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Resumen

La presente investigacion se lleva a cabo en el restaurante Yailazo, entidad
gastronomica de reciente apertura. Para el desarrollo de la misma se persigue
como objetivo general: proponer un diseiio para el procedimiento de
actualizacion de las normas de trabajo del restaurante Yailazo mediante un
estudio de tiempos de trabajo. Se emplean como métodos tedricos de
investigacion el historico-légico y el analisis-sintesis, mientras que los
empiricos son: la observacion directa y el analisis bibliografico. Como técnicas
de apoyo a la investigaciéon empleadas se encuentran: el muestreo del trabajo,
la observacién continua individual y colectiva, la normacion del trabajo y la
simulacidon matematica apoyada en los fendmenos de espera y la teoria de
colas mediante el empleo del software Arena. Como principal resultado se
obtiene un procedimiento para la actualizaciéon de las normas de trabajo en el

restaurante objeto de estudio.



Abstract

The present investigation is carried out in restoring Yailazo, gastronomic entity
of recent opening. For the development of the same one it is pursued as
general objective: to propose a design for the procedure of upgrade of the
norms of work of restoring Yailazo by means of a study of times of work. They
are used as theoretical methods of investigation the historical-logical one and
the analysis-synthesis, while the empiric ones are: the direct observation and
the bibliographical analysis. As technical of support to investigation were used:
the sampling of the work, the observation continuous singular and collective, the
normacion of the work and the mathematical simulation supported in the wait
phenomena and the mediating theory of lines the employment of the software
Arena. As main result a procedure is obtained for the upgrade of the work

norms in the restaurant study object.
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Introduccion

Desde el surgimiento de las civilizaciones, el hombre (aun sin tener conciencia
de ello) ha utilizado la ingenieria y la organizacién del trabajo; desde que
edific6 su primera choza, cultivd por primera vez en los campos, creé
herramientas rudimentarias, etcétera. Algunos ejemplos importantes son las
pirdmides de México y Egipto, las colosales construcciones de la antigua Roma
o los magnificos templos chinos, por mencionar algunas que asi lo confirman,
todas son reflejo de juiciosas medidas de caracter organizativo y fueron obras
qgue requirieron la ocupacion simultanea de millares de hombres (Peralta,
Jiménez, & Pérez, 2014).

Los estudios del trabajo empezaron en el siglo XVIII en Francia, cuando
Perronet realizara estudios acerca de la fabricacion de alfileres, pero no fue
hasta finales del siglo XIX, con las propuestas de Frederick Taylor que estas se
difundieron y fueron conocidas (Cruzado Ruiz, D. Y., 2019). Al innovar y
cambiar los métodos empiricos por meétodos cientificos, Taylor origina lo que se
conoce como la “organizacién racional del trabajo”. Largos tiempos de
procesamiento son un obstaculo que impiden el tiempo oportuno de entrega a
los clientes y como causa del problema crean altos costos de almacenamiento,
un proceso que sea capaz de entregar su pedido en un corto tiempo tiene una
gran ventaja competitiva. Dentro de este marco se ven en la necesidad de
llevar a cabo investigaciones para encontrar y determinar metodologias que
ayuden alcanzar niveles Optimos de productividad y conseguir la excelencia
operacional (Lépez, M. y Ortega, A., 2015).

El estudio de tiempo es una actividad que implica la técnica de establecer un
estandar de tiempo permitido para realizar una tarea determinada, con base en
la medicion del contenido del trabajo, del método establecido con la debida
consideracion de la fatiga, tolerancias, las demoras personales y los retrasos
inevitables (Bravo Arroyo, K. et al., 2018).

En cualquier entidad, ya sea de produccion o servicio, los estudios de
organizacion del trabajo deben realizarse para modificar, entre otras cosas, las
condiciones técnicas y organizativas del proceso debido a cambios
organizacionales en las materias primas, la tecnologia y en las condiciones de

trabajo, por solo mencionar algunos, para establecer los sistemas de pago por



rendimiento, enfrentar la variacion del plan de produccion o servicios, asi como
identificar y/o buscar las reservas productivas, ademas de elevar la eficiencia.
Para que estos se realicen de forma sistematica y exista coherencia en los
resultados debe utilizarse un procedimiento que facilite su ejecucion y esté
basado en principios como la integralidad, la sistematicidad y la participacion
activa de los trabajadores. Marsan Castellanos, J. R. (2011b), considera que “la
esencia de la organizacion del trabajo viene dada por el estudio de su obijeto,
los métodos y tiempos de trabajo, comprendidos en el proceso de trabajo, en la
busqueda de la optimizacién del trabajo vivo en aras del incremento de la
productividad del mismo.

Todas las actividades dentro de una organizacién representan costos
operacionales innecesarios debido a la presencia del tiempo improductivo que
ocasiona la disminucion de unidades producidas, las mismas que se
consideran como un motivo para la pérdida de tiempo, materiales, espacio y
demas recursos organizacionales (Bravo Arroyo, K. et al., 2018).

En Cuba y en el mundo las organizaciones estan sometidas a constantes
cambios y transformaciones. Se enfatiza en la necesidad del empleo de nuevas
estrategias, modelos y procedimientos que en su acepcion genérica pueden
tener un enfoque Unico; pero no asi en su desarrollo, ni en las herramientas
gue los sustenta (Bermejo Salmon, M., 2017). El factor humano es clave en la
gestion y estrategia empresarial en el mediano y largo plazos para mejorar la
disciplina laboral, la productividad del trabajo, los estimulos salariales y la
adecuada distribucion de los ingresos, y con ello elevar la calidad de los
servicios en estrecha relacién con las politicas vigentes y la familia de Normas
Cubanas del Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano.

Los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion
aprobados en el VIl Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC), en el
numeral 24, al referirse al tema de la organizacion del trabajo, consideran que
se deben alcanzar mayores niveles de productividad y eficiencia en todos los
sectores de la economia a partir de elevar el impacto de la ciencia, la
tecnologia y la innovacién en el desarrollo econémico y social, asi como de la
adopcién de nuevos patrones de utilizacion de los factores productivos,
modelos gerenciales y de organizacion de la produccion (Asamblea Nacional
del Poder Popular, 2020).



La Normas Cubanas del Sistema de Gestion Integrado del Capital Humano
3000 (Oficina Nacional de Normalizacion, 2007) fundamentan que Ila
organizacion del trabajo es un proceso que integra al capital humano con la
tecnologia, los medios de trabajo y materiales, mediante la aplicacién de
métodos y procedimientos que posibiliten trabajar de forma racional, arménica
e ininterrumpida con niveles requeridos de seguridad y salud, exigencias
ergondémicas y ambientales, para lograr la maxima productividad, eficiencia,
eficacia y satisfacer las necesidades de la sociedad y sus trabajadores.

La Normacién del Trabajo ocupa un lugar importante dentro de la Organizacion
del Trabajo, porque a traves de ella se pueden realizar los estudios necesarios
para perfeccionar el trabajo de: normacion, vinculacion de la norma al salario,
revision de normas, aprovechamiento de la jornada laboral, etc. Es la parte de
la Organizacion del Trabajo encargada de determinar los gastos de trabajo
necesarios para la ejecucion de una unidad de produccion, de igual forma sirve
para determinar el volumen de trabajo a realizar con las condiciones técnico-
organizativas existentes en cada momento. Existen varios tipos de normas de
trabajo y en funcion de la experiencia, la disponibilidad de profesionales
vinculados a la actividad existentes en cada entidad, los estudios de Normacion
del Trabajo se pueden desarrollar de cuatro formas diferentes. Para que un
estudio de Normacién del Trabajo exprese la realidad es necesario que el
personal que lo realiza conozca y domine a profundidad la estructura de la
jornada de trabajo y sepa clasificar los gastos de tiempos que en cada caso
aparecen. Contar, en cada entidad, con un programa encaminado a realizar
estudios de Normacion del Trabajo garantiza una correcta Organizacion del
Trabajo en cada momento (Zayas Zabaleta, M. J., 2020).

Uno de los objetivos fundamentales del socialismo radica en satisfacer las
crecientes necesidades de toda la sociedad y para lograrlo hay que aumentar
la produccion de bienes y servicios, esto se alcanza solamente a través de dos
vias: por la via extensiva, es decir, mediante el aumento del niamero de
trabajadores o por la via intensiva, o lo que es lo mismo, por el aumento de la
productividad del trabajo, esta ultima via es la mas adecuada para poder lograr
el objetivo de satisfacer las crecientes necesidades de la poblacion, razén por
la cual el analisis de las mismas es objetivo primordial de todas las empresas

estatales.



Para ello es necesario muchas veces realizar estudios del trabajo, los cuales
solo surtirdn efecto cuando hayan sido aplicados y todo el personal de una
empresa esté convencido de que es preciso rechazar el desperdicio en todas
sus formas (de materiales, tiempo, esfuerzo o dotes humanas) y no aceptar sin
discusion que las cosas se hagan de cierto modo. En los procesos de servicios
no se pueden aplicar muchas herramientas deterministicas para el estudio de
tiempos y se dificulta en gran medida la normacién del trabajo repetitivo pues
demandan de constantes cambios y ademas dependen de los tiempos que se
demoran las personas.
El restaurante Yailazo no cuenta con un estudio de Organizacién del Trabajo
referido al andlisis de las normas de tiempo y de servicio de las actividades que
se desarrollan, pues estas fueron aplicadas a partir de las normas existentes en
actividades similares del territorio. Lo que justifica como problema cientifico
de la investigacion: ¢es posible disefiar un procedimiento para la actualizacion
de las normas de trabajo del restaurante Yailazo que incremente su
productividad?
Lo que lleva a plantear como objetivo general: proponer un disefio para el
procedimiento de actualizacion de las normas de trabajo del restaurante
Yailazo mediante un estudio de tiempos de trabajo.
Los objetivos especificos que se persiguen en la investigacion son:
1. Sistematizar el marco teorico-referencial de estudio de tiempos y las normas
especificas a procesos de servicios.
2. Analizar el estudio de los procedimientos de la literatura universal
correspondiente al tema de la investigacion.
3. Disefar un procedimiento para la normacion del trabajo mediante un estudio
de tiempos de procesos de servicios.
Para el desarrollo de la investigacion se emplearon métodos tedricos como el
analisis sintesis y el histérico l6gico, mientras que los empiricos son la
observacion directa y el andlisis bibliogréafico. Las herramientas usadas fueron:
el muestreo del trabajo, la observacion continua individual y colectiva, la
simulacién mateméatica con apoyo en los procesos fendmenos de teorpia de
espera y el software Arena para la simulacion asistida por computadora.

La presente investigacion se estructura de la siguiente manera:



Capitulo I: se recogen los principales aspectos teéricos relacionados con los
estudios de tiempos y la normacion del trabajo asi como la conceptualizacion
de los servicios.

Capitulo 1lI: se realiza el analisis de procedimientos recogidos en la revision
bibliografica, lo que permiti6 el disefio de un procedimiento para la

actualizacion de las normas de trabajo del restaurante Yailazo.



Capitulo I. Referentes tedricos de la investigacion

El presente capitulo recoge de forma concisa los principales elementos tedricos
abordados durante la investigacion, de manera que queden expresadas las
diferentes concepciones respecto a los términos: servicios, estudios de tiempos
de trabajos y normacion del trabajo para una correcta asimilacion de sus
componentes. En la figura 1.1 se puede apreciar el hilo conductor de la

Marco
Tebrico-Referencial

investigacion.

Comp del (¢ Técnicas para el Estudios de
estudio del de los estudios de estudio de tiempos normacién del
trabajo tiempos de trabajo trabajo
[ T
Normas La modelacién PPy mo &
Definiciones de Caracteristicas especificasa econémica-matematica 08 fenomenos de
. oy espera en el modelo de
los servicios | de los servicios procesos de como alternativa a la
simulacién
servicios normacién

La simulacién
matemética

Figura 1.1. Hilo conductor de la investigacion.

Fuente: elaboracion propia.

1.1. Componentes del estudio del trabajo

Cuando se buscan formas de producir mas con los mismos recursos o se mide
o cuantifica la eficiencia de los trabajadores 0 maquinas en una empresa se
habla de un tema de estudio amplio denominado estudio del trabajo. Muchos
son los autores que a través de los afios abordan esta temética, a continuacion
se muestran algunos de los conceptos referidos:

Es el registro y examen critico sistematico de los métodos existentes para
llevar a cabo un trabajo con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos
y establecer normas técnicamente fundamentadas y actualizadas con respecto
a las actividades que se realizan (Cédigo del trabajo, 2014).

Ademas evalla sistematicamente los métodos utilizados para la realizacion de
actividades con el objetivo de optimizar el empleo eficaz de los recursos y de
establecer estandares de rendimiento respecto a las actividades que se
realizan (Nieves Julbe, A., 2008).

Constituye la aplicacion de un procedimiento sistematico, cientifico y l6gico de
analisis e investigacion adecuada al proceso de trabajo objeto de estudio

(operacién o proceso) (Sanabria Fernandez, L., 2019).



Su objetivo general es examinar el trabajo humano en todas sus dimensiones,
investigar todos los factores que influyen en la eficiencia de su desempefio con
el fin de incrementar la productividad sin recurrir a grandes inversiones de
capital o exigir un mayor esfuerzo a la mano de obra (Ramirez Alvarez, I. E.,
2019).

Segun Oviedo Cardenas, G. (2019), es la técnica que asegura el mejor
aprovechamiento posible de los recursos humanos y materiales para llevar a
cabo una determinada tarea.

Sin lugar a dudas cada una de las definiciones ofrece valor al concepto
analizado, sin embargo, todas confluyen en determinados aspectos que son
inherentes al estudio del trabajo: es una actividad encaminada a lograr la
eficiencia del trabajo humano. En la figura 1.2 se recoge en forma de esquema

la representacion de los componentes principales del estudio del trabajo.

Estudio de métodos
Registro y examen critico de los modos de
realizar las actividades con el fin de efectuar
mejoras para simplificar las tareas y establecer

mejores formas de hacerlas

Estudio
del
trabajo

Medicién del trabajo
Aplicacién de técnicas para determinar el
tiempo que invierte un trabajador calificado en
llevar acabo una tarea segin una norma d
ejecucién preestablecida para determinar el
tiempo necesario para desarrollar las distintas
tareas y reducir tiempos improductivos.

Figura 1.2. Principales fases del estudio del trabajo segun.

Fuente: Oviedo Cardenas, G. (2019).

Del andlisis de las fases del estudio del trabajo se aprecia que, la ingenieria de
métodos se especializa en las formas de hacer mientras que la medicion del
trabajo determina qué tan bien aprovechados estan los movimientos en funcién
de los tiempos que comprende la jornada laboral y del tiempo predeterminado
de cada actividad.

Al decir de, Horta Rodriguez, J. (2012), lo componen dos objetivos bien
definidos: encontrar un mejor modo de realizar una tarea y determinar cuanto
se debe tardar en esa tarea.Tanto una como la otra buscan la eficiencia y
economia del contexto estudiado con perspectiva a introducir mejoras que
faciliten la realizacion del trabajo.

El estudio de métodos y a la medicién del trabajo constituyen actividades
fundamentales, las cuales son de ineludible conocimiento para una adecuada

comprension del estudio del trabajo (Moya Martinez, Y. L., 2019).



1.1.1.Conceptualizacion de los estudios de tiempos

El estudio de tiempos juega un papel importante en la productividad de
cualquier empresa de productos o servicios. Con este se pueden determinar los
estandares de tiempo para la planeacion, calcular costos, programar, contratar,
evaluar la productividad, establecer planes de pago, entre otras actividades por
lo que, cualquier empresa que busque un alto nivel competitivo debe centrar su
atenciéon en las técnicas de estudio de tiempos, y tener la capacidad de
seleccionar la técnica adecuada para analizar la actividad seleccionada. Varios
autores ofrecen sus criterios y definen el estudio de tiempos como:

Métodos mientras realizan el estudio de tiempos en busca de oportunidades de
mejoramiento ya que constituye la aplicacion de técnicas para determinar el
tiempo que invierte un trabajador calificado en una tarea definida efectuandola
segun una norma de ejecucion preestablecida (Maynard, H., 2010).

Para Hodson (2001), es el procedimiento utilizado para medir el tiempo
requerido por un trabajador calificado quien trabaja a un nivel normal de
desempeiio y realiza una tarea conforme a un método especificado. En la
practica, el estudio de tiempos incluye, por lo general, el estudio de métodos.
Es un referente obligado del valor creado en los procesos de trabajo, asi como
del mejoramiento de los mismos (Cuesta Santos, A., 2010).

El estudio de tiempos es el medio por el cual la direccion puede medir el tiempo
gue se invierte en ejecutar una operacion o una serie de operaciones, de tal
forma que el tiempo improductivo se destaque y sea posible separarlo del
tiempo productivo (Marsan Castellanos, J. et al., 2011).

Es una técnica basada en la medicion y su aplicacién permite determinar el
tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea segun
una norma de rendimiento preestablecida y actualizada (Salazar Lopez, B.,
2012).

La técnica de establecer un estandar de tiempo permisible para realizar una
tarea determinada, con base en la medicién del contenido del trabajo del
método prescrito, con la debida consideracion de la fatiga y las demoras
personales y retrasos inevitables (Viera Pérez, J., 2016).

Desde los origenes del estudio cientifico de los procesos de trabajo, entendidos
como movimientos o métodos de trabajo, el estudio de tiempos no ha faltado: el

estudio de movimientos y tiempos ha estado ligado a la organizacién del
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trabajo desde sus origenes en los trabajos de F.W. Taylor (Pérez Cepero, A.,
2016).
1.1.2.Técnicas para el estudio de tiempos de trabajo
En los estudios de aprovechamiento de la jornada laboral y con el fin de
conocer la utilizacion de la misma, tomar las medidas para la reducciéon o
eliminacion de las interrupciones, perfeccionar los métodos y procedimientos
de trabajo y determinar las normas de trabajo cuando se utiliza el método
analitico - investigativo, las técnicas del estudio del tiempo de trabajo mas
utilizadas son las siguientes:

e Técnica de observacion continua colectiva
Los objetivos fundamentales de la fotografia colectiva consisten en la
determinacion de la duracion de los tiempos de los distintos conceptos, asi
como conocer el grado de aprovechamiento de la jornada laboral de varios
trabajadores que realizan las operaciones productivas en un mismo puesto de
trabajo (puesto de trabajo colectivo, que lo ocupan varios trabajadores).
Consiste en registrar (paralelamente) en una hoja de observaciones Unica, la
descripcion y el tiempo de duracion de todas las actividades que realicen esos
trabajadores, mediante la observacion directa de los mismos. Por lo cual exige
del analista una gran habilidad y dominio profundo del orden y caracteristicas
de las actividades que debe realizar cada uno de los trabajadores que integra
el grupo que ocupa ese puesto de trabajo.
En esencia los objetivos de este método coinciden con la fotografia individual,
lo que los diferencia es que se registraran por cada observador las actividades
realizadas por el colectivo, mide las magnitudes de tiempo consumido,
duracion, de forma paralela en los trabajadores; se recomienda que no sean
mas de tres los observados por cada normador y que la actividad que
desarrollen sea similar o igual (Ramirez Alvarez, I. E., 2019).

e Técnica de Observacién continua individual
Conocido como Fotografia Detallada Individual, este método consiste en hacer
una descripcion detallada de todas las actividades realizadas por el trabajador
dentro de la jornada laboral, donde se mide la duracion de cada una de ellas,
con el objetivo de conocer el nivel de interrupciones y utilizacién de la persona
y/o los equipos. Este método tiene el inconveniente de tener que observar una

mayor cantidad de trabajadores para poder llegar a conclusiones satisfactorias,
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y por ello los estudios realizados por este método demoran mas tiempo en su
realizacion. Se dirige, este método, fundamentalmente al estudio de puestos de
trabajo aislados en tareas no repetitivas. Las observaciones pueden realizarse
con un reloj y una plancheta o tabla para ubicar el modelaje y efectuar las
anotaciones. Durante la observacién es recomendable no agobiar al operario
con preguntas ilogicas o actitudes misteriosas, por el contrario, de acuerdo con
el grado de confianza obtenido, se solicitara al trabajador, cuando sea
necesario, informacién sobre la labor que se realiza o las causas de alguna
interrupcion importante de aclarar, que sea imputable a él o no. El resultado del
desglose de los gastos de tiempo, asi como la produccion realizada durante los
dias observados, permitira arribar a conclusiones sobre los puestos estudiados
(Zayas Zabaleta, M. J., 2020).

e Cronometraje de operaciones
El método del cronometraje de operaciones consiste en medir la duraciéon de la
operacion estudiada mediante un cronémetro y, con el conocimiento del
desglose de los gastos de tiempo de la jornada de trabajo correspondiente al
puesto de trabajo estudiado, determinar la norma. Se utiliza fundamentalmente
en aquellos puestos de trabajo que realicen operaciones repetitivas de corta
duracion, y tiene la ventaja de que los tiempos obtenidos a través del mismo
son muy exactos (Garcia Garcia, L., 2016).

e Cronometraje de operaciones por elementos
Este método consiste en determinar el tiempo que demora la operacion
estudiada a partir de medir mediante un cronémetro el tiempo de duracion de
cada uno de los elementos componentes de la misma a partir del desglose de
los gastos de tiempo en la jornada de trabajo correspondiente al puesto de
trabajo estudiado, determinar la norma. Se utiliza fundamentalmente en
aquellos puestos de trabajo donde se realicen operaciones repetitivas de corta
duracion.
En este sentido se considera que el estudio de tiempos permite medir el tiempo
en que es realizada una determinada tarea y asi conocer el tiempo necesario
para lograr un uso racional en busqueda del incremento de la productividad del
trabajo (Valdés Morejon, A., 2016b).

1.2. Conceptualizacion acerca de los servicios
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Los servicios se crean en la medida que se suministran, generalmente su
producto no es tangible. A lo largo de la historia se ha desarrollado de manera
vertiginosa un aumento considerable en su demanda, por lo que cada vez
surgen mas empresas dedicadas a brindar diferentes tipos de servicios, para
darle respuesta a la demanda de los clientes. A pesar de que muchos autores
han emitido sus criterios, no coinciden totalmente en la definicién del mismo.

e Juran, J. y Gryna, M. (1993): trabajo realizado por otros, puede
proporcionarse a un consumidor, a una instalacion o a ambos. Existen
porque con ellos se pueden satisfacer determinadas necesidades de los
clientes.

e Kotler, P. y Armstrong, G. (2003): actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra, son esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad de la
cosa. Su produccion no esta necesariamente ligada a un producto fisico.

e Kottler, P. y Armstrong, G. (2012): actividades o beneficios que se ofrecen
en venta, que son basicamente intangibles y que no derivan en la posesion
de algo

e NC ISO 9000 (2015): resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible.

e Avila (2016): se produce y se consume en forma simultanea, es el resultado
generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente y por
actividades internas del proveedor con el fin de responder a las
necesidades del cliente.

e Da Silva (2018): el servicio al cliente se refiere a toda la gestion que realiza
una empresa O una organizacion para cubrir las necesidades de las
personas que utilizan o compran sus productos o servicios. Para ofrecer un
buen servicio al cliente las empresas primero debe identificar y conocer las
caracteristicas y las necesidades de los clientes para, posteriormente,
tomarlas en cuenta durante todo el proceso transaccional, incluyendo la
pos-compra.

e Hernandez Herrera, Y. (2019): actividad intangible donde, mediante el
proceso de interaccién entre el proveedor y el cliente, se le afiade valor al

producto que se produce y se consume simultAneamente y en el cual el
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proveedor se beneficia al cumplir las expectativas del cliente, que a su vez,
logra satisfacer sus necesidades, y de esta manera, lograr la mejora de la
competitividad.

e Fundora Corrales, E. (2019): el servicio es un medio para entregar valor a
los clientes, al facilitar los resultados que estos quieren conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos.

1.2.1.Caracteristicas de los procesos de servicios

Para cualquier gestor de los servicios resulta imprescindible conocer cuales

son las caracteristicas que diferencian a los servicios de la manufactura y en

gué consiste cada una de ellas, con la finalidad de que esté mejor capacitado
para disefiar una mezcla de mercadotecnia idonea para los servicios.

Particularmente Kotler, P. y Armstrong, G. (2007) sefialan cuatro caracteristicas

principales de los servicios, las cuales han sido ratificadas también por otros

autores como Parra Ferré, C. et al. (2009); Tamayo Garza, J. F. y Vega

Cadena, U. J. (2017). A diferencia de los productos, los servicios son

intangibles, heterogéneos, inseparables (de sus proveedores) y perecibles.

Segun Fundora Corrales, E. (2019), algunas de las caracteristicas que se

deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos.

e Debe servir para lo que se disefio.

e Debe ser adecuado para el uso.

e Debe solucionar las necesidades.

e Debe proporcionar resultados.

La figura 1.3 representa un resumen de los rasgos distintivos del servicio.

No se puede Vver, Se producen, venden y
degustar, tocar, consumen al mismo

escuchar u oler antes de tiempo; su produccién y
comprarse, por tanto, consumo son actividades
tampoco pueden inseparables

almacenarse

Intangibilidad Inseparabilidad

Imperdurabilidad Heterogeneidad
No se pueden \ Depende de quién los
conservar, — P presta, cuando y dénde,
almacenar o debido al factor humano;
guardar en que participa en la
inventario producciéony entrega
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Figura 1.3. Rasgos distintivos del servicio.

Fuente: Miranda Gomez, E. (2019).

1.2.2.Importancia de los servicios

Los servicios son aquellos que se dedican como actividad principal a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes a través de la venta de
intangibles, por lo que existe una amplia variedad de empresas dentro de este
sector. Desde hace décadas han ganado mayor espacio dentro del desarrollo
de las empresas en los paises, en algunos casos constituyen las fuentes
principales de ingresos y desarrollo de estos (Edvardsson, B., 1992); (Gallarza,
M. G.y Gil, I., 2006).

El consumo de servicios en los paises se ha convertido en un indicador del
nivel de vida de los ciudadanos (Rubalcaba Bermejo, L. et al., 2016), como casi
todas las industrias, la de servicio se encuentra en constante cambio debido a
la tecnologia y su influencia en la forma de hacer las cosas (Descals, A. M. et
al., 1989); (Lovelock, C. H. et al., 2004), lo que permite a pequefias empresas
competir con empresas mas grandes. De la misma manera las empresas
productoras de bienes, encuentran en la prestacion de servicios post venta una
fuente de ingresos que en algunas ocasiones consiguen constituir un
porcentaje significativo en el total de los ingresos de dichas empresas
(Guerrero Bejarano, M. A., 2018). Resulta entonces, de suma importancia
normar las actividades que se desarrollan en pro de la prestacion de los
servicios pues esto contribuye a un incremento de la eficacia y la eficiencia y
por tanto al logro de mejores rendimientos productivos para las organizaciones
gue lleven a cabo la normacion.

1.3. Normas especificas a procesos de servicios

El objetivo de medir el trabajo no repetitivo es ampliar la esfera de aplicacion de
las normas de trabajo, lo que posibilita asi la determinacion de los gastos de
trabajo realmente necesarios para la realizacion de cualquier actividad de
caracter no repetitivo. Para lograr éste objetivo se establecen las normas de
tiempo de servicio y las normas de cantidad de personal.

e Normas de tiempo de servicio: son aquellas que determinan las magnitudes

reglamentadas de los gastos de trabajo necesarios para prestar un servicio.
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e Normas de cantidad de personal: son aquellas que representan la cantidad
reglamentada de trabajadores necesarios para el cumplimiento de un
volumen dado de trabajo.

Del analisis de estas clasificaciones puede concluirse que ambas son

componentes de la denominada norma de servicio que es la zona de trabajo,

cantidad de equipos, superficie laboral u otra unidad de produccion (cantidad
de puestos de trabajo, operarios, etc.) que debe atender un operario o grupo de
ellos, en correspondencia con la calificacion requerida y bajo determinadas

condiciones técnico — organizativas (Marsan Castellanos, J. M. et al., 2008).

1.3.1.La modelacion econdmica—matematica como alternativa a la

normacion

La modelacion matematica es un intento de describir alguna parte del mundo
real en términos matematicos. Modelos matematicos han sido construidos en
todas las ciencias tanto fisicas, como biolégicas y sociales. Los elementos que
lo componen son tomados del célculo, el algebra, la geometria y otros campos
afines (Darmanin, D., 2019). Es uno de los tipos de modelos que emplean
algun tipo de formulismo matematico para expresar relaciones, proposiciones
sustantivas de hechos, variables, parametros, entidades y relaciones entre
variables y/o entidades u operaciones, para estudiar el comportamiento de
sistemas complejos ante situaciones dificiles de observar en la realidad.

Un modelo matematico nunca es una representacion completamente exacta de

una situacion fisica; es una idealizacién (Suarez Monzoén, N. et al., 2018). En

un buen modelo la realidad se simplifica lo suficiente para permitir célculos
matematicos, pero incluso asi es bastante exacto para permitir conclusiones
valiosas.

Un modelo puede definirse como un esquema tedrico, generalmente en forma

matematica, de un sistema o de una realidad compleja, como la evolucién

econdmica de un pais, que se elabora para facilitar su comprension y el estudio
de su comportamiento (Soto, A., 2009). En los modelos matematicos las
relaciones entre las cantidades que pueden ser observadas del sistema

(distancias, velocidades, flujos entre otras) estan descritas mediante relaciones

matematicas (Cuesta, A., 2010).

Los modelos matematicos o légicos representan al sistema por medio de

simbolos mateméaticos y diagramas de flujos. La experimentacion que se
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realice sobre el modelo para responder a las cuestiones planteadas sobre el
sistema, dependerda de la complejidad de dicho modelo(Bessant, K. y
Macperson, E., 2002), si este es lo suficientemente simple como para admitir
trabajar con relaciones matematicas cuantitativas, se obtendran soluciones
analiticas y exactas para el sistema. Sin embargo, si no es posible un
tratamiento de este tipo debido a la complejidad del modelo, serd necesario
recurrir a la simulacién para poder estudiar el sistema (Boullosa, D. et al.,
2010).

La modelacién estadistico-matematica de procesos, constituye una herramienta
indispensable para el desarrollo eficiente de investigaciones cientificas en la
busqueda de soluciones y producciones o6ptimas. Eleva la calidad de las
investigaciones cientificas y la introduccion de los resultados en la préactica
socio - productiva, lo cual permite saltos cualitativos y crear una base de
recursos humanos y materiales para hacer frente a los retos y perspectivas del
pais (Chuairey, M. et al., 2018).

La utilizacion de modelos matematicos permite, entre multiples aplicaciones,
optimizar el consumo de materia prima, lo que a su vez se traduce en la
minimizacion de residuos, lo que lleva a las empresas a mejorar sus beneficios
economicos y a reducir los impactos ambientales negativos en su entorno
(Portilla, G. E., 2018). Los modelos econédmicos matematicos son clasificados
de maneras diferentes en funcion del criterio establecido para la investigacion.
Existe una gran variedad de herramientas de modelacion y su uso dependera
de las caracteristicas propias del sistema o proceso a modelar, asi como del
objetivo perseguido por el investigador. Los modelos juegan un papel
importante en la toma de decisiones econdémicas puesto que permiten la
representacion de teorias mediante la simplificacion de la realidad. Por lo cual
el investigador utiliza una gran variedad de técnicas y modelos matematicos a
la hora de analizar y dar solucion a problemas presentes en el ambito
empresarial en funcién de organizarlos de una manera mas eficiente. Dentro de
estas técnicas se encuentran la simulacion, la teoria de colas y otras.

1.3.2.La simulaciéon matematica como herramienta para la normacién

La modelacion matematica enfocada en la simulaciéon ha experimentado en los
ultimos afos un desarrollo exponencial con el desarrollo de la computacion. La

misma ayuda a obtener resultados sobre un sistema sin tener que incidir sobre
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el mismo, ademés de poder evaluar diferentes alternativas. A esto se le suma
la posibilidad real de poder modelar sistemas complejos analiticos
tradicionales. El modelo de simulacion muestra la importancia de contar con
herramientas que ayuden a los socios de negocio a la toma decisiones que
permitan mejorar el desempefio. Permite eliminar desperdicio, asi como
tiempos muertos para poder responder a las necesidades de los clientes en
términos de tiempos de envio, costos, calidad, y cantidades exactas de

producto (Robles, F. S. y Macias, M. R. G., 2018).

A continuacién, se muestran algunas definiciones realizadas en los ultimos

afios por (Sanabria Fernandez, L., 2019):

e Es un acto que consiste en imitar o fingir que se realiza una accion cuando
en realidad esta no se lleva a cabo. Su origen etimologico confirma que lo
gue se quiere es parecer otra cosa que es al simular. Proviene del latin
“similis” que quiere decir “parecido”. La simulacion es aplicada en campos
de la investigacion como la quimica, la biologia, la matematica y la fisica,
estudios comparativos de elementos de la naturaleza necesitan
experimentos en los que se evalue el comportamiento, lo mismo sucede en
la sociedad y el entorno cotidiano.

e Una técnica numérica para conducir experimentos en una computadora
digital, los cuales requieren ciertos tipos de modelos l6gicos y matematicos
gue describen el comportamiento de un negocio o0 un sistema econémico (o
algun componente de ellos) en periodos extensos de tiempo real.

e Una técnica numérica que se utiliza para realizar experimentos en una
computadora digital, a partir de la construccion de un modelo légico-
matematico que describe el comportamiento de los componentes del
sistema y su interaccién con el tiempo.

e Es un conjunto de técnicas apoyadas en computadoras para imitar las
operaciones de ciertos tipos de sistemas del mundo real.

e Es una de las mas poderosas herramientas de analisis disponibles para el
disefio y operacidon de procesos o sistemas complejos. Se define como el
proceso de disefiar un modelo de un sistema real y conducir experimentos
con este modelo, con el propésito de comprender el comportamiento del

sistema y evaluar varias estrategias para la operacion del sistema.
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e Anticipar el comportamiento de un sistema mediante la creacion de un
modelo del mismo. De esta manera, se puede estimar su comportamiento
sin incurrir en los costos de su desarrollo, y decidir previamente la
conveniencia o no de realizarlo.

e Es el estudio de un sistema o sus partes mediante la manipulacién de su
representacion mateméatica o su modelo fisico. Es la imitacion o réplica del
comportamiento de un sistema o de una situacion, al usar un modelo que lo
representa de acuerdo al objetivo por el cual se estudia el sistema.

En términos generales se puede plantear que la simulacion es el disefio de un

modelo a partir de un sistema real que permite efectuar experimentos sobre el

mismo para describir, explicar y predecir el comportamiento del sistema real en
el tiempo, de ahi su objetivo en las investigaciones.

Segun, Rabelo Soto, D. N. (2017), se entienden como elementos de un modelo

de simulacion lo expuesto a continuacion:

Entidades: son los componentes de interés del sistema que se pretende

simular.

Atributos: son las caracteristicas o cualidades que resultan de interés para el

comportamiento del sistema y que identifican a una entidad y la diferencian de

las otras; pueden ser cuantificables o no.

Actividades: se conoce como actividad a todo aquel proceso de duracion finita

gue cambie el estado del sistema, o sea, cambie los atributos de algunas de las

entidades del sistema.

Eventos: es toda accion de duracion instantdnea que inicia o finaliza una

actividad. La ocurrencia de un evento implica cambios en los estados del

sistema. La simulacion anticipa como un sistema puede responder a los
cambios, esto permite analizar si la infraestructura existente puede manejar la
nueva situacion planteada.

Un modelo de simulacion disefiado correctamente es capaz de soportar

diversos cambios del sistema y ofrece al tomador de decisiones diferentes

alternativas de solucion al problema.

1.3.3.Los fendbmenos de espera en el modelo de simulaciéon

Muchas veces en los locales donde se prestan servicios se generan las lineas

de espera o las también llamadas colas, ya sea en locales comerciales o en

instituciones financieras, se da este inconveniente que hace que el cliente
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sienta malestar y que se cree una mala imagen de la institucidn, existen

multiples factores para que se de este problema; se puede dar por el poco

personal que atiende a los usuarios o por el bajo rendimiento por parte de los

trabajadores de la institucion (Navarrete & Gabriel, 2018).

Las colas son un aspecto de la vida moderna que aparece continuamente en

actividades diarias. La cola suele ocurrir cuando la demanda real de un servicio

es superior a la capacidad que existe para dar dicho servicio. La teoria de colas

es el andlisis de la espera de los usuarios a ser atendidos por un servicio

solicitado. Su conceptualizacion se expresa de la siguiente manera:

Es el estudio de una técnica basada en la Investigacion de Operaciones
para solucionar problemas que se presentan en situaciones en las cuales se
forman turnos de espera o colas para la prestacion de un servicio 0
ejecucion de un trabajo.

El arribo de personas o unidades que requieren de un servicio y la demora
gue exista cuando la estacién de servicio estd ocupada es lo que propicia
las colas.

Es un tema perteneciente a la Investigacion de Operaciones, encargada de
proponer modelos para el manejo eficiente de las lineas de espera, sean
estas personas, productos, automoviles, llamadas telefonicas entre otras.
Es la rama de la investigacion de operaciones que estudia el
comportamiento de los sistemas de atencidon, en que los clientes
eventualmente esperan por el servicio.

Es un conjunto de modelos matematicos que describen sistemas de lineas
de espera particulares. El objetivo principal es encontrar el estado estable
del sistema y determinar una capacidad de servicio apropiada que garantice
un equilibrio entre el factor cuantitativo (referente a costos del sistema) y el
factor cualitativo (referente a la satisfaccion del cliente por el servicio).

Por medio de la aplicacion de un modelo matematico, que se rige por medio
de parametros que afectan de manera directa las lineas de espera, la teoria
de colas permite dar una estimacion de la cantidad de recursos que se
deben tener disponibles para cumplir con las expectativas de los usuarios y
encontrar un equilibrio entre tiempo de espera, tiempo de servicio y

recursos disponibles.
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Elevar la satisfaccion del cliente; esto debido a que la formacion de colas en
determinados negocios de servicio impacta directamente en la opinion del
consumidor y puede, incluso, influir en la decisién del mismo sobre volver o
buscar una empresa competidora. Los tiempos de espera vienen a ser el
tiempo en el cual el consumidor de algun servicio espera a ser atendido, un
indicador primordial para el célculo correcto de teoria de colas, de esta
manera ayuda a corregir los tiempos y se evalla y valora entre el costo y
tiempo de espera del sistema.

Los fendmenos de espera descritos por la teoria de colas son perfectamente

simulables y su desarrollo depende de los mismos elementos que cualquier

otro modelo de simulacion, los que se enuncian a continuacion (Sanabria
Fernandez, L., 2019):

1.

Cliente: unidad que llega y requiere la realizacion de algun servicio. Los
clientes pueden ser personas, maquinas, partes u otros.

Cola: numero de clientes que esperan ser atendidos. Normalmente, la cola
no incluye el cliente que es atendido.

Canales de servicio: es el proceso o sistema que efectia el servicio para el
cliente. Este puede ser simple o multicanal. ElI simbolo K indica el nUmero
de canales de servicio.

Tasa de llegada: tasa (clientes por periodo de tiempo) a la cual llegan
clientes para ser atendidos.

Tasa de servicio: tasa (clientes por periodos de tiempo) a la cual un canal
de servicio puede suministrar el servicio requerido por el cliente.

Percepcion de calidad en el servicio: concepto de la calidad del servicio que
presta el servidor.

Percepcion de demora en el servidor: concepto de demora en el servicio por
parte del servidor.

Prioridad: regla para decidir cual sera el proximo cliente al que se atendera.
Tamafo de la poblacion: tamafio del grupo que proporciona los clientes.

También se le denomina Fuente.

10.Percepcién de calidad de servicio (cliente): es el concepto de calidad por

parte del cliente de acuerdo con una escala subjetiva de comparacion.

11.Percepcién de demora en el servicio (cliente): es el concepto del cliente

sobre su percepcion de demora en el servicio.
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12.Percepcién de comodidad del ambiente de espera (cliente): concepto del
cliente sobre la comodidad del ambiente durante la espera en la linea.

Las unidades que llegan para recibir un servicio y no pueden ser atendidas de

inmediato esperan, cada cierto tiempo, una unidad de esa cola es seleccionada

para recibir el servicio mediante los mecanismos adoptados que conforman la
llamada disciplina de servicio, recibe el servicio y después abandona el
sistema.

Los elementos que componen un sistema de servicio presentan varias

caracteristicas expuestas por (Castro Pérez, D., 2016):

» Unidades que arriban al sistema (poblacion): una de las caracteristicas es
su tamafo, es decir, numero total de unidades que pudieran requerir del
servicio. Estas pueden ser:

e Infinitas (NUmero grande de unidades)

e Finitas (NUmero limitados de unidades)

Otra caracteristica importante es la razon de arribos (niumero de unidades
gue arriban en una unidad de tiempo) y de acuerdo a una distribucion
Poisson (arribos al sistema de forma aleatoria, pero con cierta razon media).

» Cola: Caracterizada por su tamafio (el maximo namero de unidades que
puede contener). Esta puede ser:

e Infinita (todo el que arriba se puede incorporar a la cola)

e Finita (todo el que arriba no se puede incorporar a la cola por las
limitaciones de espacio de tiempo).

» Servicio: Consta de tres elementos esenciales:

1. Tiempo de servicio: tiempo que transcurre desde que la unidad comienza a

recibir el servicio hasta que termina.

2. Disciplina del servicio: describe el orden en que pueden ser atendidas las

personas. Las mas generalizadas son FIFO (primero que llega primero que

sale), aleatoria (se escoge al azar la unidad a atender) y prioritario (casos
urgentes).

3. Cantidad de canales o estaciones de servicio: un sistema de servicio puede

estar constituido por una sola estacion o varias, esto depende de las

caracteristicas propias del sistema.
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e Configuracion del servicio: existen varios tipos fundamentales de
configuraciones para un sistema de servicio: canal o estacion Unica con
fase simple, canales o estaciones multiples o en paralelo con fase simple y
canales o estaciones multiples o en paralelo con fase multiple o en serie.

A modo de resumen se puede definir a la teoria de las colas como el estudio
matematico de las colas o lineas de espera. La formacion de colas es un
fendmeno comidn que ocurre siempre que la demanda efectiva de un servicio
excede a la oferta efectiva. Cuando los clientes tienen que esperar en una cola
para recibir los servicios, pagan un costo, en tiempo, mas alto del que
esperaban. Las lineas de espera largas son costosas para la empresa ya que
producen pérdidas de prestigio y de clientes. Aunque también hay que tener en
cuenta que en ocasiones que el cliente se sienta satisfecho puede implicar
demasiados gastos operativos para la institucion, es por ello que es necesario
aplicar un analisis que permita reducir los tiempos de espera a los clientes pero
gue esto no conlleve a gastos innecesarios.

Por tanto, para lograr la optimizacion del funcionamiento de un sistema de

servicio que tenga en cuenta la cantidad de personas que arriban al sistema o

la capacidad que esta tenga para prestar el servicio, es imprescindible conocer

gué es un servicio y las caracteristicas que presenta (Sanabria Fernandez, L.,

2019).

Conclusiones parciales del capitulo

1. La Organizacion del Trabajo permite configurar la disposicion de los
recursos (humanos) para optimizar los resultados de la productividad de la
productividad del trabajo.

2. La normaciéon del trabajo es una actividad de vital importancia para el
desarrollo de la productividad en los procesos de servicios, pues encausa
los recursos materiales y humanos en la conjugacion de mejoras
significativas que tributan a una gestion eficiente en el desarrollo de las
actividades.

3. La simulacion matematica en los procesos de servicios constituye una
herramienta util para el logro de normas de tiempos en servicios debido a la

constante variabilidad de las actividades.
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Capitulo Il. Disefio metodologico

En el presente capitulo se realiza el analisis de diferentes procedimientos
propuestos en la literatura universal para el calculo de las normas de trabajo y
se propone el procedimiento a implementar en la investigacion, las etapas,
fases, y pasos que lo conforman.

2.1. Caracterizacion de la entidad objeto de estudio

El restaurante Yailazo esté ubicado en la zona residencial del poblado Boca de
Camarioca, cercano a la primera linea de playa, en calle E-1 nimero siete (7)
entre calle quinta y calle sexta en el reparto La Playa. El mismo abrié sus
puertas en febrero de 2019. Se encuentra a 20 kilbmetros de las playas de
varadero y céntricamente ubicado en Boca de Camarioca y a 15 kilémetros del
Aeropuerto Internacional “Juan Gualberto Gomez”.

El restaurante ofrece sus servicios a la carta, cuenta con una infraestructura de
dos salones, distribuidos en cuatro estaciones en total (dos estaciones en cada
salon) y una fuerza de trabajo compuesta de la siguiente manera: ocho
dependientes (dos en cada estacién) encargados de recoger las oOrdenes,
llevarlas a la mesa, atender al cliente durante todo el servicio y realizar el cobro
de la consumicion; dos cocineros, un auxiliar de cocina, un auxiliar de limpieza
y un administrador. Abre todos los dias en dos sesiones: en la mafiana para el
almuerzo y en la tarde-noche para la comida, con posibilidad de reservacion.
Mision: brindar un servicio eficiente de gastronomia a clientes nacionales e
internacionales, apoyados en la profesionalidad de su capital humano que
promueve los mejores valores culturales de nuestra sociedad.

Visién: ser una entidad de referencia a nivel provincial y contar con renovados
servicios y una oferta gastrondémica tipica y diferenciada.

2.2. Revision de procedimientos para la medicion del trabajo

Varios autores en la literatura como Aguilar Landin, R. et al. (2017) o
Roncancio Avila, M. N. et al. (2017) se refieren a procedimientos o formas de
hacer cuando del las mediciones de tiempos se trata pues consideran que el
procedimiento es diferente para cada investigacion y lo que se debe hacer es
emplear los métodos estadpisticos pertienntes en cada caso. En la tabla 2.1 se
recogen algunos procedimientos descritos.

Tabla 2.1: Revisién de articulos de empleo de técnicas de estudio de tiempos

sin un procedimiento estructurado que defina los pasos a seguir.
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Nombre del articulo Aflo  de | Resumen
publicaci
on
Mediciéon de tiempos y movimientos | 2016 Estudios de tiempos y movimientos en
en una empresa para mejorar sSus una empresa para determinar de
procesos de calidad. manera cuantitativa la relevancia que
tiene la calidad en cada una de las
acciones de la empresa y asi poder
determinar los métodos
y herramientas que son utilizados.
Utilizacion de curvas de aprendizaje e | 2017 Explora el uso de curvas de aprendizaje
intervalos de confianza en un estudio e intervalos de confianza en un estudio
de tiempos para el calculo de tiempos de tiempos llevado a cabo en una linea
estandar. de ensamble a escala durante una
practica de laboratorio en la Universidad
de La Salle.
Estandarizacién del Proceso de | 2017 La existencia de desperdicios e
Mantenimiento en el Taller Mecéanico ineficiencias se relacionadas a la falta de
de Proauto Mediante un Estudio de estandarizacion del trabajo en el
Tiempos y Movimientos proceso de produccion.
Propuesta de mejora para reducir el | 2017 Investigacion de operaciones,
tiempo del ciclo de manufactura en simulacion de herramientas VSM vy
una empresa de produccion de modelo estocéastico permite disefiar una
calzado en la ciudad de Cali, propuesta.
mediante la integracién de métodos
de modelacion  estocéstica de
operaciones.

Fuente: Cruzado Ruiz, D. Y. (2019).

A pesar de carecer de un proceder en las técnicas y herraminetas empleadas,
la mayoria de las investigaciones se centran en la importancia de la utilizacion
de la técnica del cronometraje como elemento fundamental para el estudio de
tiempos, asi como su correcta calibracion. El empleo de métodos estadisticos y
formularios para el procesamiento de la informacién y su uso en funcién de las
necesidades de la investigacion que van desde los intervalos de confianzas o
ecuaciones de regresion hasta la simulacién econémico-matematica.

2.2.1. Procedimientos para la normacion del trabajo mediante un estudio

de tiempos

e Procedimiento de Torrecilla Garcia, J. A. (s.a.)
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Propone un procedimieto para reducir y eliminar tiempo improductivos y
determinar los tiempos necesarios para la ejecicion de tareas mediante el
establecimiento de tiempos justos y equitativos para un operario medio. El
procedimiento comprende 6 etapas fundamentales.

1. Seleccionar la tarea o proceso que se va a estudiar.

2. Registrar los datos obtenidos mediante la recopilacion o labservacion directa
para la medicion.

3. Examinar los datos para comprender si se utlizan los métodos y
movimientos mas eficaces y para separar los elementosimproductivos de los
productivos.

4. Medicion (en tiempo) de la cantidad de trabajo que correspondea cada
elemento, mediante la técnica mas apropiada.

5. Calculo del tiempo tipo.

6. Definir exactamente la serie de actividades y meétodos enfuncionamiento
para los cuales se ha calculado el tiempo tipo.

El autor generaliza el procedimiento y lo nombra medicion del trabajo, elemento

mas general que la medicion de los tiempos de trabajo, objetivo al que queda

limitado el procedimiento. No tiene en cuenta la descomposicidén de tiempos de
la jornada laboral en ninguna de sus formas, elemento que incide directamente
en el calculo de los tiempos estandar.

e Procedimiento de Ruiz Marsall, Y. (2009)

1. Seleccion de las actividades y operaciones a normar. Debe responder a un
orden de prioridad que se establezca, en dependencia de la importancia que
tengan en el proceso productivo las diferentes actividades y operaciones que
se realicen.

2. Preparacion de la observacion. Incluye todas las actividades previas a la
realizacion de los estudios de tiempo, tales como: la familiarizaron del
normador con las operaciones objeto de estudio y organizacién del trabajo.
En este paso se incluye la seleccion del trabajador que se va a observar, el
método de observacion y la determinacidon del nimero de observaciones.

3. Realizacion de la observacion.Este paso comprende la realizacién de las
observaciones a través de algunos de los métodos de normacién conocidos:
fotografia, cronometraje, muestreo por observaciones instantaneas o la

combinacién de ellos.
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4. Procesamiento y analisis de la informacion. Una vez realizadas las
observaciones necesarias se procesa y analiza la informacién para lo cual la
agrupacion de los tiempos de trabajo se efectlia acorde con la clasificacién
gue se expondra posteriormente.

5. Determinacién de las medidas técnico — organizativas a implantar y célculo
de las normas. A partir del andlisis de la informacion y con el conocimiento
gue se haya logrado obtener sobre los problemas organizativos existentes,
se definen las medidas que deben implantarse a fin de eliminar o reducir al
maximo las interrupciones y los gastos de tiempo no necesarios, a los
efectos de poder aprovechar dicho tiempo como tiempo de trabajo necesario
al momento ce calcular la norma; una vez realizado este paso se procede al
calculo de la norma.

6. Implantacion. Esta etapa comprende la preparacion para la implantacion y la
implantacion propiamente dicha.

e Procedimiento de (Aguirregoitia Moro, M., 2011)

El procedimiento se enfoca en la determinacion de niveles superiores de

productividad a partir de la conjugacion de estudios de métodos de trabajo con

la medicion del trabajo (toma de tiempos). Las etapas que se proponenen en el
método son las siguientes.

1. Escoger el trabajo que se quiere estudiar. Para poder desarrollar el
trabajode forma estructurada, y sin sobrepasar un volumen de trabajo que
no se puedaabordar, se deben establecer cuales son las actividades que se
van a estudiar.No es posible analizar todas las fases que componen el
proceso,por lo que hay que centrarse en determinados trabajos.

2. Analizar este trabajo en todos sus detalles. En esta etapa se observan
distintosaspectos de la actividad que se va a estudiar. Hay muchos
aspectos queinfluyen directamente en el tiempo que posteriormente se
mide. Algunos deellos son, por ejemplo, las técnicas empleadas para
desarrollar el trabajo,herramientas, movimientos humanos, que varian
segun la actividad que se estudie, ytambién en funcion de la empresa que
desarrolle el trabajo (puede contar conmas 0 menos recursos).

3. Diagrama del flujo del proceso. Para obtener un estudio profundo, hay

gquedescomponer el proceso complejo en elementos simples. Hay que
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determinar,por tanto, cuéles van a ser estos elementos, que posteriormente
seran sometidosa la medicion del tiempo.

4. Medicién del trabajo. Consiste en la aplicacién de técnicas para determinar
el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea
definida efectuandola segun una norma de ejecucién preestablecida.

5. Llenado de formularios. es recomendable elempleo de formularios
preestablecidos e impresos en un mismo formato, lo cual resultamucho mas
cémodo tanto para su anotacion como para su posterior colocacion
yarchivo.Ademas, el empleo de formularios facilita el seguimiento de un
método.

6. La determinacion del nimero de ciclos que es necesario observar para
llegar a un valorque se ajuste a poblacidon de tiempos, se basa en
planteamientos estadisticos. Lamedia de la muestra de observaciones debe
estar razonablemente cerca de la mediade la poblacion. Por tanto, se debe
establecer un numero de observaciones que ofrezcaun nivel de confianza y
margen de exactitud aceptable.

7. Presentacion de los resultados. Se analizan los resultados obtenidos en los
formularios correspon-dientes a la toma de tiempos en la ejecucion.

El autor realiza una sucesion logica de actividades para el cumplimiento del

objetivo, sin embargo, los registros expuestos son propios del area de estudio

(construccién) y no permiten su transformacion para la determinacién y analisis

de otras areas, por lo que se considera una desventaja en el empleo de los

MiSmos.

e Procedimiento de (Cervera Cruz, E., 2018)

El procedimiento estd compuesto por 6 etapas.

Etapa 1. Objetivos de la investigacion y convencimiento de la alta direccion. Se

comienza al definir quién, cdmo, con qué, y cuando se va a realizar.

Etapa 2. Creacion del grupo de expertos.

Etapa 3. Definicion de la informacion, y de los métodos y técnicas a utilizar.

Etapa 4. Determinacion (en caso necesario) del tamafio de la muestra

necesaria para el diagnaéstico.

Etapa 5. Aplicacion de los métodos, técnicas definidas y sus resultados.

Etapa 6. Validacién de la informacién y resultados del diagndstico.
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El autor ofrece un procedimiento general, sin especificaciones en cuanto a las
técnicas o herramientas ni el area de organizacion del trabajo a emplear,
aspecto que resulta provechoso en cuanto a su rapida implementacion en
cualquiera de las éareas, sin embargo carece de un objetivo definido y una
estructuracion coherente de pasos que definan las actividades a realizar.

e Procedimiento de Navarro, D. (2018)

Plantea que el estudio de tiempos es la consecusion de técnicas para
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una
tarea definida. Porpone un procedimiento de 5 pasos basado en acciones
concretas el cual se describe a continuacion:

Paso 1. Registrar

Todos los datos relativos a las circunstancias en que se realiza en trabajo, a los
métodos y a los elementos de actividad que suponen.

Paso 2. Examinar

Los datos registrados y el detalle de los elementos con sentido critico para
verificar si se utilizan los métodos y movimientos mas eficaces, y separar los
elementos improductivos o extrafios de los productivos.

Paso 3. Medir

La cantidad de trabajo de cada elemento, expresandola en tiempo, mediante la
técnica mas apropiada de medicion del trabajo.

Paso 4. Compilar

El tiempo estandar de la operacion, en caso de estudio de tiempos con
cronémetro, se preveen suplementos para breves descansos, necesidades
personales, entre otros.

Paso 5. Definir

Con precision la serie de actividades y el método de operacion a los que
corresponde el tiempo computado y notificar que ese sera el tiempo estandar
para las actividades y métodos especificados.

Discusion de los procedimientos

Los procedimientos planteados parten de la detrminacién del objetivo para el
cual se deben hacer los analisis de tiempos, sin embargo no tiene en cuenta la
capacitacion de un grupo de trabajo capaz de llevar a cabo la tarea, pues en
ocasiones e precisa de personal calificado para tomar las mediciones y

registrar la informacion. No se especifica en la toma de tiempos la
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diferenciacion de los tiempos de trabajo o tiempos de interrupciones, elemento
indispensable para el célculo o establecimiento de normas de trabajos, ya que
todos los tiempos de trabajo no son normables. No se establece una
comparacién entre las normas de tiempo existentes y las calculadas mediante
los procedimientos con lo que limitan la normacién a la definicion de un tiempo
tipo o estandar.

2.2.2. Comparacion de las metodologias de medicién de tiempos con el

empleo de la simulacién asistida por computador.

En los métodos de medicion del trabajo descritos hasta el momento se pueden
diferenciar dos partes o0 momentos claros: el cronometraje de los tiempos de
ejecucién de cada actividad y la normacion de la misma mediante la
determinacion de un tiempo estandar resultado de la aplicacion del
procesamiento estadistico de los datos. Las técnicas de normacion descritas
hasta el momento son validas para procesos repetitivos, donde es posible
medir en reiteradas ocasiones y determinar los tiempos de las actividades para
un tamafio de muestra finito; sin embargo, en los proceso de servicio no resulta
con la misma simplicidad el empleo de la normacion mediante la determinacion
de un tiempo estandar a partir del cronometraje, sino que se precisa de una
herramienta mas potente capaz de recrear el escenario donde se desarrolla el
servicio en reiteradas ocasiones sin hacer uso de recursos ni pruebas que
desgasten al personal que lleva a cabo la actividad. Es por ello que se recurre
a la simulacion de modelos matematicos, los que son capaces de lograr un
escenario tan parecido al real como certeros sean los datos tomados por el
investigador. En la tabla 2.2 se exponen algunos de los procedimientos
empleados en la literatura para los estudios de medicién de tiempos con el
empleo de la técnica matematica de simulacion.

Tabla 2.2. Comparacién de los procedimientos recopilados para la medicion de

tiempos con la técnica de la simulacién matematica.

Pasos del procedimiento del | Sanabria Oviedo Fernandez | Enriquez | Total
autor Fernandez, | Cardenas, | Mendoza, Guardado,
L. (2019) G. (2019) | A. (2018) Y. L.
(2013)
Definicion del contexto Si Si Si No 3
Confeccion y preparacion del | Si Si Si Si 4
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grupo de trabajo

Capacitacion Si Si No No 2

Determinacion de los puestos con | Si Si No Si 3

menor incidencia

Identificacion de los tiempos que | Si Si Si Si 4

componen la Jornada Laboral

Determinacion del | Si Si Si Si 4

aprovechamiento de la Jornada

Laboral

Determinacion de las pérdidas de | Si Si Si Si 4
tiempo y las reservas de

productividad

Disefio del experimento Si Si No Si 3
Confeccion del modelo de | Si Si Si Si 4
simulacion

Ejecucién del modelo  de | Si Si Si Si 4
simulacion

Verificacion y validacion Si Si No Si 3
Determinacion de la necesidad de | Si Si No Si 3
reajuste

Resultados Si Si Si Si 4
Célculo de plantilla Si No No No 1
Satisfaccion del cliente interno Si Si No No 2
Mejora del proceso Si Si Si Si 4
Actualizacion del estudio Si No No No 1

Fuente: elaboracion propia.

Se puede apreciar que ocho de los pasos presentados estan presentes en las
tesis revisadas, mientras que cinco cumplen con estar en tres de las tesis, lo
gue hacen de estos pasos fuertes referentes a considerar para la creacion o
modificacién de cualquier procedimiento relacionado con la medicién de los
tiempos en procesos de servicios con apoyo en la simulacion matematica, por
lo que constituyen el punto de partida fundamental sobre el cual se inician los
pasos para el disefio de un nuevo procedimiento de actualizacion de los
tiempos de trabajo en el restaurante Yailazo.

2.3 Descripciéon del procedimiento para el calculo de normas en el

restaurante Yailazo
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El procedimiento que se propone, parte del analisis de los procedimientos
anteriormente descritos y tiene como objetivo fundamental: actualizar las
normas de tiempos de trabajos en procesos de servicios, de forma tal que
contribuya al aumento del rendimiento de la organizacion que lo emplea. El
mismo consta de cuatro (4) etapas y 14 pasos distribuidos entre las etapas de
forma que dinamicen el proceso de actualizacion. La figura 2.1 muestra el
esquema del procedimiento propuesto.

[ - | I Paso 1: Definicion del contextoinicial.
Etapa 1: Preparatoria LPaso 2: Confeccion y preparacion del grupo de trabajo. I +  Entrevistaspersonales

Paso 3: Capacitacion. J +  Capacitacion

{Paso 1: Determinacion de los puestos con menor
_’I Etapa 2: Diagndstico I incidencia de trabajo. I + Muestreo del trabajo

Paso 2: Identificacion de los tiempos que componen la 3 .
I—) +  Fotografia colectiva
IIornada Laboral.

\

I

I

I

I

I

I

Paso 3: Determinacion del Aprovechamiento de IaI |
Jornadalaboral. | |
I

I

I

I

I

I

I

|

[
I
I
I
I
I
I
I
I Paso 4: Determinacion de las pérdidas de tiempo y las
I
I
I
I
I
I
\

+ Fotografia Individual

\{eservas de productividad.

I Etapa3: Normacién I Paso 1: Disefio de experimento. I
| Paso 2: Confeccion del modelo de simulacion. |—> + Software Arena
| Paso 3: Ejecucion del modelo.
&aso 4: Determinacion de las normas de servicios. I

Etapa4: Analisis de los resultados (Paso 1: Comparacion de los resultados actuales con el
modelo simulado.
Paso 2: Determinacion de la necesidad de reajustes. |

% LPaso 3: Resultadosfinales ) /

+ Salida del modulo Statistics del
software Arena.

Figura 2.1. Esquema légico del procedimiento propuesto en la investigacion.
Fuente: elaboracion propia.

El disefio del mismo se expone a continuacion:

Etapa 1. Preparatoria

Paso 1. Definicion del contexto inicial.

Se realiza inicialmente una reunion con el grupo de trabajo en la cual se define
el cronograma de trabajo y se exponen claramente los pasos restantes del
procedimiento. Se caracteriza ademas, la organizacion mediante el listado de
sus principales procesos y una breve explicacion de cada uno de ellos.

Paso 2. Confeccioén y preparacion del grupo de trabajo.

Para el desarrollo del estudio es necesario contar con un equipo de trabajo, en

el cual sus integrantes sean especialistas que reunan las condiciones
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siguientes: amplios conocimientos sobre las normas de trabajo en empresas de
servicios, experiencia de trabajo, voluntad para participar en la investigacion,
ser comunicativo y poseer habilidades para el trabajo en equipo.

Paso 3. Capacitacion.

La capacitaciéon del grupo de trabajo se efectia mediante actividades como:
talleres (en los que se deben abordar las caracteristicas de las mediciones con
cronometros, la importancia de elementos claves como la postura,
concentracion, agilidad y colocacion de quien toma los tiempos), discusion
grupal, seminarios, conferencias, debates, entre otros; donde se abordan los
aspectos fundamentales sobre el estudio del trabajo, de tiempo, los servicios y
la normacion del trabajo.

Etapa 2. Diagnostico

Paso 1. Determinacion de los puestos de trabajo con menor incidencia.
Muestreo del trabajo

Es una técnica empleada en la medicion del trabajo para determinar mediante
muestreo estadistico y observaciones aleatorias, el porcentaje de aparicion de
determinada actividad. Consiste en realizar observaciones al azar para
determinar la relacion de las observaciones correspondientes a pasos y
distintos elementos de trabajo respecto al nimero total de observaciones del
proceso. En el anexo 1 se muestra el procedimiento para el desarrollo de esta
técnica.

Paso 2. Identificacion de los tiempos que componen la Jornada Laboral

La jornada laboral (JL) es el tiempo durante el cual, el trabajador cumple sus
obligaciones laborales de produccion o prestacién de servicios, cuya duracion

normal es de 8 horas diarias y 44 horas semanales promedio.

Para realizar el analisis de la jornada laboral es necesario tener en cuenta para

ello el analisis de los gastos de tiempo de trabajo debido a la importancia de

primer orden que tiene en la organizacién del trabajo, por cuanto posibilita

conocer cOmo se utilizan los mismos en el proceso de trabajo. En el anexo 2 se

muestra la estructura de la jornada laboral en funcion de los tiempos de los

tiempos normables y no normables asi como la descomposicion de estos tiempos.
En los términos econdmicos, estos gastos deberan expresarse en su mayor
grado posible en actividades netamente productivas, en aras de la

transformacion del objeto de trabajo en una mercancia o producto; no obstante,
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la existencia necesaria de otros tiempos que son directamente productivos,
como los tiempos de descanso, los tiempos de interrupciones debido a las
caracteristicas del proceso tecnoldgico en cuestion, etc.
El estudio de estos gastos de tiempo tiene como fin el aumento de uso racional
en basqueda del incremento de la productividad del trabajo. Ello exige clasificar
esos tiempos para conocer su uso actual, influyendo posteriormente entre ellos
con medidas tendentes a reducir al minimo, racionalmente argumentado, los
tiempos no productivos y aumentar los productivos.
Una de las necesidades planteadas para la utilizacion y aplicacion de la
organizacion cientifica del trabajo es el conocimiento de la clasificacion de los
diferentes gastos de trabajo, para poderlos analizar y conocer como se utilizan
dentro de la jornada de trabajo. Con la correcta clasificacion se logra que
cualquier tiempo transcurrido, durante el cual tenga lugar un hecho
determinado, pueda ser registrado diferenciandolo cualitativamente en su
esencia y poder determinar si ese tiempo es necesario 0 no.

La clasificacion de los gastos de tiempo brinda la posibilidad de:

e Hacer estudios sobre el estado de la organizacion del trabajo, y
fundamentalmente, del aprovechamiento de la jornada laboral, al detectar
las diferentes interrupciones, asi como las causas que las originan.

e Hacer estudios sobre los gastos de trabajo propiamente dichos para
analizar cuales son los que pueden eliminarse.

Estos andlisis referidos anteriormente tienen como objetivo descubrir reservas,

con las cuales se lograre el aumento de la productividad, ademas en

condiciones de fijar o profundizar en los gastos de tiempos necesarios para la
realizacion de un trabajo determinado. Pero para ello es imprescindible conocer
la estructura de la jornada laboral, con la descomposicion correspondiente de

los gastos de tiempo, en simbolos, en funcién de los Tiempos de Trabajo (TT) y

los Tiempos de Interrupcién (TI) segun la legislacion laboral vigente (Garcia

Garcia, L., 2016).

Paso 3. Determinacion del Aprovechamiento de la Jornada Laboral.

Este paso permite dar a conocer cuales son las principales pérdidas de tiempo

de los trabajadores en su jornada laboral, asi como los motivos que las

originan, y determinar el por ciento en que los mismos estan aprovechandola.
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Para este estudio se parte de los resultados obtenidos en la observacion
continua colectiva e individual.

Observacion continua individual

Este método consiste en hacer una descripcion detallada de todas las
actividades realizadas por el trabajador dentro de la jornada laboral y medir la
duracién de cada una de ellas, a fin de conocer el nivel de interrupciones y
utilizacion 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. Este método tiene el inconveniente de tener que observar
una mayor cantidad de trabajadores para poder llegar a conclusiones
satisfactorias, y por ello los estudios realizados exclusivamente por este
método demoran mas tiempo en su realizacion (Valdés Morejon, A., 2016a).
Los tiempos se estimaran con un reloj u otro equipo medidor de tiempos, en
funcidn de los objetivos concretos del trabajo y las posibilidades existentes.
Toda la informacion debe recogerse en el modelaje establecido. EI método
tiene especial aplicacion en el estudio en puestos aislados en tareas no
repetitivas, aunque puede realizarse indistintamente otros casos.

Objetivos Fundamentales:

1. Descubrir pérdidas de tiempo que se manifiestan por distintas causas,
determinarlas asi como a las vias para solucionarlas.

2. Calcular el % AJL, para determinar de la duracion de los TPC, TS, TIRTO y
TDNP a fin de utilizarlos en la mejora de la organizacion del trabajo.

Otros estudios relacionados con los estudios del trabajo desarrollado en el
puesto; analizar fendmenos de poca ocurrencia y que son de interés. Este
método solo posibilita estudiar el trabajo individualmente, cada observador
realizara la tarea en un puesto de trabajo y deberd permanecer observandolo
durante la o las JL objeto de estudio, por lo que se recomienda no agobiar al
obrero con preguntas il6gicas durante este periodo, por el contrario, se debe
lograr la cooperacion del mismo y solo preguntar sobre ociosidades
significativas. El estudio debe iniciarse con el muestreo de ambientacion en el
cual se recopilara la informacién de 3 dias de trabajo; este muestreo inicial de
tamafio 3 es un valor experimental que ha dado buenos resultados para la

estimacion del tamafio de muestra necesario para realizar el estudio.
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¢ Cuantas muestras dias deben ser tomadas? Si se parte de que la poblacion
correspondiente a los tiempos medios en un puesto de trabajo sigue una
distribucién normal se puede partir de las expresiones de esta distribucion,
determinar el tamafo de muestra N, necesario para el estudio.
Al partir de los resultados del muestreo inicial realizado de tres dias, se vera
como se logra hallar N a través de las siguientes expresiones:

2
N =1600 (;‘(j NC=95% S=+5%

2
N =400 (ij NC=95% S=+10%

Observacion continua colectiva

El objetivo fundamental de la fotografia colectiva consisten en la determinacion
de la duracion de los tiempos de los distintos conceptos, asi como conocer el
grado de aprovechamiento de la jornada laboral de varios trabajadores que
realizan las operaciones productivas en un mismo puesto de trabajo (puesto de
trabajo colectivo, que lo ocupan varios trabajadores).

Consiste en registrar (paralelamente) en una hoja de observaciones unica, la
descripcion y el tiempo de duracion de todas las actividades que realicen esos
trabajadores, mediante la observacion directa de los mismos. Por lo cual exige
del analista una gran habilidad y dominio profundo del orden y caracteristicas
de las actividades que debe realizar cada uno de los trabajadores que integra
el grupo que ocupa ese puesto de trabajo.

Los pasos 1, 2 y 3 del procedimiento son idénticos al de la fotografia individual.
La diferencia estriba en el tratamiento a ofrecer a los tiempos durante la
realizacion de las observaciones, pues aqui se considerara la media de los
promedio de cada dia (Pérez Cepero, A., 2016).

Paso 4. Determinacion de las pérdidas de tiempo y las reservas de
productividad (Sanabria Fernandez, L., 2019).

El aprovechamiento de la jornada laboral, tributa a la eficiencia de las
empresas, por tanto, es de gran valor aplicar métodos para realizar su estudio.
Entre los métodos utilizados estan la observacion continua individual vy
colectiva. En el anexo 3 se muestra el proceder metodoldgico para la

determinacién de las pérdidas de tiempo y las reservas de productividad.
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Con los resultados obtenidos a través de la aplicacion de estas técnicas de
estudio de tiempo se puede calcular el por ciento de aprovechamiento de la
jornada laboral para cada uno de los trabajadores, a través de la siguiente
formula:

%AJL = X 100. Posteriormente, se procede a calcular los tiempos ociosos; asf
como las reservas de productividad dentro de la jornada laboral, mediante el

uso de las expresiones:

Pérdidas de tiempo

-Pérdidas de tiempo por causas del
trabajador:

Pti ribo 100

= X

l ]L

-Pérdidas de tiempo por deficiencias

técnico— organizativas:

Pt riro 100
= X
0 7L

-Pérdidas de tiempo por problemas

casuales:

Pt —TIC><100
c= I

-Pérdidas de tiempo por otras causas

Incremento de productividad
-Incremento de la productividad por
TIDO reducido:

0
Pti = x 100

-Incremento de la productividad por
TITO reducido:

pto = 19 100
= X
°=7rp

-Incremento de la productividad por
TIC reducido:

pee = ¢ 100
“=7Tp

-Incremento de la productividad por

L ] TIOC reducido:
organizativas:

Tioc
Ptc = x 100

Pt —TIOCX 100
c= I

Etapa 3. Normacion

Paso 1. Disefio del experimento.

Con la realizacién de este paso se determina la poblacion objeto de estudio,
gué individuos perteneceran al estudio (muestras), se emplean criterios de
exclusién ¢cémo se eligen los individuos para la muestra? y qué datos recoger
de los mismos (variables), asi como se define el tipo de muestreo a utilizar. En
el anexo 4 se muestra el tratamiento estadistico a los conceptos necesarios.
Paso 2. Confeccion del modelo de simulacion.

Es el proceso de entrada del diagrama descriptivo realizado y de la informacién
recopilada a la herramienta que lo simulara. Este proceso se ha visto facilitado

por la evolucién de los lenguajes de programacion, la aparicion de librerias
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orientadas a la simulacién y por la aparicion de entornos de modelado que
facilitan el desarrollo de modelos (GPSS, SIMSCRIPT, SLAM, SIMAN). Para
simular el modelo se utiliza el software Arena desarrollado por Rockwell
Software. El lenguaje de simulacion SIMAN constituye la plataforma sobre la
que esté desarrollado Arena y todos los modulos que lo componen.

Arena, es un entorno grafico que asiste en la implementacion de modelos en el
paradigma “orientado al proceso” por lo que permite la descripcién completa de
la rutina que una entidad realiza en el interior del sistema conforme fluye a
través de él (Enriqguez Guardado, Y. L., 2013). En el anexo 5 se presentan los
elementos del modelo de simulacién en Arena, descritos por: Romulo De
Armas, M. (2018) y (De la Paz Gonzalez, J. A., 2018).

Ventana de Arena

Este software posee un lenguaje de simulacion para ser utilizado en entornos
Windows 95 en adelante y se maneja como cualquier otro programa con
entorno de ventanas donde se encuentran los elementos y operaciones
necesarias para simular.

En la figura 2.3 se muestra la venta del Arena y sus regiones de trabajo.

ME fie goit wiew Jools Amange Qobject Bun  yOndow  Help
O o e @M@ B 5 s&x - - s e M e " w7
- - es - @ W ok e I sl e oW

2D
,‘—v] "“ //" Project Bar Model window
- // Flowchart view
= =]
Separate
P —
Assigy Record
= m/m
0/ /M
2 Model window
5 s | m / Spreadsheet view

Figura 2.2. Ventana del software Arena y sus componentes.
Fuente: Fernandez Mendoza, A. (2018).

Regiones principales de la ventana:

e Vista del organigrama: contiene todos los graficos del modelo, ademas el
organigrama del proceso, la animacion y otros elementos de dibujo.
e Vista de la hoja de calculo: muestra los datos del modelo, como tiempos,

costes y otros parametros.
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e Barra de proyecto: presenta varios paneles que contienen los principales
tipos de objetos que se utilizaran.

Arena cuenta con un manual para usuario donde se explican cada uno de los

paneles y bloques utilizados para simular el modelo, prestandole gran ayuda al

investigador (Fernandez Mendoza, A., 2018).

Paso 3. Ejecucién del modelo.

Se determina el horizonte de tiempo para el que se desea correr el modelo

descrito y se definen las variables que seran estudiadas del analisis estadistico

del software.

Paso 4. Verificacién y validacién del estudio.

El proceso de verificacion se enmarca en comprobar que no hay errores en la

traduccion del modelo que se construye del proceso a instrucciones del

programa, si es rechazado o existe dificultades se debe comprobar que la

confeccion sea la adecuado. La verificacion consiste en comprobar la correcta

implementacion del modelo en la computadora.

La validacion se refiere a probar el programa de computacion para garantizar

gue la simulacion estd bien. Especificamente, es una verificacion para

corroborar si el cédigo de la computadora es una traslacion valida del modelo

de diagrama de flujo y si la simulacion representa adecuadamente al sistema

real (Rabelo Soto, D. N., 2017).

Paso 5. Determinacion de las normas de servicios (Marsan Castellanos, J.,

2011).

Este componente de la norma de servicio puede determinarse a travées de la

siguiente expresion:

Ny =N, -N-K

Donde:

N : - . .
TS Norma de tiempo de servicio para el periodo considerado.

N, : Norma de tiempo para cumplir una unidad de volumen de trabajo.

N : cantidad de unidades de volumen de trabajo.

K Coeficiente que depende de otras funciones no consideradas en la norma

de tiempo. Se expresa en decimales y se determina como la relacion entre
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el tiempo de cumplimiento de todas las funciones y el tiempo de

cumplimiento de las funciones bésicas.

Con este componente N+s se determina la norma de servicio (Ng), y a partir de

éste valor, calcular la componente denominada norma de cantidad de personal

mediante las siguientes expresiones:

Donde:

N, : Norma de servicio.

F : Fondo de tiempo del periodo considerado.

Nrs : Norma de tiempo de servicio para el periodo considerado.

Etapa 4. Andlisis de los resultados

Paso 1. Comparacion de los resultados actuales con el modelo simulado.

Se comparan los resultados obtenidos en el proceso de simulacion con las
normas de tiempo existentes hasta el momento a fin de determinar si existio
una variacion significativa.

Paso 2. Determinacion de las necesidades de reajuste.

A partir de la comparacion realizada se determinan las necesidades existentes
en cuanto al incremento de trabajadores o la redistribucion de los mismos
segun los porcentajes de ocupacion.

Paso 3. Resultados finales.

En este paso se procede a la presentacion de posibles medidas que pueden
tomarse para la solucion de algunos problemas que se fueron detectados en el
transcurso de la investigacion y que no se les dio una respuesta anteriormente.
Al tener en cuenta estas medidas debe velarse si las mismas son factibles para
su aplicacion, desde el punto de vista de la eficiencia y la eficacia.

2.4. Conclusiones parciales del capitulo

1. Los procedimientos para realizar estudios de tiempos de trabajo y mas
especificamente de normacion apelan al empleo de técnicas estadisticas para
el establecimiento de los tiempos de trabajo y con ellos los estandares.

2. Se propone un procedimiento para la actualizacion de normas de trabajo en

el restaurante, Yailazo, que consta de cuatro etapas y 14 pasos en total.
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Conclusiones

1. A partir de la revision literatura nacional e internacional y el razonamiento de
diferentes criterios de varios autores sobre la temética abordada en la
investigacion, se pueden concretar los aspectos tedricos necesarios a
utilizar, que permitan garantizar resultados satisfactorios.

2. Los procedimientos analizados responden a la aplicacion de herramientas
estadisticas en el procesamiento de los tiempos y su andlisis en la
estandarizacion de destrezas y tiempos de trabajo.

3. El procedimiento propuesto permite determinar los niveles estandar de la
normaciéon y su comparacién con los existentes a fin de optimizar la

productividad del proceso.
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Anexos
Anexo 1. Procedimiento para el desarrollo de la técnica de Muestreo del

trabajo.

Procedimiento del Muestreo del trabajo

e Definicion de los objetivos del estudio: en esta etapa se establece el
alcance del estudio basado en la determinacion del aprovechamiento de la
jornada laboral en puestos de trabajo estacionarios y cuando el nUmero de
trabajadores a estudiar es grande.

e Ambientacion: fraccionada en:
a) Ambientacién con el trabajo objeto de estudio y
b) Argumentacion al personal sobre método que se estudiard y los objetivos
trazados.

En esta etapa se efectian también los muestreos de ambientacion.

Disefio del muestreo.

1°°. Establecer el nivel de confianza y la precision. NC: 95% S: +5% o

S:+10%

2% A partir de los valores anteriores, calcular la cantidad de observaciones

auxiliandose de las expresiones siguientes:
Para un NC: 95% y S: + 5% Para un NC: 95% y S: + 10%

N; =1600 (1_—'“} N; =400 (ﬁj
Pi Pi

N;. nimero de observaciones iniciales.

3%°. Numero de recorridos y cémo efectuarlos: Habiéndose fijado Ni, se
determina el niumero de recorridos a realizar para obtener las Ni observaciones,

en funcion del niamero de trabajadores (k) y los dias disponibles para el

estudio.
N.
Ry =—
Ked
El nimero de recorridos por dia se analizan a partir del nimero maximo de
recorridos.
JL-TDNP
Rmaxdo =

Ly

4 Obtencion de los instantes aleatorios que inician cada recorrido.
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5. Disefio del Modelo de Registro: Contiene el nimero de recorridos, la hora
de inicio y la labor de cada obrero.

6. Realizacion de las observaciones: En esta etapa se realiza el muestreo, se
debe velar el cumplimiento del horario de inicio de cada recorrido, con lo que
guedan registradas las observaciones en cada puesto de trabajo o trabajador.

Dias N P Pj Naj Paj paj Nd

P P

pjzﬁ paj:N

aj
Recélculo de N
Mientras se incrementa el tamafio de una muestra de cierta poblacion aumenta
Su representatividad, por lo tanto, después de ciertos dias de muestreo el valor
de p logrado es mas representativo que el que se obtuvo en el muestreo de
ambientacion, asi al cabo de dias:
400(1— payj) 1600(1— paj)
Nd = Nd =
paj paj

N, <N, : el muestreo es correcto cumpliendose con NC y S deseados.
Ny )N, : el muestreo no es correcto, se debe realizar hasta Nd observaciones al

menos para garantizar con NC y S deseados.
7™ Andlisis de los resultados.
o Grafico de control diario (pj)
LSC = pf +20 =0,92
LC=pf =084 1-p,

p
LIC=pf-20-0758 0= |——

n;

Determinacion de la precision fina
s, _ [H=p)
N Py
‘Sf ‘ < |Si| . Se acepta el muestreo.
‘Sf ‘>|Si| No se acepta el muestreo. Se calcula el valor de N y se completan las

observaciones restantes.
Fuente: Marsan Castellanos, J. R. (2011a).



Anexo 2. Descomposicion de los tiempos que componen la jornada laboral

segun la clasificacién de los tiempos normables y no normables.

™ TNN

1

I
TTR TIR TINR

(7<) o]
.
- = o]
L rc]

e
__ TIOC

Jornada Laboral

Jornada Laboral (JL): tiempo durante el cual, de acuerdo con la legislacion
vigente, todo trabajador debe permanecer dedicado a la actividad laboral en su
centro de trabajo. Para su estudio la misma se divide en:

e Tiempo de trabajo

e Tiempo de interrupciones.

Tiempo de Trabajo (TT): el tiempo en que labora el trabajador, ya sea en
labores realmente productivas, en tareas ajenas a su contenido de trabajo o en
trabajos innecesarios.

e Tiempo de trabajo relacionado con la tarea.

e Tiempo de trabajo no relacionado con la tarea.

Tiempo de trabajo relacionado con la tarea (TTR): es aquel que el trabajador
emplea para cumplir la o las operaciones que le vienen dadas por las
caracteristicas del proceso productivo y por su calificacion

Tiempo de trabajo necesario (TTN): tiempo durante el cual el trabajador labora
racional y eficientemente en su puesto de trabajo, en el cual realiza actividades
gue transforman o coadyuvan a la transformacion del objeto de trabajo.

e Tiempo preparativo - conclusivo.

e Tiempo operativo.

e Tiempo de servicio.

Tiempo preparativo - conclusivo (TPC): es aquel que el trabajador (o brigada)
utiliza para preparar el cumplimiento de un trabajo dado y las acciones

relacionadas con su terminacion.



Tiempo Operativo (TO): es el que utiliza el trabajador para cambiar o contribuir
al cambio de la forma, dimensiones, propiedades y posicién en el espacio de
un objeto de trabajo. Clasificaciones:

e Tiempo principal.

e Tiempo auxiliar.

Tiempo Principal (TP): tiempo que se invierte directamente en el cambio
cualitativo y cuantitativo del objeto de trabajo, sus dimensiones, propiedades,
composicion, color, forma o posicién en el espacio.

Tiempo auxiliar (TA): es aquel que emplea el trabajador para realizar las
acciones que aseguran el cumplimiento del trabajo principal.

Tiempo de servicio (TS): es el tiempo que necesita el trabajador para la
atencion y mantenimiento del orden y limpieza en su puesto de trabajo, que
garantice un trabajo productivo. EI mismo se subdivide en:

e Tiempo de servicio técnico.

e Tiempo de servicio organizativo.

Tiempo de servicio técnico (TST): es el tiempo utilizado para mantener el
equipo en condiciones técnicas adecuadas para realizar un trabajo concreto.
Tiempo de servicio organizativo (TSO): es el tiempo empleado en mantener el
puesto en orden y disposicion de trabajo durante el turno.

Tiempo de trabajo no relacionado con la tarea (TTNR): es el tiempo que se
invierte en el cumplimiento de tareas no previstas en el contenido de trabajo del
puesto, ya sea provocada por necesidades fortuitas de la producciéon o por
deficiencias en la organizacién del trabajo.

Tiempo de interrupciones (TI): es el tiempo durante el cual el trabajador no
participa en el proceso de trabajo. EI mismo se subdivide, segun Figueredo
Gonzalez, Y. (2016), en:

e Tiempo de interrupciones reglamentadas.

e Tiempo de interrupciones no reglamentadas.

Tiempo de interrupciones reglamentadas (TIR): es el tiempo que el obrero no
labora por razones previstas y determinadas en tiempo, inherentes al propio
proceso de trabajo. El mismo se subdivide en:

e Tiempo de descanso y necesidades personales.



e Tiempo de interrupciones determinadas por la tecnologia y la organizacion
del trabajo establecida.

Tiempo de descanso y necesidades personales (TDNP): es el tiempo de

caracter necesario que consume el trabajador con el fin de poder mantener su

capacidad normal de trabajo. EI mismo se subdivide en:

e Tiempo de descanso.

e Tiempo de necesidades personales.

Tiempo de descanso (TD): es el tiempo que debe consumir el trabajador a fin

de recuperarse o prevenir la fatiga producida durante el proceso de trabajo.

Estos fines son compatibles con actividades tales como: el consumo de

merienda, por lo que deben simultanearse.

Tiempo de necesidades personales (TNP): es el tiempo que el trabajador debe

consumir para mantener su higiene personal (lavarse las manos, la cara, etc.) y

para realizar sus necesidades fisiologicas.

Tiempo de interrupciones determinadas por la tecnologia y la organizacion del

trabajo establecidas (TIRTO): el tiempo de interrupciones determinado por la

tecnologia y la organizacion del trabajo establecidas, incluye el tiempo de

interrupciones provocado por las condiciones especificas en que se desarrolla

el proceso de produccion

Tiempo de interrupciones no reglamentadas (TINR): es el tiempo que el

trabajador no labora por alteracion del proceso normal de trabajo. EI mismo se

subdivide en:

e Tiempo de interrupciones por deficiencias técnico-organizativas del proceso.

e Tiempo de interrupciones por violacién de la disciplina laboral.

e Tiempo de interrupciones casuales.

e Tiempo de interrupciones por otras causas organizativas.

Tiempo de interrupciones por deficiencias técnico-organizativas del proceso

(TITO): es el tiempo en que el trabajador no labora a consecuencia de

deficiencias técnicas y organizativas del proceso de produccion.

Tiempo de interrupciones por violacion de la disciplina laboral (TIDO): es el

tiempo en que el trabajador no labora por violacién de la disciplina laboral.



Tiempo de interrupciones casuales (TIC): es el tiempo en el que el trabajador
no labora a consecuencia de la interrupcion del proceso de trabajo por causas
totalmente causales.

Tiempo de interrupciones por otras causas organizativas (TIOC).

Es el tiempo en que el trabajador no labora a consecuencia de la interrupcion del
proceso de trabajo por causas organizativas no relacionadas con la organizacion
de la produccion (Rosales Sarracent, E., 2016).

Fuente: Marsén Castellanos, J. R. (2011a).



Anexo 3. Procedimiento para la determinacion del nimero de observaciones
(N) en las técnicas de observacion continua individual y colectiva.

Para aplicar el método se parte de que la poblacion correspondiente a los
tiempos medios en un puesto de trabajo sigue una distribucion normal; si se da
el caso es posible determinar el tamafio de muestra N, necesario para el
estudio. Para ello se utilizan las expresiones siguientes para los niveles de
confianza y precision que se muestran a continuacion:

NC=95%y S =+5%

NC=95%yS=+10

2
N =1600 (Uj
X

Donde:

N: nimero de observaciones que es necesario realizar

o : Desviacion tipica de la poblacion.

X: Valor medio del elemento medido determinado a partir de una muestra
inicial. En nuestro caso sera el tiempo de trabajo (TTR).

Xi: sera cada TTR medido.

Procedimiento de calculo de N

1. Muestreo inicial ni = 3 de este obtienen x1, x2, x3.

2. Hallar X en este caso

3. Hallar por la via dada.

4. Hallar N a partir de NC y S establecidos.

5. Realizacion de las observaciones necesarias.

En relacion con este dltimo aspecto se debe sefialar lo siguiente:

Si el muestreo inicial se hizo de forma adecuada, rigurosamente se procede:
a) Calcular N.

b) Comparar Ny 3

Si N es menor o igual que 3 resulta valido el muestreo.

Si N es mayor que 3, completar las observaciones que faltan (N-3)

Fuente: Marsan Castellanos, J. R. (2011a).



Anexo 4. Conceptualizacion de los elementos estadisticos de trabajo con el
software Arena.

Para el trabajo con la estadistica es indispensable el conocimiento de algunos
conceptos basicos.

Poblacién: es el conjunto de individuos o elementos sobre el que interesa
realizar un determinado estudio y que generalmente tiene la caracteristica de
ser demasiado grande para poder abarcarla en su totalidad.

Muestra: es el subconjunto de la poblacién que se desea estudiar, al que
objetivamente se tiene acceso y sobre el cual se realizan las observaciones
(mediciones), para lo cual se requiere que sea representativa de la poblacion y
gue por lo tanto estard conformado por individuos elementos seleccionados de
la misma.

Nivel de confianza: es la probabilidad que se tiene de registrar elementos que
pertenecen a la distribucion que se estudia.

Variables: son aquellas caracteristicas observables (medibles) que varian
entre los individuos o elementos de la poblacion y que constituyen el centro del
objeto de estudio en la misma.

Las variables estadisticas que puede tomar cualquier modalidad (valor) en un
conjunto determinado se le conoce como dominio de la variable o rango. En
funcién del tipo de dominio estas se clasifican en:

Cualitativas: si sus valores (modalidades) no se pueden asociar naturalmente
a un numero (no se pueden hacer operaciones algebraicas con ellos). Estas a
su vez se diferencian en:

e Nominales: si sus valores no se pueden ordenar.

e Ordinales: si sus valores se pueden ordenar.

Cuantitativas o Numéricas: si sus valores son numéricos (tiene sentido hacer
operaciones algebraicas con ellos). Existen dos tipos:

e Discretas: si toma valores enteros.

e Continuas: si entre dos valores, son posibles infinitos valores intermedios.
Para determinar la muestra representativa de una poblacion se utilizan los
muestreos. Segun, Sanabria Fernandez, L. (2019), estos se clasifican en:
Muestreos aleatorios: los miembros de la muestra son elegidos al azar, de
forma que cada miembro de la poblacién tiene igual oportunidad de salir en la

muestra. Este tipo de muestreo, es el mas consistente, al mismo tiempo resulta



mas costoso, pero es el que se deberia utilizar para el desarrollo de los
estudios estadisticos. Entre los diferentes tipos de muestreo aleatorio, se
encuentran los siguientes: aleatorio simple, sistemético, estratificado y por
grupos.

Muestreos no aleatorios: carecen de grado de representatividad, pero
permiten un gran ahorro particularmente en lo referido a los costos. Se eligen
los elementos o individuos de las muestras, en funcibn de que sean
representativos, segun la opinién del investigador. Presentan el inconveniente
de que la precision de los resultados no es muy grande y es dificil medir el error
de muestreo.

Fuente: elaboracién propia a partir de la definicion de varios autores.



Anexo 5. Elementos de un modelo de Simulacién en Arena.

1.

Entidades: son los elementos dindmicos del modelo, habitualmente se
crean, se mueven por el modelo durante un tiempo y finalmente abandonan
el modelo.

Atributos: un atributo es una caracteristica de todas las entidades, pero con
un valor especifico que puede diferir de una entidad a otra.

Variables globales: una variable es un fragmento de informacién que refleja
alguna caracteristica del sistema, independientemente de las entidades que
se muevan por el modelo. Hay dos tipos de variables:

Variables fabricadas por Arena (Ejemplo: nUmero de entidades en la cola,
namero de recursos ocupados, tiempo de simulacion).

Variables definidas por el usuario (Ejemplo: numero de entidades en el
sistema). No estan unidas a una entidad especifica, sino que mas bien
pertenecen al sistema en general.

Recursos: son elementos estacionarios de un sistema donde pueden
situarse las entidades. Poseen una capacidad y un conjunto de estados.
Colas: cuando una entidad no puede continuar su movimiento a través del
modelo, a menudo porque necesita un recurso que esta ocupado, necesita
un espacio donde esperar que le recurso quede libre, ésta es la funcion de
las colas.

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: son variables que recogen informacion
conforme la simulacion progresa para conseguir medidas de los resultados
o salidas llevados a cabo. Sus tipos son:

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

Tallies: media, maximo y minimo de una lista de niumeros.

Contadores: suma acumulada de ocurrencias de un evento.

Frecuencias: frecuencia de ocurrencia de una variable, expresién o estado
de un recurso de Arena.

Salidas: valor final de algun elemento.



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

9. Conveyorsy transporters: la transferencia de la entidad de una estacion a
otra puede ser de diferentes formas:

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

e 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.

10.Reloj de Simulacion: variable que guarda el tiempo actual en la simulacion.
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 TNOW).

Fuente: elaboracion propia a partir del criterio de diversos autores.



