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Resumen

Titulo: Estudio de cargas laborales para el area del mostrador de las cafeterias adscritas a la
Coordinacion de Servicios de Alimentacion de Bienestar Estudiantil de la Universidad Industrial
de Santander*

Autor: Julian Alberto Cuadros Ortiz, Mariana Cordoba Sarmiento**

Palabras Clave: Cargas laborales, muestreo de trabajo, redistribucion de actividades.

La prestacion del servicio de alimentacion en la Universidad Industrial de Santander enfrenta
problematicas de saturacion en puntos de atencion. Es por ello que el presente estudio tiene como
objetivo desarrollar un analisis de cargas laborales en el area de mostrador de las cafeterias
adscritas a la coordinacion de servicios de alimentacion de la UIS. Se buscod identificar los
coeficientes de carga para cada puesto de trabajo, asi como las actividades criticas de cada uno de
ellos.

Se empled la metodologia de Lee y Chuah (2001) para proponer un mejoramiento de procesos.
Para la obtencion de tiempos se utiliz6 la técnica de muestreo del trabajo, realizando observaciones
aleatorias durante la franja del servicio de almuerzos. La medicion de la carga laboral se bas6 en
los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP)
de Colombia.

Los hallazgos revelaron que las cargas laborales estan relacionadas a la demanda especifica de
cada cafeteria y a la interdependencia que se genera entre ellas por sus condiciones de
infraestructura. Se identifico que el coeficiente de carga mas alto fue de 1,07, correspondiente a la
cajera de Bienestar Pro, influenciado principalmente por la actividad “Entrega de Tickets”. Por el
contrario, se detectaron 3 cargos subutilizados, dos de ellos correspondientes a los auxiliares
estudiantiles de Bienestar Estudiantil y el restante a la persona encargada de mostrador de
Administracion 3.

Aunque en términos generales no se evidenciaron sobrecargas, se logro la identificacion de
métodos manuales ineficientes y problemas en el flujo de clientes, entre otras problematicas.
Finalmente, se formularon propuestas de mejora centradas en la implementacion de herramientas
ofimaticas, reorganizacion de estaciones de trabajo y redistribucion de actividades.

*Trabajo de Grado.
**Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez — Doctor en Gestion.
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Abstract

Title: Workload study for the front desk area of the cafeterias attached to the Coordination of Food
Services of Student Welfare of the Industrial University of Santander*

Author: Julian Alberto Cuadros Ortiz, Mariana Cérdoba Sarmiento**

Keywords: Workloads, work sampling, redistribution of activities.

The provision of food services at the Industrial University of Santander faces saturation problems
at service points. Therefore, this study aims to develop a workload analysis for the counter area of
the cafeterias under the UIS Food Services Coordination. The study sought to identify workload
coefficients for each job position, as well as the critical activities for each.

The methodology of Lee and Chuah (2001) was used to propose process improvements. Work
sampling was used to obtain time data, with random observations made during the lunch service
period. Workload measurement was based on the guidelines established by the Administrative
Department of Public Service (DAFP) of Colombia.

The findings revealed that workloads are related to the specific demand of each cafeteria and the
interdependence generated among them due to their infrastructure conditions. The highest
workload coefficient was identified as 1.07, corresponding to the cashier of Bienestar PRO,
primarily influenced by the "Ticket Distribution" activity. Conversely, three underutilized
positions were detected: two for the Students assistants for Bienestar Estudiantil and one for the
Administration 3 counter clerk.

Although overall overload was not observed, inefficient manual methods and customer flow issues,
among other problems, were identified. Finally, improvement proposals were formulated focusing
on the implementation of office automation tools, reorganization of workstations, and
redistribution of tasks.

*Bachelor Thesis.
**Faculty of Physical-Mechanical Engineering, School of Industrial and Business Studies.
Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez — PhD in Management.
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Introduccion

La Universidad Industrial de Santander se esmera por cada dia brindar espacios seguros
donde sus estudiantes, profesores y administrativos puedan compartir experiencias significativas.
Las cafeterias adscritas a la coordinacion de servicios de alimentacion de bienestar estudiantil son
un ejemplo de estos espacios que permiten a la comunidad universitaria gozar de alimentos de
calidad en una infraestructura moderna y comoda, sin embargo, existen problemas de atencion al
cliente, quienes experimentan minutos de espera en largas filas, retrasos a la hora de realizar el
pago, recibir el pedido, entre otros, por lo que, en pro de la mejora del servicio Bienestar Estudiantil
acude a la Escuela de Estudios industriales y Empresariales, con el fin, de obtener soluciones a los
problemas planteados. En el presente documento se expondra un analisis de cargas realizado en la
zona del mostrador de las cafeterias Bienestar Pro, Bienestar Estudiantil, Camilo Torres y
Administracion 3, con el fin de identificar las actividades y cargos criticos que no permiten el buen

servicio prometido por la universidad.

Cumplimiento De Objetivos
Tabla 1

Cumplimiento de los objetivos

Objetivo Cumplimiento
Identificar las problematicas en torno a las operaciones
realizadas en el area de mostrador de las cafeterias Capitulo 4

estudiadas a partir de un diagnostico.

Cuantificar los tiempos de trabajo de las actividades

definidas a través del muestreo de trabajo para determinar el Capitulo 5
tiempo total requerido en cada cargo.

Realizar la medicion de la carga laboral para los trabajadores
del area de mostrador de las cafeterias teniendo en cuenta la
metodologia propuesta por el Departamento de
Administracion de la Funcién Puablica.

Capitulo 5
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Objetivo Cumplimiento
Formular propuestas de mejora de las operaciones del area
de mostrador con miras a la reorganizacion de funciones y Capitulo 6

actividades, asi como al mejoramiento del servicio.

1. Definicion Del Proyecto

1.1. Planteamiento Del Problema
Los trabajadores vinculados a las cafeterias adscritas a la coordinacién de servicios de
alimentacion de la UIS estdn expuestos constantemente a situaciones variables como, multiples
actividades, adicion de funciones por necesidad, restricciones médicas presentadas por otros

trabajadores o falta de personal.

Estudios realizados por la Organizacion Mundial de Salud (2004) definen el estrés laboral
como el resultado de un desequilibrio entre las exigencias del trabajo y la capacidad que tiene un
empleado para responder a ellas. Por otra parte, la OMS afirma que, si el estrés laboral afecta a un
gran numero de trabajadores o miembros fundamentales del sistema, el funcionamiento y los

resultados del servicio se veran impactados.

Puntualmente, en las cafeterias objeto de estudio, el estrés laboral puede manifestarse
debido al contexto mencionado anteriormente, por lo cual, se puede afectar directamente la
productividad y la calidad del servicio que reciben estudiantes, profesores y demas personal
administrativo de la institucion. Del mismo modo, en el servicio de alimentacion brindado por
bienestar estudiantil se identifican distintas operaciones entre cafeterias debido a la diferencia en
infraestructura que presentan las mismas. Algunas cuentan con cocinas industriales y otras con una
linea de produccion basica para suplir el servicio de ensaladas y loncheria, por lo que se genera

una dependencia por parte de las cafeterias con menor infraestructura (Administracion 3 y Camilo
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Torres) hacia las de mejor infraestructura (Bienestar Universitario y Bienestar PRO).

Adicionalmente, la cafeteria de Bienestar PRO atiende la demanda de servicios especiales.

Es importante mencionar que en el 4rea de caja se presenta un proceso de doble validacion,
donde la cajera debe confirmar la reserva y cobrar la orden. En consecuencia, en contextos donde
la diferencia entre el porcentaje de almuerzos reservados y pagos anticipadamente es significativa,
como en el caso de la cafeteria de Bienestar PRO, donde los porcentajes son del 84,77% y 16,03%

respectivamente, la carga cognitiva y operativa tiende a ser mayor.

Lo mencionado anteriormente construye el sistema en el cual las cafeterias funcionan.
Adicionalmente, en cuanto a la atencion al cliente se identifica la franja horaria del medio dia, que
corresponde al almuerzo, como una jornada pico, debido a que de manera general en las cafeterias
se presenta un aumento acelerado de la demanda desde la 11:30 a. m. alcanzando el pico méximo
a las 12:15 p. m. manteniendo demandas significativas hasta la 1:30 p. m. Teniendo en cuenta que
el presente estudio tiene como problema central las demoras en la atencion al consumidor final y
que, por otra parte, los almuerzos se preparan de manera anticipada en horas de la mafiana (de
modo que estén listos en el drea de mostrador al inicio de la jornada de almuerzo), se determina
que las cocinas no representan una causa para el problema mencionado, por lo que el alcance del

estudio se acota al area del mostrador, en donde se da el contacto directo con el cliente.

La diferencia en infraestructura que genera la dependencia entre cafeterias representa un
factor que incide en la carga laboral del personal del drea de mostrador. Por ejemplo, el personal
de la cafeteria de Administracion 3 debe realizar labores relacionadas al traslado de ingredientes y

almuerzos debido a faltantes generados por la falta de cocina.
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Con base en lo expuesto, el presente estudio busca proponer mejoras orientadas al servicio
que el consumidor final experimenta, asi como en las operaciones dentro del area del mostrador,
en donde, se encuentran dos auxiliares vinculados a la universidad (uno encargado de la caja y otro
del emplatado de alimentos) y otros auxiliares estudiantiles que cumplen con el apoyo de las demas

actividades que ocurren en la zona de mostrador en el horario de almuerzo.

Este estudio a través de un trabajo de campo busca analizar las cargas laborales actuales de
los roles que participan en la zona del mostrador con el fin de identificar aquellos cargos criticos
que presenten un desequilibrio en la distribucioén del trabajo y que no permitan un desarrollo
adecuado del servicio, para asi proponer posibles soluciones que mejoren las condiciones de

trabajo para los empleados y a su vez el servicio brindado a la comunidad universitaria.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Desarrollar un estudio de cargas laborales para el area del mostrador de las cafeterias a
cargo de la Coordinacion de Servicios de Alimentacion de Bienestar Estudiantil de la Universidad

Industrial de Santander.

1.2.2 Objetivos Especificos

. Identificar las problematicas en torno a las operaciones realizadas en el area
de mostrador de las cafeterias estudiadas a partir de un diagndstico.

. Cuantificar los tiempos de trabajo de las actividades definidas a través del
muestreo de trabajo para determinar el tiempo total requerido en cada cargo.

. Realizar la medicion de la carga laboral para los trabajadores del area de
mostrador de las cafeterias teniendo en cuenta la metodologia propuesta por el
Departamento de Administracion de la Funcion Publica.

o Formular propuestas de mejora de las operaciones del area de mostrador con
miras a la reorganizacion de funciones y actividades, asi como al mejoramiento del

servicio.
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2. Marco De Referencia

2.1 Marco De Antecedentes

Se tiene como antecedente el proyecto de grado de la Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales de la Universidad Industrial de Santander titulado “Analisis de cargas laborales en
la Secretaria del Tribunal Administrativo de Santander” realizado en el 2023 por Castellanos
Florez y Castellanos Martinez. Este proyecto nace por la necesidad de incrementar el rendimiento
en el nivel de desempefio de la Secretaria del TAS, en donde, persistia la carencia de organizacion
en las actividades laborales realizadas y las que se encontraban estipuladas en el manual de
funciones, por lo cual, este proyecto plantea como objetivo general la realizacion de un analisis de
cargas laborales proporcionando las necesidades de los trabajadores involucrados en los procesos
de la Secretaria del Tribunal Administrativo de Santander (Castellanos y Castellanos, 2023). La
medicion de la carga laboral es realizada mediante la metodologia del muestreo del trabajo, en
donde, los porcentajes de actividad y de actividad acumulada se graficaron y estabilizaron a las
dos (2) semanas, se realizaron treinta (30) mediciones aleatorias diarias durante la jornada laboral.
Este trabajo de grado utilizd la misma metodologia que el presente proyecto pretende utilizar
(muestreo de trabajo), asi mismo, en pocas palabras, sigue los mismos pasos, los cuales, exponen
un primer diagnostico del proceso para luego realizar el andlisis de cargas y finalmente plantear
diversas estrategias de mejora a partir de los resultados, por lo que, brinda una fuerte guia

procedimental.

Por otra parte, se tiene como antecedente el proyecto de grado de la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial de Santander titulado “Propuesta para la
reorganizacion de la estructura de trabajo en el Equipo de Administracion de Personal

perteneciente al Area de Servicios Corporativos de la Electrificadora de Santander ESSA E.S.P”,
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realizado en el afio 2023 por Ortiz Galvis. Este proyecto surgi6 ante la necesidad de nivelar la
distribucion de cargas laborales en el equipo de trabajo de administracion del personal debido a
que durante el desarrollo de las actividades se presentaban ocasionalmente retrocesos durante la
ejecucion de las tareas que interrumpian el flujo adecuado del proceso, adicionalmente la
supervision y control de este era confuso de interpretar por el lider del equipo. Teniendo en cuenta
lo anterior, este proyecto presenta como objetivo general la elaboracion de una propuesta que
permita reorganizar la estructura de trabajo en el equipo de personal por medio de un analisis de
cargas laborales de los trabajadores pertenecientes al area de estudio. Por otra parte, en este
proyecto la medicion de las cargas de laborales se hace teniendo como referencia el documento de
“Guia Metodologica Para La Medicion De Cargas De Trabajo En El Sector Publico” del
Departamento de Administracion de Funcion Publica (DAFP), el cual también es la referencia para
el presente estudio. Adicionalmente, para la obtencion del tiempo normalizado de las tareas del
equipo de personal de la ESSA se utiliza el método de estdndares subjetivos. En consecuencia, se

adopta un marco de referencia para la aplicacion de la metodologia propuesta por el DAFP.

Adicionalmente, se tiene como antecedente el proyecto de grado de la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial de Santander titulado “Mejoramiento de
procesos en el area de servicio de alimentacion y cafeterias de la Fundacion Montafias Azules”,
realizado en el afio 2024 por Benitez Patifio. La formulacion del proyecto surgié ante la necesidad
de realizar la estandarizacion de los menus ofrecidos en las cinco cafeterias para asi lograr realizar
un costeo apropiado para la produccion y también para lograr identificar el precio de venta
oportuno. Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta como objetivo general “Disefiar e
implementar un plan de mejoramiento para los procesos en el area de servicio de alimentacion y

cafeterias en la Fundacion Montafias Azules” (Benitez, 2024). Por otra parte, dicho proyecto
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contribuye en cuanto a la formulacion del plan de mejora, permitiendo sentar una base para la

estructura de las propuestas que se realicen en el marco del estudio actual.

Finalmente, los antecedentes mencionados representan un punto de referencia para el
proyecto actual, debido a que, representan algunas de las etapas que se llevaran a cabo a lo largo
del estudio. Puntualmente, el estudio de tiempos por muestreo de trabajo, la metodologia de
analisis de cargas laborales y la formulacion de propuestas de mejora, son los principales aportes

que los tres antecedentes brindan respectivamente.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Mejoramiento De Procesos
En la literatura existen diversas metodologias en pro al mejoramiento de procesos que

resultan utiles para el desarrollo del presente estudio. A continuacion, se abordan tres de ellas.

2.2.1.1 Ciclo De Calidad PHVA. Este modelo de mejora continua fue planteado
inicialmente por Walter Shewhart y empleado por Deming en 1950. Puntualmente, se conforma
por cuatro pasos: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Esta metodologia plantea una ejecucion
organizada que permite la mejora continua de los procesos, a través del cumplimiento eficaz de las
actividades logrando altos estandares de calidad en los resultados (Zapata, 2015).

Zapata (2015) menciona que dentro de la planeacion se hace hincapié al qué hacer y como
hacerlo, identificando los objetivos y los medios necesarios para el desarrollo de estos, teniendo
como foco el cumplimiento de las expectativas del cliente. Este primer paso requiere de una
comprension completa del proceso y del producto, con el fin, de obtener un proceso capaz de

cumplir con las metas propuestas bajo las condiciones de operacion.
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Después de proponer la manera en la que se llevara a cabo el proceso de mejora, se define
el hacer como el desarrollo e implementacion de dicha planeacion, que segiin Heizer y Render
(2014) la empresa proporciona el hacer de tal manera que cumpla y satisfaga las necesidades del
cliente. La empresa, mediante el hacer se convierte en un sistema repleto de procesos que
interactian de manera complementaria respondiendo a las exigencias del entorno, en donde,
resumidamente el hacer guia a los procesos en pro del cumplimiento de la mision y vision

planteadas, procurando el agrado de todos los grupos interesados (Zapata, 2015).

Después del hacer, viene verificar, en donde, se miden y corrigen las actividades para
controlar los resultados y velar por el cumplimiento de los objetivos fijados, de manera objetiva,
se analiza el rendimiento de las acciones realizadas con las metas estratégicas trazadas (Zapata,
2015). Se comparan los datos recolectados durante la ejecucion con la meta propuesta (Ishikawa,
2000). En esta fase, se cumple con el proceso de mejora continua, segiin Evans (2005) el sistema
de verificacion cumple con el apoyo hacia el mejoramiento continuo, la identificacioén de patrones
y progresos, el entendimiento de las causas con los efectos, la comparacion del desempefio y la
visualizacién del pasado, presente y futuro. La verificacion permite corregir las variaciones
presentes, siguiendo con la trilogia de Juran (2000), el cual, menciona que el control garantiza el
cumplimiento de los objetivos de calidad al evaluar y comparar el resultado con las metas

planeadas para luego actuar sobre las desviaciones surgidas.

Planear plantea la meta y la manera para alcanzarla, hacer significa poner en préctica los
mecanismos en pro a la satisfaccion del cliente, verificar permite revisar qué se ha cumplido y que
falta por concretar y por tltimo llega el actuar, en donde, la empresa genera acciones enfocadas en

el cambio que permitan la mejora continua (Zapata, 2015). La mejora continua es una vision global
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y diferente de la organizacion y una manera en la que las empresas se desarrollan y viven en su

entorno, esta debe aprenderse, reaprenderse y refinarse a lo largo del tiempo (Zapata, 2015).

2.2.1.2 Metodologia De Paul Harmon (2004). En su libro “Business Process Change”,
Paul Harmon postula una metodologia para el mejoramiento de procesos sustentada en técnicas
como Lean y Six Sigma, las cudles buscan eliminar desperdicios de recursos y reducir la
variabilidad de los procesos respectivamente, destacando su utilidad tanto en proyectos de redisefio
como en mejora de los procesos existentes. Sin embargo, Harmon hace referencia a que la gestion
de los procesos no se limita siempre a proyectos de redisefio, sino que por el contrario en la mayoria
de las ocasiones las empresas buscan mejorar los procesos ya establecidos.

En este sentido, Harmon describe al Six Sigma como un método que se estructura en cinco
etapas, las cudles son:

o Define (Definir): En esta parte se identifica y se describe brevemente el
proceso, a través de herramientas como el diagrama SIPOC, el cudl es 1til para definir los
proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. Ademas, en esta etapa también se
identifican las necesidades del cliente a través de un diagrama llamado “CTQ tree”, el cual
permite tener una perspectiva del cliente.

o Measure (Medir): En esta fase se establecen métricas para evaluar el
desempeio actual del proceso. Harmon, hace referencia a George Eckes, quién puntualiza
que se debe medir solo aquello que es importante para el cliente.

. Analyze (Analizar): En esta fase se identifican las causas que originan los
problemas, a través de diagramas de causa-efecto como el de Ishikawa.

o Improve (Mejorar): En esta fase se comienzan a proponer acciones para

mejorar el proceso, teniendo en cuenta los datos e informacion recopilada en la fase de
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analisis. Ademas, Harmon comenta que el equipo de six sigma prioriza la implementacion
de mejoras que probablemente generaran mayor cambio.

o Control (Controlar): En esta fase se genera un plan que tiene el fin de
mantener los logros que se obtuvieron con la implementacion de las acciones de mejora.

Por otra parte, Harmon resalta que la técnica “Lean” se origind en el sistema de produccion
de Toyota y que esta se enfoca en el mejoramiento del flujo de actividades y la minimizacion del
costo de los procesos a través de la reduccion del desperdicio de los recursos. Adicionalmente,
Harmon puntualiza que el “Lean” tiene dos pilares fundamentales, los cuales son la mejora
continua (Kaizen) y el respeto por las personas. Asimismo, en el libro de Harmon se definen
herramientas para el “Lean”, como, por ejemplo, el “Value Stream Mapping” que permite
visualizar los flujos completos de un proceso, y por otro lado la identificacion de desperdicios en
7 tipos de actividades, entre las cuales estdn la sobreproduccion, las esperas, el transporte
innecesario, el sobreprocesamiento, el inventario, el movimiento y los defectos. Por otra parte, la
descripcion del problema y la solucion propuesta debe estructurarse en una hoja tamafio A3, este
tamafio impone disciplina en el dialogo debido a que se debe resumir la situacion a un gran nivel,
por ello, el contenido de este formato debe tener el titulo, los antecedentes, las condiciones
actuales, las metas, el andlisis, las medidas propuestas, el plan y el seguimiento.

Finalmente, la metodologia de Paul Harmon ofrece un enfoque para el mejoramiento de
procesos, teniendo en cuenta herramientas como el Six Sigma y el Lean, las cuales se introducen
en la cultura organizacional para conseguir la maduracion de la organizacion y lograr asi la mejora

continua.
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2.2.1.3 Metodologia De Lee Y Chuah (2001). En su articulo “A SUPER methodology for
business process improvement - An industrial case study in Hong Kong China” los autores K.T
Lee y K.B Chuah plantean una metodologia de mejoramiento de procesos que combina tres
procedimientos fundamentales, tales como, Business Process Re-engineering Methodology
(BPR), Continuous Process Improvement Methodology (CPI), estas dos primeras propuestas por
Caudle (1995) y un tercer factor afiadido siendo Benchmarking Methodology. La super
metodologia propuesta dispone de cinco fases en donde se traza una hoja de ruta para transformar
el proceso actual a uno con mejor desempefio, las fases son las siguientes:

Fase 1: Seleccionar el proceso

K.T Lee y K.B Chuah (2001) plantean que se debe realizar una investigacion inicial, con
el fin, de identificar los procesos mas problematicos que no permitan el cumplimiento de los
requisitos del cliente y de la competitividad empresarial. Asi mismo, es fundamental contar con un
equipo de personas especializado que se encargue de determinar el o los procesos criticos, el cual,
segun Hiatt (1996) debe estar compuesto por personas con diversas habilidades, como, por
ejemplo, un alto conocimiento de los procesos actuales y el tamafo ideal del equipo debe ser de 3
a 12 miembros. El o los procesos criticos se reconocen gracias a la identificacion de los
requerimientos y opiniones del cliente sobre el producto final, puntualmente, K.T Lee y K.B Chuah
(2001) mencionan que posteriormente una sesion de lluvia de ideas ayuda en la seleccion del
proceso que genere mas quejas de clientes externos/internos, provoque mas errores, tenga una larga

duracion, dependa de muchas personas y esfuerzos y/o incurra en mayores costos.
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Fase 2: Entender el proceso

Con el fin de identificar oportunidades de mejora, el equipo de mejora de procesos procede
a analizar y entender el flujo y las tareas de el o los procesos identificados como criticos en la fase
anterior. K.T Lee y K.B Chuah (2001) hacen referencia al mapeo de procesos como herramienta
util para la identificacion de tareas y sub-tareas clave, asi mismo, indican los siguientes objetivos

que esta fase busca cumplir son:

o Dar a la organizacién una comprension compartida del proceso.

Establecer una linea base de rendimiento.

Identificar actividades problematicas o que no agregan valor.
o Comprender qué se cambiard y a quiénes afectaran los cambios.

Fase 3: Proceder con la medicion del proceso

En esta fase el propdsito es medir y evaluar el desempefio del proceso para comprender la
situacion operativa actual del mismo. Esta medicion es la linea base de desempefio y con base en
ella se busca determinar las brechas existentes con datos de otras organizaciones de la industria a
través del benchmarking. Por otra parte, Lee y Chuah hacen referencia a la matriz de problematicas
propuesta por Chang (1995), la cual es una herramienta para definir el alcance del analisis del

proceso por medio de 3 categorias:

1. Tareas Criticas: Aquellas tareas que contienen la mayor cantidad de
problemas.
2. Problemas Criticos: Aquellos procesos que estan involucrados en la mayor

cantidad de tareas, que tienen un bajo desempefio y que cuentan con quejas de los clientes.
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3. Tareas sin Valor Agregado: Aquellas que consumen recursos, pero no
contribuyen al valor agregado entregado al cliente.
Lee y Chuah (2001), afirman que la medicion solo debe realizarse para las tareas criticas,
por otra parte, los problemas criticos son el foco de mejora y finalmente, las tareas sin valor

agregado pueden ser minimizadas o eliminadas.

Por otro lado, Lee y Chuah, hacen referencia a que el benchmarking contiene cuatro

actividades.

o (Qué comparar?: Definir qué criterios se deben medir.
o (A quién comparar?: Seleccionar las entidades a comparar.
. Recoleccion y calculo de datos: Medir los datos de los procesos propios y

los de entidades externas.

. Analisis de brechas: Comparar los resultados y analizar el porqué de las
diferencias.
Finalmente, luego del andlisis de las mediciones, las organizaciones deben definir las metas

de las propuestas de mejora.

Fase 4: Fjecutar el proceso de mejora

En esta fase se busca la implementacion de soluciones efectivas para mejorar el desempefio
del proceso y asi alcanzar los objetivos trazados en la fase anterior. De este modo, Lee y Chuah
(2001), definen las siguientes actividades: Primero, se deben identificar las causas de raiz y para
ello se proponen herramientas como el diagrama causa-efecto para analizar el origen de los
problemas. Segundo, se seleccionan las estrategias de mejora, en la Super metodologia propuesta

por Lee y Chuah, se presentan dos tipos, la reingenieria y la mejora continua, dependiendo del
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nivel de gravedad del problema que se presente. Tercero, se procede con el desarrollo del plan de
accion en el cual se deben definir los pasos clave de la implementacion, los trabajadores
responsables, los costos y el plazo. Finalmente, se lleva a cabo la implementacion de las acciones

de mejora.

Fase 5: Revisién del proceso mejorado

La ultima fase tiene como finalidad evaluar los resultados obtenidos con las mejoras que
se implementaron en la fase anterior, ademas de garantizar su sostenibilidad a largo plazo. Lee y
Chuah plantan para esta etapa las siguientes actividades: evaluar los procesos que fueron
mejorados, luego refinar las acciones de mejora implementadas debido a que usualmente los
cambios realizados no permiten alcanzar los objetivos trazados al primer intento, por ellos deben
hacerse modificaciones hasta llegar a la meta, y finalmente, monitorear continuamente el proceso

para asegurar la sostenibilidad de los logros alcanzados a lo largo del tiempo.

Con el fin de escoger la metodologia pertinente al contexto del proyecto se presenta el

siguiente cuadro comparativo:
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Tabla 2

Cuadro comparativo entre metodologias propuestas

Criterio Ciclo PHVA Paul Harmon (2004) Lee y Chuah (2001)
Definir, medir, .
. . Seleccionar proceso,
galoa . b entender proceso, medir
Fases Planear, hacer, controlar (DMAIC); P ’
. . . desempefio, comparar
principales verificar, actuar Lean (Mapeo, (berehmeddng), rediesir
Identificacion de meiorar &) y
desperdicios, A3) Jorar.
Eliminacion de
Mejora continua Va.mabl idad (SIX. , Mejoramiento mediante
Enfoque Sigma) y reduccion de A .
. y control de - analisis critico, medicion y
principal . desperdicios (Lean). .
calidad . benchmarking
Enfoque hacia la
calidad
Analisis de
IP T .
. causas, ., > .OC’ St Mapeo de procesos, Matriz
Herramientas  verificacion de  Ishikawa, Value oy
. de problematicas,
clave resultados, Stream Mapping, .
-~ . Benchmarking
comparacion matriz A3
con metas
Mejora de
procesos Mejora continua de Seleccion de procesos
Aplicacion existentes bajo  procesos nuevos o criticos, diagnostico
una logica existentes profundo y redisefio
ciclica
Simplicidad,
. aplicabilidad Foco en el cliente, Enfoque integral con alta
Ventajas . . L
general y estructura clara 'y capacidad diagnostica y
destacadas . .
claridad en robusta comparativa
etapas
Puede volverse
o rutinaria si no Requllere forrnqcmn Alta dependencia de datos
Limitaciones se adaptaalos  especifica en Six

cambios del
entorno

Sigma o Lean

externos (benchmarking)
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El ciclo PHVA presenta la estructura basica de una metodologia de mejoramiento de

procesos, a diferencia de Lee y Chuah que presenta un paso a paso claro y mas estructurado. Por

otra parte, la metodologia propuesta por Harmon se presenta bajo un enfoque Six Sigma, lo cual
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podria estar mas relacionado a procesos de calidad. Por lo anterior, se selecciona la metodologia
de Lee y Chuah para desarrollar el proyecto, resaltando que se realizan ciertas modificaciones a su

contenido debido al alcance del estudio.

2.2.2 Analisis De Cargas Laborales

Dentro del mejoramiento de procesos se presenta una fase de medicion en donde se
obtienen datos del contexto real para su posterior analisis, permitiendo la formulacion de
propuestas de mejora. Para este proyecto la medicion se llevard a cabo a través de un analisis de

cargas laborales.

Uno de los elementos mas valiosos dentro de una empresa es el capital humano, una buena
administracion de este permite a la organizacion cumplir con su misioén y ademas le proporciona
competitividad (Chiavenato, 2009). Por otra parte, El Instituto Nacional de seguridad e Higiene en
el trabajo de Espana (INSST, 2025), define la carga laboral como un conjunto de demandas tanto
fisicas como mentales a las que estd expuesto un trabajador a lo largo de su jornada laboral, la
proporcion de estas exigencias varia segun las labores que este desempefie. Continuando con lo
anterior, segun la Confederacion Empresarial de la Region de Murcia (CROEM) existen dos
conceptos de carga laboral, la carga fisica que hace referencia al esfuerzo corporal requerido para
desarrollar alguna funcion, como por ejemplo movimientos repetitivos, levantamiento de cargas,
posturas forzadas, entre otras, y por otro lado la carga mental, la cual hace referencia al nivel de
concentracion, toma de decisiones y en general cualquier actividad que demande habilidades

intelectuales del trabajador.

Basado en lo mencionado antes, las cargas fisicas y mentales se convierten en causas de

fatiga para los trabajadores, entendiendo la fatiga como la reduccion del rendimiento fisico y
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mental de una persona que ocurre tras desempefiar una actividad laboral durante un periodo de
tiempo establecido (CROEM, s.f.). En consecuencia, la fatiga en los trabajadores termina por
impactar la productividad de los mismos afectando la capacidad y calidad del servicio de las

organizaciones (Martinez, Marie F. et, 2025).

Por lo anterior, segun Rivera (s.f) una herramienta fundamental para una adecuada gestion
del recurso humano es el analisis de cargas laborales, el cual se centra directamente en el puesto
de trabajo y que tiene como objetivo identificar las necesidades de cargos que se requieren en un
lugar de trabajo con el proposito de cumplir eficazmente con las necesidades y objetivos de la

organizacion.

Teniendo en cuenta los estudios de la OMS (2004) que afirman que un exceso de
requerimientos sobre la capacidad de respuesta de los empleados afecta directamente el
funcionamiento del servicio, en el caso particular de servicios de alimentacién, como en las
cafeterias, puede existir este desequilibrio en las cargas de los trabajadores teniendo en cuenta el
flujo de clientes, la variabilidad de la demanda y la diversidad de tareas, por ello, se hace util
realizar un estudio de cargas laborales para identificar los cargos que requieren una intervencion
debido a sobrecargas y asi garantizar el bienestar para los trabajadores a la vez que la calidad y

eficiencia del servicio prestado a los usuarios(Riviera, s.f., Universidad de la Sabana).

Por otro lado, Gomez, L (s.f.) en nombre del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica de Colombia desarrollé el documento “Guia Metodologica Para La Medicion De Cargas
De Trabajo En El Sector Publico” el cual establece una serie de lineamientos para medir las cargas
laborales del personal y asi poder determinar las necesidades de personal que tiene una

organizacion. Se toma como referencia esta metodologia debido a su pertinencia con el contexto
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publico nacional, donde, establece su marco legal basado en normativas vigentes de la republica
de Colombia, asi mismo, la claridad y organizacion del documento permite su adaptabilidad a

entornos diferentes a lo administrativo como lo son las cafeterias objeto de estudio.

Para la metodologia de la medicion de cargas de trabajo por dependencia el documento

establece los siguientes apartados:

1. Procesos por dependencia: Identificar los procesos asociados a los servicios
o productos de la dependencia.

2. Etapa o Fase: Para cada proceso identificado anteriormente, estipule las
fases necesarias para la ejecucion de este.

3. Tarea: Para cada fase estipulada anteriormente, determine las tareas
requeridas para poder llevarla a cabo.

4. Nivel y denominacién del trabajo: Para cada tarea establezca el nivel
jerarquico (Ejemplo: profesional, técnico, entre otros) y la denominacion del trabajo
(Ejemplo: profesional universitario).

5. Requisitos de la tarea: Especificar el nivel de conocimiento necesario para
realizar cada tarea.

6. Cantidad promedio de veces que se repite la tarea en el mes: definir la
cantidad de veces que la tarea se realiza al mes

7. Tiempo de trabajo por cada tarea (Tiempo estdndar): realizar la medicién
para determinar el tiempo requerido para la realizacion de cada tarea. Para este apartado
existen diversos métodos para la obtencion del tiempo estandar. Gomez, L en su documento
plantea algunas metodologias como por ejemplo estindares subjetivos, estdndares

estadisticos, cronometraje, muestreo del trabajo, entre otras.
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8. Tiempo total en horas hombre en el mes de cada tarea distribuido por niveles
y denominacion del empleo: Se multiplica la cantidad de veces que el operario repite la
actividad al mes por el tiempo estdndar asignado.

9. Total promedio mes de horas hombre por etapa: Con el fin de obtener el
tiempo total por etapa, se suman los tiempos totales de las tareas que se llevan a cabo en
esa etapa respectivamente.

10.  Total promedio mes de horas hombre por proceso: Este tiempo corresponde
al total de horas que brinda el proceso al mes, por lo que, de cata etapa se suman sus tiempos
totales, siendo ese gran total el tiempo por proceso.

11.  Cantidad de productos generados por el proceso en el mes: Numero de
productos o servicios que el proceso realiza o que tiene por meta brindar al mes.

12.  Total horas requeridas mes por nivel y denominacién del empleo, por etapas
y proceso: Se suma el tiempo total en el mes de cada actividad (o tarea) por nivel y
denominacion del empleo. Para calcular el tiempo total por etapas y proceso se suman los
tiempos obtenidos por cada etapa y proceso, dando asi el tiempo en el que se debe trabajar
en la dependencia para los procesos presentes.

13.  Total personal requerido por nivel y denominacion del empleo y total
personal requerido en la dependencia: Se divide el tiempo de cada nivel por el tiempo que
un empleado trabaja al mes. La cantidad de personas requerido de forma general es la suma

de todos los requerimientos de personal por nivel.
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3. Metodologia
En términos generales, este proyecto propone una serie de mejoras para la zona del
mostrador de las cafeterias adscritas a la Coordinacion de Servicios de Alimentacion de la
universidad teniendo en cuenta el andlisis de las cargas laborales del personal. Para ello, se planted
seguir la metodologia de cinco fases propuesta por Lee y Chuah (2001), descrita previamente en

el marco tedrico.

3.1 Seleccionar El Proceso

En este primer paso, los autores plantean la seleccion de el o los procesos criticos que no
permiten el cumplimiento de los requerimientos del cliente, en este caso, se tradujo como la
identificacion del proceso en el que se realizé el estudio de cargas laborales dentro de las cafeterias.
A través de visitas preliminares, entrevistas con personal clave de las cafeterias y andlisis de
encuestas de satisfaccion se logrd identificar que las causas de los problemas de atencion estan
relacionadas unicamente con el area del mostrador, excluyendo el area de las cocinas. Por lo
anterior, se definié como proceso el cual se desempefia en el drea del mostrador de las cafeterias.

Bienestar estudiantil, Administracion 3 y Bienestar Pro atienden de 7:00 a. m. a 2:00 p. m.,
mientras que la cafeteria Camilo Torres contempla un horario de atencién 7:00 a. m. a 5:00 p. m.
Teniendo en cuenta que el estudio busca analizar las cargas laborales del area del mostrador en los
momentos de mayor congestion se hizo necesaria la identificacion de las horas criticas del servicio.
Por lo anterior, se solicitd el registro de transacciones y compras en los puntos de pago (cajas) de
las respectivas cafeterias desde agosto 08 de 2024 (fecha de inicio del semestre 2024-11) hasta el
31 de marzo del 2025.

Durante el analisis se construyeron histogramas para identificar el comportamiento de la

facturacion en las cafeterias y asi evidenciar las horas pico del servicio. En las cafeterias de
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Bienestar Pro y Administracion 3 se evidencié como franja critica de atencion el medio dia, donde
se da lugar el proceso de venta de almuerzos. Por otra parte, en las cafeterias de Bienestar
Estudiantil y Camilo Torres se identificé un pico de atencion al inicio de la jornada, cabe resaltar
que en dicha franja estas cafeterias prestan el servicio para la venta del combo saludable, el cual
tiene lugar unicamente en la caja (no se hace uso del area completa de mostrador). Por lo anterior
se decidi6 filtrar la base de datos por ventas mayores a $5.500 (precio del combo saludable).
Posteriormente, en el caso de Bienestar Estudiantil se obtuvo un nuevo histograma que mostro el
mismo comportamiento de las cafeterias mencionadas anteriormente. En el caso de Camilo Torres
seguia existiendo un pico mayor a la franja de almuerzos, el cual se ubicaba sobre las 10:00 a. m.
Para comprobar este comportamiento se realizaron visitas a la cafeteria para observar de manera
directa la saturacion del servicio brindado en el area de mostrador, en donde se observo que la
frecuencia de compras evidenciada en el histograma correspondia a procesos sencillos como la
compra de productos de loncheria. A pesar de que la frecuencia de compra es menor en la franja
de medio dia, se evidenci6é una mayor saturacion en el area de mostrador debido a que el servicio
es mas complejo. Adicionalmente, la coordinadora de Servicios de alimentacion ratificd lo
mencionado anteriormente y expreso su interés en focalizar el estudio en la franja del servicio de
almuerzos debido a la exigencia que este representa.

En conclusion, se determind la franja horaria que abarca desde las 11:30 a. m. hasta la 1:30
p. m. como el momento critico en la atencion al cliente de las cafeterias, definiendo asi, como
proceso critico el servicio de almuerzos.

Adicionalmente, las encuestas de satisfaccion realizadas por Bienestar estudiantil desde el
primer trimestre del 2024 hasta el de 2025 evidenciaron quejas en el horario del almuerzo,

reforzando la franja critica menciona anteriormente.
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3.2 Entender El Proceso

Durante el medio dia, las cafeterias presentan auxiliares de cafeterias y auxiliares
estudiantiles que permiten el funcionamiento del servicio.

Todos los cargos presentes en el mostrador influyen en las actividades necesarias para
cumplir con las funciones de la zona de servido y caja, por lo que, todos los operarios presentes,
teniendo en cuenta a los estudiantes, fueron estudiados. La cantidad de personas en el mostrador
depende de la cafeteria.

Con el fin de entender el funcionamiento del servicio en la franja horaria acotada, se
procedié a reconocer y organizar las tareas realizadas durante la jornada por los trabajadores y
estudiantes presentes en el mostrador, asi mismo, se realiz6 un diagrama de proceso para cada tipo
de ment (apéndice A) para una mejor comprension del funcionamiento del servicio desde las
diferentes perspectivas de cada uno de los cargos presentes en el area de mostrador. Es importante
resaltar que en el apéndice mencionado anteriormente se encuentran dos diagramas para el mena
de ensaladas, esto se debe a que el proceso para la ensalada en la cafeteria de Camilo Torres es

distinto porque no se cuenta con una barra de preparacion de las mismas.

3.3 Proceder Con La Medicion Del Proceso

Para el tercer paso de la metodologia se inici6 la medicion del proceso, en este contexto,
con el fin de identificar el nivel de ocupacion del personal en el mostrador a la hora del almuerzo
se realiz6 el analisis de carga laboral, es importante mencionar, que los autores Lee y Chuah (2001)
proponen un analisis posterior de benchmarking con el fin de comparar la medicion con alguna
realizada por una entidad externa y asi comparar resultados. Sin embargo, se entiende como una

limitacién del proyecto, por lo que, esto ultimo mencionado no se tuvo en cuenta. Lo anterior,
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pudo impactar el analisis del estudio debido a la nula oportunidad de comparar los resultados
obtenidos con referentes del sector.

El andlisis de cargas laborales se realiz6 siguiendo la metodologia propuesta por el
Departamento de Administracion de la Funcion Publica de Colombia especificado en el marco
teodrico del presente documento. En el contexto actual del proyecto esta metodologia presenta una
limitacion en cuanto a la sensibilizacion de los trabajadores, debido a que, en reuniones sostenidas
con la coordinacion de servicios de alimentacién surgieron comentarios acerca de estudios
anteriores donde existia un cambio en el comportamiento de los trabajadores durante la jornada
laboral puesto que tenian conocimiento sobre la realizacion del estudio, por ello, no se socializo
con los trabajadores el objetivo principal del estudio. El proceso es el siguiente:

1. Procesos por dependencia: El andlisis se realiz6 en el area del mostrador de
las cafeterias adscritas a la coordinacion de servicios de alimentacion. Se identificod el
servicio del almuerzo como proceso con mas congestion de la jornada por lo que se enfoca
el analisis a dicha porcion de tiempo.

2. Etapa o Fase: En el diagrama general de servicio realizado se identificaron
las siguientes fases:

e Operacidn en caja: La cajera recibe al cliente, entrega el ticket correspondiente al
menu y procesa la compra, en donde, registra la transaccion en el sistema de
informacion y dependiendo al tipo de pago (efectivo, con tarjeta o por transferencia)
finaliza la operacion.

e Suministro de almuerzo: Los auxiliares presentes en el drea de mostrador reciben

al cliente y le proporcionan los productos ordenados.
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3. Tarea: Hace referencia a las actividades definidas para el funcionamiento de
las cafeterias realizadas por el personal presente en el 4rea del mostrador (son las presentes
en el muestreo del trabajo).

4. Nivel y denominacion del trabajo: Segun el Articulo 4 del Decreto 1569 de
1998 para instituciones de orden territorial se definen los siguientes niveles segin la
naturaleza de las funciones:

e Directivo: Relacionado a funciones de direccion general, desarrollo de
politicas institucionales y planeacion.

e Asesor: Relacionado a funciones de consejeria para los empleados publicos
de nivel directivo.

e Ejecutivo: Relacionado a funciones de coordinacion y control de unidades
internas encargadas del desarrollo de los programas y proyectos.

e Profesional: Relacionado a funciones que demandan conocimientos propios
de carreras profesionales.

e Técnico: Relacionado a funciones que requieren el desarrollo de procesos y
aplicacion de tecnologias.

e Administrativo: Relacionado al desarrollo de funciones de orden
administrativo.

e Operativo: Relacionado al desarrollo de tareas manuales y de simple
ejecucion.
Puntualmente para el personal objeto de estudio del presente proyecto se

categorizaron en administrativos y operativos.
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5. Requisitos de la tarea: Todos los auxiliares de comedores y cafeterias tienen
como requisitos minimos ser bachilleres, contar experiencia de nueve meses o mas 'y 50
horas de capacitacion en areas acordes al cargo. Por otra parte, los auxiliares estudiantiles
unicamente deben ser bachilleres y ser estudiantes activos de la universidad.

6. Cantidad promedio de veces que se repite la tarea en el mes: Teniendo en
cuenta que el tiempo tipo obtenido en el muestreo del trabajo estd dado por unidad
producida (por almuerzo), este parametro se sustituye por “Cantidad promedio de
almuerzos vendidos al mes durante el horario laboral de cada cargo”. La cantidad
promedio de almuerzos vendidos al mes se determind en la seccion 4.3.3 (Tabla 6) del
presente documento. Es importante mencionar que los auxiliares estudiantiles tienen
diferentes horarios y que en algunos casos no se encuentran durante toda la franja del
estudio, por lo que el valor promedio de almuerzos vendidos en el mes se multiplicé por el
porcentaje de almuerzos vendidos durante su horario laboral. El porcentaje mencionado es
calculado a partir del analisis de facturacion realizado para cada cafeteria.

7. Tiempo de trabajo por cada tarea (Tiempo estandar): Mediante el muestreo
del trabajo se identificaron los tiempos requeridos por actividad por unidad producida. Los
trabajadores de las cafeterias son polivalentes, es decir, en una jornada normal realizan
variedad de trabajos y actividades. Debido a que no todas las actividades son repetitivas,
se descartaron otros métodos como el cronometraje.

Por lo anterior, se optd por el uso del muestro del trabajo como técnica para la
obtencion del tiempo de cada tarea. En cuanto al desarrollo del muestreo se siguieron las

dos fases estipuladas por Ortiz (2014).
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Fase de preparacion:

e Se comprendi6 el proceso por medio del diagndstico realizado.

e Se realiz6 el estudio en el horario del almuerzo de 11:30 a. m. a 1:30 p. m.

e El criterio de parada se defini6 registrando diariamente de forma grafica el
valor P acumulado, es decir, el porcentaje de actividad acumulado, hasta observar
desviaciones minimas entre un dia y el siguiente. En la literatura no se especifica un
criterio que defina la desviacion “minima”, es por ello que para el presente estudio se
tomo como criterio de parada una variacion menor al 1% durante 3 dias consecutivos.

e Se estim6 que la toma de datos del muestreo dure aproximadamente dos
semanas por cafeteria, es decir, ocho semanas en total.

e Se disefio el siguiente formato para la toma de datos. Se propusieron cinco

observaciones aleatorias cada cuarto de hora.

Figura 1

Formato de muestreo de trabajo

FORMATO DE REGISTRO MUESTREOQ DE TRABAIO
ENCARGADO MEDICION FECHA
CARGO MOSTRADOR
CAFETERIA
. HORA DE Recepcidn senido de Entrega del Otras
'OBSERVACION HORA . | alimentos .. Inactividad | Calificacion OBSERVACIONES
'OBSERVACION | del cliente almuerzo | Actividades
en el plato
1 11:30| 11:45 11°31:39 3 m.
2 11:30| 11:45
11:35:47 a. m.|
3 11:30| 11:45 1137395 " m-
4 11:30| 11:45) 11:38:33 3. m.
5 11:30| 11:45| 11:39:43 3 m.
6 11:45 12:00| 11:45:12 3. m.
7 11:45 12:00
11:46:07 a. m.|
8 11:45 12:00| 11:47:50 3. m.
11:45 12:00| 11:48:12 a. m.
10 11:45 12:00| 11:49:30a. m.

Fase de registro de datos: Se realiza la toma de datos en el formato disefiado.
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Con la formula descrita por Ortiz (2014) se llego al tiempo bésico por actividad

definida. A continuacion, se presenta la ecuacion 1 para hallar el tiempo basico.

Tiempo basico =

promedio de valoraciones)

Porcentaje de dedicacién a la actividad -Duraciéon del estudio-( Too

(1)

Cantidad de unidades producidas

Para encontrar el promedio de valoraciones, Ortiz (2014) menciona el método de
valoracion por velocidad, el cual, se tom6 como referencia. Este método se sustenta en el
juicio que hace el investigador al comparar el ritmo que este considera normal (sin fatiga
fisica o mental). Se establecen calificaciones mayores a 100 si el trabajo se hace mas rapido
o menores si el trabajo se hace mas lento. Adicionalmente, se recomienda hacerlo en
multiplos de cinco para agilizar el registro.

Luego Ortiz (2014) propone el tiempo estandar o tiempo tipo ajustando el tiempo
normal con los suplementos. El autor menciona que dada la relacion de lo que significa el
tiempo de inactividad y un suplemento, se concluye que el porcentaje de suplementos es el
mismo porcentaje de inactividad. A continuacion, se presenta la ecuacion 2 para hallar el

tiempo tipo.

Tiempo basico
(1—Porcentaje de tiempo en inactividad)

Tiempo tipo =

2)

Sin embargo, para el uso de la ecuacion (2) es necesario identificar la inactividad
relacionada a la fatiga de los trabajadores, lo cual en el contexto del presente estudio resulto
complejo. Por lo anterior, para el calculo de los suplementos por actividad, se decidio optar
por el uso de la metodologia sugerida por la Organizacién Internacional del Trabajo la cual
plantea el uso de las tablas propuestas en su libro “Introduccion al Estudio del Trabajo” (4

ed. 2000). La OIT (2000) define los suplementos por descanso como aquellos que se
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afiaden al tiempo basico con el objetivo de darle al trabajador un tiempo adicional que le
permita atender sus necesidades. Ademas, define los suplementos por contingencia como
tiempo extra por demoras inevitables. A continuacion, se presenta como se compone el
tiempo tipo:

Figura 2

Composicion del Tiempo Tipo

Tiempa obeervado Factor Supl, Supt,
de valoracién | descanso | contingencias

len caso de ritmo superior
al ritmo tipa)

Trabajo
Dermoras

Tiempo basico

Contenido de trabajo

Tiempo tipo

Nota. Tomado de “Introduccion al Estudio del Trabajo” (Pagina 344, 4 ed.), por la OIT, 2000

Teniendo en cuenta la figura 2 el tiempo tipo se calcula mediante la siguiente
ecuacion:

Tiempo tipo = Tiempo basico * (1 + %Suplementos) 3)

La metodologia del Departamento de Administracion de la Funcion Publica de
Colombia, en los siguientes pasos (del 8 al 13) hace referencia al calculo de los diferentes
tiempos requeridos por actividad por unidad de tiempo. Asi mismo, se llega al nimero de

operarios requeridos por cargo teniendo en cuenta las unidades producidas, las cuales en
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este contexto hacen referencia a la cantidad de ments vendidos en promedio

mensualmente.

3.4 Ejecutar Y Revisar El Proceso De Mejora

En esta fase se planted principalmente la reorganizacion de las funciones presentes en las
cafeterias, con el fin, de distribuir la carga laboral en las mismas de acuerdo a los resultados
obtenidos en el andlisis de carga laboral, asi mismo, los autores Lee y Chuah (2001) plantean en
este paso la implementacion de las soluciones, sin embargo, es necesario aclarar, que dentro de los
objetivos del proyecto no se encuentra la implementacion, por lo que, la mayoria de propuestas de
mejora se quedaron en sugerencias, ya que, no se tienen los recursos para implementarlas. No
obstante, cada propuesta se definié de forma completa y estructurada. Adicionalmente, en este
paso se compararon los resultados de cargas laborales obtenidos en el anélisis realizado con las
cargas definidas en la propuesta de redistribucion.

A continuacion, se presenta la figura 3 que relaciona la metodologia con el cumplimiento

de los objetivos especificos.
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Figura 3

Diagrama metodologia

Objetivo

especifico 1

Objetivo
especifico 2

Objetivo
especifico 3

Objetivo
especifico 4

Fases dela
metodologia

Seleccionar el proceso

Proceder con la
medicién del proceso

Ejecutar y revisar el
proceso de mejora

Actividades

Realizar visitas preliminares y

entrevistas con el personal clave de las

cafeterias

Analizar resultados de encuestas de
satisfaccion

Analizar datos de facturacion de los
puntos de pago de las cafeterfas

Definir las actividades realizadas por
cada cargo

Disefiar el formato para la toma de
datos

Desarrollar el estudio de tiempos a
través del muestreo de trabajo

Determinar el nivel de carga laboral
de los trabajadores

Plantear una redistribucion de las
cargas laborales

Comparar los resultados de la
propuesta de redistribucién con los
obtenidos en la medicidén de cargas

laborales

Formular propuestas de mejora para el

servicio

4. Diagnostico

Herramientas

Observacién directa

Microsoft Excel

Construir el diagrama general del ) .
o & & ( Microsoft Visio )
servicio de almuerzo

Observacién directa

Microsoft Excel

Formatos impresos, dispositivos
maoviles y Microsoft Excel

Microsoft Excel

Microsoft Excel y observacion
directa

Microsoft Excel

Microsoft Excel, Microsoft Visio y
observacion directa

48

La Universidad Industrial de Santander en cumplimiento con su mision institucional

estructura su funcionamiento por medio de un mapa de procesos. Dentro de los procesos de apoyo

se ubica la dependencia de Bienestar Estudiantil que tiene el objetivo de contribuir al desarrollo

integral de la comunidad universitaria. La coordinacion de servicios de alimentacion hace parte de

la dependencia mencionada anteriormente, a pesar de hacer parte de un proceso de apoyo, pueden

darse problemas en la carga laboral de los empleados debido a altas demandas concentradas en

horarios pico, donde los requerimientos de trabajo pueden superar la capacidad del personal.
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Ademas, se desempenan tareas multifuncionales lo cual incrementa la carga fisica y mental de los

empleados.

Figura 4

Mapa de Procesos de la Universidad Industrial de Santander
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En este sentido, la dependencia de Bienestar Estudiantil a través de la coordinacion de
servicios de alimentacién ofrece cuatro servicios diferentes, siendo estos el combo saludable,
servicio de comedores, servicios especiales y cafeterias. El presente estudio se enfoca en las
cafeterias de bienestar PRO, bienestar estudiantil, administracion 3 y plazoleta Camilo Torres,
ubicadas en el campus central de la universidad, en ellas se prestan servicios de loncheria,

refrigerio, bebidas, desayunos y almuerzos. Por otra parte, las cafeterias presentan grandes
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diferencias en infraestructura, a pesar de que todas cuentan con una zona de mostrador, inicamente
bienestar PRO y bienestar estudiantil poseen cocinas industriales, esto ocasiona una
interdependencia entre las cafeterias. La cafeteria de bienestar estudiantil prepara los almuerzos
para si misma, para administracion 3, plazoleta Camilo Torres y prepara una parte del almuerzo de
bienestar PRO (generalmente arroz), la parte restante del menu se prepara ahi mismo, ademas
bienestar PRO prepara los ments de los servicios especiales, los cuales son servicios de

alimentacion para eventos organizados dentro de la universidad.

Por otro lado, en cuanto al personal de las cafeterias se presentan dos cargos definidos
como “Auxiliar de Comedores” y “Auxiliar de cafeterias”, cabe resaltar que estos poseen salarios
distintos, siendo superior el de los auxiliares de comedores. Adicionalmente, existen dos tipos de
contratacion, provisional y temporal. A los trabajadores provisionales se les renueva contrato cada
4 meses (casi que es fijo, hasta que no haya proceso publico), mientras que para los trabajadores

temporales la renovacion depende de las evaluaciones de desempeiio.

Actualmente existe un sistema de rotacion mensual entre cafeterias y un sistema de rotacion
semanal dentro de algunas de ellas. Esta configuracion trae consigo cierta inestabilidad para los
trabajadores, lo que puede generar estrés laboral, debido a que se encuentran en una constante
adaptacion a nuevas funciones, lo cual, no permite que desarrollen una correcta curva de
aprendizaje en las labores asignadas, es decir, el desempefio no mejora con el tiempo y la practica.
Sin embargo, en reuniones sostenidas con la coordinacion de servicios de alimentacion se
argumenta que la implementacion de este sistema busca promover igualdad entre los trabajadores

y asi evitar juegos de poder por apropiacion de funciones.
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Durante la reunion se resaltaron factores que dificultan la ejecucion de este sistema, como,
por ejemplo, las restricciones médicas de algunos trabajadores con respecto a ciertas actividades y
que los auxiliares de cafeterias Unicamente pueden rotar dentro de las cafeterias adscritas a
Bienestar Estudiantil, a diferencia de los auxiliares de comedores que pueden rotar en ambos
servicios (cafeterias y comedores). Segun la coordinacion de servicios de alimentacion el cargo de
la caja en la zona de mostrador de las cafeterias solo puede ser ocupado por un auxiliar de
comedores, lo cual afecta la flexibilidad en la distribucién del trabajo, sin embargo, esto no se ve
reflejado en el manual de funciones. (En los apéndices B y C se presentan el manual de funciones

del Auxiliar de comedores y el Auxiliar de cafeterias).

Por otra parte, la coordinacion de servicios de alimentacion ofrece auxiliaturas para
estudiantes quienes brindan funciones de apoyo en contraprestacion para obtener beneficios en el

servicio de comedores.

4.1 Analisis De Facturacion Y Flujo De Clientes

Mediante el andlisis de facturacion de las cafeterias se logra identificar la franja horaria de
interés para el estudio de cargas. Los registros de transacciones y compras en los puntos de pago
(cajas) de las respectivas cafeterias fueron entregados por la coordinacion de servicios de
alimentacion, estos datos corresponden al periodo desde el 08 de agosto de 2024 hasta el 31 de

marzo del afo en curso.

El analisis de los datos se realiza a través de la construccion de histogramas con clases que
representan franjas de 15 minutos a lo largo de la jornada de atencion de cada cafeteria. Es

importante resaltar que este procedimiento se realiza de manera independiente para cada una de
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las cafeterias adscritas a la coordinacion de servicios de alimentacion. A continuacion, se presenta

el tratamiento de datos.

4.1.1 Bienestar Pro

Posteriormente al tratamiento de datos se tiene como resultado el siguiente histograma.

Figura 5

Registro de Facturacion Bienestar Pro

Histograma
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En la figura 5, se observa una actividad constante y moderada a lo largo de la mafiana. A
partir de las 11:30 a. m. se evidencia un aumento acelerado en el nimero de transacciones hasta
alcanzar el punto maximo a las 12:15 p. m. para luego descender progresivamente manteniendo

una frecuencia notoria a lo largo de la jornada de medio dia.

4.1.2 Bienestar Estudiantil

Luego del tratamiento de los datos de facturacion se obtiene el siguiente comportamiento.
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Figura 6

Registro de Facturacion Bienestar Estudiantil.
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En la figura 6, entre las 7:00 am y 8:00 am aproximadamente, se observa el pico mas alto
presente en el histograma. Es importante tener en cuenta que esta cafeteria es uno de los puntos de
venta del “combo saludable”, el cual se consume al medio dia en el area de comedores de la
universidad. El servicio de venta mencionado anteriormente estd disponible desde la apertura de
la cafeteria hasta agotar existencias, por lo cual los clientes (estudiantes) tienden a comprarlo al
inicio de la jornada, esto podria explicar el comportamiento reflejado en el histograma expuesto
en la figura 6. El proceso de venta del combo saludable tnicamente se desarrolla en la caja (el
cliente paga el ticket y sale de la cafeteria), por lo que el cliente no hace un uso completo del area
del mostrador. Por lo anterior se deciden excluir los datos de facturacion que tengan un valor igual
a $5.000 y $5.500 (precio del combo saludable en 2024 y 2025 respectivamente). A falta del detalle
del producto de cada una de las transacciones pueden estar siendo excluidas compras que coinciden
con los precios mencionados anteriormente, lo que se traduce en una limitacion en el analisis de

datos.
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Figura 7

Registro de Facturacion Bienestar Estudiantil (Filtrado).

2000

=

(%2

o

o
1

1000 -

Frecuencia

500 -

O ,
TR

0 0 Q 0 0 Q 0
R o

ATOA Cb % 97 O ,\9 ,\,Q

Histograma

WSS S S
TSNS oé@
@.@'@.@'@.«f"&”
TR T N

Clase

MW Frecuencia

54

En la figura 7, se observa una baja actividad en las horas de la mafiana y un crecimiento

progresivo hacia la franja del mediodia, el cual comienza aproximadamente sobre las 11:30 a. m.

alcanzando el punto mas alto a las 12:15 p. m. Posteriormente, se evidencia un descenso en el

nimero de facturaciones, sin embargo, se mantiene una frecuencia notoria en la jornada restante

del medio dia.

4.1.3 Camilo Torres

Finalmente, para la cafeteria de Camilo Torres se obtiene el siguiente comportamiento en

la facturacion.
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Figura 8

Registro de Facturacion Camilo Torres.
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En la figura 8, se identifica como franja de mayores transacciones aquella que tiene lugar
entre las 7:00 a. m. y 8:00 a. m. En la cafeteria de Camilo Torres, al igual que en la de Bienestar
Estudiantil, se presta el servicio de venta de combo saludable. Por lo anterior, se realiza el mismo

procedimiento de filtracion de datos que se mencion6 en el numeral 4.1.1.3.
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Figura 9

Registro de Facturacion Camilo Torres (Filtrado).

Histograma

2000 ~
1800 -
1600 -
1400 A
1200 A
1000 -
800
600 -
400 -
200 -

Frecuencia

B Frecuencia

8:45:00 3. m. e——

11:45:00 a. m, _—
12:15:00 p. m.

y mayor...

9:45:00 a. m. _fe—————

8:15:00 a. m. ——
9:15:00 a. m. _j—
10:15:00 a. m.

11:15:00 . m. _—

7:15:00a. m. =
7:45:00 a. m.
10:45:00a. m. |
12:45:00 p. m.
1:15:00 p. m.
1:45:00 p. m.
2:15:00 p. m.
2:45:00 p. m.
3:15:00 p. m.
3:45:00 p. m.
4:15:00 p. m.
4:45:00 p. m.

Clase

En la figura 9, se observan diversos picos a lo largo de la jornada, donde resaltan las franjas
que tienen lugar entre 7:30 a. m. — 8:30 a. m. y 9:30 a. m. — 10:30 a. m. Los cambios de clase
podrian reflejar el comportamiento evidenciado en las franjas mencionadas anteriormente, esto
debido a que la cafeteria de Camilo Torres a diferencia de las demas se encuentra en un punto

central, estando rodeada de edificios importantes como Camilo Torres, Laboratorios Livianos,

Ciencias, Centic e Ingenieria Quimica.

Posteriormente al tratamiento de datos, se realizaron visitas a la cafeteria en la jornada de
la mafiana para evidenciar como se comportaba el servicio, donde a través de observacion directa

se identifica que los productos vendidos no representan una operacion compleja para su entrega.

Adicionalmente, el comportamiento obtenido en el histograma de la figura 9 fue presentado

en reuniones con la coordinacion de servicios de alimentacion, en la cuales la coordinadora
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recomendo enfocar el estudio en la franja del medio dia, teniendo en cuenta que el servicio ofrecido
en esta franja representa una mayor complejidad por operaciones como la facturacion, entrega de

Tickets especificos segliin el ment y el servido de los almuerzos.

4.1.4 Administracion 3

Con respecto a la cafeteria de administracion 3 se obtiene el siguiente comportamiento.

Figura 10

Registro de Facturacion Administracion 3
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En la figura 10, durante la mafana se observa una franja de mayor concentracion entre las
7:30 a. m. y las 9:00 a. m. aproximadamente, esta concentracion puede deberse al servicio de
desayunos que se ofrece en esta cafeteria. Por otra parte, desde las 11:30 a. m. se observa un
crecimiento apresurado en la cantidad de transacciones hasta alcanzar el punto mas alto a las 12:15

p. m., descendiendo gradualmente con frecuencias notorias a lo largo de la franja de medio dia.

4.2 Definicion De Franja Horaria Y Zona Para El Estudio De Cargas Laborales
Con base en el comportamiento de la facturacion de las cafeterias evidenciado en los
histogramas se define la jornada de almuerzo como franja horaria para el estudio de las cargas

laborales, la cual tiene lugar entre las 11:30 a. m. y la 1:30 p. m. Adicionalmente, dicha jornada
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coincide con las quejas presentes en las encuestas de satisfaccion brindadas por Bienestar
Estudiantil (apéndice D). Por consiguiente, la alta demanda en dicho momento del servicio puede
provocar un desequilibrio entre las exigencias de la atencion a los usuarios y la capacidad que

tienen los trabajadores para responder a ellas.

Se decide seleccionar la franja completa de estudio comprendida entre las 11:30 a. m. y
1:30 p. m., debido a que, desde el punto de vista operativo el sistema funciona de manera continua
durante toda la franja de almuerzo, por lo que analizar unicamente ciertas franjas del almuerzo

implicaria obtener conclusiones aplicables inicamente a momentos puntuales del servicio.

Es importante tener en cuenta que las decisiones administrativas relacionadas con la
asignacion de personal no se realizan para una franja especifica. Incluso en el escenario mas
flexible, que corresponde a contratar auxiliares estudiantiles, estos deben cumplir con una
intensidad horaria minima que les permita obtener el beneficio de comedores. En la practica no se
puede vincular a un auxiliar estudiantil por ciertos minutos, por el contrario, normalmente deben
cumplir con 2 horas diarias. Asi mismo, establecer un mismo horario de estudio para todas las

cafeterias permite la comparacion de resultados entre las mismas.

Por su parte, las preguntas de las encuestas de satisfaccion apuntan mas hacia la parte
nutricional del servicio, sin embargo, en ellas se abre un espacio dispuesto para que los usuarios
presenten sus observaciones frente al servicio. Teniendo en cuenta las respuestas obtenidas por la
coordinacion desde el primer trimestre de 2024 hasta el primer trimestre de 2025, se evidencian
quejas de los usuarios en el servicio de almuerzo de las cafeterias debido a errores en la facturacion

y cobro, asi como en el tiempo que deben esperar para ser atendidos y recibir su orden.
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En total se encontraron 18 comentarios relacionados a los temas expuestos anteriormente,

a continuacion, se presenta la proporcion de quejas entre las cafeterias.

Figura 11

Proporcion de quejas relacionadas con la atencion en la zona de mostrador de las cafeterias
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Las quejas demuestran un patrén en errores de facturacion y lentitud del servicio. Algunas
causas de las consecuencias mencionadas se deben a multiples funciones que hacen parte de las
responsabilidades diarias de los trabajadores, donde en algunos casos se realizan de manera
simultanea, como por ejemplo atender llamadas mientras realiza la transaccion de pago,
provocando errores en la entrega del cambio en pagos de efectivo. Por otra parte, existen procesos
ineficientes que retrasan el servicio, como registros manuales en un cuaderno por parte de la cajera.
Es importante resaltar que la Figura 11 se construye con base en las respuestas que reposan en las
encuestas de satisfaccion de la coordinacion de servicios de alimentacion, sin embargo, durante el
trabajo de campo realizado, la cafeteria de Camilo Torres present6 quejas directas relacionadas al
flujo de los clientes, las cuales no se ven reflejadas en el diagrama debido a que no todas las

personas tienen conocimiento de donde pueden realizar sus comentarios.
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Dentro de las observaciones encontradas en las encuestas de satisfaccion, se resaltan

algunas, por ejemplo:

. “Sugiero que...la nifia que atiende la caja lo realice de una forma mas agil
para que la espera en la fila no se haga tediosa”

o “También se ha observado inconsistencia cuando se solicita el almuerzo sin
sopa: en algunas ocasiones se cobra el valor completo del almuerzo incluyendo la sopa,
aun cuando no se entrega, en otras, no se realiza dicho cobro. Esta falta de uniformidad
genera confusion y da la sensacion de arbitrariedad en el servicio”

o “La linea en bienestar pro MUY LENTA. La persona de caja tiene que
atender teléfono, estar pendiente de los que sirven, cobrar... No tiene tiempo para todo...”

. “Lo unico que tendria que pensar es en el servicio de reserva y pago en
caja, pues justo alli se tiende a perder tiempo y generar colas”

. “Por favor es demasiado lento el servicio deberian tener la comida servida

y buscar una estrategia de pago agil”

Por otro lado, se llevo a cabo una entrevista con el chef principal de la cafeteria de bienestar
PRO con el objetivo de entender la dinamica de la misma. En dicha conversacion, el chef coment6

aspectos generales de la dinamica laboral, puntualizando el siguiente:

. En la franja horaria dispuesta para el servicio de almuerzo se presentan filas,
las cuales no se ocasionan por retardo en la preparacion del almuerzo, sino que se deben a
la zona de mostrador, es decir al area de caja y servido de almuerzos.
Se identifica un punto de convergencia entre la tltima opinidén expresada por el chef'y las

quejas registradas en las encuestas de satisfaccion. Posteriormente, con el fin, de corroborar la
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informacion suministrada se realizaron visitas a la cafeteria de bienestar PRO donde se observo
que las esperas de los clientes no se debian a retrasos en la preparacion de alimentos, de hecho,
siempre estaban servidos en el drea del mostrador desde el inicio de la jornada de servicio de

almuerzo. Por el contrario, los inconvenientes se identificaron en la zona de mostrador.

En consecuencia, teniendo en cuenta los momentos de mayor afluencia de usuarios, los
comentarios de las encuestas, la opinioén del personal de las cafeterias y la observacion directa por
parte de los autores de este estudio se decide centrar el estudio de cargas laborales en la zona de
mostrador en la franja horaria destinada para almuerzo de las cuatro cafeterias adscritas a Bienestar

Estudiantil de la Universidad Industrial de Santander.
4.3 Caracterizacion De Las Cafeterias

Con el fin de entender el funcionamiento de las cafeterias se realizd un acercamiento a las

mismas a través de visitas y conversaciones con los trabajadores.
4.3.1 Menus Ofrecidos En Las Cafeterias Durante La Franja Horaria De Almuerzo

Durante la franja horaria de 11:30 a. m. a 1:30 p. m. las cafeterias ofertan distintas opciones

de almuerzo, dentro de las cuales se encuentran:

e Menu del dia: Este plato se compone por la proteina elegida por el cliente y la
guarnicion correspondiente del dia acompafiado de sopa, jugo y postre, su valor es
de $16.000. Los dias jueves se oferta un tnico menu especial el cual tiene un valor

extra de $2.000.
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e Ensaladas: Existen 3 tipos de ensalada (peruana, mexicana y honey). Se ofertan
diferentes tamafios: media, completa y extra de proteina, los precios de venta son
$7.000, $12.000 y $16.000 respectivamente.

e Mini Lunch: Este menu se implement6 desde el segundo semestre de 2025 y consta
de un almuerzo diferente en una porcion mas pequena a la del ment del dia, su
valor es de $12.000 y esta acompanado de jugo. El Mini Lunch se recibe en la zona
de caja (aun asi, esté pago de manera anticipada) y luego el cliente debe dirigirse a

la zona de jugos para reclamar su bebida. Esto se ilustra en la Figura 12.

Figura 12

Customer Journey Map — Mini Lunch
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e Bandeja Especial: Este mena consta de una porcion de ensalada y papas a la

francesa junto con la proteina seleccionada por el cliente, su valor es de $24.000.

Es importante resaltar que la disponibilidad de los mentis mencionados anteriormente varia

en cada cafeteria. Se presenta la oferta de menus por cafeteria.
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Tabla 3
Oferta de Menus por Cafeteria
CAFETERIA MENUS DISPONIBLES
Menu del dia
Bienestar PRO Ensaladas
Bandeja Especial
Menu del dia
Bienestar Estudiantil Ensaladas
Mini Lunch
Menu del dia
Administracion 3
Ensaladas
Menu del dia
Plazoleta Camilo Torres Ensaladas
Mini Lunch

4.3.2 Estructura Organizacional Y Funciones Del Personal De Las Cafeterias.

A continuacion, se presenta la estructura organizacional de cada cafeteria.



ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)

Tabla 4

Personal por cafeteria

64

CAFETERIA PE;;(S)(S)TN&DZSS A CANTIDAD
Auxiliar en caja 1
Bienestar PRO Auxiliar en mostrador 1
Auxiliares estudiantiles 2
Auxiliar en caja 1
Bienestar Estudiantil Auxiliar en mostrador 1
Auxiliares estudiantiles 2
Auxiliar en caja 1
Administracion 3 Auxiliar en mostrador 1
Auxiliares estudiantiles 2
Auxiliar en caja 1
Plazoleta Camilo Auxiliar en mostrador 1

Torres

Auxiliares estudiantiles 2

Adicionalmente, se presentan las funciones generales con las que debe cumplir cada cargo

durante la franja horaria de almuerzo.
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Tabla 5
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Funciones por cargo en la franja horaria de almuerzo

CARGO

FUNCIONES

Auxiliar en caja

Auxiliar en mostrador

Auxiliar estudiantil

Toma del Pedido: El cliente llega a la caja y expresa el menu
que desea.

Registro plataforma: La cajera registra los productos
vendidos en el sistema de informacién de la universidad.
Transaccion de pago: Accion relacionada a la recepcion del
dinero (en efectivo o tarjeta) y la entrega de vueltos en caso
del efectivo.

Entrega de Ticket: Accion relacionada a la busqueda y entrega
del Ticket correspondiente al tipo de menu previamente
pagado.

Atender Llamadas: Recepcion y atencion al teléfono de la
cafeteria.

Revision Cuaderno: Chequeo de la cantidad de almuerzos
vendidos.

Conteo de Tickets: Contar los Tickets de los almuerzos que
ya se han servido.

Conteo de Dinero de la caja: Accion relacionada al cuadre del
efectivo de la caja.

Revision de Facturas: Accion relacionada al control de las
facturas de los pagos realizados por datafono o de las facturas
por ensalada para verificar el nimero de ensaladas vendidas.
Entrega Ensalada/Mini Lunch: Alcanzarle al cliente la caja de
ensalada o mini lunch.

Recepcion del cliente: Saluda al cliente y recibe el Ticket.
Servido de alimentos en el plato: Pone en el plato la proteina
y la guarnicion correspondiente al menu del dia.

Entrega del almuerzo: Pone el plato sobre el mostrador.
Traslado de objetos cocina-mostrador: Accion relacionada al
traslado de objetos como bandejas y otros utensilios de
cocina entre la cocina y la zona mostrador.

Prepara ensalada: Preparar el tipo de ensalada
correspondiente a la orden del cliente.

Sirve sopa: Rellenar los platos con la respectiva sopa del dia.
Limpia/Organiza mostrador: Accidon relacionada con la
limpieza de la superficie del mostrador u organizar los
elementos que hacen parte de este.

Funciones de apoyo generales tales como:

Servir jugo: Rellenar los vasos en la méaquina de jugos
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CARGO

FUNCIONES

Agregar Aderezo: Poner salsas y vinagretas en las ensaladas
y bandejas especiales (en caso de ser Bienestar PRO) Segun
la peticion del cliente.

Entrega Almuerzo: Entrega del ment solicitado al cliente.
Servir Sopa: Rellenar los platos con la respectiva sopa del dia.
Ayuda en Empaque de Almuerzo: Ayudar en el alistamiento
de desechables cuando el cliente pide su orden para llevar.
Preparacion ensalada: Preparar el tipo de ensalada
correspondiente a la orden del cliente.

Recoge Ingredientes ensalada: Al finalizar la jornada, retiran
los elementos pertenecientes a la zona de ensaladas.

Lava loza: Accion relacionada a la limpieza de los elementos
que componen la vajilla de la cafeteria.

Logistica en otras cafeterias: Accion relacionada al traslado
de objetos entre cafeterias.

Recibir Ticket: Recibe el Ticket entregado por el cliente.
Contar Tickets: Contar los Tickets de los almuerzos que ya se
han servido.

Traslado de objetos cocina-mostrador: Accidn relacionada al
traslado de objetos como bandejas y otros utensilios de cocina
entre la cocina y la zona mostrador.

Limpia/Organiza mostrador: Acciéon relacionada con la
limpieza de la superficie del mostrador u organizar los
elementos que hacen parte de este.

Llevar bandeja de platos sucios al lavaplatos: Toma las
bandejas del estante en el que los clientes las dejan luego de
consumir los alimentos y las lleva hacia la zona de lavado.
Vacia plato de comida: Bota a la basura los restos de comida
que quedan en los platos.

Entrega producto loncheria: Accidn relacionada a la entrega
de los productos de loncheria al cliente segin la orden
realizada.

4.3.3 Almuerzos Vendidos En Promedio Al Mes

De las visitas realizadas en cada cafeteria se recolectd la informacién de almuerzos

vendidos durante cada dia del muestreo de trabajo realizado (interiorizado mas adelante en la

seccion 5.1.1 del presente documento). Para el calculo de la cantidad vendida al mes se asumieron

22 dias laborales. Es importante resaltar que dicho calculo surge a partir de una proyeccion de los



ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)
67

datos recolectados durante los dias del muestreo del trabajo realizado en cada cafeteria, por lo que,
se asume que dichos dias son representativos para todo el mes. No se estd considerando la
estacionalidad (inicio vs. final de semestre) y/o dias de parciales. Lo anterior se entiende como una

limitacion del proyecto y la metodologia.
Se presentan los resultados de cada cafeteria.

Tabla 6

Almuerzos vendidos en promedio al mes por cafeteria

, Almuerzos vendidos en Almuerzos vendidos en
Cafeteria . , .
promedio al dia promedio al mes
Bienestar PRO 108 2376
Bienestar Estudiantil 74 1628
Administracion 3 25 550
Plazoleta Camilo Torres 52 1144

Por otra parte, se tomaron datos sobre la cantidad de almuerzos reservados y pagos de
manera anticipada a la jornada de almuerzos. A continuacion, se presentan los porcentajes de estos

frente al total de almuerzos vendidos al finalizar la jornada.

Tabla 7

Porcentaje de reservas y pagos anticipados por cafeteria

Porcentaje de almuerzos  Porcentaje de almuerzos

Cafeteria . .
reservados pagos anticipadamente
Bienestar PRO 84,77% 16,03%
Bienestar Estudiantil 23,64% 8,67%
Administracién 3 44,44% 5,05%

Plazoleta Camilo Torres 83,33% 40,38%




ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)
68

4.3.4 Layout Del Area De Mostrador Cafeteria Camilo Torres
A continuacion, se presenta el Layout del area de mostrador actual de la cafeteria de Camilo

Torres.

Figura 13

Diseiio planta actual — Area de mostrador cafeteria Camilo Torres
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Esta informacion se menciona unicamente para la cafeteria de Camilo Torres debido a que
fue la unica en presentar problemas en el flujo de los clientes a causa del orden en el que se
disponen los elementos que conforman la zona del mostrador. En la Figura 13, se observa un

recorrido en forma de “U” para los clientes. En el tramo de la salida, el pasillo cuenta con un ancho
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de 0,82 metros, lo cual, no cumple con lo establecido en la resolucion 2400 de 1979 (art. 12). En

la seccion 6.1.3 se profundiza en la problematica que ese disefio representa.

Es relevante sefialar que esta cafeteria no cuenta con un bafio dentro de sus instalaciones,
omitiendo servicios esenciales para el bienestar de los operarios. En conversaciones sostenidas
con la cajera y la encargada del mostrador de la cafeteria sefialaban que en las franjas donde
unicamente se encuentra una de ellas optan por restringir sus idas al bafio para no interrumpir la

atencion de los clientes.

5. Resultados

5.1 Medicion De Carga Laboral

Teniendo en cuenta lo mencionado en la metodologia del presente documento, la medicion
de la carga laboral de los trabajadores de la zona de mostrador de las cafeterias se realiza mediante
el procedimiento propuesto por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica en su

documento “Guia Medicion de Cargas de Trabajo Entidades Publicas” (s.f.).

Los primeros 6 pasos expuestos en el documento del DAFP corresponden a la fase previa
al céalculo del tiempo por actividad. En estos pasos se identifica el proceso por dependencia, las
etapas o fases del proceso, las tareas que componen cada etapa, la denominacion de empleo y los
requisitos para cada tarea, y la cantidad de veces que se repite la tarea al mes, traducido en la

cantidad promedio de almuerzos que se venden mensualmente.

A continuacidon, se presenta un cuadro resumen sobre los primeros seis pasos del
procedimiento para la medicién de la carga mencionados anteriormente en la seccion 3.3

“Proceder Con La Medicion Del Proceso”.
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Tabla 8

Resumen de los pasos 1-6 de la medicion de cargas

Paso Resumen

Se identifica como proceso objeto de estudio el
1.Procesos por Dependencia servicio de almuerzos brindado por las
cafeterias en el 4area del mostrador
El servicio de almuerzo estd compuesto por
2.Etapa o Fase dos etapas: Operacion en caja y Suministro del
almuerzo
Se definen las tareas necesarias para dar
cumplimiento a las etapas mencionadas

3.Tarea . . .
anteriormente. Estas tareas o funciones estan
expuestas en la Tabla 5 del documento.

Para el contexto del estudio se definieron los
4.Nivel y Denominacion del Trabajo siguiente niveles segin la naturaleza de la

tarea: Administrativo y Operativo.
Los auxiliares de comedores y cafeterias,
segun lo establece su manual de funciones
5.Requisitos de la Tarea deben ser bachilleres como minimo. Por otro
lado, los auxiliares estudiantiles deben ser
estudiantes activos de la UIS.
En el caso especifico de este proyecto la
6.Cantidad Promedio De Veces Que Se Repite “cantidad de veces que se repite la tarea al
La Tarea Al Mes mes” se traduce como “la cantidad promedio
de almuerzos que se venden al mes”

La aplicacion de los pasos mencionados anteriormente se evidencia en el formato de

analisis de cargas laborales (apéndice E) de la siguiente manera:
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Figura 14

Pasos del 1 al 6 — Formato de cargas laborales

A = C [} E F
1 2 3 4 5 6
CANTIDAD
PROMEDIO DE
MIVELY ALMUERZOS
PROCESDS POR ETAPAD TAREA DEMOMINACION DE CELLENES LIRS VENDIDOS AL MES
DEPEMDENCIA FASE TAREA
EMPLED DURANTE EL
HORARIO LABORAL
DE CADA CARGO
Entrega de Ticket Operativo Bachiller 1628
Atender [lamadas Operativo Bachiller 1628
Operacion
. Revision de cuaderno Administrativo Bachiller 1628
encaja
Conteo de Tickets Dperativo Bachiller 1628
Serviciode Conteo de Dinero de |a caja Administrativo Bachiller 1628
almuerzos Revision de Facturas Administrativo Bachiller 1628
Otras actividades Cajera Operativoe Bachiller 1628
Entrega mini lunch Operativo Bachiller 1628
Suministro Servir jugo Qperativoe Bachiller 1191
de
almuerzo Servir sopa Qperative Bachiller 1191
Traslado de objet: ina-
S Operativo Bachiller 1151
maostrador

5.1.1 Muestreo Del Trabajo

Siguiendo la metodologia del DAFP para la medicioén de cargas laborales, se continua el
proceso con el paso 7 en el cual se debe calcular el tiempo estandar de trabajo por cada tarea. En
el sistema objeto de estudio no todas las actividades son repetitivas por lo cual se excluyen métodos

como el cronometraje.

Por consiguiente, se selecciona el muestreo del trabajo para la obtencion del tiempo de
cada tarea. Esta técnica permite obtener una vision general de como se distribuye el tiempo en

diferentes tareas.

Como se menciono en la seccidon 4.3.2 en el area de mostrador de las cafeterias durante la
jornada de estudio se cuenta con auxiliares de comedores, de cafeteria y estudiantiles. A

continuacion, se presenta el horario del personal por cafeteria.
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Tabla 9

Horario del Personal de cada cafeteria

Cafeteria Personal Zona Mostrador Horario
Cajera 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Mostrador 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Bienestar PRO
Auxiliar Estudiantil 1 11:30 a. m. - 12:15 p. m.
Auxiliar Estudiantil 2 12:00 p. m. - 1:30 p. m.
Cajera 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Mostrador 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Bienestar Estudiantil
Auxiliar Estudiantil 1 12:00 p. m. - 1:30 p. m.
Auxiliar Estudiantil 2 12:00 p. m. - 1:30 p. m.
Cajera 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Mostrador 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Administracion 3
Auxiliar Estudiantil 1 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Auxiliar Estudiantil 2 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Cajera 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Plazoleta Camilo Mostrador 11:30 a. m. - 1:30 p. m.
Torres Auxiliar Estudiantil 1 11:30 a. m. - 1:00 p. m.
Auxiliar Estudiantil 2 12:00 p. m. - 1:30 p. m.

Para el desarrollo del muestreo del trabajo en las cafeterias se decidio realizar 5
observaciones cada 15 minutos con el objetivo de distribuir las 40 observaciones totales a lo largo
de toda la jornada. Es importante tener en cuenta que las observaciones fueron aleatorias dentro

de los rangos de 15 minutos.
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En los apéndices donde se presenta el muestreo del trabajo por cafeteria (apéndices F, G,
H y I) se ubica por columnas las actividades por cargo mencionadas en la Tabla 5. Adicionalmente
se presentan dos columnas tituladas “otras actividades” e “inactividad”. Las otras actividades
representan todas aquellas tareas esporadicas relacionadas con el trabajo o tareas relacionadas a
otros cargos. Por otra parte, la inactividad representa aquellos momentos donde el trabajador no

realiza ninguna actividad relacionada con el trabajo.

Teniendo en cuenta el criterio de parada establecido en la seccion 3.3 el estudio duré 6, 7
y 8 dias para las cafeterias de Camilo Torres, Bienestar PRO y Bienestar Estudiantil

respectivamente.

A continuacion, se presentan las variaciones del porcentaje de actividad acumulado de las

cafeterias mencionadas anteriormente.

Tabla 10

Variacion del Porcentaje de Actividad Acumulado en Camilo Torres

Cajera Mostrador Aux_Est_1 Aux_Est_2
Dia 1 N/A N/A N/A N/A
Dia 2 1,79% 8,33% 2,63% 2,78%
Dia 3 1,82% 3,03% 0,85% 0,90%
Dia 4 0,00% 0,74% 0,43% 0,45%
Dia 5 0,74% 0,44% 0,78% 0,27%

Dia 6 0,12% 0,29% 0,34% 0,18%
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Tabla 11

Variacion del Porcentaje de Actividad Acumulado en Bienestar PRO

Cajera Mostrador Aux_Est_1 Aux_Est_2

Dia1l N/A N/A N/A N/A

Dia 2 6,25% 5,00% 8,33% 0,00%
Dia 3 1,96% 1,59% 3,03% 3,70%
Dia 4 1,75% 0,78% 1,47% 0,96%
Dia 5 0,15% 0,47% 0,87% 0,58%
Dia 6 0,61% 0,21% 0,88% 0,26%
Dia 7 0,43% 0,59% 0,62% 0,37%

Tabla 12

Variacion del Porcentaje de Actividad Acumulado en Bienestar Estudiantil

Cajera Mostrador Aux_Est_1 Aux_Est_2

Dia1l N/A N/A N/A N/A

Dia 2 1,67% 13,46% 6,67% 9,38%
Dia 3 1,69% 5,19% 14,29% 1,15%
Dia 4 1,67% 4,93% 10,94% 4,55%
Dia 5 2,37% 3,11% 11,58% 5,71%
Dia 6 0,12% 0,57% 0,79% 0,25%
Dia 7 0,08% 0,41% 0,57% 0,18%
Dia 8 0,06% 0,76% 0,57% 0,14%

74

Puntualmente, en la cafeteria de administracion 3 no se pudo cumplir con el criterio de

parada establecido debido a situaciones de fuerza mayor que impidieron la toma de datos. Lo

anterior se debe al cierre indefinido de la cafeteria en cuestion por falta de personal (incapacidades

mayores a 30 dias y permisos sindicales del personal operativo). En el apéndice J se presenta la

confirmacion de la situacion expuesta anteriormente por parte de la Coordinacion de Servicios de

Alimentacion y el aval para terminar el analisis con los datos que se pudieron recolectar durante 4

dias. A continuacion, se presenta la variacion del porcentaje de actividad acumulado para cada

cargo.
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Variacion del Porcentaje de Actividad Acumulado en Administracion 3.

Cajera Mostrador Aux_Est_1 Aux_Est_2
Dia1l N/A N/A N/A N/A
Dia 2 8,33% 23,33% 14,58% 2,27%
Dia 3 0,85% 0,90% 5,45% 0,74%
Dia 4 2,16% 3,64% 0,00% 0,37%

Posteriormente a la toma de datos, se realizd el célculo del tiempo basico para cada

actividad con la ecuacion (1) mencionada en la seccion 3.3.

Para el célculo del tiempo basico se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

Porcentaje de dedicacion a la actividad: este porcentaje se halld de la siguiente
manera.

Porcentaje de dedicaciéon a la actividad (4)

Numero de observaciones de la actividad

Numero de observaciones totales
Duracion del estudio: se refiere al tiempo total del estudio en minutos
Duracién del estudio =
Minutos trabajados durante el servicio de almuerzo cada dia * (5
Cantidad de dias del estudio
Promedio de Valoraciones: Como se menciond en la seccion 3.3 se uso el método
de velocidades. Se realizaron valoraciones entre 85 y 115 dependiendo de la
velocidad con la que el trabajador realizaba cada tarea.
Cantidad de Unidades producidas: Se refiere a la cantidad de almuerzos vendidos

durante el horario en el servicio de almuerzo de cada cargo durante los dias del
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estudio. Por ejemplo, en el caso de la cajera y el mostrador la cantidad de unidades
producidas fue el total de almuerzos que se vendieron durante los dias de estudio,
debido a que se encuentran presentes durante las 2 horas del servicio. Por otra parte,
algunos de los auxiliares estudiantiles no laboran durante las 2 horas del estudio.
Por ejemplo, el auxiliar estudiantil 1 de Bienestar Estudiantil se encuentra entre las
12:00 p. m. y la 1:30 p. m., para este caso la cantidad de unidades producidas se
hallé de la siguiente manera:

Cantidad de Unidades producidas (12: 00 p.m.—1:30 p.m.)

= Cantidad total de almuerzos vendidos durante el estudio ©

* Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 12:00 p.m.a 1: 30 p.m.

Es importante tener en cuenta que el “Porcentaje de unidades vendidas
durante la franja especifica” se obtuvo a partir del andlisis de facturacion de cada
cafeteria (apéndice K).

Para ejemplificar, se presenta el calculo mencionado anteriormente para el

Auxiliar Estudiantil 1 de la cafeteria de Bienestar Estudiantil.

e Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 11:30 a. m. a 1:30 p. m.:

Tabla 14

Analisis de Facturacion por franjas de 15 minutos de Bienestar Estudiantil

Cantidad de

. Proporcion de
. . almuerzos vendidos .
Hora inicio Hora fin almuerzos vendidos por

segun datos . )
& .. franja de 15min
facturacion

11:30:00 a. m. 11:45:00 a. m. 974 10,82%
11:45:00 a. m. 12:00:00 p. m. 1448 16,08%
12:00:00 p. m. 12:15:00 p. m. 1768 19,64%
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Cantidad de .
. Proporcion de
A . almuerzos vendidos .
Hora inicio Hora fin 3 almuerzos vendidos por
segun datos . .
.. franja de 15min
facturacion
12:15:00 p. m. 12:30:00 p. m. 1598 17,75%
12:30:00 p. m. 12:45:00 p. m. 1245 13,83%
12:45:00 p. m. 1:00:00 p. m. 881 9,79%
1:00:00 p. m. 1:15:00 p. m. 610 6,78%
1:15:00 p. m. 1:30:00 p. m. 479 5,32%
TOTAL 9003 100%

Porcentaje de unidades vendidas durante el horario del auxiliar

estudiantil (12:00 a. m. a 1:30 p. m): 73,10%

Teniendo en cuenta lo anterior y que en Bienestar Estudiantil se vendieron
588 almuerzos a lo largo del estudio, se procede con el calculo de unidades vendidas
durante el horario laboral del auxiliar estudiantil teniendo en cuenta la ecuacion (6)
Cantidad de Unidades producidas (12: 00 p.m.—1:30 p.m.)
= 588 almuerzos * 73,10%
Cantidad de Unidades producidas (12: 00 p.m.—1:30 p.m.) = 429,83

= 430 almuerzos

A continuacion, se presenta un ejemplo del tiempo bésico de las actividades realizadas por

el auxiliar estudiantil 1 de la cafeteria de Bienestar Estudiantil.
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Tabla 15

Tiempo Basico de Actividades Auxiliar Estudiantil 1 Bienestar Estudiantil

Tiempo basico por Actividad por Almuerzo (min)

Servir iugo Servir sopa Traslado de objetos Otras Tiempo Total
Jug P cocina-mostrador Actividades (min/almuerzo)
0,27989 0,19473 0,04118 0,18147 0,47

Luego del célculo del tiempo basico por actividad, se determind el tiempo tipo para cada

una de ellas con la ecuacion (3) mencionada en la seccion 3.3.

Para el calculo del tiempo tipo se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

e Tiempo basico: Hace referencia al tiempo en que un trabajador realiza una actividad
a un ritmo normal, sin suplementos.

e %Suplementos: El porcentaje de suplementos fue calculado teniendo en cuenta los
suplementos constantes y variables definidos por la OIT en su en su libro
“Introduccion al Estudio del Trabajo” (4 ed. 2000). En el apéndice L se establecen
los porcentajes de suplementos requeridos para cada actividad de cada cargo,
teniendo en cuenta las condiciones de cada cafeteria. En el caso especifico de las
condiciones ambientales, no existian ruidos intermitentes y fuertes, por lo cual,
estos suplementos fueron despreciados. Por otra parte, para los suplementos
relacionados con condiciones térmicas se hizo uso de un medidor de estrés térmico
el cual arroj6 temperaturas entre 21°C y 26°C aproximadamente en las diferentes

cafeterias, es por ello, que este tipo de suplemento no fue tenido en cuenta.

Tabla 16

Porcentaje de Suplementos por Actividad Auxiliar Estudiantil 1 Bienestar Estudiantil
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Suplementos por Actividad (Tabla OIT)

Traslado de objetos

) Otras Actividades
cocina-mostrador

Servir jugo Servir sopa

18% 22% 18% 15%

Luego de aplicar la ecuacion (3) se obtienen los tiempos tipos para cada actividad. A
continuacion, se presenta el tiempo tipo total en minutos por almuerzo del Auxiliar Estudiantil 1

de la cafeteria de Bienestar Estudiantil.

Tabla 17

Tiempo tipo de Actividades Auxiliar Estudiantil 1 Bienestar Estudiantil

Tiempo tipo por Actividad por Almuerzo (min)

Traslado de .
.. . . . Otras Tiempo Total
Servir jugo Servir sopa objetos cocina- . . .
Actividades  (min/almuerzo)
mostrador
0,33027 0,23758 0,04859 0,20869 0,57

Finalmente, el tiempo tipo de cada actividad es agregado en la columna G del formato de

analisis de cargas (apéndice E).

5.1.2 Coeficientes De Carga Laboral

Siguiendo con la metodologia propuesta por el DAFP se procede a calcular el tiempo total
requerido al mes para el cumplimiento de cada tarea distribuido por niveles y denominacion. Cabe
resaltar que para el contexto del estudio actual el tiempo se expresa en minutos para un mejor
manejo de los datos. Con el objetivo de hallar el tiempo descrito anteriormente, en el apéndice E
se multiplica la “Cantidad Promedio De Almuerzos Vendidos Al Mes Durante El Horario Laboral
De Cada Cargo” (columna F) por “Tiempo De Trabajo Por Cada Tarea (Min/Almuerzo)”

(columna G). Para el paso en cuestion se disponen cuatro columnas que hacen referencia a la
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cajera, al mostrador y a los auxiliares estudiantiles 1 y 2 (H,I,J y K, respectivamente). Los
resultados obtenidos se ubican en las columnas mencionadas anteriormente dependiendo de si
realizan o no cada tarea. Lo mencionado anteriormente, se presenta de la siguiente manera en el

apéndice E.

Figura 15

Pasos del 6 al 8 — Formato de cargas laborales

F _ G | H | _ J _ K
3 7 3
TIEMPO TOTAL EN MINUTOS HOMBRE EN EL MES DE
CANTIDAD CADA TAREA DISTRIBUIDO POR NIVELES Y
PROMEDIO DE TIEMPO DE DENOMINACION DEL EMPLEO
ALMUERZOS TRABAJO POR Admin Operativo | Operativo | Operativo
B | Gaonm
{MIN/ALMUERZO) :
HORARIO LABORAL Cajera Mostrador | AuxEstl | AuxEst2
DE CADA CARGO

1628 0,185 317,477
1628 0,148 240,163
1628 0,460 749,028
1628 0,187 305,076
1628 0,053 85,968
1628

0,057 92,570
1628 0,061 95,175
1628 0,083 135,556
S 0,018 29,404
1628 0,035 56,357
1628 0,139 226,383
1191 0,330

393,348

Posteriormente, para el calculo del tiempo total promedio requerido por etapa al mes
(Columna L) se suman los tiempos totales de las tareas que se desarrollan en cada etapa de forma
respectiva (Operacion en caja y suministro de almuerzo). Del mismo modo, para el célculo del
tiempo total promedio requerido por proceso al mes (Columna M) se suman los tiempos totales de
cada etapa, dando como resultado el tiempo total requerido para dar cumplimiento al servicio de
almuerzos en el mes. Adicionalmente, en la columna N se ubica la cantidad de productos

(almuerzos) generados por el proceso en el mes.
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Continuando con el analisis de cargas laborales, se calcula el tiempo total requerido al mes
por cada cargo, para ello se suman los tiempos de cada columna, recordando que cada una de ellas
hace referencia a un cargo en especifico. Finalmente, para el célculo del coeficiente de carga
laboral por cada cargo se divide el tiempo total requerido sobre el tiempo total disponible a lo largo
del mes. El tiempo total disponible fue calculado teniendo en cuenta 22 dias habiles y las 2 horas
de trabajo diarias correspondientes al servicio de almuerzo. Lo mencionado previamente se

presenta en el apéndice E de la siguiente manera.

Figura 16

Pasos 12 y 13 — Formato andlisis de cargas

H | J K
3
TIEMPO TOTAL EN MINUTOS HOMBRE EN EL MES DE
CADA TAREA DISTRIBUIDO POR NIVELES Y
DENOMINACION DEL EMPLEO
Admin Operativo | Operativo | Operativo

Cajera Mostrador | AuxEst1l | AuxEst2

12. TOTAL MINUTOS REQUERIDOS POR
NIVEL Y DENOMINACION DEL EMPLEO,

ETAPAS Y PROCESOS 2337,558| 1856,717 982,731| 1016,436

MINUTOS LABORALES EN EL MES 2640 2640 1580 1880

13. TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR
NIVEL Y DENOMINACION DE EMPLEO Y

TOTAL PERSONAL 0,885 0,703 0,456 0,513

La metodologia del DAFP plantea los siguientes limites de subutilizacion y sobrecarga

laboral:

e Si el coeficiente se encuentra < 0,55 esta subutilizado el empleado.

e Siel coeficiente se encuentra > 1,55 estd sobrecargado el empleado.
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Luego de terminar el formato de medicidon de cargas laborales por cafeteria, se obtuvieron

los siguientes resultados de coeficientes de carga laboral:

Figura 17

Coeficiente de Carga Laboral por Cargo - Bienestar PRO

1,300
1,600
1,400
1,200 1,07

1,000 058 0,89 0,98
0,800
0,600
0,400
0,200
0,000

Cajera Mostrador Aux Est 1 Aux Est 2
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Figura 18

Coeficiente de Carga Laboral por Cargo - Bienestar Estudiantil
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Figura 19

1,800
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0,89
0,70
0,50 0’51
Cajera Mostrador Aux Est 1 Aux Est 2
Coef Carga Laboral ==Lim Sobrecargado =—Lim Subutilizado
Coeficiente de Carga Laboral por Cargo — Camilo Torres
0,82
0,68 0,71 0,69
Cajera Mostrador Aux Est 1 Aux Est 2

Coef Carga Laboral =Lim Subutilizado =Lim Sobrecargado
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Figura 20

Coeficiente de Carga Laboral por Cargo — Administracion 3
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Coef Carga Laboral =Lim Subutilizado =Lim Sobrecargado

Como se observa en las figuras anteriores, en ninguna de las cafeterias se identifican

sobrecargas laborales en sus trabajadores.

En la figura 17 se evidencia que la cafeteria de Bienestar PRO presenta los coeficientes de
carga mas altos en comparacion con las demads cafeterias, lo cual tiene sentido a su demanda, ya
que Bienestar Pro también ocupa el primer lugar en cantidad de almuerzos vendidos en promedio
al dia. La cajera de la cafeteria en cuestion representa un coeficiente de carga de 1,07 siendo el
mas alto no so6lo dentro de la cafeteria sino también dentro del estudio en general. Puntualmente
la actividad “Entrega de Ticket” es la que mas aporta al coeficiente de carga, esta actividad
representa el 30,31% de la carga laboral. Por otra parte, la persona del mostrador posee un
coeficiente de carga de 0,98, el cual a pesar de no ser el més alto, se ubica muy cerca del coeficiente

de la cajera de la misma cafeteria. Adicionalmente, la actividad de mayor carga laboral de la
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segunda etapa del proceso corresponde a “Servido de alimentos en el plato”, la cual representa el
65,38% del coeficiente de carga laboral de la persona del mostrador. A su vez, las cargas presentes
para los auxiliares estudiantiles 1 y 2 son 0,89 y 0,98 respectivamente, ubicandose como los
mayores coeficientes en cudnto a auxiliares estudiantiles se refiere en el estudio general. El ultimo
hallazgo se debe a que particularmente en esta cafeteria los auxiliares estudiantiles comparten
unicamente 15 minutos en el servicio durante la franja de estudio, a diferencia de las demas

cafeterias donde los auxiliares estan como minimo 1 hora de manera simultanea en la jornada.

Como se puede apreciar en la figura 18, en la cafeteria de Bienestar Estudiantil se presenta
un comportamiento similar al de Bienestar PRO. El mayor coeficiente de carga hace referencia a
la cajera, seguido de la persona de mostrador y finalmente los auxiliares estudiantiles. La cajera
posee un coeficiente de carga laboral de 0,89 siendo en este caso la actividad “Transaccion de
pago” la que mds aporta al coeficiente con un 32,04%. Cabe resaltar que durante el desarrollo del
estudio el tinico método de pago existente en esta cafeteria era pago en efectivo, haciendo la
transaccion de pago un poco mas compleja. Asi mismo, dentro de las cinco actividades que mas
aportan a la carga laboral de la cajera se ubica una nueva “Entrega Mini Lunch” que surge a raiz
de un menu adicional que se oferta en esta cafeteria. En la segunda etapa del servicio de almuerzos
la actividad de mayor carga laboral continfla siendo “Servido de alimentos en el plato”
perteneciente a la persona del mostrador. Por otra parte, los auxiliares estudiantiles de Bienestar
Estudiantil representan los coeficientes de carga mas bajos en el estudio general de las cuatro
cafeterias, de hecho, ambos se encuentran debajo del limite de subutilizacidén con coeficientes de

carga de 0,50 y 0,51. Esto ultimo se puede traducir en tiempo ocioso pagado.
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Con respecto a la cafeteria Camilo Torres, en la figura 19 se observa que la cajera es la
trabajadora con mayor coeficiente de carga laboral con un 0,82, siguiendo la misma tendencia de
las cafeterias anteriores. La actividad “Transaccion de pago” es la que mayor porcentaje aporta a
la carga laboral de la cajera (32,62%). Adicionalmente, la actividad que mayor carga laboral aporta
en la etapa de suministro del almuerzo es nuevamente “Servido de alimentos en el plato” la cual
estd a cargo de la persona de mostrador. A pesar de lo mencionado, el coeficiente de carga de la
persona de mostrador en esta cafeteria se ubica por debajo al de los auxiliares estudiantiles 1y 2
que tienen cargas de 0,71 y 0,69 respectivamente. Este comportamiento tiene sentido debido a que
en esta cafeteria en particular aparecen funciones adicionales para los auxiliares estudiantiles que
no son propias de otras cafeterias como Bienestar Pro y Bienestar Estudiantil, como por ejemplo
“Llevar bandeja de platos sucios al lavaplatos™ y “Vacia plato de comida”. Ademas, en Camilo
Torres se atienden ordenes de loncheria que en la mayoria de las ocasiones son atendidas por los

auxiliares estudiantiles.

Finalmente, la figura 20, correspondiente a los coeficientes de carga laboral de la cafeteria
de Administracion 3 evidencia un comportamiento distinto al de las tres cafeterias mencionadas
anteriormente. En este caso particular, el mayor coeficiente no corresponde a la cajera, de hecho,
los valores mas altos hacen referencia a los auxiliares estudiantiles 1 y 2, quienes tienen
coeficientes de carga de 0,69 y 0,64 respectivamente. La actividad que mayor carga laboral
representa en la primera etapa del proceso es “Transaccion de pago” la cual corresponde al 40,96%
del coeficiente de la cajera. Por otro lado, en la segunda parte del servicio, la actividad que mayor
carga laboral representa es “Logistica en otras cafeterias” relacionada al Auxiliar Estudiantil 2. En
concordancia con lo ya mencionado, la cafeteria de Administracion 3 presenta una demanda baja

de clientes en la jornada relacionada al servicio de almuerzo, lo cual se traduce en una menor
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operacion en caja y en el area de mostrador, reflejando los coeficientes de carga mas bajos para la
cajera y la persona encargada de mostrador en las cuatro cafeterias. La cajera con un coeficiente
de 0,56 se ubica por encima del limite de subutilizacion, mientras que la persona encargada del
mostrador se encuentra subutilizada con un coeficiente de carga de 0,54. Asimismo, la actividad
“Logistica en otras cafeterias” es la que mas aporta en la carga del Auxiliar Estudiantil 2 y la tercera
para el Auxiliar Estudiantil 1. Esta actividad cobra importancia en la cafeteria de Administracion
3 debido a que en ocasiones se hace necesario el transporte de ingredientes entre cafeterias, por
ejemplo, que falte tomate u otro ingrediente para la barra de ensaladas. Del mismo modo,
frecuentemente faltan o sobran almuerzos, esta inexactitud en la planificacién de la demanda
genera un constante traslado de almuerzos entre la cafeteria de Administraciéon 3 y Bienestar
Estudiantil. El comportamiento mencionado anteriormente, ocasiona que a pesar de que
Administracion 3 tenga una baja demanda sus auxiliares estudiantiles no sean los de menor carga

laboral en el estudio.

De manera general, al no obtener sobrecargas en las cafeterias se revela que a pesar de la
existencia de colas y demoras evidentes en la hora pico, la problematica no radica en la
insuficiencia de personal, sino en el método operativo. El andlisis exhaustivo de métodos quedara
para una proxima investigacion, dado a que se encuentra fuera del alcance del presente proyecto,
sin embargo, en el proximo capitulo se plantean algunas propuestas de mejora. Por consiguiente,
existe capacidad ociosa al inicio y final de la jornada de almuerzo que no esta siendo aprovechada
para amortiguar el pico dado el comportamiento estacional de la demanda en el dia, lo que ratifica
la necesidad de intervenir los procesos (manuales, flujos, pagos) en lugar de incrementar la

ndémina.
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A pesar de que las cafeterias comparten un mismo servicio, cada una se desarrolla de una
manera distinta gracias a la diferencia existente en la oferta de productos, el tipo de clientes y la
ubicacion de las mismas. Con el fin de normalizar la eficiencia, se presenta un comparativo en la

productividad de cada cafeteria.

Tabla 18

Productividad (Almuerzos / Hora-Hombre) por cafeteria

Promedio de

Cafeteria almuerzos vendidos Horas — Hombre al Productividad
, dia (H-H) (Almuerzos/H-H)
al dia
Bienestar PRO 108 6,25 17,28
Bienestar Estudiantil 74 7 10,57
Camilo Torres 52 7 7,42
Administracion 3 25 8 3,12

Nota. Las horas hombre se calculan de la suma de los horarios laborales de cada uno de los

trabajadores presentes en el area de mostrador de cada cafeteria.

La productividad de cada cafeteria concuerda con los hallazgos del analisis de cargas.
Bienestar PRO presenta los menores tiempos ociosos, logrando un alto volumen de ventas con
menos horas — hombre. Adicionalmente, Bienestar Estudiantil mantiene una demanda
significativa, pero presenta una baja productividad en comparacion con Bienestar PRO. La
cafeteria de Camilo Torres con una demanda mas baja presenta una menor productividad que las
dos cafeterias anteriores. Finalmente, Administracion 3 registra la menor productividad del estudio
a pesar de que tiene la mayor cantidad de horas hombre, lo cual, se traduce en tiempos ociosos

altos.
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Durante el trabajo de campo realizado se sostuvieron conversaciones con el personal,
donde, en su mayoria los trabajadores expresaban su interés por trabajar en la cafeteria de
Administracion 3, debido a que bajo su opinidn era la cafeteria de menor trabajo. Esta opinion

valida los resultados obtenidos en el estudio de cargas laborales.

6. Propuestas De Mejora

6.1 Problematicas Identificadas

La presente seccion surge a partir de la identificacion de diversas problematicas
encontradas en las cafeterias durante las visitas realizadas a cada una de ellas. Teniendo en cuenta
los hallazgos del anélisis de cargas laborales la solucion a la congestion no reside en si en la
ampliacion de la plantilla laboral, que seria ineficiente dada la corta duracion del pico de demanda,
sino en gran medida en la reingenieria de los métodos de trabajo. En consecuencia, las
problematicas que se mencionaran a continuacion no estan relacionadas unicamente al nivel de
ocupacion de los trabajadores, sino que también retinen puntos de mejora en el método del servicio

y en la infraestructura.
Existen problematicas generales que se presentan en todas las cafeterias, tales como:

e Dificultad en la entrega por parte de la persona encargada del servido de
almuerzo: Esta problematica se deriva del puesto de trabajo, més especificamente
de la altura de las vitrinas dispuestas en las cafeterias. Durante el estudio se
evidenciaron problemas al momento de entregar el menu del dia al cliente, a causa

de que las trabajadoras encargadas de la tarea “Entrega de almuerzo” deben
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esforzarse para poner el almuerzo sobre la vitrina en la cual se disponen los
alimentos.

e Irregularidades en el cumplimiento de los turnos de trabajo por parte de los
auxiliares estudiantiles: Esta problematica fue uno de los obstaculos mas grandes
para el desarrollo del estudio. En cada una de las cafeterias fue dificil contar con el
personal de auxiliares estudiantiles completo de manera continua. Los estudiantes
usualmente no cumplen con los horarios pactados al inicio de semestre con la
coordinacion de servicios de alimentacidn, en estos casos los estudiantes tienden a
reponer las horas perdidas en franjas distintas. Lo anterior altera la organizacion
planeada inicialmente para hacer frente a la demanda del servicio.

e Discrepancia entre las actividades realizadas y lo establecido en el manual de
funciones: Como se menciono6 en el capitulo 4, los tnicos trabajadores que pueden
ocupar el cargo de la caja dentro de las cafeterias son los ‘“Auxiliares de
Comedores”, sin embargo, dentro del manual de funciones (apéndice B) en la
seccion de “Manejo de Valores” se estipula que no administra recursos econdmicos

de la universidad.
A continuacion, se presentan las problematicas propias de cada cafeteria.
6.1.1 Bienestar Pro
Demoras en la entrega de tickets a clientes con reserva sin pago previo:

Como se muestra en las tablas 6 y 7, Bienestar PRO vende en promedio 108 almuerzos al
dia de los cuales el 84,77% estan reservados y el 16,03% estan pagos de manera anticipada. Lo

anterior quiere decir que aproximadamente al inicio de la jornada de almuerzos la cajera comienza
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con una lista de 91 almuerzos. De la cantidad de almuerzos reservados aproximadamente 18
Tickets ya se entregaron antes de la jornada (pagos anticipadamente), lo cudl quiere decir que
aproximadamente la cajera tendrd que entregar 73 Tickets a las personas que se encuentran
registradas en las reservas pero que no han pagado, ademas de la cantidad de Tickets
correspondientes a los almuerzos que se vendan directamente durante la jornada. El inconveniente
se presenta en la entrega de Tickets a las personas con reserva pero sin pago previo (73 Tickets al
dia aproximadamente) debido a que como se evidencia en el diagrama del servicio (apéndice A)
la cajera debe preguntarle al cliente el numero de reserva, el cual en la mayoria de las ocasiones el
cliente no recuerda, por lo que la cajera debe buscar el nombre del cliente de manera manual en la
lista que dispone en el cuaderno. La busqueda descrita anteriormente se hace con el fin de entregar
el Ticket numerado y llevar el control de los almuerzos que ya fueron pagados. Esta situacion

representa una demora y estrés en la cajera.
Falta de estandarizacion en el proceso de servido de alimentos:

Como se menciona en la seccion 5.1.2 la actividad “Servido de Alimentos en el Plato” es
la que mayor carga laboral representa en la segunda parte del proceso objeto de estudio.
Adicionalmente, la persona encargada de esta actividad rota semanalmente, por lo que cada
semana se tiene un método distinto en el servido debido a la falta de estandarizacion del proceso.
Teniendo en cuenta que Bienestar Pro presenta una alta demanda, hay momentos en los cuales el
servicio se satura. Durante el estudio se observé el método de diversos trabajadores, de los cuales
uno de ellos servia platos de manera anticipada en los momentos de menor afluencia y los guardaba
en un calefactor que se encuentra en el drea de mostrador, de este modo en los momentos de mayor

flujo de clientes, mientras el trabajador continuaba sirviendo, el auxiliar estudiantil hacia entrega
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de los almuerzos que se encontraban dispuestos dentro del calefactor, mejorando el flujo de los
clientes en el 4rea de servido. Sin embargo, por la rotacion de personal mencionada, esta estrategia

depende del trabajador, por lo cual, no se aplica de manera frecuente.
Limitaciones de espacio y falta de ubicacion definida para la bandeja de ensalada:

La vitrina dispuesta para la exhibicion de los alimentos que componen el ment del dia en
el mostrador no posee el suficiente espacio para almacenar por completo las bandejas. Las bandejas
dentro de la vitrina se mantienen calientes durante la jornada, por lo que, la bandeja que contiene
la ensalada es la indicada para ubicar en otro lugar, esta ubicacion depende de la estrategia que
opte el trabajador y debido a la rotacion semanal, no es una ubicacion fija. Durante el estudio, se
observaron dos ubicaciones distintas. En una de ellas se utiliza un banco de madera que sostenga

la bandeja con ensalada al lado de la vitrina, asi como se observa en la siguiente figura.

Figura 21

Servido de ensalada Bienestar PRO — Banco de madera




ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)
93

Como se observa en la figura 21, la trabajadora debe agacharse para poder servir la ensalada
en el plato y debe hacerlo con precaucion debido a la inestabilidad que el banco que genera en la
bandeja. Adicionalmente, como segunda opcion, algunos trabajadores ubicaban la bandeja de la
ensalada perpendicularmente sobre las bandejas dispuestas en la vitrina. Este tltimo método
mencionado evita que la trabajadora deba agacharse, sin embargo, al ubicar la bandeja de ese modo

se obstaculiza el completo alcance de la cuchara en el reciente que queda en la parte inferior.
6.1.2 Bienestar Estudiantil
Demoras y desorganizacion en la entrega del Mini Lunch:

Como se menciona en la seccion 4.3.1, Bienestar Estudiantil es una de las dos cafeterias
donde se oferta el “Mini Lunch” y es aqui donde se prepara este tipo de menud. La actividad
“Entrega mini lunch” esté a cargo de la cajera, es ella quién debe ir a buscar el producto a la zona
de la ventanilla que comunica con la cocina. A pesar de que la cajera cuenta con un coeficiente de
carga laboral que se encuentra dentro de los rangos normales, existen momentos en los que el flujo
de clientes aumenta junto con la cantidad de tareas que debe realizar. Cuando el cliente llega a
reclamar su mini lunch en estos instantes de alto flujo, debe esperar a que la cajera termine de
atender al cliente en caja para que esta haga la entrega de su orden. Algunas de las cajeras con el
fin de entregar el mini lunch rdpidamente, van a la zona de ventanilla corriendo. Por otra parte,
como se evidencia en el diagrama del proceso del mini lunch (apéndice A), el cliente debe pasar
por dos puntos de la cafeteria para recoger su orden completamente. Primero debe ir a la zona de
caja para recibir el mini lunch y luego pasar a la zona de jugos para obtener su bebida, lo que hace

mas complejo el flujo del cliente en la cafeteria.
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Limitacion en los métodos de pago y pérdida potencial de ventas:

Durante el trabajo de campo realizado para el desarrollo del estudio, esta cafeteria contaba
Unicamente con la opcion de pago en efectivo. La limitacion hacia otras fuentes de pago como por
ejemplo el pago con tarjeta, provocaba que usualmente se perdieran ventas debido a que los

clientes no contaban con dinero en efectivo.
6.1.3 Camilo Torres

Congestion del flujo de clientes y deficiencias en la distribucion de planta del area de

mostrador de la cafeteria:

Debido a la distribucién de planta actual de la cafeteria y al proceso del servicio de
almuerzo, durante algunos momentos se presenta una acumulacion de clientes en el area de pago.
Lo anterior, se debe a que como se evidencia en los diagramas de proceso (apéndice A)
independientemente del ment, el proceso siempre comienza por el pago del almuerzo, por lo que
el primer lugar al que debe ir el cliente es a la caja. El disefio de la cafeteria de Camilo Torres esta
pensado para un recorrido del cliente en forma de “U”, sin embargo, al seguir este recorrido los
clientes encuentran una distribucion inversa de los elementos que componen el area de mostrador,

esto teniendo en cuenta el orden del proceso que se menciono anteriormente.

Para ejemplificar lo mencionado en el parrafo anterior, se presento la Figura 13, en ella se
observa la distribucion actual del area de mostrador de la cafeteria. Siguiendo el recorrido en “U”
planteado segun el disefio, los clientes primero encuentran los dispensadores de jugos, luego el

mostrador (servido de alimentos), posteriormente la loncheria y finalmente la caja.
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Como los clientes primero deben realizar el pago, ellos se dirigen a la caja y luego realizan

el recorrido en forma de “U”. Adicionalmente, las personas que tienen una orden de ensalada o

mini lunch van a la zona de caja a recibir su pedido (independientemente de si ya estaba pago o

no). En la zona de pago se acumulan los clientes mencionados anteriormente. Debido a que no se

cuenta con un espacio adecuado, la acumulacion de personas no se hace de manera ordenada, como

por ejemplo una fila, sino que por el contrario se genera una aglomeracion de personas. En

consecuencia, surgen dos inconvenientes.

Siguiendo el recorrido en forma de “U”, se obstaculiza la salida del cliente debido
a que choca con la aglomeracion de personas en caja. Segun la resolucion 2400 de
1979 (art. 12) se establece un minimo de 1,2 metros para el ancho de los pasillos
internos de un local. En el disefio de planta actual, el espacio destinado para la salida
del cliente luego de recibir su almuerzo es de 0,82 metros, medida que en primer
lugar se encuentra por debajo del limite establecido por la normativa colombiana y
que ademas se obstaculiza por la presencia de otros clientes en la zona de pago.
Adicional a lo anterior, el cliente saliente lleva una bandeja con alimentos lo cual
hace mas complejo su transito por esta zona.

La aglomeracion de personas hace dificil la atencion de la cajera debido a que en
ocasiones no sabe a quién atender primero. Esta situacion puede inducir a la cajera
a cometer errores en la facturaciéon como los que se presentan en los comentarios
de las encuestas realizadas por la coordinacion de servicios de alimentacion y en

las quejas realizadas de manera directa dentro de la cafeteria.
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Ausencia de instalaciones sanitarias dentro de la cafeteria:

Esta cafeteria no cuenta con un bafio dentro de sus instalaciones, es por ello que cuando los
trabajadores tienen la necesidad de ir deben desplazarse hacia otros edificios. Por otra parte, en el
contexto de esta cafeteria las 2 trabajadoras (personal de la universidad) tienen los siguientes

horarios:

e 6:00a.m.a2:00p.m.

e 10:00 a. m. a 6:00 p. m.

Por lo anterior, de 10:00 a. m. a 2:00 p. m. se encuentran simultdneamente en la cafeteria,
en este caso si alguna de ellas desea ir al bafio puede hacerlo tranquilamente mientras la otra
permanece en la cafeteria atendiendo a los clientes que lleguen a la misma. Sin embargo, en las
franjas de 6:00 a. m. a 10:00 a. m. y de 2:00 p. m. a 6:00 p. m. inicamente se encuentra una de
ellas. Durante dichas franjas, las trabajadoras pueden estar acompafiadas de auxiliares
estudiantiles, no obstante, estos no pueden interferir en la facturacion de las ordenes de los clientes.
En consecuencia, las trabajadoras optan por restringir sus idas al bafio durante estas franjas
teniendo en cuenta que deben desplazarse hacia los bafos de otros edificios, lo cual incrementa el

tiempo destinado a cumplir con sus necesidades debido a la distancia que deben caminar.

6.1.4 Administracion 3

Baja concurrencia de clientes y subutilizacion del personal:

Como se evidencia en la Figura 20, la cafeteria de Administraciéon 3 presenta los
coeficientes de carga mds bajos para la cajera y la persona encargada de mostrador. Lo anterior,

refleja la baja actividad que la caracteriza. Esta cafeteria estd abierta para la comunidad
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universitaria en general, sin embargo, en el caso de los estudiantes estos pueden ingresar para
realizar la compra del menu pero deben salir inmediatamente de la cafeteria con su pedido, ya que
no se permite la estancia de los mismos dentro del edificio. El comportamiento de la facturacion
de Administracion 3 (Figura 10) refleja como pico de transacciones la jornada referente al medio
dia. No obstante, como se menciond anteriormente durante esta franja (misma del estudio) se
evidencia una baja actividad de clientes. Teniendo en cuenta lo anterior, la actividad durante el
resto de la jornada del dia deberia ser aun mas baja. En consecuencia, en situaciones como la
mencionada en la seccion 5.1.1, donde se debe cerrar una de las cuatro cafeterias por motivos de
falta de personal, la decision se inclina hacia el cierre de Administracion 3, lo que demuestra la

baja concurrencia de clientes en comparacion con las demas cafeterias.
6.2 Formulacion De Propuestas De Mejora Del Servicio

Con el fin de responder a las problematicas mencionadas en la seccion anterior se presenta

una serie de propuestas de mejora generales y propias de cada cafeteria.

Tabla 19

Propuestas de mejora generales

Problema Propuestas de mejora Objetivo

Ajustar la altura de las
Realizar un estudio antropométrico vitrinas para crear un puesto
al personal que pueda ocupar el de trabajo mas ergondémicoy
cargo teniendo en cuenta la rotacion acorde a las caracteristicas
mensual que se presenta en las fisicas (estatura) promedio

Dificultad en la entrega por
parte de la persona
encargada del servido de

LTS cafeterias del personal.

Irregularidades en el 1. Recalcar a los auxiliares 1. Incrementar el
cumplimiento de los turnos estudiantiles la importancia de compromiso de los
de trabajo por parte de los cumplir con el horario pactado a auxiliares estudiantiles,

auxiliares estudiantiles inicios de semestre. disminuyendo las
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Problema

Propuestas de mejora

Objetivo

Discrepancia entre las

actividades realizadas y lo

2. Realizar un control diario de la
asistencia de los  auxiliares
estudiantiles en cada cafeteria.

Actualizar el manual de funciones

inasistencias durante las
franjas estipuladas.

2. Garantizar la trazabilidad
diaria de la asistencia de los
estudiantes, para obtener
informes mas exactos sobre
los comportamientos de los
estudiantes, evitando asi que
se establezcan acuerdos
entre el personal de Ila
cafeteria y los auxiliares
estudiantiles que puedan
sesgar las inasistencias de
estos.

Garantizar que el manual de
funciones cumpla con las

establecido en el manual de de ,IOS. CRSLEEE G responsabilidades actuales
. (Apéndice M)
funciones del cargo
Tabla 20
Propuestas de mejora — Bienestar PRO
Problema Propuestas de mejora Objetivo

Demoras en la entrega de
tickets a clientes con
reserva sin pago previo

1. Corto plazo: Asignar un auxiliar
estudiantil que recorra la fila de la
zona de pago mientras entrega los
Tickets correspondientes al menu
solicitado por cada cliente.
Actualmente el Ticket representa la
garantia de que el menl ya esta
pago, al entregar los Tickets a lo
largo de la fila podria suceder que
algin cliente se salte la caja y
reclame su almuerzo sin haberlo
pagado. En consecuencia, para
asegurar el correcto desarrollo del
servicio se plantea que al momento
del pago se entregue un sello con la
fecha del dia y que este se convierta
en la nueva garantia de que el
almuerzo ya esta pago.

1. Disminuir la carga laboral
de la cajera al trasladar la
entrega de Tickets a un
auxiliar estudiantil.

2. Reducir el tiempo de
busqueda de los menus
reservados.
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Problema

Propuestas de mejora

Objetivo

Falta de estandarizacion en
el proceso de servido de
alimentos

Limitaciones de espacio y
falta de ubicacion definida
para la bandeja de ensalada

2. Mediano plazo: Implementar por
medio de una herramienta ofimatica
un registro mas eficiente de los
menus, reemplazando métodos
manuales como registro en cuaderno
por un archivo Excel (apéndice N).
Capacitar a los trabajadores
encargados del servido de alimentos
en el uso del equipo presente en la
cafeteria =~ que  mantiene la
temperatura del almuerzo servido
anticipadamente.

Eliminar el uso del soporte actual
(banco de madera) e implementar el
uso de bandejas medias que
permiten almacenar dos tipos de
alimentos al tiempo en el mismo
espacio de una bandeja completa.

Estandarizar el método de
servido en la Cafeteria de
Bienestar PRO.

Mejorar la ergonomia del
puesto de trabajo.

Tabla 21

Propuestas de mejora — Bienestar Estudiantil

Problema Propuestas de mejora Objetivo
Equilibrar la carga laboral de
Asignar la entrega de mini lunch a los cargos mencionados
Demoras y los auxiliares estudiantiles mientras el proceso de
desorganizacion en la (auxiliares subutilizados) y a la entrega del mini lunch se

entrega del Mini Lunch

Limitacidon en los métodos
de pago y pérdida potencial
de ventas

persona encargada de mostrador,
reubicando la zona de entrega del
respectivo ment.

Ampliar los métodos de pago
mediante la implementacion del
datafono y otras opciones como
pago por codigo QR.

vuelve mas sencillo y
amigable para el cliente
debido a la unificacion del
punto de entrega de la orden.
Facilitar el proceso de pago
para los clientes ampliando
las alternativas de pago.
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Propuestas de mejora — Camilo Torres
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Problema

Propuestas de mejora

Objetivo

Congestion del flujo de
clientes y deficiencias en la
distribucion de planta del
area de mostrador de la
cafeteria

Ausencia de instalaciones
sanitarias dentro de la
cafeteria

1.Corto plazo: Retirar la baranda
presente en el lugar destinado para
el flujo de clientes. Esta propuesta se
ejemplifica en el apéndice O (Hoja
“CP”).

2.Largo plazo: Luego del cambio
propuesto a corto plazo, se plantea
redistribuir los elementos que hacen
parte de la zona de mostrador,
invirtiendo el orden de los mismos y
reubicando el estante de bandejas.
Esta propuesta se ejemplifica en el
apéndice O (Hoja “LP”).

Realizar un estudio para la
implementacion de un bafio dentro
de la cafeteria de Camilo Torres para
uso exclusivo de los trabajadores.

1. Permitir que los clientes
que salen del servicio con la
bandeja de almuerzo puedan
rodear la zona de congestion
que se genera en el area de
pago.

2.1 Organizar los elementos
de la zona de mostrador
dependiendo del orden del
proceso del servicio de
almuerzo.

2.2 Trasladar la zona de
congestion a un lugar que
permita que las personas se
formen en fila.

23 Cumplir con lo
establecido enel Art. 12 de la
Resolucion 2400 de 1979
(Minimo 1,2 metros para el
ancho de los pasillos
internos)

Prevenir que las trabajadoras
posterguen la necesidad de ir
al bafio.

Tabla 23

Propuestas de mejora — Administracion 3

Problema

Propuesta de mejora

Objetivo

Baja  concurrencia  de
clientes y subutilizacion
del personal

1. Reasignar la actividad “Servir
sopa” realizada por el auxiliar
estudiantil 1, de tal manera, que
dicha actividad solo la realice la
persona encargada del mostrador.

2. Realizar un analisis financiero a la
cafeteria de Administracion 3.

1. Redistribuir la carga
laboral, con el fin, de que la

persona  encargada  del
mostrador no este
subutilizada.

2. Conocer la factibilidad
econdmica de la cafeteria




ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)
101

Problema Propuesta de mejora Objetivo

teniendo en cuenta la
utilidad que esta genera.

6.3 Redistribucion De La Carga Laboral

Algunas de las propuestas de mejora mencionadas en la seccion anterior impactan los
coeficientes de cargas obtenidos en el estudio. A continuacion, para estos casos particulares se

presenta la redistribucion de carga laboral.

Propuesta de mejora para las demoras en la entrega de tickets a clientes con reserva

sin pago previo (corto plazo) — Cafeteria Bienestar PRO

Como se plante6 anteriormente, esta propuesta consiste en asignar la entrega de Tickets a
un auxiliar estudiantil que recorra la fila. Dado que esta tarea se realizaria fuera del area del
mostrador es necesario afiadir un nuevo auxiliar (Auxiliar estudiantil 3). Los horarios asignados a
los auxiliares estudiantiles suelen ser de 2 horas diarias. Es importante tener en cuenta que en
ninguna de las cafeterias un mismo auxiliar cubria un cargo durante las 2 horas de la jornada de
almuerzo (11:30 a. m. y 1:30 p. m.). La unica cafeteria que tiene los cargos de los auxiliares
estudiantiles presentes durante la jornada completa de almuerzos es administracion 3, sin embargo,

no es una misma persona quién cubre el cargo durante las 2 horas, existen relevos de turno.

Por lo anterior, para el nuevo auxiliar se plantea el horario de 11:30 a. m. — 1:00 p. m. Se
decide optar por el auxiliar durante la primera media hora en lugar de la ultima de la jornada de
almuerzo, debido a que, segun el analisis de facturacion de la cafeteria, durante la primera media

hora hay un mayor movimiento transaccional.
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Teniendo en cuenta lo anterior, de 11:30 a. m. a 1:00 p. m. la tarea “Entrega de Ticket” la
realizaria el auxiliar estudiantil 3 y de 1:00 p. m. a 1:30 p. m. la entrega se realizaria como funciona
el sistema actualmente. Para el calculo correspondiente al tiempo requerido para cumplir con la

tarea en cuestion se usaron las ecuaciones 7y 8.

Tiempo requerido "Entrega de Tickets cqjerq

= Cantidad promedio de almuerzos vendidos al mes (7
* Tiempo de trabajo de la tarea por cada almuerzo

* Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 1: 00 p.m.a 1: 30 p.m.

Tiempo requerido " Entrega de Tickets "y, 3
= Cantidad promedio de almuerzos vendidos al mes ®

* Tiempo de trabajo de la tarea por cada almuerzo

* Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 11:30 p.m.a 1: 00 p.m.

Los resultados obtenidos fueron 121,49 minutos/mes y 734,69 minutos/mes para la cajera
y el auxiliar estudiantil 3, respectivamente. Estos valores se ubicaron en la fila correspondiente a
la tarea “Entrega de Tickets” y en la columna correspondiente a cada cargo (apéndice E). Lo

anterior se presenta en la siguiente figura.
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Figura 22
. . .7 . . ' M » h
Distribucion del tiempo requerido para “Entrega de Tickets” — Propuesta de mejora
B E D E F G H | J K L
TIEMPO TOTAL EN MINUTOS HOMBRE EN EL MES DE CADA
CANTIDAD TAREA DISTRIBUIDO POR NIVELES Y DENOMINACION DEL
NwELY e, | TERODE | e TO
min P P P P
ELAeRO TAREA DENOMINACION DE REGUBHOS QELA VENDIDOS AL MES IRADAYD FOR
FASE TAREA CADA TAREA
EMPLEO DURANTE EL (MIN/ALMUERZO)
HORARIO LABORAL Cajera Mostrador | AuxEst1 | AuxEst2 | AuxEst3
DE CADA CARGO
Toma del Pedido Operativo Bachiller 2376 0,060 142,230
Registro en St = .
Plataforma administaig Bochiliee 2376 0,132 312,716
Transaccion del Administrativo Bachiller 2376 0,293 696,273
Operacitn Entrega de ticket Operativo Bachiller 2376 0,360 121,493 734,694
en caja Atender llamadas Operativo Bachiller 2376 0,086 205,201
Revision de Administrativo Bachiller 2376 0,078 184,639
Conteo de tickets Operativo Bachiller 2376 0,071 169,373
Revision de Administrativo Bachiller 2376 0,040 94,137
Otras actividades Operath Bachiller
Cajera i e 2376 0,069 163,944

Para el calculo de los coeficientes de carga laboral se continu6 con el proceso definido por

el DAFP, el cual se encuentra en el marco tedrico del presente documento. A continuacion, se

presentan los nuevos coeficientes.

Figura 23

Coeficientes de Carga Laboral — Bienestar Pro — Propuesta de Mejora
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Como se observa en la figura 23, la cajera presenta una disminucion en la carga laboral en
comparacion con los coeficientes actuales que se muestran en la figura 17. Por otra parte, el nuevo
auxiliar (Auxiliar estudiantil 3) posee un coeficiente de carga laboral de 0,37 lo cual representa
una subutilizacion del cargo, esto se debe a que el auxiliar al estar en la parte externa de la zona
de mostrador no puede brindar apoyo en otras funciones que alli desarrollan. Para cumplir las 2
horas de trabajo usuales que se asignan, el auxiliar estudiantil 3 podria llegar a la cafeteria desde
las 11:00 a. m. y apoyar 11:00 a. m. -11:30 a. m. en otras funciones dentro de la cafeteria.
Adicionalmente, al permanecer en la parte externa de la cafeteria, en momentos de baja demanda
del servicio, al auxiliar le seria posible brindar apoyo tomando las bandejas que los clientes
disponen en el estante correspondiente luego de consumir el almuerzo y llevarlas a la zona de
lavado. Es importante tener en cuenta que como se indico en la tabla 20 esta es una propuesta de

mejora que pretende brindar una solucién a corto plazo.

Propuesta de mejora para las demoras y desorganizacion en la entrega del Mini

Lunch — Cafeteria Bienestar Estudiantil

Como se menciond en la Tabla 21 esta propuesta consiste en asignar la entrega de mini
lunch a los auxiliares estudiantiles y a la persona encargada de mostrador. Teniendo en cuenta el
horario de los auxiliares, ellos se encargarian de la entrega de mini lunch entre las 12:00 p. m. y la
1:30 p. m., mientras que la persona encargada de mostrador lo haria en la primera media hora de
servicio. El tiempo requerido para cumplir con la tarea para cada cargo se calculd6 mediante las

ecuaciones 9y 10.
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Tiempo requerido " Entrega de mini lunch "y, ostrador

= Cantidad promedio de almuerzos vendidos al mes

* Tiempo de trabajo de la tarea por cada almuerzo

105

©)

* Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 11:30 a.m.a 12: 00 p.m.

Tiempo requerido " Entrega de mini lunch "y, yiliares estudiantiles

= (Cantidad promedio de almuerzos vendidos al mes

* Tiempo de trabajo de la tarea por cada almuerzo

(10)

* Porcentaje de unidades vendidas durante la franja 12: 00 p.m.a 1: 30 p.m.)/2

Los resultados obtenidos fueron 60,89 minutos/mes y 82,74 minutos/mes para la persona
encargada de mostrador y para cada uno de los auxiliares estudiantiles, respectivamente. Estos
valores se ubicaron en la fila correspondiente a la tarea “Entrega mini lunch” y en la columna

correspondiente a cada cargo (apéndice E). Lo anterior se presenta en la siguiente figura.

Figura 24

Distribucion del tiempo requerido para “Entrega mini lunch” — Propuesta de mejora

B C | D E F | G | H | | J K L
2 3 < 5 6 7 8 9
TIEMPO TOTAL EN MINUTOS HOMBRE EN EL MES DE
CANTIDAD CADA TAREA DISTRIBUIDO POR NIVELES Y
PROMEDIO DE TIEMPO DE DENOMINACION DEL EMPLEQ TOTAL
e Taen oenommaciowoe | "OUSTOSOEMA | ool es | TRABMOPOR | _Admin _j Oerthve Operative | Operathe ) "L P10
FASE TAREA CADATAREA
EMPLEO DURANTE EL {MIN/ALMUERZO) . MINUTOS
HORARIO LABORAL Cajera Mostrador | AuxEstl | AuxEst2 HOMBRE
DE CADA CARGO
Toma del Pedido Operativo Bachiller 1628 0,195 317,477
Registro en Plataforma Administrativo Bachiller 1628 0,148 240,163
Transaccion del pazo Administrativo Bachiller 1628 0,460 743,025
Entrega de ticket Operativo Bachiller 1628 0,187 305,076
Atender llamadas Operativo Bachiller 1628 0,053 85,968
Operacion

g Revision de cuaderno Administrativo Bachiller 1628 2111,175
Bncels. 0,057 92,970
Conteo de tickets Operativo Bachiller 1628 0,061 99,175
Conteo de Dinero de 13 caja Administrativo Bachiller 1628 0,083 135,556
Revision de Facturas Administrativo Bachiller 1628 0,018 28,404
Otras actividades Cajera Operativo Bachiller 1628 0,035 56,357

Entrega mini lunch Operativo Bachiller 1628 0,139 60,897 82,743 82,743
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Para el calculo de los coeficientes de carga laboral se continu6 con el proceso definido por
el DAFP, el cual se encuentra en el marco tedrico del presente documento. A continuacion, se

presentan los nuevos coeficientes.

Figura 25

Coeficientes de Carga Laboral — Bienestar Estudiantil — Propuesta de Mejora
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Coef Carga Laboral ==Lim Sobrecargado Lim Subutilizado

Como se evidencia en la Figura 25, los coeficientes de carga laboral tienden a estar mas
equilibrados en comparacion con los actuales (Figura 18). Con la nueva asignacion, el auxiliar
estudiantil 2 se logra ubicar por encima del limite de subutilizacion, sin embargo, aunque la carga
laboral del auxiliar estudiantil 1 se incrementa, esta se mantiene por debajo de dicho limite.
Partiendo de los coeficientes actuales (Figura 18) existia la posibilidad de unificar las tareas de los
auxiliares sumando sus cargas para obtener un valor cercano a 1, que tedricamente seria un
resultado aceptado. Sin embargo, la cafeteria de Bienestar Estudiantil usualmente es la encargada

de atender delegaciones de distintos eventos que se realizan dentro de la universidad, como, por
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ejemplo, visitas de colegios, festivales, congresos, entre otros. Por lo anterior, la propuesta de
mejora conserva a los 2 auxiliares estudiantiles durante la jornada con el fin de apoyar el servicio

y evitar una posible sobrecarga del mismo.

Finalmente, esta propuesta de mejora también permite que el servicio sea mas comodo para
los clientes de pago anticipado debido a que deberian ir a un inico punto (zona de jugos) y ahi
reclamar el menti completo, diferente a como se hace actualmente (recoger el mini lunch en caja

y luego ir a la zona de jugos).

Propuesta de mejora para la baja concurrencia de clientes y subutilizacion del

personal — Cafeteria Administracion 3

Como se menciond en la Tabla 23, la primera propuesta de mejora consiste en asignar la
tarea de “Servir sopa” Unicamente a la persona encargada de mostrador. Actualmente, dicha
actividad esta a cargo del auxiliar estudiantil 1 y de la persona de mostrador. Debido a que ambos
cumplen con el mismo horario, bastaria con agregar el tiempo que el auxiliar estudiantil 1 destina
para esta tarea a la persona encargada de mostrador. Lo anterior se muestra en el apéndice E de la

siguiente manera:
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Figura 26
. . .7 . . €« b » h
Distribucion del tiempo requerido para “Servir sopa” — Propuesta de mejora
B c 1] E G H | J K
2 3 4 5 3 7 8
TIEMPO TOTAL EN MINUTOS HOMBRE EN EL MES DE
cANTIDAD PROMEDIO| CADA TAREA DISTRIBUIDO POR NIVELES Y
DEALMUERZOS DENOMINACION DEL EMPLEQ
NIVELY TRABAJO POR Admin O 2 O 2 O
ETAPAO - REQUISITOSDE | VENDIDOS AL MES = = =
TAREA DENOMINACION DE CADATAREA
FASE LATAREA DURANTE EL HORARIO
EMPLEO (MIN/ALMUER
L prLANA Z0) Caj Mostrado AuxEst1 AuxEst2
CARGO jera r ux ux
e e e e Administrativo Bachiller
caja 550 0,136 75,000
Revision de Facturas Administrativo Bachiller 550 0,232 127,833
Qs2=Actrocaues Operativo Bachiller
Cajera 550 0,164 90,083
Servir sopa Operativo Bachiller 550 0,068 37,667

Luego de la distribucion planteada, se obtuvieron los siguientes coeficientes de carga

laboral para Administracion 3.

Figura 27

Coeficientes de Carga Laboral — Administracion 3 — Propuesta de Mejora
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Como se evidencia en la Figura 27 el coeficiente de carga de la persona encargada del
mostrador logra ubicarse por encima del limite de subutilizacion. Sin embargo, este coeficiente al
igual que el de la cajera se siguen ubicando muy cerca a dicho limite, por lo que, la segunda
propuesta de mejora para esta cafeteria plantea la realizacion de un andlisis financiero que permita

conocer la viabilidad economica de la cafeteria.
7. Conclusiones

Inicialmente, a través de los andlisis de facturacion realizados en el diagnostico se logrd
conocer el comportamiento transaccional y los momentos de mayor demanda de las cafeterias. Lo
anterior sumado con reuniones sostenidas con el personal y la coordinacion de servicios de
alimentacion derivo en que el proceso de mayor complejidad correspondia al servicio de almuerzo
brindado entre las 11:30 a. m. y la 1:30 p. m. Adicionalmente, la revision de las encuestas de
satisfaccion permitid identificar un patron en errores de facturacion y lentitud del servicio, lo que
dio lugar a la revision de las responsabilidades que deben cumplir los trabajadores presentes en el
area del mostrador y la cuantificacion de la carga laboral de las actividades que estas involucran.
Por otra parte, el diagnostico permiti6 realizar una caracterizacion de las cafeterias que dio lugar
a la identificacion de diversas situaciones. En cada cafeteria se manejan horarios distintos para los
auxiliares estudiantiles, por lo que, la fuerza laboral presente en cada una de ellas es distinta. Asi
mismo, la rotacidon de personal dificulta la estabilidad en el desempefio de las funciones, reflejando
al cliente un rendimiento fluctuante en la toma del servicio. Posteriormente, se identificaron
comportamientos propios de cada cafeteria por parte de los clientes en la proporcion de almuerzos
reservados y pagos anticipadamente, los cuales darian explicacién a problemadticas que se

desarrollan en el flujo del servicio como demoras en caja.
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El muestreo del trabajo permiti6 identificar que en la primera etapa del proceso la actividad
que mayor tiempo consume es la “Transaccion de pago” a excepcion de la cafeteria de Bienestar
Pro, en la cual, este puesto lo ocupa la “Entrega de Tickets” debido al alto porcentaje de reservas
y bajos pagos anticipados. Del mismo modo, en la mayoria de cafeterias el “Servido de alimentos
en el plato” fue la tarea predominante en la segunda fase. Sin embargo, para la cafeteria de
Administracion 3 la actividad corresponde a “Logistica en otras cafeterias™ gracias a la inexactitud
de la planificacién de la demanda. Por otro lado, el muestreo del trabajo no logré realizarse de
manera continua, debido a la frecuente inasistencia de los auxiliares estudiantiles y situaciones
atipicas como eventos desarrollados dentro del campus universitario que no permitieron la

adecuada toma de datos.

Posteriormente, el célculo de los coeficientes de carga laboral se obtuvo mediante la
metodologia del DAFP. Para este procedimiento se tuvo en cuenta un horizonte de tiempo mensual
trabajado en minutos debido a la corta duracion por unidad producida de las actividades definidas
para cada trabajador. La carga laboral surgié de una relacion entre el tiempo total requerido y el
disponible en un mes de 22 dias laborales. Los resultados de carga laboral para la cajera y la
persona encargada del mostrador se relacionan directamente con la demanda de las cafeterias,
mientras que para los auxiliares estudiantiles las cargas se relacionan con los horarios que
comparten con otros auxiliares y caracteristicas propias de las cafeterias. En términos generales no
se identificaron sobrecargas, sin embargo, se resalta que la cajera de Bienestar Pro fue quien tuvo
el mayor coeficiente de carga. Por el contrario, si se identificaron tres cargos subutilizados, los
cuales corresponden a los auxiliares estudiantiles de Bienestar Estudiantil y a la persona encargada

del mostrador de Administracion 3.



ANALISIS DE CARGAS LABORALES - CAFETERIAS(CSA)
111

Finalmente, a pesar de no obtener sobrecargas en los trabajadores, si se identificaron puntos
de mejora en los métodos que conforman el servicio. La identificacion de puntos de mejora surgio
a partir de la observacion directa desarrollada en el trabajo de campo del proyecto. Se plantearon
propuestas referentes a la redistribucion de funciones para agilizar algunas actividades propias del
servicio, la implementacion de nuevas herramientas que reemplacen métodos manuales, la
actualizacion del manual de funciones, la reorganizacioén de estaciones de trabajo que se adapten
mejor al flujo natural del servicio, asi como la realizacion de controles de asistencia de los
auxiliares estudiantiles con mds frecuencia, entre otras propuestas. Por tltimo, la implementacion
de las propuestas mencionadas en el proyecto representd una limitacion del mismo, debido a la

falta de recursos, tramites administrativos y una cultura organizacional renuente al cambio.
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