientos necesarios para el estudio

desde el punto de vista de la entidad.

Para entrenar el equipo de trabajo se efectian una serie de acciones con el objetivo

de ampliar su base de conocimientos sobre los temas de organizacion del trabajo,

jornada laboral, servicios, carga, capacidad y simulacion. Entre esas acciones

estuvieron los debates, la distribucion de documentos, conversaciones privadas y

grupales.

El equipo de trabajo se retne para discutir el cronograma de las actividades a

realizar y se debaten los pasos restantes del procedimiento.

Paso 3: determinar las fuentes de datos.

Se emplean técnicas y se revisan documentos de la organizacion tales como: la

observacion directa de los trabajadores, los datos estadisticos de la entidad, las

encuestas a los trabajadores, el cumplimiento de las normas, el organigrama, la

mision y visidn, objeto empresarial y los servicios que se ofrecen.

Fase 2. Desarrollo del estudio.

Paso 1: seleccionar las técnicas para el estudio.
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Se determina el proceso objeto de analisis de la investigacion donde se lleva a cabo
su caracterizacibn y se justifica su seleccidbn en correspondencia con las
necesidades de los objetivos del estudio.

La seleccion de las técnicas depende de los objetivos del estudio, del tiempo y
recursos disponibles, uso y caracteristicas de la decisién, disponibilidad de datos y
el patron de los datos.

Paso 2: descripcion del proceso.

En este paso se describen las técnicas utilizadas para representar procesos asi
como sus caracteristicas y elementos tales como el Diagrama As-Is y el Ciclo del
Servicio.

Una de las técnicas de representacion es el diagrama As-Is (Hernandez Narifio,
2010). La construccion de este diagrama es muy facil para representar el flujo de
actividades y sus secuencias, basicamente se registran todos los hechos relativos
al método de trabajo existente y se elabora un disefio-figura con cada una de las
operaciones y sus detalles. La simbologia para graficar el proceso se muestra en la
siguiente tabla 2.2.

Tabla 2.2: diagrama As-IS.

Simbolo: | Implicacion: Explicacion:

Paso de tipo | Representa cualquier tarea del proceso que lleve

operacion. implicita una accion fisica o intelectual (excepto las

de inspeccion o almacenaje).

Paso de tipo | Se corresponde con tareas de verificacion del trabajo
inspeccion. realizado en determinada actividad del proceso. Sus
Q acciones mas comunes son; clasificar, observar,

supervisar, auditar, probar, revisar, verificar, entre

otras.

Paso de tipo | Representa cualquier punto de decision. Siempre
<> decision. tendra al menos dos salidas.

Paso de tipo | Se corresponde con una etapa del proceso que sitia

almacenaje. | un producto, informacién o servicio en una zona de

\ / conservacion (archivo, almacén o refrigerador) o
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posicion (cola) para utilizarlo o proporcionar el

servicio mas adelante.

Paso de | Corresponde a actividades que implican un retraso o

D demora. pausa en el flujo del proceso.

Linea de flujo. | Muestra la direccion y sentido del flujo del proceso y

’ representa el progreso de los pasos en la secuencia.
Conector de | Se utiliza para el caso de que el diagrama no se
U tareas. pueda hacer en una sola hoja.

Fuente: Dominguez Quintana, (2015).

Por otro lado, el ciclo de servicio muestra otro tipo de representacion muy util para

encontrar los momentos en los que un cliente se puede llevar una mala impresion

de un servicio. Esta técnica permite registrar los momentos de interaccion entre el

paciente y la organizacion, con el objetivo de dictar medidas para mejorar los

servicios que brinda la institucion. Se tomara como momentos de la verdad

cualquier:

« Contacto con un elemento fisico: edificio, equipos, material de promocién o
cualquier otro elemento tangible.

o Contacto personal: interaccion con el cliente interno o directivo de la
organizacion.

« Contacto con elementos fisicos y personal: el cliente evalla tanto el qué, como
el como.

En el ciclo se fijan los momentos de la verdad y los criticos en funcion del:

e Ne momentos de la verdad.

e Aseguramiento de cada momento de la verdad.

« Estandarizacion de cada momento de la verdad.

« Nivel de eficacia de cada momento de la verdad.

Paso 3: analisis del proceso.

Este es uno de los pasos mas complejos en la investigacion por la serie de técnicas

y herramientas que propician la mayor parte de los resultados: el analisis

operacional, el andlisis de aprovechamiento de la jornada laboral, el diagrama de
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causa- efecto, el diagrama de Ishikawa, el balance de carga y capacidad y la
simulacion del proceso de servicio. El procedimiento es aplicado en ese orden y sus
resultados parciales son utilizados ante cada nueva técnica, herramienta o
diagrama.

El andlisis operacional es una herramienta donde se evaluan cada operacion del
proceso. (Maynard y Hodson, 1996)la concreta como el procedimiento sistematico,
empleado para estudiar todos los factores que afectan al método de realizacion de
una operacion y alcanzar la maxima economia general.

Para analizar el proceso se utilizan las siguientes preguntas:

« ¢Esta operacion o actividad es necesaria, se puede mejorar o reordenar?

o ¢Esta asegurada?

e ¢Posibilidad de automatizacién?

e ¢Se realiza en el lugar adecuado?

« ¢Agrega valor, se puede unir a otra o eliminar?

Para ejecutar el estudio de aprovechamiento de la jornada laboral se selecciona el
meétodo de la observacion continua individual (Marsan Castellanos, 2011), donde
exista una distribucion normal en los tiempos medios de un puesto de trabajo en su
poblacion correspondiente; por lo que se puede determinar el tamafio de muestra

N, requerido para el estudio.

N\ 2 - —
N=1600(§) NC = 95%y S = + 5% 6=W

N = 400 (g)ZNc =95%y S =+ 10%

Donde:

e N: Ne de observaciones que se necesitan realizar.

e G: desviacion tipica de la poblacion.

« X: valor medio del elemento medido determinado a partir de una muestra inicial.
En este caso es el tiempo de trabajo (TTR).

e Xi: cada TTR medido.

Procedimiento para calcular N:

1. Muestreo inicial (ni = 3), se obtiene x1, x2, x3.

2. Hallar X = ¥, %, donde: X = 2222
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3. Hallar 52.
4. Hallar el numero de observaciones(N), se parte de los Niveles de Confianza (NC)
y la Precision(S) establecidos.
5. Realizar las observaciones necesarias: si el muestreo inicial se ejecutd
correctamente, se procede a:
6. Calcular N.
7. Comparar Ny 3, donde:
e Si N < 3, resulta valido el muestreo.
« SiN > 3, se completan las observaciones faltantes (N-3).
Los resultados se utilizan en la aplicacion de una de las técnicas de estudio de
tiempo para calcular el porcentaje del aprovechamiento de la jornada laboral (%AJL)

para cada trabajador, cuya formula es la siguiente:

TTR + TIR
%AJL = ]—L +100%

Se calculan los tiempos ociosos, que son los tiempos mal aprovechados de la
jornada laboral, asi como el incremento de la productividad en el tiempo operativo.
En la siguiente tabla 2.3 se recogen las formulas necesarias.

Tabla 2.3: céalculo de pérdidas de tiempo ocioso e incremento de la productividad.

Formula: Pérdidas de tiempo producidas por:

TIDO icienci
Pti — ]L - 100% Deficiencias del obrero.

TITO . : Ao T
Pto = I -100% Deficiencias técnico-organizativas.

TIC
Ptc = T 100% Problemas casuales.

TIOC At
Ptoc = m -100% Otras causas organizativas.

Formula: Incremento de productividad del trabajo:

TIDO —
Ptl = 5 - 100% Incremento de la productividad por TIDO

reducido.

36

—
| —



TITO ivi
Pt2 = o - 100% Incremento de la productividad por TITO

reducido.

TIC ivi
P = % 100% Incremento de la productividad por TIC

TO reducido.
TIOC ivi

Pta = -100% Incremento de la productividad por TIOC
TO reducido.

Fuente: Marsan Castellanos, (2011).

Tras hallar los tiempos ociosos, es necesario saber las causas que las erigen para
lograr un nuevo y mejor %AJL. Para lograrlo se puede utilizar el diagrama homonimo
creado por Kauro Ishikawa, el cual es un analisis de las relaciones entre las causas
y sus efectos de los problemas principales en una entidad, para asi visibilizar las
causas y subcausas un problema y poder solucionarlas (Taguchi et al., 2005).

La determinacion de la capacidad de un proceso se puede dividir especificamente
en tres partes: la identificacion del elemento limitante de la capacidad, el calculo de
la norma de tiempo y de rendimiento y al final, el de la capacidad del proceso.
Antes de realizar cualquier célculo, es imprescindible identificar cuél es el elemento
limitante de la capacidad: si es la fuerza o los equipos de trabajo, ya que el
procedimiento varia segun la decision.

El calculo de la carga de trabajo, si se sabe la capacidad, es muy 0til para conocer
el equilibrio del proceso: si esta infrautilizado, sobreutilizado o balanceado. Esta
etapa del procedimiento tiene como objetivo determinar la demanda del proceso
seleccionado. Para lograr dicho objetivo se emplea, con ciertas caracteristicas para
los servicios, la construccién de un modelo de simulacion.

La modelacion es un proceso facilitado por la evolucion de los lenguajes de
programacion a través de su investigacion y la necesidad de su aplicacion. Para
simular el modelo se puede disponer del lenguaje de simulacién SIMAN del software
Arena, desarrollado por Rockwell Software.

ARENA es un programa que permite la descripcion completa de la rutina que una
entidad realiza en el interior del sistema conforme fluye a través de él. Entre sus

elementos estan:

37

—
| —



Entidad: término utilizado para representar personas, objetos, o cualquier otra
cosa, reales o imaginarias, que se mueven a través del modelo, donde puede
causar cambios en el estado del sistema o afectar a otras entidades. Son los
objetos dinamicos en la simulacion.

Atributo: caracteristica comun de todas las entidades, pero con un valor

especifico que permite diferenciar una de otra. Lo mas importante con respecto

a los atributos es que sus valores estan unidos a entidades especificas. Asi, los

atributos son variables locales (local para cada entidad).

Variable (Global): parte de informacion que refleja algunas caracteristicas del

sistema, sin importar cuantas o qué tipos de entidades pueda haber. Hay dos

tipos de variables:

« Variables fabricadas por ARENA: por ejemplo, nUmero de entidades en la cola,
namero de recursos ocupados, tiempo de simulacion.

« Variables definidas por el usuario: por ejemplo, nimero de entidades en el
sistema. No estan unidas a una entidad especifica, sino que mas bien
pertenecen al sistema en general.

Recursos: representan todo aquello necesario para realizar un proceso:

personas, maquinas, herramientas. Son elementos estaticos del modelo y en

ellos son alojadas las entidades.

Colas: espacios de espera para las entidades en su movimiento por el sistema,

cuando han sido interrumpido su paso por causas de fallos en el sistema.

Estaciones: Arena representa los sistemas dividiéndolos en subsistemas. Estos

subsistemas son llamados estaciones. De esta forma, el modelo se hace mas

manejable y se proporciona una forma facil de definicion del movimiento de
entidades entre partes del sistema.

Acumuladores Estadisticos: variables que recogen informacion conforme la

simulacion progresa para conseguir medidas de los resultados o salidas llevados

a cabo. Sus tipos son:

o Time-persistent: media, maximo y minimo respecto al tiempo.

o Tallies: media, maximo y minimo de una lista de nimeros.

+ Contadores: suma acumulada de ocurrencias de un evento.
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« Frecuencias: frecuencia de ocurrencia de una variable, expresion o estado de
un recurso de Arena.

« Salidas: valor final de algun elemento.

o Eventos: es algo que ocurre en un instante de tiempo (simulado) que puede hacer
cambiar, atributos, variables o acumuladores estadisticos. Para poder ejecutar,
una simulacién debe seguir los eventos que se supone que ocurren en el futuro
(simulado).

« Conveyors y transporters: la transferencia de la entidad de una estacién a otra
puede ser de diferentes formas:

o Conexion directa: la entidad no ha de esperar a que esté disponible ningun
medio de transporte. En el camino se invierte un tiempo fijado por el usuario,
el cual puede especificarse como cero.

« Conveyors: funcionan como cintas transportadoras. Una vez que la entidad
pide el acceso desde una estacion para dirigirse a otra, ha de esperar a que
exista sitio en la cinta para comenzar el transporte.

« Reloj de Simulacién: variable que guarda el tiempo actual en la simulacién. El
transcurso de este tiempo no tiene por qué coincidir con el real, se puede acelerar
o retardar. Este reloj marca el transcurso de los eventos del calendario y es una
parte muy importante de la simulacion dinamica (el reloj es una variable llamada
time now (TNOW) (tiempo ahora)).

Este software permite la comprobacién del modelo en la computadora. La
verificacion consiste en comprobar que no hay errores en la traduccion del modelo
confeccionado del proceso a las instrucciones del programa, si es rechazado o
existe dificultades se debe comprobar que la confeccién sea la adecuado. La
validacion del modelo conceptual es el proceso de comprobar la veracidad de las
teorias para que la representacion del sistema sea correcta, con relacion al
propésito del modelo. El experimento de simulacion suele tener uno de estos dos
comportamientos:

« Condicion clara de terminacién para el proceso de simulacién.
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« No existe dicha condicion y la simulacion se prolonga el tiempo necesario hasta
alcanzar resultados independientes de los pardmetros iniciales, es decir, hasta
alcanzar un estado estacionario.

Tras simular el proceso, los resultados obtenidos pueden ser empleados en la toma

de decisiones, la busqueda de deficiencias en el proceso y la aplicacion de medidas.

Al conocer, finalmente, la carga y la capacidad del proceso se comparan dichos

valores. De esta comparacidon se pueden identificar una serie de situaciones

recogidas en la siguiente tabla 2.4.

Tabla 2.4: colchones de capacidad.

Figura: Situacion:

Demanda menor que la capacidad, entonces el

Capacidad

proceso esta subutilizado.

Demanda mayor que la capacidad del sistema,

entonces el proceso esta sobreutilizado.

Demanda igual que la capacidad, es lo éptimo.

Fuente: Dominguez Quintana, (2015).

Fase 3. Mejora del proceso.

Esta fase es la ultima del procedimiento, en ella se recogen una serie de medidas y
propuestas en dependencia de los resultados.

Paso 1: propuesta y evaluacién de mejoras.

Tras haber llegado a la conclusion del grafico en la fase anterior, si es necesario, se
deben crear estrategias compuestas de acciones para lograr una estabilizacion
entre la capacidad y la carga en el proceso, a partir de las caracteristicas del mismo.

Una via, por ejemplo, para trazar estas estrategias reside en los tiempos de
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desaprovechamiento de la jornada laboral, los momentos de la verdad en el ciclo
del servicio 0 una restructuracion del proceso mas eficiente.

Paso 2: comparacion del estado actual con el deseado.

Se presenta el modelo obtenido; asi como la asignacion de trabajo y de recursos en
el proceso objeto de estudio, al Consejo de Direccion y a los trabajadores que
ocupan los puestos de trabajo que han sido estudiados, con vista a su aprobacion.
De ser aprobada, se pone en practica el nuevo modelo con la asignacion de carga
de trabajo obtenida para los puestos estudiados y se controla con cierta periodicidad
el cumplimiento de lo establecido. Si existe en un futuro, algin cambio de
tecnologia, condiciones de trabajo 0 nuevos procesos , €S hecesario una
actualizacion del estudio. De mantenerse las condiciones actuales, el estudio debe

ser revisado cada afo.
Conclusiones parciales del capitulo

Se caracteriza la Direccion Municipal del Ministerio del Trabajo y Seguridad Social
en Cardenas, donde se profundiza en el proceso de asistencia social. Se describe
el procedimiento correspondiente para calcular la capacidad en dicho proceso,

donde se presentan las herramientas y técnicas a emplear en la investigacion.
Conclusiones

Finalizada la investigacion en la DTMTSS Céardenas, se puede llegar a las

siguientes conclusiones:

1. Se desarroll6 el marco tedrico, sustentado en la bibliografia nacional e
internacional, referente a la investigacibn donde se relacionan aspectos
vinculados a la estimacién de la capacidad en procesos de servicios.

2. El objetivo general de la investigacibn se cumple, ya que se propone un
procedimiento para el andlisis de la capacidad en el proceso de asistencia social
de la entidad.

3. La fuerza laboral de la entidad actualmente cuenta con una plantilla cubierta al
81,6%. La distribucién esta compuesta por: el 73% son técnicos y el nivel escolar

esta en un 43,4%, predomina el sexo femenino en un 77%.
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4. Tras el analisis de 5 procedimientos sobre la estimacion y calculo de la capacidad
en sistemas de servicio, se propuso un procedimiento general de tres fases con
sus pasos correspondientes para la determinacion de la capacidad en la sede

municipal de la DTMTSS en Céardenas (Matanzas).

Recomendaciones

Se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Aplicar el procedimiento propuesto para el logro de resultados concretos y Utiles
en otros departamentos del DTMTSS Cérdenas.

2. Realizar estudios similares con sistematicidad para lograr una correspondencia
entre la plantilla y la capacidad de los trabajadores al enfrentar la carga de
trabajo.

3. Validar la utilizacion de este procedimiento mediante la comprobacion de los
resultados que se obtengan con la experiencia de sus profesionales y

documentos histéricos para mejorar su gestion.
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Anexos

Anexo 1: conceptos de servicio.

Autor:

ARfo:

Definicion:

Funch.

1968.

Acto por el cual se afiade valor al producto, y que se
caracteriza por ser algo intangible, que tiene una
aplicacion directa sobre el cliente y relaciona

estrechamente al productor con el consumidor.

Gronroos.

1994.

El servicio es algo intangible, que tiene una aplicacion
directa sobre el cliente y relaciona estrechamente al

productor con el consumidor.

Lehtinen.

1983.

Los servicios son actividades de naturaleza intangible en
las que participan un proveedor y un cliente, donde se
genera satisfaccion para este ultimo, a partir de actos e

interacciones, que son contactos sociales.

Comas

Pullés.

1999.

El servicio al cliente es el criterio apreciativo que se forma
el cliente del grado de atencion, seriedad y profesionalidad
con que le prestan un servicio determinado, donde puede
elegir entre varias opciones de prestacion de ese servicio.
Desde el punto de vista del prestatario del servicio, puede
considerarse como la habilidad del canal logistico para
satisfacer al cliente en términos tales como el tiempo, la
disponibilidad, la calidad, la confiabilidad, la conveniencia

y las comunicaciones.

Gronroos.

2001.

Un servicio es una actividad o serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible que normalmente, pero
no necesariamente, tiene lugar a través de interacciones
entre el cliente y los empleados de la empresa de
servicios, que intentan resolver los problemas del

consumidor.




Lamb:;
Hair, et al.

2002.

Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios
se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
no es posible poseer fisicamente” Un servicio se define
como cualquier accibn o cometido esencialmente
intangible que una parte ofrece a otra, sin que exista

transmision de propiedad.

Fuente: Carmona Ascafio, (2019).




Anexo 2: naturaleza del acto del servicio.

Personas: Posesiones:

Acciones Servicios dirigidos a las | Servicios dirigidos a las

tangibles. personas: posesiones fisicas:
-Transportacion de -Transporte de cargas.
Pasajeros. -Reparaciéon, mantenimiento.
-Cuidado de la salud. -Almacenaje / depaosito.
-Alojamiento. -Servicio de conserjeria.
-Salones de belleza. -Distribucion de menudeo.
-Terapia fisica. -Lavanderia y tintoreria.
-Gimnasios. -Reabastecimiento de
-Restaurantes. combustible.
-Bares. -Jardineria ornamental.
-Corte de pelo. -Cuidado del césped.
-Servicios funerarios. -Eliminacién de basura.

-Reciclado.

Acciones Servicios dirigidos a las | Servicios dirigidos a

intangibles. mentes de las personas: activos intangibles:
-Publicidad. -Contabilidad.
-Relaciones publicas. -Banca.
-Artes. -Procesamiento de datos.

Fuente: Miranda Gomez, (2019).




Anexo 3: estructura de la jornada laboral.

JL
1
| |
™ Ti
] |
| | ] ]
Tm TTNR TIR TINR
=Rl TIRTO — TITO
=i ™ — TIDO
— TO - TONP
=— TIC
TD NP — TIOC
— T5T
— T50

JL: Jornada laboral.

TT: Tiempo de trabajo.

TTR: Tiempo de trabajo relacionado con la tarea.
TTNR: Tiempo de trabajo no relacionado con la tarea.
TPC: Tiempo preparativo conclusivo.

TO: Tiempo operativo.

TP: Tiempo principal.

TA: Tiempo auxiliar.

TS: Tiempo de servicio.

TST: Tiempo de servicios técnicos.

TSO: Tiempo de servicio organizativo.

TI: Tiempo de interrupciones.

TIR: Tiempo de interrupciones reglamentarias.

TINR: Tiempo de interrupciones no reglamentarias.
TIRTO: Tiempo de interrupciones reglamentarias debido a la tecnologia y la

organizacion del trabajo establecida.



TDNP: Tiempo de descanso y necesidades personales.

TD: Tiempo de descanso.

TNP: Tiempo de necesidades personales.

TITO: Tiempo de interrupciones por deficiencias técnicas-organizativas del proceso.
TIDO: Tiempo de interrupciones por violacion de la disciplina laboral.

TIC: Tiempo de interrupciones por problemas casuales.

TIOC: Tiempo de interrupciones por otras causas organizativas.

Fuente: Marsan Castellanos, (2011).

Anexo 4: tipos de modelos matematicos.



Segun:

Tipos:

representacion.

Informacion Heuristico: Utiliza informacion de suposiciones o causas.
utilizada. Empirico: Utiliza la informacion de la experimentacion real.
Tipo de | Cualitativos o conceptuales: Se refieren a un andlisis de la

calidad o la tendencia de un fendmeno sin calcular un valor

exacto.

Cuantitativos o numérico: Los resultados tienen un valor
concreto que tiene un cierto significado (puede ser exacto o

relativo).

Aleatoriedad.

Determinista: No tiene incertidumbre, los valores son

conocidos.

Estocéastico: No se conoce con exactitud el valor de las
variables en todo momento, por ende una distribucion de

probabilidad de los resultados.

Aplicacion
objetivo.

u

Simulacién o descriptivo: Simula o describe un fenémeno. Los
resultados se enfocan a predecir qué sucederd una

determinada situacion.

Optimizacion: Persiguen encontrar una solucion éptima a un

problema.

De control: Para mantener el control de una organizacion o
sistema y determinar las variables que deben ajustarse para

obtener los resultados buscados.

Fuente: Nicole Roldan, (2019).

Anexo 5: organigrama de la entidad.
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Fuente: elaboracion propia.

Anexo 6: procedimientos estudiados.




Procedimient | Fuente: Etapas: Técnicas: Parametr
0: os:
Procedimient | Marqués | 1. Determinar los | Prondsticos Demanda
o para la|Leodn, gastos de tiempo | Técnicas de | del
elaboracién (2013). de cada GRD. analisis y | servicio.
del Plan de 2. Calcular el fondo | recopilacion de | Fondo de
Volumen de tiempo. la informacién. | tiempo
Aproximado 3. Calcular el disponibl
de Carga. coeficiente de e.
correspondencia Gasto de
del proceso. tiempo
4. Calcular la (tiempo
cantidad posible de
de pacientes por servicio).
GRD. Categoria
5. Determinar la de
capacidad del pacientes
proceso. (tipo de
6. Determinar la cliente).
cantidad de
pacientes posibles
en el cuello de
botella.
Procedimient | Mella 1. Preparatoria. Técnicas de | Fondo de
o para la|Romero, |2. Estimacion de los | analisis y | tiempo
estimacion de | (2014). requisitos futuros | recopilacion de | disponibl
la capacidad de capacidad. la informacién. | e.
en sistemas 3. Estimacion de la | Definicion de | Demanda
de servicio. capacidad. procesos. de
4. Resultados. Prondstico de | servicio.

la demanda.




Estudio de | Aprovech
tiempos de la | amiento
jornada de la
laboral. jornada
Método laboral.
Westinghouse. | Gasto de
tiempo.
Capacida
d de
servicio.
Procedimient | Gonzalez | 1. Conformacion del | Técnicas de | Trabajad
o para el| Segovia, equipo de trabajo. | analisis y | ores de
estudio de la | (2019). . Etapas iniciales del | recopilacion de | Trafico.
estimacion de estudio. la informacién. | Tiempo
la capacidad . Caracterizacion y | Definicion, de
en sistemas clasificacion de los | analisis y | abordaje,
de  servicio servicios. representacion | estancia
aeroportuario . Descripcién y | de procesos. y
S a pasajeros. analisis del | Estudio de | desemba
proceso. tiempos de la | rco de
. Estudio de tiempos | jornada laboral | aviones.
de trabajo. Simulacién.
. Andlisis de la
plantilla laboral.
Estudio de | Sanabria Preparacion  del | Diagrama de | Tiempo
organizacién | Fernande estudio. flujo. de
del trabajo en | z, (2019). Estudio de | Ciclo de | trabajo.
servicios de aprovechamiento | servicio. Cantidad
restauracion de la jornada | Analisis de
turisticos. laboral. operacional. arribos.




Balance de cargay | Fotografia Tiempo
capacidad . individual. de
. Satisfaccibn  del | Asignacion de | autoservi
cliente interno. recursos. cio.
Identificacion  de | Simulacion. Tiempo
las reservas de
productivas para la servicio.
mejora del Tiempo
proceso. de
consumo.
Tiempo
de
preparaci
on de las
mesas.
Procedimient | Calzado . Caracterizacion de | Medicion de la | Capacida
o para el|Giron, los almacenes. capacidad de |d del
estudio de la | (2019). . Andlisis del area y | almacenamien | almacén.
capacidad en objeto de estudio. | to. Capacida
almacenes . Medicion de la | Balance d de los
como parte capacidad. demanda estantes.
de la gestion . Realizacion de un | capacidad. Area (til
logistica. balance de la | Diagrama de |de
capacidad. Ishikawa. almacena
. Evaluacion del | Coeficiente de | je.
nivel de servicio. Concordancia | Grado de
de Kendall. masivida
d.

Fuente: elaboracion propia.




