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RESUMEN:

El presente trabajo parte de una contextualizacion que permite crear una idea
global del concepto y la evolucidon de la Seccion de Comedores y Cafeteria
dentro de la Universidad Industrial de Santander. A partir de este conocimiento,
se elabor6é un diagndstico que abarco el analisis tanto de la situacion actual
como de las actividades realizadas por esta dependencia, el cual permitio
identificar los procesos y procedimientos inherentes a la misma.

Con base en este analisis interno, el cual incluy6 el estudio de los recursos
fisicos, humanos, tecnolégicos, los procesos y la administracion de la S.C.C.
entre otros; se encontraron ciertos factores criticos y puntos potenciales de
mejora para los cuales se definieron estrategias a seguir, con el propésito de
darles solucion en alguna medida y ayudar al mismo tiempo a alcanzar altos
indices de eficiencia y eficacia en la gestion y en la prestacion de los servicios a
la comunidad universitaria. Dichas estrategias consistieron en la elaboracién de
un Manual Operativo, un Manual Normativo de soporte y el disefio de un Sistema
de Indicadores de Gestion para los procesos de la S.C.C, los cuales fueron
enmarcados dentro de un proceso de actualizacién y mejora continua.

Como complemento al estudio anterior, se realiz6 un analisis externo de la
S.C.C. mediante una evaluacién que tuvo como parametros los mejores
procesos de prestacion de servicios alimenticios llevados a cabo en otras
instituciones educativas y en una institucién gubernamental, para lo cual se
decidio aplicar la metodologia de Benchmarking competitivo y genérico. A partir
de esta comparacion, se obtuvo informacién valiosa que permitié generar una
propuesta de mejora, la cual consistié en el redisefio de contenido de la pagina
Web de la Division de Bienestar Universitario (Link S.C.C) y una propuesta de
modernizacion de la Secciéon. Asi mismo, se pudo constatar el alto nivel en el
que se encuentra la S.C.C. frente a otras dependencias prestadoras de servicios
alimenticios en el ambito nacional.
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SUMMARY:

This document begins with a contextualization that allows the creation of a global
idea of the meaning and development of the Dining and the Cafeteria Section
(S.C.C.) inside the Universidad Industrial de Santander. Starting from this
knowledge, it was elaborated a diagnosis that included the analysis of both actual
situation and performed activities for this section, which allowed to identify the
processes and procedures belonging to the S.C.C.

Based on this internal analysis, which included the investigation of physical and
human resources, technology, processes and management of the S.C.C., were
found some critical elements and improvement potential points for which were
defined strategies to look for the solution in any way and help to reach high
efficiency and efficacy indexes in management and attention services to the
university community. These strategies were: the development of an Operative
Manual, a Norm Manual as a support of the previous one and the design of a
Management Indicators System for the process of the S.C.C., all of these based
on a review and constant improvement process.

In addition to the previous study, it was carried out an external analysis of the
S.C.C. through an evaluation that took account the best processes performed for
the nutritious services of some educative institutions and in a government
institution, for which was decided to apply the methodology of competitive and
generic Benchmarking. Starting from this comparison was obtained important
information that allowed to make an improvement and modernization proposal
which consisted on the contents redesign of the web site of the Welfare Division
(Link S.C.C.). Therefore, it could be confirmed the high level of the S.C.C.
between other nutritious services in the country.
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INTRODUCCION

La Universidad Industrial de Santander, situada como una de las mejores
universidades con las que cuenta la sociedad colombiana para la formacion de
sus juventudes, ha definido como politica a través de su Proyecto Institucional el
mejoramiento de la eficacia y la eficiencia de las acciones universitarias, con el
fin de dar cumplimiento a su misién en relacién a la formacién de personas de
alta calidad ética, politica y profesional, liderando siempre procesos de cambio

por el progreso y la mejor calidad de vida de la comunidad.

En este sentido, el Bienestar Universitario es el medio por el cual la institucién
podria hacerse cargo del deber de proveer a la actividad académica un marco
mas amplio siendo el eje transversal de la vida universitaria orientado a la
formacion integral, la construccion de comunidad y el mejoramiento de la calidad
de vida. De igual forma, la Division de Bienestar Universitario y las Secciones
que la integran, deben ir en la misma de direccibn de modernizacién
emprendida por la universidad, por lo cual se ven obligadas a aplicar estrategias
claves como el desarrollo del habito de autoevaluacién permanente y sistémica
apoyada en sistemas de informacion, de tal forma que ésta sea la base para

todos los procesos de toma de decisiones.

Consciente de este hecho, la Seccidén de Comedores y Cafeteria (S.C.C), unidad
académico — administrativa perteneciente a la Division de Bienestar
Universitario, ha ingresado en este proceso de actualizacion y busqueda de
estrategias en pos del mejoramiento continuo, desarrollando un proyecto
apoyado por estudiantes de Ingenieria Industrial, el cual tiene como propdsito
principal generar propuestas de mejora de forma técnica y estructurada que

apunten hacia los procesos que la Seccién adelanta.

El siguiente documento contiene el resumen del proyecto realizado en la S.C.C

el cual se estructuré de la siguiente manera:

Los dos primeros capitulos contienen las generalidades del proyecto tales como

objetivos, justificacién y marco tedrico con el fin de establecer las directrices y los
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fundamentos conceptuales bajo las cuales se va a realizar la practica. La teoria
consignada en este documento encierra principalmente tres grandes temas: la
gerencia de procesos, los indicadores de gestién y la metodologia del

Benchmarking,

En los dos siguientes capitulos se presentara una contextualizacién que parte
desde las generalidades de la Universidad Industrial de Santander, pasando por
las de la Division de Bienestar Universitario y finalizando con la descripcion de la
S.C.C la cual no solo se realiza a nivel global sino que también incluye una
descripcion detallada de los servicios que ésta ofrece y algunas particularidades.
Estos capitulos son de gran importancia ya que permiten ubicar al lector en el

contexto bajo el cual se vera envuelto el desarrollo del proyecto.

A continuacién aparecen los dos ultimos capitulos que contienen la esencia del
proyecto ya que alli se presenta tanto el diagndstico de la Seccién a nivel interno
y externo, como las propuestas de mejora generadas a partir de dicho estudio.
En el capitulo 5 se realiza un analisis de la situacién actual de la S.C.C como las
propuestas de mejora generadas a raiz del mismo (Manual Operativo, Manual
Normativo y Sistema de Indicadores de Gestion). En el capitulo 6 se presenta la
parte final del proyecto el cual comprende el analisis realizado aplicando la
metodologia del benchmarking, que deja como resultado una valiosa
recopilacion de informacion relacionada con la prestacion de servicios de
alimentacion no solo en entidades pares (universidades) sino también en
instituciones de otra naturaleza (Ejército Nacional). A partir de este ultimo
analisis, el equipo de trabajo pudo estructurar una propuesta de mejora adicional
la cual se planted con el fin de apoyar el proceso de mejora continua en el que

esta inmerso la S.C.C.
Finalmente, se presentan una serie de conclusiones relativas al trabajo

realizado y se citan algunas observaciones y recomendaciones que apuntan a

elevar el desempefio de la Seccion de Comedores y Cafeteria.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.1.1 Objetivo General. Analizar los procedimientos actuales de la Seccién de
Comedores y Cafeteria de la Division de Bienestar Universitario, elaborando un
diagnéstico que permita evaluar la vigencia y el alcance de los mismos,
presentando una propuesta de mejora que incluya la documentacion general y
un sistema de indicadores, con el fin de hacer mas eficiente la gestion de las

actividades del area.

1.1.2 Objetivos Especificos. El desarrollo de este proyecto tiene como

objetivos especificos:

B Realizar un diagnéstico de la situacién actual de la Seccion de Comedores y
Cafeteria de la Division de Bienestar Universitario con el fin de identificar los
puntos que generan mayores dificultades para plantear estrategias que

apunten a la solucion de dichas debilidades.

B |dentificar y analizar los procedimientos que desarrolla la Seccién de
Comedores y Cafeteria para determinar la vigencia de los mismos y de este

modo llevar a cabo la redefinicion de éstos.

B Determinar y reunir la normatividad que rige los procedimientos
pertenecientes a la Seccion de Comedores y Cafeteria de la Division de
Bienestar Universitario de manera que sirva como soporte y apoyo a los

mismos.

B Documentar los procedimientos mejorados de la Seccion de Comedores y

Cafeteria de la Divisidon de Bienestar Universitario de la UIS.

B Elaborar un sistema de indicadores de gestion que permita evaluar

periédicamente el comportamiento de los procedimientos correspondientes a
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la Seccion de Comedores y Cafeteria de la Divisibn de Bienestar

Universitario.

B Utilizar el Benchmarking como herramienta para evaluar las actividades que
realiza la Seccion de Comedores y Cafeteria de Bienestar Universitario UIS e

identificar posibles mejoras que puedan ser aplicadas.

B Formular un programa de mejoramiento que sirva como punto de partida
para implementar cambios con el fin de obtener una mayor eficiencia en la

Seccién de Comedores y Cafeteria.

B Llevar a cabo la socializacion de este proyecto en todos los niveles de la

Division de Bienestar Universitario de la Universidad Industrial de Santander.

1.2 JUSTIFICACION.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientaciéon hacia el cliente. Hoy en
dia, este enfoque ha cambiado debido a que la atencién debe centrarse en el
resultado final de los procesos y no en las tareas o actividades individuales. La
Gestion de Procesos permite llevar a cabo dicho enfoque al administrar
integralmente cada uno de los procesos que la empresa realiza mediante el
disefio de los mismos de acuerdo al entorno y los recursos disponibles,
normalizando la actuacion y la transferencia de informacion de todas las
personas que participan en ellos, garantizando eficiencia, eficacia y calidad del

servicio.

Consciente de esta realidad, la Universidad Industrial de Santander ha iniciado
un cambio en el modo de desarrollar los procesos de las distintas dependencias
que la constituyen, las cuales han dado comienzo a una serie de proyectos que
permiten realizar una revision general de las mismas de tal forma que se logren
identificar y estandarizar sus procesos respaldando su correcta realizacion y
permitiendo establecer métodos de control adecuados y programas de mejora

continua.
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Es asi, como la Division de Bienestar Universitario ingresé a esta etapa de
modernizacion tanto fisica como administrativa, reconociendo la desactualizacion
general en la que se encontraba debido a que todos los métodos y
procedimientos bajo los cuales operaba estaban disenados para un entorno
completamente diferente. Esta Division, y en nuestro caso especifico, la Seccién
de Comedores y Cafeteria, a través de los anos ha sufrido cambios sustanciales,
comenzando por el gran aumento de personal asociado a ella, el incremento de
la poblacién atendida y los nuevos servicios ofrecidos tales como la venta de
almuerzos corrientes, menus especiales dentro y fuera de la universidad, entre
otros. Asi mismo, la seccién se ha visto afectada por los avances en el area de la
tecnologia y la informatica mediante la implementaciéon de software especiales
de apoyo a la actividad que adelanta, ocasionando un cambio radical en el modo

de operar de ésta.

Por las razones expuestas anteriormente, es esencial realizar el analisis y la
redefinicion de los procedimientos de la Seccion de Comedores y Cafeteria de
Bienestar Universitario, asi como el disefio de un Sistema de indicadores de
gestion, que impulse el logro de altos niveles de eficiencia y calidad del servicio
que beneficien no solo a la Division sino también a toda la comunidad

universitaria.

Para llevar a cabo dicho proyecto, es necesario contar con estudiantes del
programa de Ingenieria Industrial de la UIS, quienes a través del desarrollo de
sus actividades académicas, han adquirido los conocimientos y las herramientas
necesarias para ser proactivos en el ambito organizacional y por tanto, aportar

ideas estructuradas para la racionalizacion y mejor utilizacién de los recursos.
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2. MARCO TEORICO

Los fundamentos tedricos que se presentan a continuaciéon corresponden a la
sintesis de la revisién bibliografica que se realizé durante el desarrollo del

proyecto
21 LA GESTION POR PROCESOS.’

La “gestién por procesos” se manifiesta como el elemento constitutivo de un
nuevo paradigma en la gestion empresarial, basado en la gestidén participativa y
la gestién del conocimiento. Este nuevo enfoque percibe la organizacién como
un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a

incrementar la satisfaccion del cliente.

2.1.1 Definiciéon de Proceso. “Un proceso esta definido como el conjunto de
actividades secuenciales que realizan una transformacién de una serie de inputs
(material, mano de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados

(bienes y/o servicios) afiadiendo valor.

“Valor” es aquello considerado como tal por el cliente externo o interno. Este
concepto incorpora la idea de que la secuencia ordenada de actividades que se
denomina “proceso”, se orienta a satisfacer las necesidades de terceros,
personas individuales o entidades organizativas, que se benefician de su

aportacion.

Figura 1. Definicion de Proceso

INPUTS VALOR OUTPUTS
AGREGADO

! http://www.aiteco.com
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Una organizacion cualquiera puede ser considerada como un sistema de
procesos mas o menos relacionados entre si, en los que buena parte de los
inputs serdn generados por proveedores internos, y cuyos resultados iran
frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos. Esta situaciéon hara que
el ambito y alcance de los procesos no sea homogéneo, debiendo ser definido
en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas estrategias propias
de la gestion de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es tan evidente
donde se inicia y dénde finaliza un proceso, siendo necesario establecer una

delimitacién a efectos operativos, de direccion y control del proceso.

2.1.2 Caracteristicas de los Procesos.? Los procesos bien disefiados y
administrados cuentan con ciertas caracteristicas, entre las cuales las mas

importantes son:

B Tienen a alguien a quien se considera responsable de aquella forma en la
cual se cumple el proceso (responsable del proceso).

B Limites bien definidos: Los procesos deben tener un comienzo y un final. Es
preciso determinar estos elementos, puesto que permitiran fijar
responsabilidades en la ejecucién del trabajo y definir acertadamente el
proceso.

B Cuentan con un objetivo donde se define el propésito fundamental del
proceso.

B Contienen procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y
requisitos de entrenamiento.

B Tienen controles de evaluacién y retroalimentacion cercanos al punto en el
cual se ejecuta la actividad.

B Han formalizado procedimientos de cambio.

Los procesos deben ser abordados completamente a través del analisis de los
diferentes componentes; no se trata de reducir tramites, de mejorar los formatos
o de disminuir los costos. Estos objetivos son importantes, pero no se pueden

mirar en forma aislada sino dentro de un contexto que permita la satisfaccién del

> HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Bogota: Mc

GrawHill, 1992.
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cliente interno y externo mejorando asi la organizacion y desarrollo de la

institucion.

2.1.3 Tipos de Procesos.* En toda organizaciéon existen tres categorias
generales de procesos:

B Procesos gerenciales: Se refieren a la direccién de la organizacion para

proyectarla hacia el futuro, mantener y mejorar su competitividad y
monitorear las relaciones de la empresa con el cliente y el entorno en

general.

B  Procesos propios de la linea basica del negocio: Son aquellos cuyo producto

o0 resultado son recibidos directamente por el cliente externo de la

organizacion. De su efectividad depende la satisfaccion de los clientes.

B Procesos de apoyo: Son aquellos que soportan la ejecucion de los procesos

de la linea basica del negocio, es decir, que su producto o resultado es

recibido por otro proceso o por otra area de la organizacién (cliente interno).

2.1.4 Documentacion de Procesos.* La documentacion de procesos consiste
en un método estructurado que utiliza un manual preciso para comprender el
contexto y los detalles de los procesos clave de la organizacion. Lo habitual en
las organizaciones es que los procesos no estén identificados y, por
consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Siempre que un proceso vaya a
ser redisefiado o mejorado, su documentacién es esencial como punto de

partida.

La finalidad de la documentacién de un procedimiento consiste en actuar de
modo que las operaciones se realicen siempre de la misma forma. La necesidad
de garantizar una regla rigida para la uniformidad de tratamiento de las

operaciones periodicas tiene su razon de ser en algunos motivos fundamentales:

B Asegurarse de que sean respetadas las politicas de la organizacién.

3 BELTRAN JARAMILLO, Jesls Mauricio. Indicadores de Gestion. 22 edicién, 3R

editores. p.112

* http://www.aiteco.com, Op. Cit.

21




Seccion de Comedores y Cafeteria
Division de Bienestar Universitario

Reducir errores operativos.

Evitar que los cambios del sistema sean consecuencia de decisiones
demasiado rapidas.

Facilitar el sostenimiento de un buen nivel organizacional.

Reducir el periodo de capacitacion de los nuevos empleados.

Facilitar la introduccion de los empleados en los nuevos puestos.

El resultado mas importante de una documentacién de procesos consiste en el
Manual de Procedimientos, documento que contiene la descripcion de las tareas
y actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de la unidad
administrativa. Un Manual de Procedimientos tiene como objetivos principales,
la estandarizacion de los procesos de la empresa; la manifestacion de la
jerarquia organizacional, los grados de autoridad y responsabilidad de las
actividades; y facilitar los procesos de evaluacion y control de responsabilidades
de cada uno de los cargos involucrados en los procesos y procedimientos

ejecutados en la organizacion.

2.1.5 Mejoramiento de Procesos.’ El analisis de un proceso puede dar lugar
a acciones de redisefio para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la
calidad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccién y entrega del
producto o servicio. EI mejoramiento de los procesos en la empresa busca
generar un mejor nivel de satisfaccion a la organizacion, aumentando los niveles

de eficiencia e incrementado la capacidad de respuesta.

El mejoramiento busca siempre eliminar al maximo las actividades que no

agregan valor y mejorar aquellas que si lo generan.

2.1.5.1 Etapas para el Mejoramiento de Procesos.® Las etapas para el

mejoramiento de procesos en la empresa comprenden:

B FEtapa de Preparacién y Sensibilizacién. Esta etapa es necesaria e

imprescindible para el desarrollo y éxito de un programa de cambio y/o

% Ibid

® ORTIZ PIMIENTO, Néstor Raul. Analisis y Mejoramiento de los procesos de la empresa.
Bucaramanga: Publicaciones UIS, 1999. p.139
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mejoramiento, en esta fase se busca atraer y alcanzar el compromiso y
participacion activa de todos los empleados de la organizacion, ya que son
los inmediatamente responsables de los procesos de la empresa y quienes
directamente estan en capacidad de contribuir con nuevas ideas vy

posibilidades de mejora para los procesos.

Etapa de Conocimiento. En esta etapa se pretende que todos los empleados

identifiquen, reconozcan y comprendan la funcion de cada proceso, las
interacciones entre las diferentes actividades y operaciones que conforman
todos los procesos de la empresa y de la misma manera, reconozcan su

grado de participacion e impacto dentro de cada uno de ellos.
Es en esta etapa donde se identifican, se organizan, se delimitan y se
describen cada uno de los procesos existentes dentro de la organizacion.

Por lo tanto, es necesario utilizar herramientas que faciliten esta tarea.

Etapa de Analisis. En esta etapa se deben identificar los procesos

interfuncionales y criticos dentro de la empresa, sobre los cuales se evaluara
su impacto tanto en los clientes internos como en los clientes externos de la

empresa.

Para este analisis es necesaria la recopilacién de informacion de fuentes
internas y externas, puesto que el impacto para cada uno de los procesos

puede ser evaluado por los clientes internos y/o externos.

Una vez identificados los procesos criticos, deben definirse y establecerse
calidad y buen desempefo. Con cada caracteristica de calidad debe
procederse a disefiar indices de gestion que permitiran medir el cumplimiento

de los objetivos y asi mismo la satisfaccion de sus clientes.
Al establecer estos indicadores de gestién se puede ingresar a la siguiente

etapa de mejoramiento de procesos en la cual se tiene la posibilidad de

monitorear el comportamiento de estos indicadores de gestion.
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B Etapa de Mejoramiento. Para dar inicio a esta etapa ya se debe contar con

la identificacién de los procesos criticos, los cuales son la causa de la
mayoria de las fallas y problemas en la empresa. Son precisamente estos
procesos sobre los cuales se debe actuar. Para ello, es necesario efectuar

un analisis del valor agregado en el cual se evalua:

* La contribucion de cada una de las actividades hacia la satisfaccion de
los clientes.

* La percepcidn que tienen los clientes sobre estas actividades, ¢ agregan o
no valor?

* La contribucion que dichas operaciones tienen hacia el cumplimiento de

los objetivos estratégicos.

De acuerdo a este analisis de valor agregado para cada uno de los procesos
criticos se procede a la elaboracion de propuestas de mejoramiento y a la
evaluacion de la factibilidad de su implementacion. Es entonces en este
momento donde se fija la clave para el éxito de las propuestas, pues la
colaboracién y participacion de todo el equipo de la organizacion es

indispensable para la exposicidén y aprobacion de las posibilidades de mejora.

2.2 INDICADORES DE GESTION’

En los tiempos modernos, de rapido desarrollo tecnologico, resulta demasiado
riesgoso dirigir una empresa solamente a base de intuicion. La administrativa
desarrolla técnicas y herramientas que permiten usar mas productivamente esa
intuicién. Los indicadores de Gestidon le permitiran un manejo ordenado,
diferenciado y claro de diversos aspectos o variables, que determinadas con
precision le posibilitan una planeacién de la organizacién, permitiéndole

concentrar los esfuerzos en logros especificos escogidos con antelacion.

2.2.1 Definicién.2 Un indicador es una relacion entre variables cuantitativas o

cualitativas, que describe la situacion real y las tendencias de cambio de una

" Manual de Indicadores de Productividad. Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Enero 1991.
Pag. 51
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actividad o conjunto de actividades (procesos). Entonces, los objetivos expresan

los “resultados deseados” y los indicadores muestran los “resultados reales”.

De acuerdo a los fundamentos de la gestion de procesos, la medicién es el
primer paso para el control y la mejora. Si no se puede medir algo, no se puede
entender. Si no se entiende, no se puede controlar. Si no se puede controlar,

no se puede mejorar.

Partiendo de lo anterior, los indicadores de Gestién han sido contemplados como
una herramienta de informacién acerca de la gestion de los procesos de la
organizacion, la cual permite identificar oportunidades de mejora, mediante la
evaluacion y visualizacion peridédica del comportamiento de las actividades
claves de la organizacion, con respecto al cumplimiento de sus metas. De ahi
que un indicador debe ser la guia y apoyo hacia la meta propuesta, pero no debe
pasar a ser el objetivo a alcanzar; es decir, un indicador “es un medio y no un

fin”.

2.2.2 Caracteristicas de los Indicadores. Las caracteristicas mediante las

cuales se puede identificar un indicador son las siguientes:

B  Composicion: Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes
caracteristicas:

B Nombre: La identificacion y diferenciacion de un indicador es vital, y su
nombre, ademas de concreto debe definir claramente su objetivo y utilidad.
Forma de calculo.

Unidades: La manera como se expresa el valor de determinado indicador
esta dado por las unidades, las cuales varian de acuerdo a los factores con
los que se relacionan.

B  Glosario: Es fundamental que el indicador se encuentre documentado en
términos de especificar de manera precisa los factores que se relacionan en

su calculo.

8 BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de gestion. Segunda. Santafé de Bogota:
3R Editores, 1998. p.38
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Es necesario comparar el valor resultante del indicador con diversos patrones de
referencia para que este cobre sentido. Algunos patrones pueden ser: las metas
establecidas por la organizacién, el comportamiento histérico del indicador, la
relacion entre la capacidad real y los recursos disponibles, el mejor valor logrado
para dicho indicador bien sea dentro de la organizacion o fuera de la misma, y el

valor del mismo indicador con respecto al sector al que pertenece la empresa.

2.2.3 Beneficios de los indicadores.®

B |nducir un proceso de participacion en la responsabilidad que implica prestar
un buen servicio o realizar una funcién a cabalidad, asi como compartir el

mérito que significa alcanzar niveles superiores de eficiencia y eficacia.

B Eliminar tareas innecesarias o repetitivas que estén causando traumatismos
en el desarrollo funcional iniciando un proceso de desarrollo organizacional
que ayude a evitar estas dificultades.

B Introducir sistemas de reconocimiento al buen desempefio, tanto institucional
como grupal e individual de los funcionarios, sobre bases mas objetivas, para
satisfacer expectativas y necesidades de realizacion personal y profesional, a

las que todos los funcionarios tienen derecho.

B En la medida que los Directivos delimiten mejor el campo de sus deberes y
atribuciones y cuenten con bases sustentables de informacion;
incrementaran su autonomia y responsabilidad, mejorara la coordinacion
entre las distintas unidades implicadas, y posibilitara una mayor eficiencia en

la asignacion de recursos fisicos, humanos y financieros.

B |mplantar un flujo de informacion permanente sobre el comportamiento de las

areas de la Seccion lo que ayudara a la gerencia tomar decisiones.

B Observar el mejoramiento en los procesos que sean cambiados segun
estudio de analisis organizacional, asi como el grado de avance del mismo,

ayudando a mejorar continuamente los procesos.

% www.supersolidaria.gov.co
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2.2.4 Metodologia para el establecimiento de Indicadores de Gestion."
Los pasos fundamentales de la metodologia para el establecimiento de un
Sistema de Indicadores de Gestion estan basados en el ciclo PHVA, como se

describen a continuacion (Ver Figura 2):

B Paso 1: Contar con objetivos y estrategias. Como se ha mencionado, es

necesario que la cultura de la medicion a través de indicadores de gestidn
esté relacionada directamente con la planeacion estratégica de la
organizacién, es decir, con sus objetivos, metas y estrategias a corto,
mediano y largo plazo. Sin embargo, no basta con establecer dichos
objetivos, sino que es preciso ademas asociarlos con ciertos patrones que

los hacen verificables.

B Paso 2: Identificar factores de éxito. Un factor clave de éxito o critico, es

aquel cuyo control es imprescindible para lograr el éxito de la gestion o un
proceso determinado. La presente metodologia sugiere que siempre que se
quiera medir o controlar algo, se haga considerando el punto de vista
asociado a la eficiencia, eficacia, efectividad y/o productividad. Soélo asi se

garantiza la integridad de la medicion.

B Paso 3: Establecer indicadores para cada factor critico de éxito. Una vez

identificados los factores criticos de éxito, se deben establecer indicadores
asociados a cada uno de ellos. En esta etapa, es fundamental tener
establecida la capacidad de gestidon y los recursos disponibles para el

desarrollo de las actividades.

B Paso 4: Disenar la medicion. Consiste en determinar como se va a realizar la

medicion, es decir, establecer claramente las fuentes de informacion,
frecuencia de medicidn, presentacion de la informacién y responsables de la

recolecciéon de datos y analisis del indicador.

10 BELTRAN JARAMILLO, Op. cit., p.38
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B Paso 5: Determinar y asignar recursos. Con base en el disefo de la

medicion, se determinan ademas los requerimientos y necesidades de cada
indicador. Es esencial tener en cuenta que la medicion debe ser incluida e
integrada en el desarrollo del trabajo o actividad, y debe ser desarrollada por
el encargado de la misma. Asimismo, los recursos que se utilicen durante la

medicion deben ser parte de los utilizados durante el proceso a controlar.

B Paso 6: Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion. Una vez

establecidos los indicadores y sus requerimientos, conviene realizar varias
mediciones antes de implementar el sistema formalmente; ya que la
experiencia ha demostrado que la precision adecuada de un sistema de
indicadores de gestidon no se logra a la primera vez. Por lo tanto, es muy
probable que se encuentren una serie de factores que sean necesarios

ajustar o cambiar a la hora de realizar las primeras mediciones.

B Paso 7: Estandarizar y formalizar. En esta etapa se lleva a cabo el proceso

de especificacion completa, documentacion, divulgaciéon e inclusién de los
indicadores de gestion dentro de los sistemas de operacién de la
organizacion. Lo anterior comprende la elaboracion de las cartillas o

manuales de los indicadores de gestion.

B Paso 8: Mantener y mejorar continuamente. Apoyados en la premisa de que

lo unico constante es el cambio, el sistema de indicadores de gestién debe
ser revisado a la par con los objetivos, estrategias y procesos de la
organizacién. Esto implica la realizacién de un mantenimiento al sistema que
permita darle continuidad operativa y efectuarle los ajustes necesarios. Asi
mismo, mejorar continuamente significa incrementar el valor que el sistema
de indicadores de gestion agrega a las personas usuarias; es hacerlo cada

vez mas preciso, agil, oportuno, confiable y sencillo.
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Figura 2. Metodologia para el establecimiento de un Sistema de Indicadores de

Gestion.

2.3 BENCHMARKING"

El benchmarking, es un término dificil de traducir y de explicar en una sola

palabra, pero en realidad no tan novedoso como pretende ser. El benchmarking

es la actividad de comparar los procesos, productos y parametros de eficiencia

con los de los competidores o con sus similares dentro de la misma

organizacién. Es asi como un banco de informacion que bien se pACTUAF
denominar como informacion de inteligencia comercial, cuando nos comparamos

con nuestros competidores, o de inteligencia corporativa cuando comparamos

los parametros con los de nuestra misma organizacion bien sea por divisiones,

departamentos, paises, regiones, continentes, etc.

2.3.1 Definicion."” “El Benchmarking consiste en un proceso de evaluacién
continua y sistematica mediante el cual se analizan y comparan
permanentemente los procesos empresariales de una organizacioén frente a los

procesos significativamente superiores de otra en cualquier parte del mundo, a

1 MICHAEL J. SPENDOLINI, Benchmarking, New York, Amacom, 1992. Traducido al espafiol por
Editorial Norma en 1994, 249 paginas.
12 Planning, Organizing and Managing Benchmarking: A User’s Guide. Houston, TX: APQC, 1992.
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fin de obtener informacion que pueda ayudar a la organizacion a mejorar en su

actividad”.

Es importante tener en cuenta que los resultados de este proceso se deben
“adaptar y no adoptar”’; siempre es necesario ubicar la informacion obtenida
dentro del contexto de la organizacion debido a que no hay dos empresas

exactamente iguales y se pueden crear serios problemas.

2.3.2 Tipos de Benchmarking.” Existen tres tipos de benchmarking en los

cuales se puede trabajar, dependiendo del propdsito del estudio.

B Benchmarking interno. Involucra la labor de mirar dentro de la organizacion

para determinar si en otras locaciones se estan realizando actividades
similares y para definir las mejores practicas observadas. Este tipo de
benchmarking es el de mas facil realizaciéon porque no existen problemas de
seguridad y/o confidencialidad que deban superarse. En casi todos los
casos, este modelo es el primero que debe emprenderse, puesto que no es

costoso de realizar y si proporciona datos detallados.

B Benchmarking competitivo. Conocido también como ingenieria en reversa,
requiere de la investigacion de productos, servicios y procesos de un
competidor. La manera mas comun de llevarlo a cabo consiste en comprar
productos y servicios de la competencia y luego analizarlos para identificar

ventajas competitivas.

B Benchmarking funcional y genérico. Es la comparacion competitiva con

organizaciones en cualquier sector de actividad, acreditadas por tener lo mas
avanzado en procesos, productos y servicios. En el benchmarking funcional
se compara una funcion particular; el benchmarking genérico es una
aplicacién del funcional que compara una funcién particular de una empresa
con la de dos o mas organizaciones seleccionadas sin tener en cuenta la

industria a la cual pertenecen.

¥ MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de procesos. Bogota: Alfaomega, 2001
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2.3.3 Proceso de Benchmarking." Basicamente, los interrogantes que se
plantearia cualquier organizacion que se encuentre a punto de realizar un
proceso de Benchmarking, y los cuales seran resueltos en su orden por cada

una de las etapas que se describiran posteriormente, son:

Qué deberiamos evaluar?
Frente a quién deberiamos compararnos?

Como llevamos a cabo nosotros el proceso?

Como llevan a cabo ellos el proceso?

Etapa 1: Planificacion del estudio de Benchmarking. Durante esta etapa la

organizacién debe determinar su sentido estratégico, sus competencias clave,
sus procesos mas relevantes y los factores decisivos para el éxito. Con base en
este analisis, se debe seleccionar y definir el proceso objeto de estudio, teniendo
en cuenta que lo ideal es que éste se encuentre documentado y caracterizado, a
fin de determinar su capacidad inherente. Asi mismo, se debe seleccionar un
equipo de trabajo, el cual guiara el proceso de benchmarking a través de todas

sus etapas.

Después de evaluar la situacién al interior de la empresa, se deben establecer
los criterios necesarios para la seleccién de las organizaciones con las cuales se
realizara la comparacion, es decir, “los socios del benchmarking”. Para ello, se
debe determinar el método de recopilacién de datos, mediante el diseio de un

cuestionario preliminar que incluya toda la informacién pertinente al estudio.

Etapa 2: Recopilacién de los datos necesarios para el estudio. En esta

etapa, es preciso realizar una investigacion tanto primaria como secundaria de la
informacién, ya que esto facilitara el analisis de las revelaciones publicas del
proceso objeto de estudio en las empresas “objetivo”, antes de entrar en
contacto directo con dichas empresas. Con base en la informacién obtenida
durante la investigacion secundaria, el equipo de trabajo debe replantear el

cuestionario disefiado en la primera etapa del proceso. Posteriormente, se debe

4 WATSON, Gregory H. Benchmarking Estratégico. Buenos Aires: Javier Vergara Editor. 1995.
p.72
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aplicar dicho cuestionario a las organizaciones a comparar, bien sea por

teléfono, medio escrito o personalmente.

Etapa 3: Analisis de la informaciéon reunida previamente. Esta etapa tiene

como fin determinar los hallazgos y las recomendaciones que resulten
adaptables para una posterior implementacion. Este analisis consiste en dos
aspectos claves: la determinacion de la amplitud de las brechas entre las
organizaciones utilizando las medidas de benchmarking identificadas durante la
fase de planificacién; y la identificacion de los facilitadores o pautas que

permitieron mejoramientos de la actividad en las empresas lideres.

Etapa 4: Adaptacion, Mejoramiento e Implementacion de los

descubrimientos del estudio. En esta etapa se seleccionan los proyectos de

mejoramiento, se determinan las metas de mejoramiento de la organizacion y se
llevan a cabo los planes de accion, finalizando con un reconocimiento de las
contribuciones individuales y de equipo y monitoreo de los requerimientos de

benchmarking.
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3. GENERALIDADES DE LA INSTITUCION

La Universidad Industrial de Santander es un ente universitario autéonomo, de
servicio publico cultural, con régimen especial, vinculado al Ministerio de
Educacion Nacional y organizado como establecimiento publico del orden
departamental, con personeria juridica y autonomia académica, administrativa y
financiera, conforme con la Constituciéon Nacional y la Ley, con patrimonio
independiente, y creada mediante ordenanzas numeros 41 de 1940 y 83 de
1944 de la Asamblea Departamental de Santander, reglamentadas por el
Decreto 1300 de Junio 30 de 1982 de la Gobernacién de Santander.

La Universidad Industrial de Santander tiene su domicilio principal en la Ciudad
de Bucaramanga, Departamento de Santander, Republica de Colombia, pero

podra establecer dependencias seccionales, de acuerdo con la Ley' .

3.1 RESENA HISTORICA'®

La UIS creada por las Ordenanzas numeros 41 de 1940 y 83 de 1947, inicio
labores académicas el I° de marzo de 1948 en las instalaciones del entonces
Instituto Damaso Zapata bajo la direccién del educador Nicanor Pinzon Neira.
Tres profesores y quince estudiantes matriculados en las facultades de
Ingenieria Mecanica, Ingenieria Eléctrica e Ingenieria Quimica dieron origen a
una actividad académica que durante muchos anos ha contribuido al desarrollo

de la economia y la cultura nacional.

En 1954, dos nuevas carreras, Ingenieria Metalurgica e Ingenieria de Petroleos
se incorporaron a la oferta académica y la Universidad se muddé a las

instalaciones que hoy ocupa, constituyéndose en una "Ciudad Universitaria" que

1 CONSEJO SUPERIOR. Estatuto General de la Universidad Industrial de Santander.
Bucaramanga: 1993. p.41
18 www.uis.edu.co
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ano tras ano fue adecuando nuevos programas de estudio. Ingenieria Industrial

nacio en 1958 e Ingenieria Civil en 1964.

Los anos 65 al 67 fueron particularmente memorables. La anexion de la
Universidad Femenina con sus programas de Bacteriologia, Fisioterapia, Trabajo
Social y Nutricion y Dietética, establecio las bases para la creacion de la Division
de Ciencias de la Salud que, en febrero de 1967, fecha de inauguracién, estaba
integrada por las carreras de Medicina, Enfermeria, Fisioterapia, Laboratorio
Clinico y Nutricion. Ese afno, 1967, también dejo la creacion de la Facultad de
Ciencias Humanas que, antaino y hoy, se compromete con el ingrediente
humanista, indispensable en la formacién integral del individuo y su organizacion

social.

El 9 de marzo de 1966 el Consejo Superior establecié a Bienestar Universitario
como dependencia de la Vicerrectoria Administrativa. En 1968 se inauguré el
edificio donde actualmente funciona Bienestar Universitario con los Servicios
Médico-asistenciales, y Comedores y Cafeteria, y se dio inicio a la vinculacion de
la academia mediante las practicas docentes de los programas de Fisioterapia,
Nutricion y Dietética y Trabajo Social. En 1982 y 1992, se presentaron
propuestas de reestructuracion de Bienestar, atendiendo los resultados de
diagnésticos técnico-administrativo presentados conjuntamente con la Academia.
En 1994 se elevé Bienestar Universitario a la condicion de Division y los
Servicios de Comedores y Cafeteria se transformaron en la Seccién de

Comedores y Cafeteria.

Hoy, 58 afios después de haber iniciado actividades académicas, la UIS muestra
orgullosa su actual posicién:'” Veintiocho programas de formacién profesional,
cinco de formacioén tecnolégica y a distancia, cuarenta y tres de formacion
avanzada, 140 grupos de investigacién, alto nivel de escolaridad de sus
docentes ( 75% con estudios de Maestria y Doctorado) e innumerables
programas de extension. Las cifras anteriores le permiten a la UIS ubicarse
como la universidad lider en el nororiente colombiano y estar catalogada como

una de las mejores universidades en el pais.

17 autoevaluacion Institucional con fines de Acreditacion. 2004.
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Todo lo realizado hasta el momento, lo que se manifiesta ostensiblemente en el
devenir de esta historia de la Universidad Industrial de Santander es un
crecimiento sostenido con calidad y eficiencia, un avance hacia la profundizacién
sin perder el sentido de su pertinencia social que se da en sus programas de
maestria y doctorado y un reconocimiento a la alta calidad de sus programas, tal
como lo destaca la acreditaciéon de la mayoria de los mismos (77%) y la
Acreditacion Institucional conferida por el término de 8 afos por el Ministerio de
Educacion Nacional, segun Resolucion No. 2019 de junio 3 de 2005, que hoy
nos ratifica entre las mejores Universidades con las que cuenta la Nacion para la

buena educacioén de la sociedad.

3.2 MISION INSTITUCIONAL™

La UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER es una organizacion que
tiene como propdsito la formacion de personas de alta calidad ética, politica y
profesional; la generacién y adecuacion de conocimientos; la conservacion y
reinterpretacion de la cultura y la participacion activa en un proceso de cambio

por el progreso y mejor calidad de la vida de la comunidad.

Orientan su mision los principios democraticos, la reflexién critica, el ejercicio

libre de la catedra, el trabajo interdisciplinario y la relaciéon con el mundo externo.

Sustenta su trabajo en las cualidades humanas de las personas que la integran,
en la capacidad laboral de sus empleados, en la excelencia académica de sus
profesores y en el compromiso de la comunidad universitaria con los propdsitos

institucionales.

3.3 VISION INSTITUCIONAL
La Universidad Industrial de Santander es una instituciéon de educacion superior
estatal y autbnoma, financiada por el Estado, comprometida con la defensa de

un estado social y democratico de derecho y de derechos humanos y la

18 www.uis.edu.co, Op. Cit.
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proposicion de politicas publicas que garanticen el acceso de la poblacion a

condiciones de vida digna.

La UIS es actor principal del desarrollo econdmico, social y cultural de la region y
ejemplo de democracia, convivencia, autonomia y libertad responsable. Es lugar
de consulta sobre las tendencias y desarrollos en el campo de las ciencias, los
avances tecnoldgicos, las necesidades y oportunidades del mundo del trabajo y

los deseos de bienestar de la comunidad.

La vigencia social de la Universidad se manifiesta en su participacion activa en
Organismos de planificacion local, regional y nacional, en agrupaciones de
participaciéon ciudadana para la proposicion y el seguimiento de politicas y
programas de desarrollo social, econémico y cultural. En el fortalecimiento de
sus relaciones con los sectores politicos, sociales y generadores de bienes y
servicios que propendan por el bien comun, en el marco de la conveniencia
institucional. En la integridad de todos los miembros de la comunidad
universitaria, los cuales estan formados en el espiritu cientifico. En la apropiacion
y el ejercicio de los derechos humanos universales y los derechos politicos,
econdmicos, sociales y culturales correspondientes a la practica de la ciudadania
y en el ejercicio de una conducta profesional solidaria con la construccion de la

nacién colombiana.

Es sitio obligado de referencia y consulta para proponer o evaluar las alternativas
de solucion a los problemas prioritarios de la comunidad, y su contribucién es
ampliamente valorada como insumo critico para continuar avanzando en la
construccion de una sociedad en donde la equidad, la justicia, la solidaridad y el
respeto por los derechos humanos y la naturaleza, sean los pilares del desarrollo

humano sostenible en el marco de una cultura de paz.

Es lider del desarrollo cientifico en bio-ingenieria, fuentes alternas de energia,
petroquimica y carboquimica, nuevas opciones para uso de combustibles,
nuevos materiales y tecnologias de materiales compuestos, aprovechamiento y
uso sostenible de la biodiversidad, promocion de la salud, prevencion y control
de las enfermedades de mayor ocurrencia, estimulo y acompafamiento a

procesos de organizacion comunitaria orientados al desarrollo social y cultural, y
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mejoramiento de la calidad de la educacion en todos sus niveles. Mantiene como
lineas transversales la investigacion en electrénica, telecomunicaciones,
informatica y ciencia y tecnologia del medio ambiente. Promueve el desarrollo de
la literatura y las artes. En todas sus Escuelas, Centros e Institutos, los
miembros de la comunidad universitaria actian como docentes-investigadores y
se mantienen interconectados con grupos de pares académicos que cooperan

local, nacional e internacionalmente.

Ofrece, desde la region nororiental al pais, formacién permanente de alta calidad
y pertinencia social, propendiendo por la equidad en el acceso, con fundamento
en el mérito académico. Sostiene intercambios y pasantias de profesores y
estudiantes con Universidades extranjeras de alta calidad y presenta una amplia
oferta de programas presenciales e interactivos mediante tecnologias para la

educacion virtual.

Es una organizacion inteligente capaz de adaptarse con eficacia a la velocidad
de los cambios y a las necesidades emanadas del entorno. Recibe del Estado
los recursos suficientes para adelantar sus funciones de investigacion, formacion
y proyeccion social, en reconocimiento a su calidad, a los resultados
presentados anualmente ante la sociedad y a sus politicas de eficiencia en la
utilizacion de los recursos. Invierte sus rentas propias para fortalecer su posicion

de excelencia en el medio universitario.

3.4 POLITICAS INSTITUCIONALES"

Para lograr que la misién de la Universidad se traduzca en beneficios para la
sociedad se precisa, por parte de la institucion, una toma de conciencia de la

realidad politica, social y econdmica del pais y de su entorno.

Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construccién y preservacion de
una sociedad justa pacifica y libre, que facilite el ejercicio de la convivencia y el

acceso a las oportunidades de trabajo, y que afirme y asegure los derechos

2 bid
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ciudadanos fundamentales a la vida, al conocimiento y al disfrute de la riqueza

nacional.

La institucion se manifiesta en contra de todos los mecanismos de injusticia,

explotacion, dominacion y coaccion ideoldgica de los ciudadanos.

La interaccion de la universidad con la sociedad se realiza a través de la
generacién y aplicacion del conocimiento, y del libre ejercicio de la docencia, la
investigacion y la extension, en procura de la satisfaccion de las aspiraciones de

la sociedad y de la solucion de sus problemas.

La Universidad orientara las actividades propias del trabajo académico
(docencia, investigacion y extensién), para que se realicen con espiritu
interdisciplinario, creativo y abierto a la universalidad y multidiversidad de la

cultura.

La tolerancia, la libertad y la autonomia constituyen condiciones imprescindibles
para el desarrollo de la reflexion critica, la investigacion y el ejercicio de la

catedra.

Para garantizar los mas altos indicadores de calidad del desarrollo cientifico,
cultural y administrativo de la institucion, la Universidad mantiene y perfecciona
sistemas y procedimientos de prospeccion, planeacion y evaluacion que
permitan conocer en forma permanente los resultados de su gestion y orientar el
rumbo de su mision.

La Universidad dispone sus estructuras y procedimientos administrativos
favorablemente al servicio del desarrollo arménico del quehacer académico, con
base en los preceptos de flexibilidad, agilidad y adaptabilidad a la innovacion y al
cambio. Para lograr que la mision de la Universidad se traduzca en beneficios
para la sociedad se precisa, por parte de la instituciéon, una toma de conciencia

de la realidad politica, social y econdmica del pais y de su entorno.
Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construccion y preservacion de

una sociedad justa pacifica y libre, que facilite el ejercicio de la convivencia y el

acceso a las oportunidades de trabajo, y que afirme y asegure los derechos
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ciudadanos fundamentales a la vida, al conocimiento y al disfrute de la riqueza

nacional.

La institucion se manifiesta en contra de todos los mecanismos de injusticia,

explotacion, dominacion y coaccion ideoldgica de los ciudadanos.

La interaccion de la universidad con la sociedad se realiza a través de la
generacién y aplicacion del conocimiento, y del libre ejercicio de la docencia, la
investigacion y la extension, en procura de la satisfaccion de las aspiraciones de

la sociedad y de la solucion de sus problemas.

La Universidad orientara las actividades propias del trabajo académico
(docencia, investigacion y extensién), para que se realicen con espiritu
interdisciplinario, creativo y abierto a la universalidad y multidiversidad de la

cultura.

La tolerancia, la libertad y la autonomia constituyen condiciones imprescindibles
para el desarrollo de la reflexion critica, la investigacion y el ejercicio de la

catedra.

Para garantizar los mas altos indicadores de calidad del desarrollo cientifico,
cultural y administrativo de la institucion, la Universidad mantiene y perfecciona
sistemas y procedimientos de prospeccion, planeacion y evaluacion que
permitan conocer en forma permanente los resultados de su gestion y orientar el
rumbo de su mision.

La Universidad dispone sus estructuras y procedimientos administrativos
favorablemente al servicio del desarrollo arménico del quehacer académico, con
base en los preceptos de flexibilidad, agilidad y adaptabilidad a la innovacion y al

cambio.

3.5 OBJETIVOS INSTITUCIONALES?
Para el cumplimiento de su misién la Universidad Industrial de Santander tiene

como objetivos:

2 |bid
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B Formar ciudadanos libres y responsables, conscientes y comprometidos con
los valores democraticos, la tolerancia de la diversidad, los deberes civiles y

los derechos humanos.

B Estudiar y promover el patrimonio cultural de la humanidad, atendiendo a su
diversidad étnica, historica, regional e ideoldgica, para contribuir a su

conservacion y enriquecimiento en el marco de la unidad nacional.

B Asimilar criticamente y crear conocimiento en los campos de accion de las

ciencias, la tecnologia, la técnica, las humanidades, el arte y la filosofia.

B Formar profesionales e investigadores sobre una base cientifica, ética y
humanistica que les permita desarrollar una conciencia critica para actuar
responsablemente ante la sociedad y para aportar su competencia frente a
los requerimientos y tendencias del mundo contemporaneo, especialmente

en lo que tenga que ver con los problemas y el desarrollo regional y nacional.

B Fomentar la educacion, la investigacion y la cultura ecoldgica, para contribuir

a la preservaciéon y mejoramiento de la calidad del medio ambiente.

B Promover el desarrollo de la comunidad académica nacional, propiciar su
vinculacion con el sector productivo, los organismos del Estado y la
comunidad del pais y fomentar su articulacion con sus homodlogos en el

ambito internacional.

3.6 FUNCIONES INSTITUCIONALES?!

B Docencia, entendida ésta como los procesos de busqueda de la verdad, sin
excluir modalidades o metodologia; orientados a formar integralmente a los
educandos, dentro del ejercicio libre y responsable de la catedra y el

aprendizaje.

2 |bid
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B Investigacion, entendida ésta como los procesos de busqueda, creacion y
asimilacién del saber, orientados a generar conocimiento cientifico,

desarrollo tecnoldgico y social.

B Extensién, entendida ésta como la proyeccién de la Universidad hacia la
comunidad, aportando la critica, las ideas y las soluciones a sus problemas y
contribuyendo con su actividad académica, cultural e investigativa al

bienestar comun.

3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

La Universidad Industrial de Santander, institucion oficial, del orden
departamental, esta encaminada fundamentalmente a la formacion del hombre,

mediante la generacion y difusion del saber en sus diversas ramas.

Como institucion académica de educacion superior enmarca su estructura
organizacional en torno a los saberes en cinco facultades: Ingenierias Fisico-
Mecanicas, Ingenierias Fisico-Quimicas, Ciencias, Salud y Humanidades, se
conjugan los campos del conocimiento en los que la Universidad adelanta las

actividades de docencia, investigacion y extension.

Las Facultades son Unidades Académicas y/o Administrativas que agrupan
campos y disciplinas afines del conocimiento, profesores, personal
administrativo, bienes y recursos, con el objeto de orientar, planificar, fomentar,
coordinar, integrar y evaluar actividades de las Escuelas y Departamentos a su
cargo, de conformidad con las politicas y criterios emanados del Consejo
Superior - maximo 6rgano de direccion y gobierno de la Universidad - y del

Consejo Académico - maxima autoridad académica -.

Cada Facultad esta dirigida por el Decano y el Consejo de Facultad y tiene para
la orientacion, fomento y coordinacion de las actividades de investigacion y de

extension, un Director de Investigaciones y Extension dependiente del Decano.

22 |bid
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Las Escuelas son Unidades Académicas y/o Administrativas que agrupan uno o
varios campos afines del conocimiento y desarrollan programas académicos de
pregrado y postgrado, de investigacion y de extensién. Cada escuela tiene un
Director quien esta asesorado por el Consejo de Escuela y a su cargo se

encuentra el personal docente y administrativo adscrito a ésta.

De la Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas dependen las Escuelas de
Ingenieria Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones; Ingenieria Mecanica;
Estudios Industriales y Empresariales; Ingenieria Civil; Ingenieria de Sistemas e
Informatica, y Disefo Industrial. La Facultad de Ingenierias Fisico-Quimicas esta
conformada por las Escuelas de Ingenieria Quimica; Ingenieria Metalurgica y

Ciencia de Materiales; Ingenieria de Petréleos, y Geologia.

Hacen parte de la Facultad de Ciencias las Escuelas de Fisica; Quimica;

Matematicas, y Biologia.

De la Facultad de Salud dependen las Escuelas de Medicina; Enfermeria,

Bacteriologia y Laboratorio Clinico; Fisioterapia y, Nutricion.

Conforman la Facultad de Ciencias Humanas las Escuelas de Trabajo Social,
Idiomas; Filosofia, Educacion; Artes; Derecho y Ciencia Politica; Historia

Economia y Administracién, y Departamento de Educacién Fisica y Deportes.

Los Departamentos son Unidades Académicas y/o Administrativas dependientes
de una Facultad o Escuela, que prestan servicios a una o varias Escuelas y
desarrollan programas de investigacion y extensiéon, de conformidad con las

politicas y directrices de la Universidad.

En el ano 2005, la Universidad sufrié importantes cambios en su estructura
organizacional, entre los cuales se encuentran la creacion de la Vicerrectoria de
Investigacion y Extension y la creacion de la Seccién de Seguridad adscrita a la
Division de Planta Fisica, la reorganizacion de la Vicerrectoria Académica, el
cambio de la Direccion de Evaluacion y Control de Gestion por la Direccion de

Control Interno y Evaluacion de Gestion y el fortalecimiento de la Secretaria
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General. Todos estos cambios fueron aprobados por el Consejo Superior en los
Acuerdos 59607071 72y 73 de 2005

En la Figura 3, se presenta el nuevo organigrama de la UIS.

43



Seccion de Comedores y Cafeteria | | .
Division de Bienestar Universitario “IB s

Figura 3. Estructura Organizacional de la Universidad Industrial de Santander.
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4. ASPECTOS GENERALES DE LA DIVISION DE BIENESTAR
UNIVERSITARIO

El Bienestar Universitario se constituye como un sistema integrado de servicios
orientado al mejoramiento de la calidad de vida y a la construccion de
comunidad, el cual, supera la nocién asistencialista del bienestar estudiantil y se
asume como una necesidad de toda la comunidad universitaria que apoya la

formacion integral de la misma.

Debido a que en la practica, la labor académica se concentra casi
exclusivamente en la formacion profesional, la universidad ha recurrido a la
Division de Bienestar Universitario como la dependencia por medio de la cual la
institucion puede hacerse cargo de darle a la actividad académica un marco mas
amplio enfocado hacia el desarrollo humano, y de esta manera, propender por el

“Bien—estar” de la comunidad estudiantil.

41 RESENA HISTORICAZ

Desde mediados de la década de los 60’s en la Universidad Industrial de
Santander se han venido generando una serie de cambios significativos,
tendientes a mejorar de manera continua la vida en comunidad; es asi como el 9
de marzo de 1966 el Consejo Superior de la UIS establecié Bienestar
Universitario como una dependencia de la Vicerrectoria Administrativa, la cual se
encargaria de prestar servicios y realizar aquellas actividades diferentes a las de
tipo académico y contractuales de la UIS, satisfaciendo necesidades de tipo

psicosocial, econdmico y médico de la poblacién universitaria.

Estas necesidades se cubrian inicialmente mediante la prestacion de servicios
odontolégicos, médicos, farmacéuticos, de comedores, de cafeteria, becas,

préstamos, residencias y consejeria.

28 ARENAS, Adriana y JARAMILLO, Angélica. Resefia Histérica de Bienestar Universitario UIS.
Bucaramanga, 1992.
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En 1968 se inaugurd el edificio donde actualmente funciona Bienestar
Universitario con los Servicios de Comedores, Cafeteria y los de tipo Médico-
asistencial. Posteriormente se fueron vinculando los programas de fisioterapia,
nutricion y dietética y trabajo social, a través de las practicas realizadas por sus

estudiantes.

En el afio de 1976, luego de realizar un Balance General de la situacion, el Jefe
de Bienestar Universitario determiné la necesidad de ampliar la cobertura de los
servicios ofrecidos por esta dependencia, debido al constante incremento de la
poblacion universitaria. En ese entonces, las condiciones de infraestructura y de
capacidad de las cuales disponia B.U. no permitian garantizar una adecuada
prestacién del servicio a la comunidad. En primera instancia, el servicio de
comedores contaba con una demanda de 800 usuarios lo cual, se convertia en
un problema debido a la carencia de un sistema preventivo de instalaciones y
equipos y a una capacidad deficiente. Sumado a esto, el servicio médico
funcionaba 12 horas diarias, las cuales eran insuficientes para satisfacer la
demanda, la cual ascendia a 18 horas por dia, ademas los equipos utilizados
por el servicio odontolégico presentaban graves fallas, las cuales podian ser
causales de la paralizacion de dicho servicio en cualquier momento.
Adicionalmente, la capacidad de residencias universitarias (30 estudiantes) se

encontraba muy lejana a la necesidad real de la comunidad.

Como resultado de las propuestas presentadas en 1982 inicialmente y luego en
el afio de 1992 por la Direccion de Bienestar Universitario se inicid un proceso de
cambio hacia la reestructuracion organica y funcional elevando el Bienestar

Universitario a la condicion de Division.

El Consejo Superior Universitario mediante el Acuerdo 090 del 84, aprueba el
reglamento para la prestacion de servicios ofrecidos a estudiantes por la seccion
de Bienestar Universitario, relacionado con las normas generales, servicios de
comedores y cafeteria, servicios de salud, becas de trabajo, orientacion,

Psicosocial y residencias.

En 1988, el organigrama de la UIS plantea que Bienestar Universitario sea una

dependencia que se derive de la division de servicios universitarios y ésta a su
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vez de la Vicerrectoria Administrativa. Los grupos con los que contaba la seccién

de Bienestar Universitario para ofrecer al estudiante el apoyo integral eran:

B Grupo de asistencia y desarrollo social
B  Grupo de comedores y Cafeteria

B  Grupo de servicio médico odontolégico

Con la reforma en la estructura administrativa que se realizé en la Universidad
en el afio de 1990, la seccion pasoé a ser Division de Bienestar Universitario. De
esta manera, los diferentes grupos que lo conformaban eran ahora Secciones
con mas autonomia, lo cual les permitia un mayor desarrollo en sus objetivos. De
igual forma se comenzaron a introducir cambios internos de personal,
adquisicion de equipos electronicos y actualizacion de la estructura de valoracién

de cargas administrativas.

En los ultimos tiempos, se ha ido perfeccionando progresivamente la concepcion
de Bienestar Universitario, de tal forma que a comienzos de la década de los 90
el ICFES senala que “El concepto de Bienestar Universitario debe partir de
politicas encargadas de investigar, promover, estudiar, formular y fomentar el
desarrollo de los elementos constitutivos de la politica de bienestar dando
ademas respuesta por medio de soluciones a los requerimientos de una
problematica de tipo no académica, ni administrativa de la vida educativa,
problematica que tras haber sido investigada, diagnosticada, medida y
formulada, permite brindar una respuesta adecuada por medio de los servicios”.
Ademas esta concepcion implica un caracter futurista donde también se planean
acciones para los proximos anos, encaminadas a enfatizar la realizacién de
actividades preventivas y promocionales que cambien el concepto imperante, por
uno mas dinamico y de mayor proyeccion; lograr un cambio de mentalidad en la
comunidad universitaria para que se sienta objeto y sujeto de bienestar social,
como también de uso racional de los servicios; accionar continuo para evaluar y
mejorar progresivamente los programas que permitiran un cambio hacia un

verdadero bienestar integral.
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4.2 MISION*

La Divisién de Bienestar Universitario de la Universidad Industrial de Santander
es una dependencia dinamica e integradora cuya mision es participar en la
formacion integral de la comunidad universitaria con énfasis en su desarrollo
humano, en la generacion y ejercicio de una convivencia con sentido social y en
la construccion de una cultura del autocuidado y del bien comun, para que cada
persona desde su singularidad y autonomia, formule y asuma con calidad su

proyecto de vida.

Sobre los principios de equidad, solidaridad, participacién, responsabilidad,
tolerancia y compromiso, se sustentan sus acciones, para lo cual cuenta con un
equipo humano en mejoramiento continuo orientado al manejo interdisciplinario,
trabajo mancomunado con la Academia, convenios interinstitucionales y estrecha

relacién con las demas dependencias de la Universidad.

4.3 VISION

La Division de Bienestar Universitario de la Universidad Industrial de Santander,
es modelo de gestion y vivencia en la construccién del bienestar de su

comunidad.

4.4 OBJETIVOS?

B Contribuir a la construccion de la Comunidad Universitaria y al desarrollo de

un ambiente de humanizacién de la vida universitaria.

® Propiciar un ambiente que permita la autorrealizacion de las personas que
conforman la Comunidad Universitaria.
B  Trabajar mancomunadamente con la Academia para el logro de la misién y

los objetivos de Bienestar.

24 http://www.uis.edu.co/site/administracion/bienestar/bienestar.html
% Ibid
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B Mantener un liderazgo dentro del proceso de mejoramiento continuo de la

Institucion.

B Promover y proponer investigaciones que contribuyan al proceso de

formacion de quienes integran la Comunidad Universitaria.

B Trabajar en el disefio de programas con orientacion en los aspectos
preventivos con el objeto de propiciar estilos de vida armoniosos y

saludables.

B Buscar la integracion interinstitucional para potenciar la accion de Bienestar

Universitario.

B  Promover y apoyar las propuestas socio-culturales, ecologicas y académicas
elaboradas con la participaciéon de la comunidad Universitaria, trabajando

coordinadamente con las diferentes dependencias.

4.5 POLITICAS*
Bienestar Universitario tendra un papel preponderante en el desarrollo de un

clima institucional que favorezca la comunidad y el desarrollo de las personas.

En el area de desarrollo humano el Bienestar Universitario debe crear espacios
para propiciar el conocimiento y fortalecimiento del ser personal y del ser social,
y propender por el desarrollo de la alteridad, el sentido de pertenencia y la
construccion de una real comunidad universitaria donde se potencialicen todas

las capacidades de sus miembros.

Aumentar la eficiencia y la solidez financiera en el area tradicional de los
servicios de Bienestar Universitario. La mayor eficiencia no sélo permitira
aumentar la cobertura y la calidad de los mismos, sino el desarrollo de nuevas
areas. Toda accion de Bienestar Universitario debe ser planeada, ejecutada y
evaluada desde la perspectiva de la formacion integral de las personas, y debe

buscarse su continuidad.

% |bid
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El trabajo de Bienestar Universitario debe articularse con las unidades
académicas, asi como con las instancias administrativas pertinentes, para
buscar una coherencia creciente en todas las actividades de la Institucion desde

la perspectiva de la formacion integral.

Bienestar Universitario, para sus planes de desarrollo, debe apoyarse en
estudios investigativos. Bienestar Universitario debe procurar el establecimiento
de relaciones con entidades similares a nivel nacional e internacional que

potencien su accién y favorezcan la prestacion de servicios.

Bienestar Universitario creara e impulsara estrategias para estimular la
participaciéon de la comunidad estudiantil en la creacion y el desarrollo de los

programas.

Bienestar Universitario debe propiciar la creacion de espacios que permitan
obtener la opinion y la critica de los estudiantes tendiente a optimizar las

funciones de Bienestar Universitario.

En el area de salud, Bienestar Universitario debe ofrecer programas preventivos
y correctivos, orientados a mejorar las areas fisicas, psico-afectiva, espiritual y

social de la comunidad estudiantil, en pro de un buen desempefio académico.

En el area de promocion socio-econdmica, Bienestar Universitario debe gestar y
apoyar acciones que califiquen la situaciéon de los estudiantes con menores
recursos. Debe trabajar coordinadamente con los organismos encargados de la
cultura y el deporte para impulsar los programas que se desarrollan en estas

areas.

4.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

La Divisidon de Bienestar Universitario se encuentra conformada por:

2T bid
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B La Seccion de Servicios Integrales de Salud y Desarrollo Psicosocial, la cual
a su vez esta dividida en las areas de Servicios Asistenciales y Programas

Educativo-Preventivos.

B La Seccion de Comedores y Cafeteria, la cual se subdivide en el area de

comedores y el area de cafeteria.

® Promocién Econdmica que corresponde a los programas ofrecidos por la
Jefatura de la Divisidon, entre los cuales se encuentran las Auxiliaturas
estudiantiles, las Becas del Fondo Patrimonial, Becas a hijos de servidores,

Comité de matriculas y el Apoyo a grupos artisticos y especiales.

Figura 4. Organigrama de la Divisién de Bienestar Universitario

DIVISION DE
BIENESTAR UNIVERSITARIO

SECCION SERVICIOS
INTEGRALES DE SALUD

SECCION COMEDORES

Y CAFETERIA
Y DESARROLLO
PROMOCION
SOCIO-ECONOMICA
SERVICIOS
SERVICIOS PROGRAMAS .
ASISTENCIALES EDUCATIVO- COMEDORES CAFETERIA

PREVENTIVOS

51




Seccion de Comedores y Cafeteria
Division de Bienestar Universitario

4.7 SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA

471 Mision.® La Seccion de Comedores y Cafeteria de Bienestar
Universitario tiene como misién ofrecer el servicio de alimentacion a la
comunidad universitaria buscando fundamentalmente la satisfaccién del usuario
en lo que respecta a la calidad fisico-organoléptica de los alimentos, condiciones
higiénico-sanitarias y ambiente de servicio. Los servicios se ofrecen en la
modalidad de almuerzo, refrigerios y eventos especiales para el area de
cafeteria y en la modalidad de desayunos, almuerzos y comidas para el area de
comedores con el fin de apoyar a los estudiantes mediante los subsidios

entregados por la UIS colaborando en su proceso de formacion integral.

La Seccién de Comedores y Cafeteria fundamenta su trabajo en valores
organizacionales que enriquecen su labor diaria como lo son:

Crecimiento y desarrollo personal

Trabajo en equipo

Trato humanizado y respetuoso

Honestidad y eficiencia en el manejo de los recursos

Mejoramiento continuo

Participacion activa de los usuarios

Calidad en la prestacion del servicio

Para ello cuenta con un profesional Nutricionista — Dietista, encargada de la
gestién de servicio y apoyada en un estudiante de practica de la Escuela de
Nutricion 'y Dietética, personal debidamente entrenado, proveedores
cuidadosamente seleccionados y la tecnologia basica que le facilite la

realizacion de los procesos.

4.7.2 Vision. Continuar ofreciendo los servicios de alimentacion de comedores
y cafeteria siendo lideres a nivel de universidades nacionales, destacados

siempre por la mejora continua en sus procesos y la innovacion tecnoldgica.

%8 Formato Institucional Seccion de Comedores y Cafeteria UIS
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4.7.3 Estructura Organizacional. La estructura organizacional de la Seccion

de Comedores y Cafeteria se encuentra disefiada de la siguiente manera:
Figura 5. Organigrama de la Seccion de Comedores y Cafeteria.

JEFE AUX. CONTROL DE
SCC COMEDORES

AUX.
APOYO ADMINISTRATIVO

| | ALMACENISTA

AREA AREA |_ AUX. DE
COMEDORES CAFETERIA ALMACEN
SUPERVISOR TURNOS AUX. | AUX.
DE COCINA CAJA CAFETERIA
AUX. DE
COMEDORES

Fuente: Autores

4.7.4 Planta de Personal.?® En la tabla 1 se muestra la composicion del
personal asociado a la Seccion de Comedores y Cafeteria especificando la
cantidad de horas diarias trabajadas y el tipo de vinculacion para cada
empleado.

Tabla 1. Personal de la Seccidén

PERSONAL DE LA SECCION

TIPO DE
CARGO HORAS/DIA VINCULACION
JEFE DE LA SECCION 8 PLANTA
CONTRATACION
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 8 EXTERNA

% INFORME DE GESTION. Manual de funciones de la Seccién de Comedores y Cafeteria.
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ALMACENISTA 8 PLANTA
. CONTRATACION
AUXILIAR DE ALMACEN 8 EXTERNA
AUXILIAR DE CONTROL DE
COMEDORES 8 PLANTA
CAJERA 8 PLANTA
JEFES DE COCINA (3) 8 PLANTA
AUXILIARES DE COMEDORES (9) 8 PLANTA
CONTRATACION
AUXILIARES DE COMEDORES (10) 8 EXTERNA
AUXILIARES DE CAFETERIA (8) 8 PLANTA
; CONTRATACION
AUXILIARES DE CAFETERIA (1) 8 EXTERNA

4.7.5 Turnos de Trabajo. En la seccidén se cuenta con un grupo de personas

dispuestas a desarrollar las labores en cada uno de los turnos de la S.C.C.

Al momento de asignar los turnos de trabajo se tienen en cuenta los siguientes
aspectos:

B Certificado médico expedido por la EPS a la que esta vinculado el trabajador.
B Certificado de la ARP a la que esta afiliado el trabajador.

B Base de datos de las rotaciones de trabajo anteriores.

Los certificados expedidos por la EPS y la ARP son importantes al momento de
adjudicar los turnos de trabajo, debido a que si la persona tiene algun tipo de
prescripcion médica como lo pueden ser: alergias, artritis u otro tipo de dolencias

se le debe ubicar en donde mejor pueda desarrollar su labor.

Los turnos de trabajo del personal que labora en el area de comedores son los

siguientes:
B Pique:

- 1 Jefe de Cocina

- 2 Auxiliares de Comedores
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B Manana:
- 1 Jefe de Cocina

- 7 Auxiliares de Comedores

® Tarde:
- 1 Jefe de Cocina

- 5 Auxiliares de Comedores
B Intermedio:
- Salén: 2 Auxiliares de Comedores
- Bandejas: 1 Auxiliar de Comedores
- Loza: 2 Auxiliares de Comedores
La rotacion del personal que labora en el Area de Comedores es la siguiente:
B |Las 3 Jefes de Cocina rotan de manera semestral (pique, mafiana y tarde).
B Las Auxiliares rotan de forma mensual (pique, loza, almuerzo, bandejas,

comida y salon).

En el area de Cafeteria se cuentan con 10 personas (incluida la cajera), las

cudles son las encargadas de realizar los siguientes turnos:

B Bebidas Heladas:

- 1 Auxiliar de Cafeteria

B | oncheria:

- 1 Auxiliar de Cafeteria

B  Grecas:

- 1 Auxiliar de Cafeteria

B | avado de Loza:

- 1 Auxiliar de Cafeteria

B Desayunos:
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- 1 Auxiliar de Cafeteria

B  Almuerzos:
- 1 Auxiliar de Cocina
B Cocina:

- 2 Auxiliares de Cafeteria

B  Saldn:

- 1 Auxiliar de Cafeteria

B Caja:

- 1 Cajera

4.7.6 Portafolio de Servicios. La Seccion de Comedores y Cafeteria ofrece
actualmente los siguientes servicios a la comunidad estudiantil, a las Unidades

Académico Administrativas y a personas particulares:

4.7.6.1 Comedores. Servicio que se ofrece a estudiantes que cumplan con los
siguientes requisitos: Pagar matricula minima, cursar un minimo de 11 créditos
en el semestre, tener un promedio acumulado igual o superior a 3.2, no haber
disfrutado del servicio por mas de 10 semestres y no gozar de ningun otro
beneficio especial en la Universidad. Ademas a deportistas de Seleccion vy
Grupos Culturales. Las modalidades de prestacion de este servicio son:
desayuno, almuerzo, comida, desayuno y almuerzo, desayuno y comida,
almuerzo y comida, 6 desayuno, almuerzo y comida. Este servicio es subsidiado
por la Universidad en un 85% a través del fondo Comun y el 15% restante lo

asumen los estudiantes beneficiarios del mismo.

Para determinar el valor calérico nutricional que el cuerpo humano necesita, el
I.C.B.F determina mediante tablas guia, cuales deben ser las cantidades
adecuadas de carbohidratos, proteinas y grasas que deben contener los
alimentos a suministrar por la Seccion. El servicio de Comedores de Bienestar
UIS cubre el 90% del Valor Caldrico Total diario que recomienda el |.C.B.F, el
10% restante equivale a consumos de alimentos entre los tiempos de comida

principales asumidos por cada uno de los estudiantes.
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Los valores que los estudiantes cancelan para ser beneficiarios del servicio de
comedores varian de manera anual en base al porcentaje de incremento del
Salario Minimo Legal Vigente segun lo estipulado en el Acuerdo N° 1 del 2 de
Febrero de 1987, Articulo 4 y Acuerdo 01 del 22 de Enero de 1998, articulo
Unico del Consejo Académico. Los precios que cancelaron los estudiantes el
semestre pasado se presentan a continuacion. Es necesario aclarar que la
seccion tiene como politica la division del semestre en tres periodos con el fin de

que los estudiantes tengan mayor facilidad para cancelar el servicio.

Valor del Servicio pagado por el estudiante para el Segundo Semestre de
2005%

Almuerzo o Comida $550
Desayuno $130

Primer Periodo: Del 5 al 30 de Septiembre

Dias de servicio: 20

Desayuno $2600
Almuerzo o Comida $11000
Almuerzo y Comida $22000

Segundo Periodo: Del 3 de Octubre al 9 de Noviembre

Dias de servicio: 26

Desayuno $3380
Almuerzo o Comida $14300
Almuerzo y Comida $28600

Tercer Periodo: Del 10 de Noviembre al 13 de Diciembre

Dias de servicio: 24

Desayuno $3120
Almuerzo o Comida $13200
Almuerzo y Comida $26400

% Acta semestral del Comité de Bienestar Universitario — Il semestre de 2005.
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Para realizar la asignacion de cupos del servicio de comedores y las raciones a
suministrar, la seccion disefid una tabla guia en la cual se estipulan los
parametros a tener en cuenta para la adjudicacion de dichos cupos. Esta
adjudicacion es realizada por el Comité de Bienestar Universitario de forma
semestral. Los parametros se modifican de un semestre a otro, debido a que la
poblacion que se inscribe para obtener el servicio varia de la misma manera. La
siguiente tabla contiene los parametros tenidos en cuenta por el para asignar los

cupos a los estudiantes en el Segundo Semestre de 2005.°"

Tabla 2. Parametros para la Adjudicacion del Servicio Segundo Semestre de
2005

Parametro Valor Base de Matricula Créditos Créditos Promedio Servicio Servicio

Aprobados | Matriculados | Acumulado | Adjudicado | Maximo

1 0 - $47.688 0 >10 0 D .A.C. 10 SEM.

2 < $95.376 >10 >10 >3.19 D .A.C. 10 SEM.

3 >$95375y < $177.429 >10 >10 >3.39 AyC 10 SEM.
>3.19y <

4 >$95.375y < $177.429 >10 >10 34 C 10 SEM.

5 > $177.428y < $190.751 >10 >10 > 3.79 A.yC. 10 SEM.
>3.19y<

6 > $177.428 y < $190.751 >10 >10 38 C 10 SEM.

7 >$190.750 y < $381.501 >10 >10 >3.49 Cc 10 SEM.

La magnitud del servicio de comedores se presenta en la tabla No 3, en la cual

se relacionan la cantidad de solicitudes y asignaciones de cada uno de los

servicios de comedores para el Segundo Semestre de 2005.%

% Ibid
%2 bid
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Tabla 3. Resumen de Solicitudes y Asignaciones |l semestre de 2005

Parametro Desayuno Almuerzo Comida Total Raciones # Personas
1 18 33 19 70 33
2 418 1002 507 1927 1021
3 0 204 120 324 208
4 0 0 9 9 9
5 0 123 48 171 124
6 0 0 106 106 106
7 0 0 83 83 83
ASIG. ESPECIALES 13 113 83 209 117
TOTAL ASIGNADOS 449 1475 975 2899 1701
TOTAL SOLICITADOS 694 2132 1108 3934 2219
PORCENTAJE 65 69 88 74 77

4.7.6.2 Cafeteria. El numero de estudiantes que se beneficia del servicio de
comedores varia durante el semestre ya que se presenta cierto nivel de
desercion. El porcentaje de ausentismo que se presenta se debe a la
acumulacion de fallas no justificadas que hacen que se pierda el servicio de
comedores en cualquiera de sus modalidades y el porcentaje de cancelaciones
se debe a estudiantes que comienzan a realizar practicas empresariales y no se

les facilita volver a la universidad a recibir el servicio.

4.7.6.3 Atencion a Eventos Especiales. Este Servicio se le ofrece tanto a las
Unidades Académico Administrativas de la Universidad como a los clientes

particulares en las modalidades de:

Pasabocas
Tablas de quesos: 3 tipos de tablas de quesos.

Onces: 7 tipos de menus.

E B B B

Refrigerios: se dividen en comestibles (de sal y de dulce) y en bebidas (frias
y calientes)

Desayunos: 7 tipos de desayunos.

Menus especiales: 18 variedades de menus.

Menus semiespeciales: 21 variedades de menus.

E B B ©®

Asados: 3 tipos de asados.
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B Cocteles: 3 tipos de cocteles.

4.7.7 Tecnologia Aplicada. La Seccion de Comedores y Cafeteria cuenta con
equipos industriales para la preparaciéon de los alimentos, asi como de equipos
de cémputo empleados en las labores administrativas de la seccion y de
software elaborados por la Division de Servicios de Informacion de la UIS, los
cuales son utilizados como soporte en todos los procesos que se realizan dentro

de la seccion.

4.7.7.1 Equipo de Cocina

3 Marmitas

1 Caldera

1 Cuarto frio

1 Maquina picadora de legumbres
1 Maquina peladora de verduras
4 Estufas a gas

3 Refrigeradores

2 Hornos

1 Maquina para preparar café instantaneo

1 Dispensador de gaseosa

4.7.7.2 Equipos de Computo

5 computadores personales

1 Impresora Hewlett Packard laser 1012

2 Impresoras Hewlett Packard Deskjet 610C
1 Lector 6ptico

1 Caja registradora

1 Teléfono Fax

4.7.7.3 Software utilizado.

B Software para la elaboracidon de las minutas: La S.C.C cuenta con un

software que facilita la elaboracion de las minutas. El primer resultado del
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software es elaborar la minuta patrén, la cual determina las cantidades de
proteinas, carbohidratos y grasas que contiene una racion de alimento en
gramos para luego hacer el calculo de Ilas cantidades totales que se
requieren para cada uno de los servicios (desayuno, almuerzo y comida) con
el fin de elaborar las minutas diarias que van a servir como menu durante 3
semanas, que conforman 1 ciclo. En la actualidad se cuenta con 6 ciclos de

minutas, cada uno de los cuales tiene una duracion de 15 dias habiles

Con la definicién de dichas minutas se van a establecer los pedidos de
insumos que se requieren para cubrir la demanda, asi como las 6rdenes de
produccion para elaborar las diferentes comidas. La programacion de viveres
se le entrega al almacenista y el se encarga de hacer, recibir y revisar el
pedido de los distribuidores asi como de entregarselo a los jefes de turno,
los cuales deben revisar y firmar que lo que se les entrega esta completo y

en perfectas condiciones.

B Software para la inscripcidn y adjudicaciéon de los servicios de comedores: La

inscripcion a los servicios de comedores se realiza mediante la pagina web

de la universidad y la adjudicacién se realiza con la ayuda del sistema pultty.

B Sistema de Control de Asistencias: Este programa acumula las fallas de

manera directa con la ayuda del lector 6ptico al momento del ingreso de los
estudiantes a la zona de comedores. Se aplica en los servicios de almuerzo y
comida. Este programa esta disefiado para bloquear el uso del servicio a los
estudiantes que acumulen el 10% de fallas consecutivas no justificadas o el
15% de fallas esporadicas no justificadas dentro de cada uno de los periodos
en que se divide la prestacion del servicio a lo largo del semestre. Las fallas
se contabilizan para cada servicio en particular, es decir, si el usuario utiliza 2
servicios llamense estos, desayuno y almuerzo, las fallas que tenga en cada
uno se computaran por aparte generando que en cualquiera de los casos

pierda el beneficio de comedores.

4.7.8 Proveedores. En relacion a los proveedores, estos se dividen en 3

grupos:
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B Distribuidores mayoristas.
B  Proveedores por licitaciones.

B Proveedores por compras por caja menor.

Actualmente la seccién cuenta con 30 proveedores, entre los que se destacan:
Acegrasas

Bavaria

Compania Nacional de Chocolates

Distraves

Gaseosas Hipinto

Lechesan

Nestle de Colombia

Pesquera del Mar

Salsamentaria Colombo Alemana

4.7.9 Auxiliaturas de Nutricion. Todos los semestres se cuenta con la
colaboracion de un estudiante de la Escuela de Nutricion y Dietética, en la
modalidad de practica, el cual es el encargado de colaborarle a la Jefe de la
S.S.C en las labores de elaboracion de las minutas y de los ciclos de las
mismas para los servicios de comedores (desayuno, almuerzo, comida y sus
combinaciones) y de cafeteria. . Asi mismo, el estudiante sirve de apoyo en la
capacitacion de los trabajadores de las dos areas, en los programas de Buenas

Practicas de Manufactura (BPM).
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5. ANALISIS DE LA SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA

5.1 ANALISIS INTERNO DE LA SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA.
Para la realizacion del diagnéstico de la situacion actual de la Seccién de
Comedores y Cafeteria es necesario comprender el contexto en el cual se ve
envuelta, debido a que dicha seccion pertenece a la Divisidon de Bienestar
Universitario, quién juega un papel muy importante en la formacion de los
estudiantes, y que ademas, hace parte de un ente publico como lo es la

Universidad Industrial de Santander.

5.1.1 Analisis de la situacién actual de la UIS. La Universidad Industrial de
Santander, como se ha mencionado a lo largo de este documento, ha entrado en
un proceso de reflexién y analisis de los diferentes cambios que ha sufrido en los
ultimos afios relativos a su acelerado crecimiento, emprendiendo, a su vez,
nuevos caminos de desarrollo institucional basados en la eticidad, agilidad en las
comunicaciones, versatilidad, flexibilidad y competitividad, teniendo presente su

responsabilidad con la sociedad como organismo de caracter publico.

A nivel general, la UIS se ha propuesto estandarizar los procesos de cada una
de las dependencias que la conforman con el fin de convertirse en una
organizacién inteligente que aplique la administracion con base en procesos
logrando de esta manera una gestion flexible y responsable que le permita ser
mas eficiente y eficaz en el uso de los recursos, y asi mismo pueda optimizar el
desarrollo de las tareas institucionales. De igual manera, reconociendo la
importancia de la evaluacién como hecho fundamental para ejercer control en las
organizaciones, la universidad, a través de los diferentes proyectos, ha decidido
incorporar sistemas de indicadores de gestidbn que van soportar los procesos
estandarizados de las diferentes Unidades Académico Administrativas de tal
forma que permitan conocer el impacto de sus programas, proyectos y acciones
con el fin de que se puedan tomar medidas tanto correctivas como preventivas

que conduzcan a la cultura del mejoramiento continuo.
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Por otro lado, existe un proceso importante que se esta desarrollando a través
de todas las dependencias de la Universidad y que es un eje fundamental para
alcanzar las metas propuestas: la implementacion de sistemas de informacion,
no como una ventaja competitiva sino como una condicién basica de operacion

en la actualidad.

En conclusion, la Universidad Industrial de Santander ha emprendido un proceso
de gestidén el cual esta concentrado en la consolidacién institucional mediante
logros significativos en la calidad académica (procesos permanentes de
autoevaluacion, acreditacion de programas y acreditacion nacional e
internacional), en la inteligencia administrativa (estandarizacion de procesos,
ampliacion de las fuentes de recursos, indicadores de gestion, sistematizacion
de las operaciones, entre otros), en el impacto y relevancia de la UIS en la regién
y en la naturaleza misma de la universidad publica (proyecciéon de la oferta de
servicios a nivel regional y nacional, a través de los programas de educacion a
distancia, los asociados al programa de regionalizacion y los que se cumplen a
través de las direcciones de investigaciéon, de extension y de estudios

regionales).*®

5.1.2 Andlisis de la Division de Bienestar Universitario.** La nocién de
desarrollo humano se convierte en la base fundamental para consolidar al
Bienestar como un eje transversal a la vida universitaria. Por esto, debe ser
pensado como Bienestar Formativo, Reflexivo y Extensivo. Como Bienestar
Formativo se considera la posibilidad de desarrollar la formacién humana integral
o el modelo pedagdgico de aprender a aprender, aprender a convivir, aprender a
emprender y aprender a ser. Como Bienestar Reflexivo, abre el camino para
investigar los temas propios del Bienestar y las caracteristicas de los integrantes
de la comunidad universitaria; y como Bienestar Extensivo en la medida en que

los programas, proyectos y servicios se extiendan a la sociedad en general.

De acuerdo a lo anterior, ASCUN ha identificado un grupo de campos o areas

pertenecientes al amplio horizonte del Bienestar las cuales no son

% Plan de Gestién Trianual 2004-2006

34 TORRES, Carlos. El Bienestar Universitario << Componente fundamental de las Politicas de
Educacion Superior>>
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independientes unas de otras y no pueden ser reducidas a actividades o
programas aislados. A continuacion se enuncian las areas o campos de accion

del Bienestar Universitario:

Cultura de la Salud

Deporte y recreaciéon

Acompafamiento para el desarrollo cognitivo
Educacion para la convivencia

Crecimiento y desarrollo psicologico y afectivo
Desarrollo de las expresiones culturales y artisticas
Formacién y expresion de la espiritualidad
Educacion Ambiental

Relacion con la familia

Promocion socioecondmica

Adicional a dichas areas, la Universidad Industrial de Santander, conciente de su
compromiso con el bienestar de los estudiantes, ha mantenido el servicio de
residencias estudiantiles, y ha conservado el auxilio para comedores, prestando
el servicio mas completo a nivel de todas la universidades nacionales, el cual

incluye desayuno, almuerzo y comida.

5.2 DIAGNOSTICO INTERNO

La Division de Bienestar Universitario, a través de su Seccion de Comedores y
Cafeteria, tiene como objetivo ofrecer a estudiantes y a la comunidad UIS un
servicio de alimentaciéon cumpliendo con la calidad fisico — organoléptica en los
alimentos, condiciones higiénico — sanitarias de los mismos y los aportes

nutricionales que el cuerpo humano necesita.

Es necesario aclarar que el Area de Comedores es un servicio que se ofrece a
estudiantes que cumplan con ciertos requisitos, como son: cancelar matricula
minima, cursar un minimo de 11 créditos por semestre, no tener ningun tipo de

sancién disciplinaria y no gozar otro beneficio especial en la Universidad. Asi
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mismo, el servicio también aplica para deportistas de Selecciones UIS y Grupos

Culturales.®®

Por otro lado, el Area de Cafeteria, que cuenta con la cafeteria ubicada en el
edificio de Bienestar Universitario y la Cafeteria de Profesores ubicada en el
edificio Camilo Torres, ofrece un servicio a toda la comunidad UIS, a precios por
debajo de las demas cafeterias existentes en la universidad, tanto en la

modalidad de Almuerzos, como de Refrigerios y Eventos Especiales™®.

Tal como lo contempla la Asociacién Colombiana de Universidades ASCUN, la
Secciéon de Comedores y Cafeteria de la UIS ofrece un servicio que cumple con
las necesidades reales de la comunidad universitaria, cumpliendo asi con el

desarrollo de la labor de Bienestar Universitario.

A continuacion se relacionan algunos datos referentes a los servicios prestados
por la Seccion de Comedores y Cafeteria en el periodo 2004 — 2005 en cada
una de sus areas con el fin de reflejar la magnitud de las actividades realizadas

en la seccion®’:

Area de Comedores:

Tabla 4. Solicitudes Servicio de Comedores Segundo Semestre de 2005

VALOR | o | DES/ | DES/|DES/ALZO | ALZO/ | 1 5| cpa|  TOTAL [TOTAL [TOTAL [TOTAL
MATRICULA ALzo|cpAa| /cpA | cpa PERSONAS | DES | ALzO | cpA
Minima
(847 658) 23 84 30 | 70 | o 207 107 | 207 | 114
$47.689 a
soaare | 7| 87 | ¢ 204 183 | 438 | 11 1024 392 | 1002 | 492
$95376 a
o | 3| 18] 2 50 94 | 92 | 5 264 73 | 254 | 151
$177430 a
s1o0me0. | 1 19| 2 43 147 | 233 | 17 462 65 | 442 | 200
$190.751 a
ossicoo | 3| 9 | 4 31 68 | 88 | 26 229 47 | 196 | 129
$381.501y 3 1 6 5 17 | 1 33 10 31 13
mas
TOTAL | 14 | 159 | 13 508 527 | 938 | 60 2219 694 | 2132 | 1108

% www.uis.edu.co

36 |pa;
Ibid
% INFORME DE GESTION. Seccién de Comedores y Cafeteria. Junio 2004 — Abril 2005.
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Tabla 5. Solicitudes por carreras segundo semestre 2005

CARRERAS DES | DES/ALZO DESéSkZO’ DES/CDA | ALZO |ALzo/cDA| cpA | ToTAL
BACTERIOLOGIA 1 13 8 2 24
BIOLOGIA 2 5 9 3 19
CIVIL 10 42 3 51 36 4 146
DERECHO 6 16 13 27 12 2 76
DISENO 3 2 3 8 1 17
ECONOMIA 9 16 37 7 1 70
ELECTRICA 8 33 44 40 8 133
ELECTRONICA 1 8 46 1 56 57 5 174
ENFERMERIA 22 7 29
ESPANOL 10 12 31 6 59
FILOSOFIA 5 12 31 10 1 59
FiSICA 2 2 8 1 21 3 37
FISIOTERAPIA 1 1 10 6 18
GEOLOGIA 8 9 17 20 4 58
HISTORIA 2 8 10 13 1 34
IDIOMAS 1 1
INDUSTRIAL 3 6 28 1 45 27 3 113
ING. QUIMICA 1 10 71 1 72 42 5 202
INGLES 2 1 30 4 37
LIC. EDU. CIENCIAS 4 4 8 16
LIC. EDU. LENGUAJE 1 10 2 13
MATEMATICAS 4 17 42 14 1 78
MECANICA 9 49 3 75 52 5 193
MEDICINA 8 14 4 26
METALURGICA 9 26 41 17 3 96
MUSICA 9 53 11 75
NUTRICION 1 7 1 9
PETROLEOS 8 35 1 40 34 3 121
QUiMICA 1 6 9 1 30 16 2 65
SISTEMAS 6 42 1 53 40 2 144
TRABAJO SOCIAL 9 7 42 16 3 77
TOTALES 14 159 508 13 938 527 60 2219
Tabla 6. Solicitudes y adjudicaciones por facultad segundo semestre 2005
ADJUDICADO SOLICITADO
FACULTAD
N°. % N°. %
CIENCIAS 126 7.41% 199 63,32%
BIOLOGIA 8 0,47% 19 42 11%
QUIMICA 45 2,65% 65 69,23%
LIC. MATEMATICAS 52 3,06% 78 66,67%
FiSICA 21 1,23% 37 56,76%
FiSICO MECANICAS 730 42,92% 920 79,35%
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ING. SISTEMAS 113 6,64% 144 78,47%
ING. CIVIL 117 6,88% 146 80,14%

ING. ELECTRICA 109 6,41% 133 81,95%
ING. ELECTRONICA 130 7,64% 174 74,71%
ING. INDUSTRIAL 90 5,29% 113 79,65%
ING. MECANICA 158 9,29% 193 81,87%
DISENO INDUSTRIAL 13 0,76% 17 76,47%
FiSICO QUIMICAS 367 21,58% 477 76,94%
ING. METALURGICA 67 3,94% 96 69,79%
ING. PETROLEOS 89 5,23% 121 73,55%
ING. QUIMICA 167 9,82% 202 82,67%
GEOLOGIA 44 2,59% 58 75,86%
CIENCIAS HUMANAS 398 23,40% 517 76,98%
TRABAJO SOCIAL 66 3,88% 77 85,71%
LIC. EDUCACION CIENCIAS NAT. 15 0,88% 16 93,75%
LIC. IDIOMAS 1 0,06% 1 100,00%
LIC. MUSICA 54 3,17% 75 72,00%
HISTORIA 29 1,70% 34 85,29%
INGLES 22 1,29% 37 59,46%
ESPANOL 51 3,00% 59 86,44%
ECONOMIA 58 3,41% 70 82,86%
DERECHO 60 3,53% 76 78,95%
LIC.EDU LENGUAJE 11 0,65% 13 84,62%
FILOSOFIA 31 1,82% 59 52,54%
SALUD 80 4,70% 106 75,47%
ENFERMERIA 22 1,29% 29 75,86%
MEDICINA 24 1,41% 26 92,31%
FISIOTERAPIA 9 0,53% 18 50,00%
BACTERIOLOGIA 16 0,94% 24 66,67%
NUTRICION 9 0,53% 9 100,00%
TOTALES | 1701 [ 100,00% | 2219 | 76,66%

Tabla 7. Comparativo sobre Asignacion de Raciones Servicio de Comedores
Primer y Segundo Semestre De 2005

SERVICIO PRIMER SEGUNDO
ADJUDICADO SEMESTRE/2005 SEMESTRE/2005
Desayunos 373 449
Almuerzos 1323 1475
Comidas 948 975
TOTAL RACIONES 2644 2899
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Tabla 8. Comparativo sobre Asignacion por Estratos Primer y Segundo Semestre

2005

SR SEMEEITNIIQ?ZOM SE;ES$g32005
0 0 0
1 296 346
2 962 1031
3 306 312
4 11 12

Tabla 9. Promedio de Ventas Diario Primer Semestre 2005

1° SEMESTRE DE 2005

MES DIAS DE | PROMEDIO DIARIO DE
SERVICIO VENTAS
Ene 10 $ 279.855,00
Feb 20 $ 355.222,00
Mar 18 $ 337.633,00
Abril 20 $ 444.993,00
Mayo 20 $ 474.223,00
Junio 21 $ 514.481,00
TOTAL 109 $ 45.168.805,00

Tabla 10. Informe Financiero Cafeteria Primer Semestre 2005

wes |28 0% | woresos | SUMMSTRO | ELENENTOS | SALARIGSY | cosro Tora.
ENERO 10 $  4.214.950 $ 3.464.036 $ 378497 | $ 13.269.120 | $ 17.111.653
FEBRERO 20 $ 13.121.750 $ 11.204.855 $ 633.733 | $ 13.704.720 | $ 25.543.309
MARZO 18 $ 20.986.500 $ 15.378.732 $ 894.192 | $ 13.704.720 | $ 29.977.644
ABRIL 20 $ 20.600.950 $ 14.713.822 $ 1258367 % 13.753.860 | $§ 29.726.049
MAYO 20 $ 19.325.000 $ 18.318.993 $ 1291353 (% 14444145 $ 34.054.491
JUNIO 21 $ 21.289.950 $ 18.491.707 $ 1845696 | $ 14.444.145 | $ 34.781.548
TOTAL 109 $ 99.539.100 $ 81.572.147 $ 6.301.839 | $ 83.320.710 | $ 171.194.697

En la tabla anterior, los ingresos corresponden al

promedio de ventas diarias

mas las utilidades generadas por la atencién de eventos especiales. Por otro

lado, es importante resaltar que los costos tan altos se deben a los salarios
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devengados por el personal de planta quienes tienen gran antigiedad en la
universidad y por esta razon gozan de considerables beneficios. El costo de
dichos salarios no es asumido por la Seccion de Cafeteria sino por el fondo

comun de la universidad.

5.2.1 Anadlisis mediante el Diagrama Causa-Efecto. Con el fin de establecer
un diagnostico que plantee la situacion actual de los procesos y procedimientos
que se llevan a cabo en la Seccién, y como soporte para la identificacion de las
posibles causas de los inconvenientes que se presentan en ella, se empleara la
herramienta del Diagrama Causa — Efecto o Espina de Pescado, ya que con esta
se expondran los problemas causantes de otros mayores. Mediante el uso de
este diagrama las diversas teorias formuladas acerca de la problematica de la
Seccién se pueden determinar y organizar, de forma que se encuentre una
solucion partiendo de este andlisis. Frente a la situacion de la Seccién para la
elaboracion de este diagndstico, se tuvieron en cuenta 5 aspectos
fundamentales que son: Recursos Fisicos, Recursos Humanos, Tecnologia,

Procesos y Administracion. (Véase Figura 6).

Figura 6. Problemas visualizados en la Seccion de Comedores y Cafeteria de la
ulS.

A 4

Para la realizacion del analisis, cada una de las causas, tanto principales como

secundarias, van a ser identificadas y evaluadas. El diagndstico esta sustentado
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por la experiencia adquirida en la Seccion, el estudio de la UIS en cifras, el
informe de gestidén 2005, la percepcion del personal que labora en la misma y la
percepcion de los usuarios del servicio.

Las situaciones relacionadas en el diagrama son:

B Recursos Fisicos: Al realizar el analisis se observa que la Seccion de

Comedores y Cafeteria no cuenta con una adecuada infraestructura para la
prestacién de sus servicios, ya que presenta limitantes de espacio en las
areas de cocina y el salén de comedores; asi mismo, la distribucién de planta
que presentan estas areas de cocina no son las 6ptimas para el desarrollo de
un trabajo dinamico y seguro. Este problema se debe a que se mantiene la
misma infraestructura con la cual la seccion inicié labores a mediados de la

década de los 60’s y en la actualidad ya ha perdido vigencia.

Adicional a lo anterior, la cafeteria de bienestar tiene que enfrentar la
competencia de otras cafeterias en la universidad, ubicadas en lugares
estratégicos, de tal forma que captan el mayor niumero de usuarios. Por otro
lado, las demas cafeterias tienen mayor libertad para ejercer su
administracidn y gestionar sus recursos ya que no hacen parte directa de la
universidad sino estan contratadas bajo la modalidad de outsourcing; este
hecho implica que un proceso vital como es el de realizar compras se
convierta en una debilidad para la cafeteria de Bienestar Universitario, ya
que esta sujeto a la normatividad de la UIS la cual impone varias
restricciones al momento de seleccionar los proveedores, de realizar pagos,

de efectuar compras por montos muy elevados, entre otras.

Es importante resaltar que recientemente se concluyeron los trabajos que se
venian realizando desde el mes de Enero del presente afio en la zona de
vestieres del personal que labora en el area de comedores y en la de cocina
de comedores, en donde se realizdé una pequena reforma la cual permitié una

mayor ventilacién e iluminacion de la misma.

B Recursos Humanos: En el area de comedores se cuenta con un equipo de

trabajo dispuesto a desarrollar las tareas de cada uno de los turnos en los
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que se ha dividido el mismo, desarrollando las actividades de una manera
mas eficaz y coordinada dentro del area. Sin embargo, el personal que
labora en el area de cafeteria es adverso al cambio y a seguir las pautas que
le determinan sus superiores dentro del desarrollo de las funciones
asignadas debido a que la mayoria del personal hace parte del sindicato de

trabajadores de la UIS.

La rotacién que se presenta actualmente en el Area de Comedores es muy
baja, por lo cual las cargas de trabajo que se dan son muy desiguales,
siendo ademas repetitivas y en ocasiones no se cuenta con el personal
requerido para cumplir satisfactoriamente con el servicio. Dicha desigualdad
se presenta ya que cada labor a realizar dentro del area presenta diferencias
respecto a las otras y actualmente se llevan a cabo a lo largo de todo el

semestre, haciendo un cambio de labor hasta el siguiente semestre.

Adicional a esto, a pesar de que cada auxiliar de comedores y jefe de cocina
tiene una labor especifica, la ejecucidén de esta se encuentra alterada por la
prestacion de otros servicios, como lo es la atencién de eventos especiales,
teniendo la necesidad de acudir a personal que disponga de tiempo extra al
turno que tiene asignado durante el semestre para que pueda atender este
tipo de servicio. La demanda de eventos especiales por parte de las demas
dependencias de la universidad ha aumentado significativamente,

ocasionando que este tipo de situaciones se presenten constantemente.

También se pudo observar que los cursos y las capacitaciones ofrecidos
para el personal que labora en las Areas de Comedores y Cafeteria son
recibidos solo por el personal de planta de la universidad, dejando sin
capacitacion a casi la mitad de los trabajadores de la seccion. Sin embargo,
las capacitaciones realizadas por las practicantes de Nutricion y Dietética de
la UIS aplican tanto para el personal de planta como para el personal

contratado por outsourcing.
B Tecnologia: Para la adecuada prestacion de cualquier tipo de servicio se

debe contar con equipos que permitan que el desarrollo del mismo sea

sencillo, dinamico y practico. En sus inicios la S.C.C. contaba con equipos
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que eran aptos para cubrir la demanda de la época, con el pasar de los afios
se han presentado grandes cambios en cuanto al incremento de la demanda,
el aumento del portafolio de servicios y a la tecnologia empleada en el
desarrollo de equipos para la preparacion de alimentos. A pesar de que la
demanda ha sido satisfecha afio tras ano, los equipos empleados en las
preparaciones de alimentos para satisfacerla siguen siendo los mismos,
evidenciando frecuentes fallas en su funcionamiento afectando directamente

la correcta prestacion del servicio.

El punto mas critico de esta problematica hace referencia a que la mayoria
de los equipos se han repotenciado en varias ocasiones, lo cual genera que
se presenten dafos con alta periodicidad, y por tal razén, deban realizarse
mantenimientos que requieren hacer adaptaciones de partes que crean
inestabilidad en los sistemas y ponen en riesgo los procesos y la integridad
fisica de las personas que trabajan en el servicio, todo esto debido a que se
trata de tecnologias que en su mayoria ya no son producidas y estan

obsoletas.

Por otro lado, para ofrecer un mejor servicio, es necesario contar con
sistemas y equipos de apoyo que permitan integrar a la Seccién con el
proceso de sistematizacion que se ha venido implementando a nivel de todas
las Unidades Académico Administrativas de la UIS a través de la Division de
Servicios de Informacién, la cual es la encargada de disefiar e implementar
los modulos de los respectivos sistemas para cada dependencia de la
Universidad. Actualmente, el Sistema de Informacién para la Seccién de
Comedores y Cafeteria se emplea en gran parte de los procesos de la
misma, sin embargo, los equipos de computo estan obsoletos e impiden el

correcto funcionamiento de los modulos disefiados.

Procesos: Para el desarrollo y puesta en marcha de los procesos es
necesario contar con informacion en tiempo real que facilite la toma de
decisiones en la ejecucidon de las actividades que los integran vy
complementario a ello, una documentacion que permita el seguimiento y el

control de las mismas.
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En el andlisis realizado se encontré documentacién concerniente a trabajos
elaborados por estudiantes de Ingenieria Industrial en las areas de Métodos
y Tiempos y Tépicos Especiales de Logistica, informes realizados por los
practicantes de Nutricién y Dietética, asi como del Manual de Funciones de
la Seccion, sin embargo, existen actualmente dos problemas principales en
lo referente a dicha documentacioén: el primero esta relacionado con su
desconocimiento y el segundo, en lo concerniente a la desactualizacién de la

misma.

En el relacién al primer problema, los trabajos realizados no fueron
socializados a nivel interno con todo el personal involucrado en su debido
momento, por lo cual, los responsables de las actividades realizan sus tareas
sin tener como referencia las observaciones consignadas en este tipo de
documentos. Como consecuencia de lo anterior, aparece el factor asociado
a la desactualizacion de la documentacién, la cual se hace evidente en el
momento de definir los procedimientos que hacen parte de cada uno de los
procesos de la Seccion, ocasionando que la estandarizacion en la realizacion
de las actividades sea casi nula, y éstas se lleven a cabo de forma diferente

segun la persona que las ejecuta.

Asi mismo, de acuerdo a lo mencionado en el segundo problema, al estar
desactualizada la documentacién, los formatos que se utilizan para la
recoleccion de la informaciéon se encuentran en las mismas condiciones,
generando el incumpliendo de las especificaciones y requisitos planeados
por la Seccion. El punto critico de este factor es que el empleo de formatos
en mal estado le resta eficiencia a los procedimientos y provoca confusiones
en el uso de la informacién, especialmente cuando el manejo de ésta no lo

realiza la persona que recopila los datos.

Por otro lado, es importante resaltar la concentracién de los conocimientos
del funcionamiento de la seccidn en la jefe de la misma y en los empleados
de mayor antigliedad, lo cual es un riesgo para el futuro desempefio de la
seccion debido a que el personal esta sujeto a modificacién en cualquier
momento, perdiéndose informaciéon vital para la continuacién de las

actividades.
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B  Administracién: En lo concerniente a la administracion, se encontraron dos

dificultades principales. La primera de ellas estd asociado a la falta de
documentacién adecuada para llevar a cabo el proceso de planeacion, por lo
cual los resultados de éste, como objetivos, metas, estrategias, no quedan
consignados en ningun lugar excepto lo que corresponde al Plan de Gestién,
el cual se elabora sobre un software disefiado para tal fin. La principal
consecuencia de este hecho, es la falta de parametros de comparacion
cuando se va a realizar la evaluacion, ya que no existe ningun tipo de
directriz que sirva como patron de medida de los resultados obtenidos
generandose de esta forma valoraciones bastante subjetivas e informacion

poco confiable.

La segunda dificultad radica en la dependencia al momento de tomar
decisiones, ya que para resolver cualquier situacién se acude de forma
inmediata al Jefe de la Seccion, sin que se tenga en cuenta el conducto
regular a seguir; ocasionando que se dejen de cumplir o se pospongan las
actividades correspondientes a su cargo para resolver este tipo de

inconvenientes.

De acuerdo a los resultados del analisis interno de la situacién actual de la
Seccién de Comedores y Cafeteria presentado anteriormente, se hace
necesario disefnar estrategias que permitan dar solucién en alguna medida a
la problematica encontrada y que al mismo tiempo ayuden a alcanzar altos
indices de eficiencia y eficacia en la gestion, mejorando de igual manera la

calidad de los servicios que ésta ofrece a la comunidad universitaria.

5.3 PROPUESTA DE MEJORA CON BASE EN EL ANALISIS INTERNO

La propuesta de mejora que se va a plantear esta enfocada a la superacion de
algunas dificultades encontradas en el andlisis interno realizado a la Seccién,
mediante la utilizacion de algunas herramientas claves que permitan mejorar el

desempefio integral de la misma.
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En primer lugar, se ve la necesidad de estandarizar los procedimientos que se
llevan a cabo en la Seccion, debido a que el modo de realizar las operaciones no
se encuentra documentado y esta concentrado principalmente en la Jefe de la
Seccién y en una parte del personal, lo cual ocasionaria que en caso de que
dichas personas no trabajaran para la seccién, se perderia gran parte de la
informacién relacionada con la operacién de la misma. Sin embargo, antes de
realizar la estandarizacién de los procedimientos, es necesario identificar los
procesos que se desarrollan en la seccién y asi mismo, los procedimientos
asociados a cada proceso, de tal modo que esto contribuya a clarificar la forma
de operacion y permita realizar ajustes que favorezcan el mejoramiento de las

operaciones.

Adicional a esto, se disefiara un sistema de apoyo para la evaluacion de la
gestion, integrado por indicadores que arrojen informacion pertinente con el fin
de conocer el estado de las diferentes estrategias implementadas en las
operaciones, planes y procesos que adelanta la Seccidn, y asi mismo, permita el

establecimiento de nuevas metas, objetivos y proyectos.

5.3.1 Construccion del Manual Operativo. El Manual Operativo para la
Seccién de Comedores y Cafeteria estara conformado principalmente por la
descripcion de los procedimientos que dicha seccion realiza, detallando cada
una de las actividades que deben seguirse en el desarrollo de los mismos. Esta
descripcion va tener como apoyo la representacion grafica mediante un
diagrama de flujo que permitira visualizar de manera mas facil la secuencia de
las actividades. Adicional a esto, se incluiran los responsables de la ejecucion
de cada actividad y la normatividad, ya sea interna o externa, que regula dichas

operaciones.

El Manual Operativo contendra ademas, la explicacion relativa de cada elemento
que lo conforma, tal como, descripcion de las plantillas empleadas para la
documentacion, guia de abreviaturas utilizadas en la elaboracion de los
procedimientos, origen de la codificaciéon establecida para dichos
procedimientos, convenciones utilizadas para simbolizar las actividades en el

diagrama de flujo, politicas de actualizacion del manual y modo de empleo.
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La implementacién de este Manual favorecera las labores de control interno en la
Seccidn, y a su vez, servira como herramienta de guia al personal en la labor

que éste debe realizar.

5.3.1.1 Levantamiento de la informaciéon. Segun el diagndstico interno
elaborado en el Numeral 5.2, mediante el cual se logré obtener una idea de la
situacion actual de la seccion, es posible definir una estrategia para llevar a cabo
el levantamiento de la informacion. Dicha estrategia requiere la identificacién de
las fuentes que contienen la informacion, la definicion de las actividades a seguir

y el establecimiento de los instrumentos requeridos para el trabajo.

Como un primer paso, es necesario examinar la documentacion existente sobre
el modo de operacion de la seccion con el fin de realizar un analisis de la misma
y determinar el grado de utilidad que tendra dicha informacién en la realizaciéon
del trabajo. Una vez se realice la revision anterior, se continia con la

recoleccién de la informacién complementaria.

B Analisis de la documentacion existente. La documentacion encontrada en la

seccioén correspondia a informes realizados por practicantes de la Escuela de
Nutricion tanto en el Area de Comedores como en el Area de Cafeteria, los
cuales contienen informacion técnica asociada a las labores propias del
servicio de alimentacion. Adicional a esto, la seccidn cuenta también con el
Manual de Funciones, los reglamentos de Bienestar Universitario y las Actas
del Comité de Bienestar Universitario, las cuales relacionan todos los
aspectos concernientes al area financiera y de operacién de la seccion.
Respecto a la informacién procedimental, no se encontrd ningun tipo de
documentos que tuvieran relacion con el modo de desarrollar las actividades

y por tanto, el levantamiento de la informacién debe partir casi de cero.

B Recoleccion de la informacién. Para iniciar la recoleccion de la informacion,

se realiz6 una introducciéon del equipo de trabajo tanto en el Area de
Comedores como en el Area de Cafeteria, por parte de la Jefe de la Seccién;
esto con el fin de explicar los motivos del proyecto, el tema a desarrollar y la

metodologia a utilizar. Lo anterior con el fin de tener una relacion mas
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cercana con el personal involucrado y asi obtener mayor colaboracién en la

consecucioén de la informacion.

El proceso de recoleccion de la informacién se realizd6 de tres formas:
entrevistas personales programadas previamente con cada uno de los
integrantes de la seccion, observacion directa en el momento de la
realizacion de las actividades diarias, y finalmente, consultas esporadicas

programadas para aclarar y profundizar en temas especificos.

A partir de la aplicacion de la metodologia anterior, fue posible recopilar toda
la informacion relacionada con el desarrollo de las actividades de la Seccion,
incluyendo la normatividad utilizada en el desarrollo de cada operacion. De
esta forma, el equipo de trabajo pudo comprender el funcionamiento de la
S.C.C. y el modo de ejecucién de cada procedimiento, identificando cada una
de las actividades, la secuencia de las mismas, el responsable por actividad,
la normatividad implicita, los recursos utilizados, el grado de tecnologia

empleado, los clientes internos y externos, procedimientos relacionados, etc.

5.3.1.2Identificaciéon de procesos. Una vez la informacion relacionada con la
operacién de la seccion se recopild, fue de vital importancia identificar los
procesos que desempena la seccion, determinar las relaciones que existen entre
estos, y crear una representacion grafica de los mismos con el fin de presentar

de forma clara e integral el funcionamiento de la Seccion.

De este modo, se elaboré un mapa de procesos que sirve de base para la
estructuracion del manual ya que va permitir la organizacibn de los
procedimientos de una forma logica de acuerdo al grado de pertenencia de
dichos procedimientos a cada proceso. El mapa de procesos disefiado para la

secciodn se presenta a continuacion:
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Figura 7.Mapa de Procesos de la Seccion de Comedores y Cafeteria
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Los procesos en las organizaciones estan clasificados segun sus objetivos, por
lo cual existen procesos corporativos (relacionados con la estrategia), procesos
misionales (asociados a la razén de ser del “negocio”) y procesos de apoyo
(vinculados al soporte de la gestion). De acuerdo a la clasificacién anterior, se
puede concluir que de igual modo los procesos que desarrolla la Seccién se
ajustan a estas tres categorias de la siguiente manera: Los procesos de
Planeacion y Evaluacién pertenecen al tipo corporativo, el proceso de Prestacion
de Servicios de Comedores y Cafeteria, esta relacionado al tipo misional y el
proceso de Apoyo a la Gestion, como su nombre lo indica, hace parte de los

procesos de soporte.

A continuacidon se realiza una descripcion mas amplia de los procesos que

integran el mapa de la Figura 5.
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PROCESOS DE DIRECCION

Figura 8. Procesos de Direccién

PLANEACION

EVALUACION

Los procesos de direccion son también llamados procesos estratégicos ya que
permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacién, es decir,
proporcionan directrices a todos los demas procesos. Este tipo de procesos
intervienen en la visibn de una organizaciéon debido a que tienen impacto en el

desarrollo futuro de la misma.

Como se dijo anteriormente, los procesos de Planeacion y Evaluacién tienen una
estrecha relacion debido a que ambos apuntan al logro de los objetivos

estratégicos de la Seccion.

El primero reune todos los procedimientos relacionados directamente con la
programacion que realiza la direccién con el fin de que el funcionamiento de la
Seccién de Comedores y Cafeteria tenga una orientacion definida y clara,
evitando caer en proyecciones realizadas en el dia a dia que solo consiguen
atacar los problemas de forma superficial y nunca corregirlos de fondo. En este
proceso se encierra un procedimiento muy importante el cual tiene que ver con la
realizacién de los programas de gestion, la elaboracién del presupuesto, y el
establecimiento del Plan de Compras, delimitando todo el accionar de la gestién
durante el afo, de acuerdo a las necesidades, metas y expectativas de las

partes interesadas.
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El segundo proceso de este grupo, es la evaluacién, el cual abarca no solo el
procedimiento de evaluacion de la gestién sino también la evaluacién del
desempenfo del personal. La importancia de este proceso radica en que a partir
de los resultados de la evaluacion es posible tomar decisiones en pro del
bienestar de la Seccion, las cuales entran a alimentar el proceso de planeacion.
Como resultado del proceso de evaluacién, se elabora un informe de gestion, el
cual presenta un andlisis de las actividades mas importantes de la Seccién

desarrolladas durante el ano.

PROCESOS FUNDAMENTALES

Figura 9. Procesos Fundamentales

También conocidos como
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que tienen relacién directa con
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la organizacién, es decir,

integran las actividades

esenciales del Servicio.

De acuerdo a la figura anterior, los procesos fundamentales son los mas
proximos a una “perspectiva técnica” o “productiva”, por lo cual para la Seccion,
su proceso clave es la Prestacion de Servicios de Comedores y Cafeteria debido
a que este se encuentra directamente relacionado con la generacion de “valor”.
La razon de ser de la Seccidén es prestar servicios alimenticios a la comunidad
UIS buscando fundamentalmente la satisfaccion del usuario. Las dos areas que
conforman la Seccion tienen funciones diferentes, el area de comedores ofrece
el servicio de desayunos, almuerzos y comidas a los estudiantes, los cuales son
subsidiados en el 85% aproximadamente, por la universidad, contribuyendo al
“Bien-estar” de los mismos; por el otro lado, el area de cafeteria ofrece servicios
de almuerzos, refrigerios y eventos especiales a toda la comunidad universitaria,

los cuales son la fuente de ingresos para la Seccion.
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PROCESOS DE SOPORTE

Figura 10. Procesos de soporte
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Con el fin de respaldar el funcionamiento de la Seccién, aparece el proceso de
Apoyo a la Gestion el cual garantiza la adecuada prestacion de los servicios de
la misma. Dentro de esta categoria se encuentran los procedimientos
relacionados con el area logistica, la contratacién de personal, el mantenimiento

de equipos e infraestructura fisica, y la gestion de inventarios.

Todos los procesos mencionados anteriormente fueron analizados de tal forma
que se pudieran identificar los procedimientos implicitos a cada uno con el fin de
establecer el grupo de procedimientos que van a ser documentados. A
continuacion se presenta la tabla que contiene la lista de los procedimientos

asociados a cada proceso, con su respectivo codigo.

Tabla 11. indice de Procedimientos

BUC.01 [PLANEACION
BUC.01.01 | Planeacion por la Direccion

BUC.01.02 | Elaboracion de Minutas area de Comedores
BUC.01.03 | Elaboraciéon de Minutas area de Cafeteria

BUC.01.04 | Programacion de Turnos de trabajo area de Comedores
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Programacion de Turnos de trabajo area de Cafeteria

BUC.02

PRESTACION DE SERVICIOS DE COMEDORES
CAFETERIA

BUC.02.01

Inscripcion para el servicio de Comedores

BUC.02.02

Adjudicacion de cupos para el servicio de Comedores

BUC.02.03

Pique de Alimentos

BUC.02.04

Preparacion de alimentos Comedores

BUC.02.05

Atencién de Almuerzos en Cafeteria

BUC.02.06

Atencién del servicio de Desayunos en Cafeteria

BUC.02.07

Atencion de Almuerzo y Comida en Comedores

BUC.02.08

Atencién a Eventos Especiales

BUC.02.09

Adjudicacién de Cupos Especiales

BUC.03

APOYO A LA GESTION

BUC.03.01

Seleccion de Proveedores de Bienes y Servicios

BUC.03.02

Compras por Caja Menor

BUC.03.03

Compras al por Mayor

BUC.03.04

Mantenimiento de Equipos y Planta Fisica

BUC.03.05

Contratacién por OPS

BUC.03.06

Elaboracion y Recepcion de Pedidos

BUC.03.07

Gestidon de Inventarios de Alamacén

F.01.01

Programacion Presupuestal

F.01.03

Modificacion Presupuestal

F.02.01

Inscripcion de Proveedores

F.02.06

Licitaciones

RH.01.10

Contratacion Civil Fondo Comun

RH.01.14

Contratacion por Outsourcing Fondo Comdun

BUC.04

EVALUACION

BUC.04.01

Evaluacion de la Gestion

RH.08.01

Evaluacién de desempefio

5.3.1.3 Diagramacion y Documentacion. Después de haber identificado vy

clasificado los procedimientos segun su razén de ser, el equipo de trabajo inicié
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la organizacion de la informacion recolectada en forma secuencial de manera
que las actividades tuvieran un orden logico. Para tal fin, se siguié el modelo de
las plantillas de procedimientos utilizadas en el Manual Operativo de la Seccion
de Servicios Integrales de Salud y Desarrollo Psicosocial, de la Division de
Bienestar Universitario, las cuales corresponden al modelo unificado para la
documentacién de los procedimientos de la universidad. Debido al proceso de
modernizacion que atraviesa la universidad actualmente, el cual incluye la nueva
imagen (cambio del modelo del logotipo UIS), la plantilla de los procedimientos
fue actualizada, introduciéndole cambios de forma mas no de fondo. El disefio
que presenta dicha plantilla, favorece la identificacion y asociacion clara de la
informacion que se presenta alli, debido a que no solo contiene el diagrama de
flujo sino también, la descripciéon de cada actividad, el responsable directo y la

normatividad implicita en cada una.

Adicional a la plantilla del procedimiento descrita anteriormente, también se
cuenta con una plantilla de presentaciéon, en la cual se encuentra toda la
informacién relacionada con la caracterizacion del procedimiento, como lo es la
poblacion objetivo, proveedores, insumos, resultados, clientes internos y
externos, procedimientos relacionados, entre otros. La importancia de esta
plantila se fundamenta en que permite captar una imagen global del

procedimiento.

De igual forma, en la realizacién de este manual se tuvieron en cuenta diferentes
aspectos con el fin de facilitar la comprensién del mismo. Entre estos elementos
aparece la utilizacidon de lenguaje cotidiano y sencillo, uso de simbologia
estandar, definicién de abreviaturas y ubicacion de los formatos a los que hace

referencia cada procedimiento, como anexo inmediato a este.

A finalizar la etapa de diagramacion y documentacion, el equipo de trabajo inicid
el proceso de revision y validacion de los procedimientos. Para tal fin, una vez
terminados dichos procedimientos, se procedid a corroborar la informacién
consignada en él, con los directos responsables de la ejecucion del mismo,
quienes hicieron las observaciones pertinentes. Dichas observaciones fueron
atendidas y terminados los ajustes, el siguiente paso fue presentar los

procedimientos ante las personas encargadas de hacer la revisién final, quienes
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nuevamente realizaron algunas sugerencias, complementando de este modo la
informacién presentada en cada procedimiento. Como punto final, los
procedimientos corregidos fueron sometidos a la ultima revision de tal forma que

la Jefe de la Seccién emitio la aprobacion de los mismos.

Posteriormente los procedimientos fueron aprobados, el grupo de trabajo inicié la
redaccion del Manual Operativo para la Seccién de Comedores y Cafeteria, cuyo

resultado final se puede ver en el Anexo 1.

5.3.2 Construccion del Manual Normativo. Paralelo al proceso de
elaboracion del Manual Operativo, se realizé la recopilacion de toda la
normatividad que soporta los procedimientos de la seccién, tanto de caracter
interno como de caracter externo. La recoleccién de esta informacion tiene como
finalidad la estructuracion de un Manual Normativo que sirva de soporte al
Manual Operativo de la Seccién de Comedores y Cafeteria, debido a que esta
hace parte de una entidad publica, la cual debe cuidar y controlar de forma

puntual el modo de desempenar sus tareas.

Es claro que todas la entidades publicas se rigen por politicas y leyes del Estado,
por lo cual, estan obligadas a responder directamente a los organismos de
control del mismo; esta situacion repercute en que el cumplimiento de las
normas debe ser de caracter estricto, requiriendo de este modo, que toda la
normatividad que regula la seccion sea conocida y esté disponible para la

consulta en cualquier momento.

Adicional a lo anterior, la Universidad Industrial de Santander, tiene definidas
claramente politicas de funcionamiento las cuales se soportan en Estatutos,
Reglamentos, Acuerdos (bien sea del Consejo Superior o del Consejo
Académico) y Resoluciones. Dicha normatividad interna es de vital importancia
para la Seccion, debido a que enmarca el modo de operar en diferentes

aspectos y soporta el proceso de toma de decisiones.
Para la elaboracion del Manual Normativo, el grupo de trabajo realizdé una

revision exhaustiva de la normatividad implicita en cada actividad. Dicha revision

se inici6 desde la recoleccion de la informacion para la documentacion de los
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procedimientos, indagando al personal sobre la reglamentacion utilizada para el
desarrollo de cada tarea. Asi mismo, reconociendo el conocimiento que la Jefe
de la Seccién posee sobre las normas que afectan la direccion de la misma, fue
consultada con el fin de corroborar la informacién obtenida del personal y de
recibir aportes nuevos en el tema. Adicional a esto, el conocimiento de la
Seccién y la experiencia adquirida por el grupo de trabajo, permitié recopilar

informacién complementaria recurriendo a fuentes externas a la misma.

La recoleccion de las normas fisicas se realizé a través de tres medios: el
Internet, en lo relacionado a las normas expedidas por organismos externos a la
Institucion, tales como Leyes, Decretos y Resoluciones, la Intranet de la UIS, en
lo relacionado a Acuerdos, Resoluciones y Reglamentos y finalmente, la

busqueda de documentos editados, en las diferentes U.A.A.

Una vez recopiladas todas las posibles normas relacionadas con las actividades,
se realiz6 una seleccién de las mismas de modo tal que se pudieran eliminar
aquellas que estuvieran repetidas o que hubieran sido derogadas por una mas
nueva; asi mismo, en caso de existir normas similares, se consulté a los
responsables directos de la realizacion de la actividad con el fin de determinar si
era necesario anexar ambas normas o por el contrario si alguna aplicaba mas a
la operacion. Después de tener el grupo de normas definitivas, se organizaron
segun los procesos identificados en la Seccién (Véase Figura 5. Mapa de
Procesos), de forma tal que éstas puedan ubicarse facilimente y de modo
practico. De esta manera, queda constituido el Manual Normativo el cual tiene
por objeto servir de guia y soporte en la ejecucion de los procedimientos. Ver

Anexo 2.

5.3.3 Sistema de Indicadores de Gestion. Hoy en dia, los enfoques de la
Gerencia Operacional y la gestion de las Areas Funcionales de una organizacion
exigen desarrollar una nueva visién de las mismas. Esta vision se debe
acompafar de un sistema de indicadores, los cuales de manera dinamica
permitan a la empresa conocer los estados de desarrollo de sus diferentes
estrategias en las operaciones (de bienes y servicios), planes y procesos, como

también las multiples interrelaciones que permanentemente se estan generando
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al interior de la misma, exigiendo agilidad, transparencia, flexibilidad y sencillez

en la interpretacion de la informacion para la toma de decisiones.

Es asi, como la Seccion de Comedores y Cafeteria ve la necesidad de apoyarse
en un sistema que le permita monitorear su gestién y de este modo asegurarse
que las actividades que desarrolla vayan en sentido correcto evaluando asi
mismo, el cumplimiento de su misidon reflejada en objetivos, metas y

responsabilidades.

El establecimiento del Sistema de Indicadores de Gestién parte de la definicion
clara de todas las directrices estratégicas de la Seccion, tanto a corto, mediano y
largo plazo. Esta definicion va a facilitar que al final de la medicién se logren
comparar los resultados deseados “objetivos” con los resultados reales
“Indicadores”. Al comparar los resultados reales con los resultados deseados se
pueden identificar desviaciones sobre las cuales se pueden tomar acciones

correctivas o preventivas segun sea el caso.

Figura 11. Finalidad de los Indicadores de Gestion

CONTROL
DE LA

GESTION

VISION GLOBAL
DE LA
ORGANIZACION

CORRECCION
DESVIOS
CAMBIO DE
RUMBO

Los Indicadores de Gestion que se establecieron para la Seccién de Comedores

y Cafeteria se basan en el mapa de procesos y estan clasificados en tres
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grandes grupos: Indicadores de estrategia, Indicadores de Operacion e
Indicadores de Soporte. Cada grupo de dichos indicadores cubre los aspectos
mas significativos de la gestion, privilegiando los principales objetivos de la
misma, de tal forma que su numero no excede la capacidad de analisis de
quienes los van a usar. La medicién del conjunto de indicadores seleccionados

pretende entregar un perfil de lo que la organizacion es y hace.

5.3.3.1 Objetivo del sistema de indicadores. El sistema de indicadores de
gestion tiene por objeto monitorear el desempefio de la Secciéon de Comedores y
Cafeteria y servir de herramienta a las directivas en la toma de decisiones ya
que proporciona informacion pertinente la cual reduce la incertidumbre,

favoreciendo asi, el proceso de mejora continua.

5.3.3.2 Principios del sistema de indicadores. Los indicadores de gestion no
son el fin, sino un medio para guiar a cualquier organizacion a lograr mejoras en
los procesos que realiza, por esta razén, un adecuado sistema de medicién les
permite a las personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuales

son los resultados que soportan la afirmacién de que lo estan haciendo bien.

El proceso por el cual se obtienen los indicadores de gestién determina de
manera importante su legitimidad y aplicabilidad. Dicho proceso debe garantizar
que los indicadores resultantes satisfagan los requisitos de validez, confiabilidad
y minimo costo ademas debe ser abordado con criterios técnicos y en un

ambiente de amplia participacion.

El sistema de indicadores debe cubrir todos los aspectos que implica la gestidn
de la organizacién de tal forma que conlleve a un manejo ordenado e integral de

la misma. Dichos aspectos se definen como:
B Economia: Se relaciona con la capacidad de la organizacién para generar y

movilizar adecuadamente los recursos financieros segun la misién

institucional.
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B Calidad: Hace referencia a la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un servicio prestado, que pueden satisfacer las

necesidades o expectativas de los clientes.

B Eficacia: Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es
decir, en qué medida el area o la seccion como un todo esta cumpliendo con
sus objetivos fundamentales, sin considerar necesariamente los recursos

asignados para ello.

B Eficiencia: Mide la relacién entre los resultados obtenidos y los insumos

utilizados con el fin de lograr un mejor aprovechamiento de los recursos.

Los indicadores de gestion son ante todo informacion, a través de la cual se
mide el desempefio de las organizaciones facilitando la administracién de las
mismas. Por tal razén, el sistema debe estar respaldado en informacion que

cumpla con los siguientes atributos:

B Oportunidad: La informacién debe estar disponible y actualizada cuando se

necesite.

B Relevancia: Observar si ésta es importante, si es util para la situacion en

particular.

B Extensién: La informacion debe ser concisa de tal forma que no sea dificil de
procesar y no genere distorsién. La calidad de la informaciéon no es
directamente proporcional con su extension.

B Origen: Debe definirse correctamente la fuente que genera la informacion.

B Costo: La recoleccion de la informacion no debe implicar costos elevados.

Una vez el sistema arroja la informacion, es necesario tener parametros de

comparacion o valores de referencia con el fin de determinar el rumbo que lleva

la organizacién. Los valores de referencia mas relevantes para esta comparacion

son los siguientes:
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B Valor historico:

Muestra como ha sido la tendencia a través del transcurso del tiempo, pero no
dice el potencial alcanzable. El valor histérico sefala la variacion de resultados,
su capacidad real, actual y probada, informa si el proceso esta, o ha estado

controlado.

®  Valor estandar:

El estandar sefiala el potencial de un sistema determinado.

B Valor por politica corporativa:
Estos valores aparecen como resultado del proceso de Planeacion de la Seccion

y reflejan las metas que ésta quiere alcanzar.

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos de la medicién es la mejora
continua, las metas o estandares que deben alcanzar los indicadores de gestién
tienen que ser definidas bajo posibilidades reales contando con la participaciéon

de los miembros de la Seccion.

5.3.3.3Ficha técnica de los indicadores. Los datos que componen los
indicadores de gestion, deben estar organizados apropiadamente, de tal modo
que la informaciéon que contienen sea de facil acceso y esté disponible en todo
momento con el fin de servir como soporte a los usuarios cuando éstos lo
requieran. El formato de las fichas técnicas a utilizar, corresponde basicamente
al disenado para la Seccién de Servicios Integrales de Salud y Desarrollo
Psicosocial, con algunas modificaciones. La razén para utilizar este modelo
radica en que la Division de Bienestar Universitario requiere que se utilice un
mismo tipo de formato tanto para los procedimientos como para los indicadores.
La descripciéon del modelo actualizado de las fichas técnicas de los indicadores
de la Seccion de Comedores y Cafeteria se presenta en la figura 12. En el
Anexo 3, se presenta todo el conjunto de fichas técnicas correspondientes a los

indicadores disefiados para la Seccion
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Figura 12. Formato ficha técnica

s

Descripcion del formato de la ficha técnica:

1- Fecha de actualizacion: Muestra la ultima fecha en la cual fue actualizada la

ficha técnica.

2- Nombre: Contiene la denominacién del indicador.

3- Codigo: Contiene el cdédigo del indicador de aCLNjOMIBRfEc_ién

establecida para el sistema de indicadores. (Véase numeral 5.3.4)

4- Proceso: Contiene el nombre del proceso al cual pertenece el indicador.

PROCESO:

5- Atributo: Hace referencia a la naturaleza del indicador, economia, eficacia,

eficiencia o calidad.

o1 FORMA DE CONST
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6- Forma de construccion: Es la expresion matematica que permite cuantificar
la magnitud que alcanza el indicador en determinado periodo considerando

variables que se relacionan para este efecto.

7- Objetivo: Determina el propésito que tiene el indicador dentro del sistema.

8- Unidades de medida: Hace referencia a la forma en la que se expresa el

valor del indicador de acuerdo a las variables relacionadas.

9- Meta: Corresponde al valor del indicador el cual se compromete a alcanzar la

seccidn en determinado periodo.

10- Administrador del indicador: Es el responsable de reunir la informacién de
cada una de las variables que componen el indicador. El administrador debe

recolectar los datos segun la frecuencia establecida.

11- Frecuencia de medida: Determina cada cuanto se debe recopilar la

informacion correspondiente a las variables que componen el indicador.

12- Fuente de informacion: Identifica el origen de la informacién, tanto de la

variable del numerador como la del denominador.

13- Observaciones: Incluye las consideraciones particulares y necesarias que

se deben tener en cuenta al calcular o administrar el indicador.

Con el fin de lograr que el sistema arroje informacion mas exacta y oportuna, se
evidencia la necesidad de contar con una herramienta que facilite el
procedimiento de calculo de los indicadores y permita llevar un seguimiento del
comportamiento histérico de los mismos.

Para lograr este propoésito, se propone crear un sistema que permita calcular el
valor de los indicadores, y que asi mismo, contenga la ficha técnica y el registro
histérico de los mismos. Dicho sistema de calculo debe estar disponible en

intranet de tal modo que se pueda alimentar con informacién real, agilice el
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proceso de medicion y se pueda tener acceso a la informacion procesada en

cualquier momento.

5.3.3.4 Metodologia. Al momento de realizar el disefio del sistema de
indicadores de gestion, se tomaron como base los procesos que desarrolla la
Seccién y a partir de éstos, se pudo establecer la clasificacion que concluyé en
los siguientes tres grupos: Indicadores de Direccion (basados en los procesos de
planeaciéon y evaluacién), Indicadores de Operacion (fundamentados en el
proceso de operacion de la seccion: prestacion de servicios de comedores y
cafeteria) e Indicadores de Soporte (relacionados con el proceso de apoyo a la
gestion). A continuacién se presentan en las figuras 13, 14, 15y 16, el mapa de

indicadores definido para la seccién.
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Figura 13. Mapa General de Indicadores de Gestion

Seccion de Comedores Sistema de Indicadores de
y Cafeteria G ti ,
estion
— INDICADORES DE DIRECCION
MAPA DE
INDICADORES INDICADORES DE OPERACION
DE GESTION
— LOGISTICOS
L INDICADORES DE SOPORTE RECURSO HUMANO
L MANTENIMIENTO
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Figura 14. Mapa de Indicadores de Direccion

3’/{’ Seccis?: ::efec:ir:edores Sistema de Indicadores
de Gestion

Nivel de cumplimiento de los programas de gestién

Nivel de cumplimiento de programas de gestion individuales|

indice de variacion de la pob. objetivo de comedores por
afo

Participacion del Fondo Especial en el Presupuesto Total
delaS.C.C

Participacién de los Ev. Esp. En los ingresos del Fondo

Especial
INDICADORES DE Participacion de las ventas en cafeteria en los ingresos del
DIRECCION Fondo Especial

Participacién de venta de almuerzos en los ingresos de
cafeteria

Nivel de inversién en tecnologia

Nivel inversién en infraestructura

Nivel de capacitacién del personal vinculado ala S.C.C

Nivel de proyectos de inversion ejecutados
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Figura 15. Mapa de Indicadores de Operacion

W Secci;jnC gfefe?;:edores Sistema de Indicadores
de Gestion

Porcentaje (%) de inscripciones realizadas por Internet

Porcentaje (%) de estudiantes con cupo adjudicado para
comedores

Porcentaje (%) de raciones adjudicadas

Porcentaje (%) de cupos adjudicados por estrato “X”

Porcentaje (%) de cupos adjudicados por carreras

Nivel de cupos especiales adjudicados

INDICADORES DE _ . .
OPERACI ON Porcentaje (%) de desercion del servicio de comedores

Nivel de cumplimiento de las minutas programadas

Nivel de aceptacién del menu

Porcentaje (%) de eventos especiales atendidos

Porcentaje (%) de atencion de eventos especiales a
particulares

Participacion de personal externo en la atencion de eventos
especiales

Participacion de utilizacion menaje externo en la atencién de
eventos especiales

Porcentaje (%) de menaje extraviado
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Figura 16. Mapa de Indicadores de Operacion

i

Seccion de Comedores
y Cafeteria

Sistema de

Indicadores de Gestion

% de devoluciones a proveedores internos

% de licitaciones desiertas

LOGISTICOS
INDICADORES DE
e RECURSO HUMANO
MANTENIMIENTO

— Composicion de la némima

Nivel de ausentismo del personal que labora en la
S.CcC

L Nivel de cumplimiento de cursos de capacitacion

Participacién de requerimientos externos para el
mantenimiento

% de equipos fuera de servicio
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Una vez organizado el esquema de los indicadores de gestion, fue fundamental
identificar si los indicadores que se iban formulando generaban valor o no, con el
fin de no caer en la tendencia de la mayoria de las organizaciones a medirlo todo
tratando de disminuir al maximo la incertidumbre en el proceso de toma de
decisiones, eliminandose desperdicios de tiempo y recursos que le restan valor
al proceso. El analisis realizado se basd en dar respuestas a las siguientes

preguntas:

B Elindicador es facil de medir?
B Elindicador proporciona informacion relevante para la toma de decisiones?

B Elindicador se mide rapidamente?

Finalmente los indicadores definidos, al estar clasificados por procesos permiten
identificar de manera mas facil los puntos criticos que requieren mayor atencion
y a los cuales deben apuntar las medidas para lograr la mejora continua. Con el
fin de realizar de manera mas agil el calculo de los indicadores y de garantizar la
precision del mismo, el equipo de trabajo desarrolld una herramienta en
Microsoft Excel en la cual estd relacionado todo el sistema de indicadores
facilitando la obtencion de la informacién de forma ordenada. A continuacién se

realiza una descripcién del modo de funcionamiento de la herramienta:

B En primer lugar, el sistema de indicadores esta compuesto por 4 hojas de
calculo de las cuales la primera contiene la relacion de las variables que
conforman los indicadores de todo el sistema, y las tres restantes contienen
los indicadores de gestion segun la clasificacién dada en el Mapa de

Indicadores de Gestién. Ver figura 17.
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Figura 17. Presentacion de la Herramienta de Calculo del Sistema de
Indicadores de Gestion.
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B En la primera hoja de calculo aparece la columna llamada variables, la cual
contiene la descripciéon de cada una de las variables que componen las
expresiones matematicas de los indicadores del sistema. A continuacion se
presentan una serie de columnas (12) llamadas Medicién 1 ... Medicién 12,
las cuales tiene por objeto consignar los valores de las mediciones que se
van realizando de acuerdo al periodo establecido para los indicadores. Estos
periodos pueden ser mensuales, semestrales o anuales. Es importante
aclarar que si el indicador es anual, se debe ubicar el valor de la medicién en
la casilla llamada Medicion 1. En caso de que el periodo del indicador sea
semestral, los valores de las mediciones se deben ubicar en las casillas
Medicion 1 y 2 respectivamente. Finalmente, si el indicador es de caracter
mensual, las casillas Medicion 1 hasta Medicion 12, deben quedar

diligenciadas. Ver figura 18.
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En este espacio se relacionan
todas las variables que componen
la expresion matematica de los
indicadores del sistema.

Figura 18. Hoja de calculo “ Variables”
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En esta columna se consignan
los valores correspondientes a
las mediciones de las variables
de acuerdo al periodo
establecido para el indicador.

B A continuacién se encuentran las hojas de calculo correspondientes a los
grupos de indicadores (Ind. de Direccién, Ind. de Operacién e Ind. de
Soporte). Cada una de estas hojas de calculo estan conformadas por
columnas en donde se ubican el cédigo y el nombre de los indicadores y una
serie de columnas adicionales correspondientes a los meses del afio en los
cuales se deben calcular dichos indicadores, de acuerdo al periodo
establecido para cada uno. Estas ultimas casillas contienen la formula que
corresponde a la expresion matematica utilizada para el calculo de los

indicadores, de tal forma que al ingresar los valores de las variables en la
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L =

hoja de calculo del mismo nombre, aparezcan automaticamente los valores

correspondientes a la medicion en estas casillas. Ver figura 19.

En esta columna va a estar
ubicado el nombre de cada
indicador que compone el

Figura 19. Hoja de calculo “Medicion de Indicadores” sistema.
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Estas columnas contienen las
En esta columna contienen el mediciones automaticas para
codigo correspondiente a cada cada indicador.
uno de los indicadores

Los valores que aparecen en las figuras anteriores no corresponden a
mediciones reales sino a valores aleatorios tomados como ejemplo para ilustrar

el funcionamiento de la herramienta.

Por ultimo, es necesario tener en cuenta que los procesos que componen la
seccion son dinamicos y por lo tanto se requiere que el sistema de indicadores
se someta a revisiones periodicas debido a que algo que es importante en un
momento puede que en otro ya no lo sea, y de este modo, el grado de

pertinencia del sistema cada vez sera mas bajo.
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5.3.4 Sistema de codificacion de los indicadores. Para identificar los
indicadores de manera rapida, es indispensable elaborar un sistema que permite
identificar agilmente el tipo de indicador, el proceso que esta soportando, y por
consiguiente la relacion existente entre estos, con el fin de efectuar un mayor

control sobre éstos y facilitar el manejo de los mismos.

La codificacion utilizada para cada uno de los indicadores es la siguiente:

XY.#L#i

XY: La primera letra identifica la Secciéon de Comedores y Cafeteria (C) y la

segunda, hace referencia al tipo de indicador segun la clasificacién en el mapa.
(D: Indicadores de Direccion, O: Indicadores de Operacion y S: Indicadores de

Soporte). Véase Figura 15.

#I: Numero que identifica los subgrupos dentro de la clasificacién principal;
este consta de dos digitos:

B Indicadores de Direccién (00, no tiene subgrupos)

B |ndicadores de Operacién (00, no tiene subgrupos)

® |Indicadores de Apoyo (01, Logisticos, 02 Recurso Humano y 03,

Mantenimiento)

#i: Numero del indicador dentro de cada subgrupo, consta de dos digitos.

5.3.5 Abreviaturas

Tabla 12. Abreviaturas Sistema de Indicadores

NOMBRE ABREVIATURA

Auxiliar

Administrativo Admtivo
Banco de Programas y Proyectos de la UIS BPPUIS
Comité de Bienestar Universitario C.B.U
Division de Bienestar Universitario D.B.U
Division Servicios de Informacion D.S.
Estudiantes Est.
Eventos Especiales Ev. Esp.
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General Gral.

Numero No I
Participacion Particip.
Promedio Prom.

Secciéon de Comedores y Cafeteria S:.C.C

Sistema Sist.

Servicios Ss

Semestre SEm.

Unidad Académico Administrativa UAA.

5.3.6 Glosario.

B Capacitacion: La capacitacion comprende los estudios no formales que
adelante el trabajador, ya sean relacionados o no con el cargo que
desempene. Constituye un derecho de los empleados recibir capacitacion
adecuada para el mejor desempeno de sus funciones y para participar de los

concursos que les permiten obtener promociones dentro la Universidad.

B Fondo especial: Constituyen este fondo, los dineros adquiridos como
producto de la prestacién de servicios, consultoria, educacion continuada, y

programas de extension por parte de las U.A.A de |la Universidad.

B Informe de Gestion: Es el documento que contiene los resultados y el analisis

de la gestién anual de una U.AA .

B Personal de planta: Es el personal que esta vinculado bajo la denominacién
de Servidores publicos, bien sea como empleados publicos o trabajadores

oficiales.
B Plan de Gestion: Es el documento que recoge los lineamientos de la
planeaciéon de cada U.A.A. en el cual se consignan las necesidades y las

metas de las mismas.

B Prestador de Servicios: Son personas o entidades que prestan sus servicios

personales a la S.C.C.
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B Requerimientos externos: Los requerimientos externos hacen referencia a los
servicios de mantenimiento contratados por la S.C.C. que no pertenecen a la
D.P.F

B  Servicios del operador: Son servicios de personal que la universidad contrata

bajo la modalidad de outsourcing.
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6. ANALISIS EXTERNO A TRAVES DE LA HERRAMIENTA DE
BENCHMARKING Y PROPUESTA DE MEJORA

Una vez realizado el analisis interno de la Seccion, se evidencio la necesidad de
buscar otras fuentes de informacion ajenas a la Universidad, las cuales
permitieran confrontar la manera en que éstas adelantan sus procesos con el fin
de descubrir puntos criticos asi como opciones de mejora que permitan optimizar
la prestacion de servicios no solo en términos de calidad sino también de eficacia

y eficiencia.

Para tal fin, se decidi6é aplicar dos tipos de metodologias de Benchmarking; la
primera es la metodologia del Benchmarking Competitivo, la cual tiene como
objetivo especifico comparar el disefio de productos, las capacidades de los
procesos y/o los métodos administrativos utilizados por los competidores directos
de una compafiia®, de tal forma que se obtenga informacién suficiente no solo
para encontrar debilidades en la organizacién sino también para disefar

soluciones que ataquen a las mismas.

La segunda metodologia a aplicar consiste en la metodologia del Benchmarking
Genérico, la cual representa la mas amplia aplicacién de recoleccién de datos
para las empresas asociadas. En el desarrollo de un estudio de benchmarking
genérico una organizacion no estd restringida a un ambito competitivo 6
industrial; solo esta limitada por su habilidad para desarrollar un proceso analogo

y comprender cémo traducir de una industria a otra.*

Como un primer paso para la realizacion del Benchmarking competitivo se llevo
a cabo la recoleccién y el analisis de la informacién relacionada con el area de
Servicios de Alimentacion de otras instituciones educativas a nivel nacional con
caracteristicas similares a las de la UIS y a continuacion se realizd el
Benchmarking Genérico con el que se obtuvo informacion de ofra institucion de

caracter estatal la cual presta un servicio semejante al ofrecido por la Seccién de

% WATSON, Gregory H, Op. Cit. pag 125.
% Ibid
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Comedores y Cafeteria de la UIS, como lo es el Rancho de Tropa de la Quinta

Brigada del Ejército Nacional.

Finalmente, se confronté la informacién adquirida a través de la aplicacion de
estas metodologias con la realidad de la Seccién de tal forma que se pudieron

establecer pautas para la construccidén de una propuesta de mejora.

6.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL AREA DE
SERVICIOS DE ALIMENTACION EN OTRAS UNIVERSIDADES.

A continuacion se describiran ciertos aspectos que fueron de vital importancia
para aplicar la metodologia seleccionada y realizar el estudio de la situacién

actual de otras universidades.

B Procesos contemplados. Al momento de seleccionar los procesos que iban a

ser objeto de estudio por parte del equipo de trabajo se tuvieron en cuenta
varios criterios, entre los cuales se encuentran las opiniones del personal de
la Seccidn, el conocimiento que se tiene de la misma y el grado de dificultad
para obtener la informacion de las organizaciones, la cual es indispensable

para realizar la comparacion.

Después de analizar los criterios mencionados, se seleccionaron como
objeto de estudio los procesos operativos debido a que estos presentan el
mayor potencial de mejora y constituyen el eje central sobre el cual se llevan
a cabo las demas actividades de la Seccion.

De acuerdo a lo anterior, el estudio se centro en el siguiente proceso:

- Prestacion de Servicios de Comedores y Cafeteria

B Universidades seleccionadas. Las Universidades escogidas para llevar a

cabo el benchmarking competitivo son:

- Universidad de Antioquia

- Universidad del Valle
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Estas universidades se seleccionaron teniendo en cuenta que la Contraloria
General de la Nacion las ha catalogado como universidades de alta
complejidad, y por lo tanto, poseen caracteristicas similares en relacién con
la naturaleza de las mismas (publica), y la normatividad que regula su

funcionamiento.

Como complemento para el desarrollo de este analisis, se realizaron
entrevistas informales a los funcionarios que tenian un mayor conocimiento
de las actividades de la Seccién y que a su vez poseian un amplio concepto
del panorama Nacional de la misma, con el fin de identificar las instituciones
que llevan a cabo los mejores procesos en el area de Alimentacién en las
dependencias de Bienestar Universitario. Como resultado de estas
entrevistas, se reconocieron aspectos particulares de cada una de las

universidades, lo cual contribuyé significativamente al estudio.

Fuentes de Informaciéon. La informacion necesaria para el estudio se obtuvo

por medio de diversas fuentes; en primer lugar se recurrié a la consulta de

los portales en Internet de las instituciones que se enuncian a continuacion:

- www.udea.edu.co Universidad de Antioquia

- www.univalle.edu.co Universidad del Valle

En segundo lugar, se tuvo en cuenta la informacién consignada en el
proyecto relacionado en la Seccion de Servicios Integrales de Salud y
Desarrollo Psicosocial de la Division de Bienestar Universitario y la
Planeacion Prospectiva para la Division de Bienestar Universitario realizada
para la Division en mencion, lo que permiti6 obtener informacion mas
especifica en relacion con situaciones particulares acerca de las cuales se
requeria ampliacién de los datos encontrados en las paginas Web o que no

se encontraran en ellas.

Informacion general de las dependencias de Bienestar Universitario. Como

un primer paso, es fundamental analizar los aspectos generales del

Bienestar Universitario, debido a las diferencias que las universidades
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presentan con relacién a esta dependencia en cuanto a su estructura
organizacional. Cabe resaltar las similitudes presentes en relacién al proceso
operativo (prestacion de servicios de alimentacion) en cada una de ellas, al
ofrecer una alimentacion balanceada, utilizar alimentos de excelente calidad

y contar con espacios destinados para dicho servicio.

Para ilustrar lo anterior, se elaboraron dos cuadros donde se tuvieron en
cuenta variables de tipo macro y micro, respectivamente, con el fin de
comprender el contexto dentro del cual se encierran las diferentes

dependencias (Véanse Tablas 13 y 14).

Las variables de tipo macro tomadas en cuenta fueron:

- Ubicacion en el organigrama: Indica de qué Unidad depende el Bienestar

Universitario en cada universidad.

- Dependencias que se encuentran al mismo nivel: Senala cuéles
dependencias tienen la misma importancia para la universidad que

Bienestar Universitario.

- Estructura interna: Muestra la organizacién y complejidad de la

dependencia de Bienestar Universitario en cada Institucion.

- Poblacion Beneficiaria: Hace referencia a los sectores de la comunidad
universitaria que tienen acceso a los servicios que presta la dependencia

de Bienestar Universitario.

- Estructura Interna Servicios de Alimentacién: Considera la organizacion
interna del area correspondiente a la alimentacion dentro de cada
dependencia de Bienestar Universitario. En caso de no existir un area de
alimentacion como tal, se mencionan los programas o areas que cumplen

la misma funcion de la Seccién de Comedores y Cafeteria de la UIS.
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Tabla 13 . Informaciéon General de Bienestar Universitario Variables Macro

Seccion de Comedores y Cafeteria
Division de Bienestar Universitario

VARIABLES

UNIVERSIDADES

uIs

UDEA

UNIVALLE

Ubicacioén en
el diagrama

Divisién dependiente de
Vicerrectoria
Administrativa

Vicerrectoria

Direccion dependiente
de Vicerrectoria
Bienestar Universitario

Unidades que
se encuentran
en el mismo
nivel

Divisiones de:
Recursos Humanos,
Mantenimiento
Tecnologico, Planta
Fisica, Financiera,
Servicios de
Informacién y
Publicaciones

Vicerrectorias:
Académica,
Administrativa y de
Investigaciones

Direcciones de :
Asesoria Juridica,
Relaciones
Internacionales,
Regionalizacion,
Posgrado, Control
Interno y Planeacién

Estructura
interna

Dos grandes
Secciones: Servicios
Integrales de Salud y

Desarrollo Psico-social
y Comedores y
Cafeteria.

Tres grandes
departamentos:
Promocién de la Salud
y Prevencion de la
enfermedad, Desarrollo

Humano y Deportes.

Cinco grandes
departamentos:
Direccidn de Servicios
de Salud; Secciones
de: Desarrollo Humano
y promocién
socioecondmica;
Cultura, recreacion y
deporte; Salud
Ocupacional; y
Restaurante.

Beneficiarios

Fundamentalmente
estudiantes. Algunos
programas incluyen a
Docentes, Empleados

Estudiantes, Docentes,
Empleados Publicos y
Trabajadores Oficiales

Estudiantes, Docentes,
Empleados Publicos,
Trabajadores Oficiales
y en menor medida

Alimentacion

Publicos y ‘
Trabajadores Oficiales Jubilados
Estructura .
interna Area de Comedores y Departamento de Restaurante
Servicios de Area de Cafeteria Desarrollo Humano Universitario

Las variables tipo micro tienen como fin analizar ciertos aspectos relacionados

con la prestacion del servicio de alimentacién en cada una de las universidades.

Las variables tenidas en cuenta fueron:

- Tipo de financiacion: Hace relacion a la manera como son financiados los

servicios de alimentacion en cada una de las universidades.

- Requisitos: Son las pautas establecidas por cada dependencia para poder

acceder a los servicios ofrecidos por la misma.
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Pérdida del servicio: Esta relacionada con las causales que originan que

los beneficiarios pierdan los servicios de alimentacion.

Tipo de servicio de alimentaciéon: Hace referencia al tipo de alimentacion

que es ofrecida por cada dependencia universitaria.

Horario de atencién: Son los intervalos de tiempo en los cuales se realiza

la prestacidon del servicio de alimentacion en cada una de las

universidades.

Tecnologia aplicada: esta relacionada con los equipos empleados en la
preparacion de los alimentos, asi como de los utilizados para el registro y

control de los usuarios del servicio.

Puntos de servicio: Hace relacion al lugar(es) destinado(s) en donde se

desarrollan las actividades para la prestacion del servicio.

Raciones ofrecidas: Esta relacionada con las cantidades de raciones

alimenticias que fueron suministradas a los beneficiarios del servicio para

el segundo semestre de 2005.

Tabla 14 Informacién General de Bienestar Universitario Variables Micro

UNIVERSIDADES

VARIABLES
uIs UDEA UNIVALLE
Aportes de entidades
como CONAVI o . L
- ’ Auxilio en alimentacién
o, . s .
Tipo de El 85 % es subsidiado por | Fundacién Fraternidad para estudiantes de

financiacion

la Universidad, el 15%
restante por el estudiante

Medellin, Bancolombia y
la Rectoria de la
Universidad de
Antioquia

€sCcasos recursos
econdémicos

Requisitos

Ser estudiante regular,
haber aprobado minimo
11 créditos, promedio
acumulado = 3.2, no tener
ni haber tenido sancion
disciplinaria, pagar
matricula minima sin
tener en cuenta los
descuentos que por
diferentes conceptos
hace la universidad, no
gozar de ningun otro
beneficio ofrecido por la
universidad (auxiliaturas

Estar matriculado en un
programa de pregrado,
pertenecer al estrato 1,2
6 3, fotocopia constancia
de matricula, fotocopia
de ultima cuenta de
servicios publicos,
diligenciar Formato de
Apoyo Social a
Estudiantes H-4000-043,
si pertenece a estratos
4.5 6 6 anexar
informacién exponiendo
la situacion por la que

Fotocopia del recibo de
pago de matricula
financiera, certificado de
vecindad (para quienes
residen fuera de Cali),
certificado de ingresos y
retenciones personales
o de los padres,
condicién econdmica
clasificada dentro de los
estratos 1,2 6 3,
certificado de matricula
académica vigente,
valor de matricula
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docentes, investigativas y
administrativas), no haber
disfrutado del servicio por
mas de 10 semestres,
estudiantes primer
semestre con valor de
matricula minima.
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atraviesa para que la
trabajadora social
evalle y de visto bueno.

minima, no tener
sanciones académicas,
promedio = 3.0, estar
matriculado en 2°
semestre o superiores

Pérdida del
servicio

Acumulacion del 10 % de
fallas consecutivas 6 15
% de fallas esporadicas

en dias habiles de
servicio sin causa
justificada, quedar con
menos de 11 créditos
matriculados, el no pago
y la no legalizacioén del
servicio en las fechas
establecidas.

Si pierde la calidad de
estudiante, si interrumpe
sin previo aviso la
utilizacion del servicio
por 5 0 mas dias
habiles, si adultera o da
informacion falsa en el
momento de la solicitud.

Tener sanciones
académicas y/o
disciplinarias

Tipo de servicio
de alimentacion

Desayuno, almuerzo y
comida

Complemento
alimenticio durante 2
semanas por mes a los
estudiantes
beneficiarios, el cual
consiste en una
proteina, un energético,
una fruta, un lacteo y un
saborizante.

Almuerzo

Desayuno 6:45-7:45 a.m.,

Venta de tiquetes 8:00

Horario de almuerzo 11:30-1:30 Horas del medio dia a.m. - 2:15 p.m., servicio
atencion p.m., comida 5:30-7:30 de cafeteria 11:30 a.m. -
p.m. 2:30 p.m.
Equipos de cocina E.QUIpOS. d? cocina
. L industrializados,
. industrializados,
Tecnologia computador y lector de
. computador y lector de 4 N. |
Aplicada o cédigo de barras en el
codigo de barras en el P
P punto de distribucion,
punto de distribucion o
pagina Web
Desayuno en area de 3 comedores en la sede
Puntos de cafeteria, almuerzo y Precooperativa de Meléndez y un punto de
servicio comida area de Servicios Estudiantiles | servicio en la Plazoleta
comedores de Salud
Raciones 449 desayunos,1475 1765 complementos
. . : . 4500 almuerzos
ofrecidas almuerzos, 975 comidas alimentarios

No se obtuvo informacién al respecto

B Informacién asociada al proceso. La informacién recolectada para cada una

de las universidades fue clasificada de acuerdo al tipo de servicio ofrecido

por cada una de ellas, con el fin de apreciar de una forma mas clara el

funcionamiento de los mismos.
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Tabla 15. Descripcion de Servicios de Alimentacion

UNIVERSIDAD

SERVICIO

DESCRIPCION

uis

Comedores y cafeteria

Servicio ofrecido a estudiantes que por sus
condiciones econémicas no cuentan con los
recursos suficientes para proveer su sustento
diario, asignandoseles el servicio a un costo
muy inferior del valor real del alimento con la
finalidad de apoyar y brindar condiciones
favorables para que se continien los
estudios profesionales. Se encuentra
constituido por desayuno, almuerzo vy
comida.

UDEA

Complemento
alimenticio

Es un servicio dirigido a apoyar a los
estudiantes de escasos recursos econémicos
que presentan dificultades para acceder a un
consumo alimenticio en las horas del medio
dia y que deben permanecer dentro de la
Universidad, cumpliendo sus obligaciones
académicas. El complemento alimenticio
esta compuesto por: una proteina, un
energético, una fruta, un lacteo, un
saborizante.

UNIVALLE

Beca de alimentacion

El Restaurante Universitario ofrece un
servicio de alimentaciéon balanceada y de
buena calidad a los miembros de la
comunidad universitaria, siendo un auxilio en
alimentaciéon para estudiantes de escasos
recursos econdmicos, el cual consiste en un
almuerzo compuesto por: sopa, carne, arroz,
principio, ensalada y jugo
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Tabla 16. Ciclo de Minutas UIS
CICLO No. 01
Alimento Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
D Café con leche Yogurt Café con leche Avena Chocolate
esayuno
Croissant de jamoén Arepa de queso Huevo Bufiuelo Sandwich de queso
Pan mestiza
465 444 453 466 514
Sorbete de guanabana Jugo de mora Sorbete de curuba Limonada Jugo de lulo
Sopa de cebada
perlada Sopa de fideos Sopa de raices Sopa campesina Spoa de cuchuco de maiz
Pescado en salsa de
Almuerzo | came a la portuguesa bechamel Carne asada Carne picada con verduras Carne al Laurel
Ensalada comun Ensalada variada Arroz al perejil Arroz con cilantro Ensalada rusa
Arroz al limon Arroz al tomate Papas salteadas en mantequilla Papa a la milanesa Arroz con fideos
Papa con mayonesa Yuca al vapor Gelatina Flan de caramelo Papa chorreada
Bocadillo
98 2 177 101 118
Jugo de mora Jugo de maracuya Hit jugo Jugo de lulo Jugo de mango
Comida Sopa carmelita Avena dulce Sopa de arroz con verduras Sopa maizena Sopa granizada
Carne en Goulash Huevo perico Chorizos con coca - cola Capén con pollo Carne molida
Arroz con perejil Arroz con verdura Arroz a la naranja Arroz con pimenton Arroz con habichuela
Mantecada Pan molde Papa criolla frita Papa chorreada Bocadillo
Desayuno Avena Café con leche Chocolate Café con leche Yogurt
Huevo frito Salchicha Arepa de queso Sandwich de queso Croissant de jamoén
Pan Pan rollo
Almuerzo 477 467 647 458 508
Jugo de mora Sorbete de Guanabana Jugo de mango Jugo de lulo Jugo de maracuyé
Sopa de estrellas Sopa de los tres granos Sopa ajiaco Sopa de mazorca Sopa carmelita
Carne en salsa roja Spaguetti con carne Bistec a la criolla Pollo a la hangara Carne en chuleta
Ensalada verde Papa frita Ensalada tricolor Ensalada deliciosa Lentejas sudadas
Arroz oriental Bocadillo Arroz rizzoto Arroz al limén Arroz blanco
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Tajadas de maduro Papa criolla con mayonesa Yuca con salsa Papa criolla
Panelita de leche de vaca Mandarina Panderos
105 103 179 107 129
Leche Jugo de maracuya Jugo de lulo Jugo de mango Chocolate
Comida Sopa de verduras Sopa de zanahoria Sopa de arroz con leche Sopa de cebada perlada Caldo de papa
Carne pericada Arroz chino Carne molida Carne a la sartén Huevo frito
Arroz con color Papas al perejil Arroz al perejil Arroz con zanahoria Arepa de queso
Tumes Pan molde Panderos Mantecada
Chocolate Avena Café con leche Yogurt Café con leche
Desayuno ) i ) -
Bufiuelo Arepa de queso Croissant de jamén Sandwich de queso Huevo frito
Galletas
520 557 524 553 554
Jugo de Guayaba Sorbete de mango Sorbete de curuba Sorbete de mora Sorbete de guanabana
Sopa de patacones Sopa de cuchuco de maiz Sopa de arveja verde Sopa de avena Sopa de ruyas
Carne en Goulash Chanfaina Carne al Laurel Capén de pollo Carne a la sartén
Almuerzo Ensalada huerta Arroz con cebolla Ensalada del sol Ensalada multiple Ensalada mixta
Arroz con habichuela y
Arroz con pimenton Yuca al vapor Arroz con salchicha zanahoria Arroz a la naranja
Papa criolla con
mayonesa Panderos Papa frita Papa chorreada Deditos de yuca
Banano Naranjas Bocadillo
178 108 133 134
Gaseosa Jugo de maracuya Gaseosa Jugo de curuba Jugo de mora
Comida Sopa de verduras Sopa de maizena Sopa de fideos Sopa jardinera Avena dulce

Perro caliente
Papa frita

Carne a la portuguesa
Arroz con zanahoria
Pan molde

Pescado sudado
Arroz al tomate
Yuca al vapor

Carne picada con verduras
Arroz oriental

Papa criolla frita

Capén de pollo
Ensalada semirusa
Arroz con salchichas
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Tabla 17. Componentes Nutricionales Complemento Alimenticio UDEA

ALIMENTO | CANTIDAD | CALORIAS | PROTEINAS ?g?ﬁf CHO VE' HIERRO | CALCIO ACll:DO ZINC
Leche 270 cc 165 8.9 9.0 12.7 | 84 0.27 321 14 1.03
Queso o 30 grm 84 6.5 5.7 20 |100| o0.20 207
sustituto
Frutas 1 porcion 53 1.0 0.3 13.2 | 85 0.70 22 20 0.13
Verduras 20 4 0.2 0.0 24 96 0.20 5 4 0.03
Cereal 80 grm 264 6.9 3.9 51.0 | 84 1.80 33 42 0.54
Grasa 15 grm 129 0.0 14.4 0.0 | 144 0.00 3 0 0.00
Dulce 20 57 0.6 1.0 12.7 | 13 0.30 11 3 0.14
TOTAL 756 241 34.4 94 606 3.47 603 82 1.87
Tabla 18. Menu almuerzo UNIVALLE - Semana 12 al 16 de diciembre 2005
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
Sopa De pastas Blanquillos De puerros De huevo De platano
Carne Pollo al horno | Cerdo asado Pescado Asada Pollo sudado
Arroz Blanco Blanco Blanco Blanco Blanco
L . . Lentejas
Principio Papas salada | Puré de papa | Yuca guisada guisadas Arepa
Repollo .Pepin,o, Tomate Lechuga y Zanahoria 'y
Ensalada morado y pimenton y
campestre tomate remolacha
blanco cebolla
Agua de
Jugo Mandarina Lulo panela con Guayaba Guaygba
o coronilla
limén
6.2 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL AREA DE

SERVICIOS DE ALIMENTACION DEL EJERCITO NACIONAL.

A continuacién se detallaran los aspectos considerados de vital importancia para

aplicar la metodologia escogida y realizar el estudio de la situacién actual de

esta entidad en comparacion con la UIS.
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B Procesos contemplados. Las variables tomadas en cuenta para determinar

el proceso fueron las mencionadas para el Benchmarking Competitivo

(Numeral 6.1), dando como resultado la seleccién del mismo proceso:

- Prestacion de Servicios de Comedores y Cafeteria

B Entidad seleccionada. Con el fin de determinar la entidad para llevar a cabo

este tipo de Benchmarking, se realizé una consulta al Jefe de la Division de
Bienestar Universitario de la UIS y a la Jefe de la Seccion, quiénes
consideraron importante, de acuerdo a su experiencia y conocimiento, la
aplicacién de esta metodologia en el Rancho de Tropa de la Quinta Brigada

del Ejército Nacional.

La posibilidad de llevar a cabo este andlisis en dicha entidad, fue consultado
con personal que habia realizado labores en dicha entidad y que tenia
conocimiento de las actividades que alli se realizan, lo cual permitid
determinar que era una buena opcion y asi mismo, facilitdé identificar
aspectos particulares de la manera en que se llevan a cabo los procesos en

el area de Alimentacion de la entidad en mencion.

B Fuentes de Informacion. La informacién necesaria para el estudio se obtuvo

por medio de la consulta directa con los funcionarios que laboran en el
rancho de tropa, a través de entrevistas informales con los soldados que
toman alli sus alimentos y complementario a ello, por medio de la
observacion de las labores del personal de cocina, en repetidas visitas al

lugar.

B |nformacion general del Rancho de Tropa de la Quinta Brigada del Ejército.

Para poder realizar un analisis adecuado del servicio de alimentacién
ofrecido por esta entidad, se hace necesario determinar el tipo de estructura
organizacional a la cual esta vinculada, asi como del régimen gubernamental
que la regula debido a las diferencias que se pueden presentar al momento
de realizar una comparacion con la Seccién de Comedores de Cafeteria de
la UIS.
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En relacion al proceso operativo (prestacion de servicios de alimentacion), se
encuentran discrepancias en lo que tiene que ver con el ofrecimiento de una
alimentacion de tipo balanceado, con la seleccion de proveedores y con la

distribucion de los espacios destinados para dicho servicio.

Para ilustrar lo anterior, se elaboraron dos cuadros donde se tuvieron en
cuenta variables de tipo macro y micro, respectivamente, con el fin de
entender el contexto dentro del cual se encierran las diferentes dependencias
(Véanse Tablas 19 y 20).

Las variables de tipo macro tomadas en cuenta fueron:

- Ubicacion en el organigrama: Indica de qué Unidad depende el Bienestar

Universitario y el Fondo Rotatorio del Ejército Nacional.

- Dependencias que se encuentran al mismo nivel: Sefala cuéles
dependencias tienen la misma importancia para la Universidad y para el
Ejército Nacional el Bienestar Universitario y el Fondo Rotatorio

respectivamente.

- Estructura interna: Muestra la organizacion y complejidad de la

dependencia analizada en cada Institucion.

- Poblacion Beneficiaria: Hace referencia al sector beneficiario de los
servicios hacia el cual se dirigen los servicios que prestan cada una de las

dependencias.
- Estructura Interna Servicios de Alimentacion: Considera la organizacion
interna del area correspondiente a la alimentacion dentro de cada una de

las dependencias.

- Seleccién de proveedores: Hace referencia a la manera de en que son

elegidos los proveedores.
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Las variables tipo micro tienen como fin analizar ciertos aspectos relacionados

con la prestacién del servicio de alimentacion en la Seccién de Comedores y

Cafeteria de la UIS y en el Fondo Rotatorio del Ejército Nacional. Las variables

tenidas en cuenta fueron:

Tipo de financiacion: Hace relacion a la manera como son financiados los

servicios de alimentacion.

Requisitos: Son las pautas establecidas por cada dependencia para poder

acceder a los servicios ofrecidos por la misma.

Tipos de servicio de alimentaciéon: Hace referencia al tipo de

alimentacion que es ofrecida por cada dependencia.

Horario de atencién: Son los intervalos de tiempo en los cuales se realiza

la prestacion del servicio de alimentacion.

Tecnologia aplicada: Esta relacionada con los equipos empleados en la
preparacion de los alimentos, asi como de los utilizados para el registro y

control de los usuarios del servicio.

Puntos de servicio: Hace relacion al lugar destinado para desarrollar las

actividades concernientes con la prestacion del servicio.

Raciones ofrecidas: Esta relacionada con las cantidades de raciones
alimenticias que fueron suministradas a los beneficiarios del servicio para

el segundo semestre de 2005.

Personal de Apoyo del Servicio: Hace referencia al personal encargado
de elaborar los distintos menus que se van a ofrecer, asi como del personal
que realiza la preparacion de los alimentos y del que supervisar el correcto

funcionamiento en la prestacion del servicio.
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- Capacitacion del personal: Son todas aquellas actividades programadas

con el fin de contar con un personal mejor preparado en lo concerniente a

la manipulacion y preparacion de los alimentos.

Tabla 19. Variables Macro S.C.C vs Rancho de tropa

VARIABLES

S.C.C. UIs

FONDO ROTATORIO DEL
EJERCITO NACIONAL

Ubicacion en
el diagrama

Divisién dependiente de Vicerrectoria Administrativa

Oficina  de
Presupuesto

Planeacion vy

Unidades que
se encuentran
en el mismo

Divisiones de: Recursos Humanos, Mantenimiento
Tecnologico, Planta Fisica, Financiera, Servicios de
Informacién y Publicaciones

No existen debido a que es una
Entidad de apoyo para el Ejército

nivel
Dos grandes departamentos (Secciones): Servicios Supermercado para personal
Estructura ; . . .
interna Integrales de Salud y Desarrollo Psico-social y activo y retirado de las Fuerzas

Comedores y Cafeteria.

Armadas

Beneficiarios

Fundamentalmente estudiantes. Algunos programas
incluyen a Docentes, Empleados Publicos vy
Trabajadores Oficiales

Soldados  pertenecientes  al
Batallon Caldas vy Batalldn
Ricaurte

Estructura
interna
Servicios de
Alimentacion

Area de Comedores y Area de Cafeteria

Rancho de Tropa

Tabla 20. Variables Micro S.C.C vs. Rancho de tropa

VARIABLES

S.C.C. UIS

FONDO ROTATORIO DEL
EJERCITO NACIONAL

Tipo de
financiacion

El 85 % es subsidiado por la Universidad, el 15%
restante por el estudiante

Asumido completamente por el
Gobierno Nacional.

Requisitos

Ser estudiante regular, haber aprobado minimo 11
créditos, promedio acumulado = 3.2, no tener ni
haber tenido sancién disciplinaria, pagar matricula
minima sin tener en cuenta los descuentos que por
diferentes conceptos hace la universidad, no gozar
de ningun otro beneficio ofrecido por la universidad
(auxiliaturas docentes, investigativas y
administrativas), no haber disfrutado del sevicio por
mas de 10 semestres, estudiantes primer semestre
con valor de matricula minima, estudiantes
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pertenecientes a grupos culturales y deportes
seleccion UIS
Acumulacioén del 10 % de fallas consecutivas 6 15 %
A de fallas esporadicas en dias habiles de servicio sin . . .
Pérdida del S 5 No se pierde si no se asiste a
.. causa justificada, quedar con menos de 11 créditos S .
servicio . o algun tiempo de comida
matriculados, el no pago y la no legalizacién del
servicio en las fechas establecidas.
Tipo de Desayuno, refrigerio, almuerzo y
comida Desayuno, almuerzo y comida ; ' ’
. comida
ofrecido
Desayuno 4:30-6:00 a.m.,
Horario de Desayuno 6:45-7:45 a.m., almuerzo 11:30-1:30 p.m., refrigerio  10:00-11:00 a.m,,
atencion comida 5:30-7:30 p.m. almuerzo 11:30-2:00 p.m.,
comida 5:30-8:00 p.m.
Puntqs_de I?esayuno en area de cafeteria, almuerzo y comida Comedor Batallon Caldas
servicio area de comedores
Aproximadamente 500 soldados
como base, aumentando
Ramqnes 449 desayunos,1475 almuerzos, 975 comidas yanablemepte cuando . hay
ofrecidas incorporaciones y  unidades
moviles del Ejército en el area,
las cuales son atendidas
Personal de | 3 Jefes de cocina, 19 auxiliares de cocina, 1 auxiliar de] 1 Administrador del Rancho, 1
apoyo control de comedores chef, 6 auxiliares de cocina
3 Marmitas (1 de 80gal y 2 de 60 gal), 1 maquina| & Marmitas (2 de 120gal, 2 de
. g ) 100gal, 2 de 80gal y 2 de 60
Tecnologia peladora y 1 maquina picadora de legumbres, 1 lector] -
. gal), 1 maquina peladora de
optico. |
egumbres.
L . . La selecciéon de proveedores se
L . La seleccion de proveedores se realiza mediante) - . L
Seleccion de S . realiza mediante una reunién
licitaciones anuales, las cuales deben cumplir con la
Proveedores L . . . mensual entre los altos mandos
normatividad estipulada por la Universidad .
de la brigada.
Capacitacion Capacitaciones en BPM, cursos de cocina Capac!tamones en BPM, cursos
de personal de cocina
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6.3 ANALISIS CRITICO DE LA SECCION A PARTIR DEL
BENCHMARKING.

6.3.1 Anadlisis Critico de la Seccion a partir del Benchmarking con relacién
a las otras universidades. Una vez organizada la informacion correspondiente
a cada una de las universidades seleccionadas para realizar el estudio, se
elaboré una comparacion entre la situacién actual de los procesos operativos
que se llevan a cabo al interior de la Seccién de Comedores y Cafeteria y los
desarrollados en el Area de Servicios de Alimentacion de dichas instituciones de
tal manera que se lograron identificar tanto las fortalezas de la seccion, como los
puntos criticos y las debilidades con alto potencial de mejora. Asi mismo, este
analisis permitié obtener ideas concretas a partir de las fortalezas de cada una
de las Universidades analizadas, buscando adaptarlas a la situacién de la

Seccién mediante una propuesta de mejora.

En primer lugar, se realiza un analisis general de cada una de las dependencias
de Bienestar Universitario de las Instituciones escogidas, con el fin de
comprender de manera global la forma de operacién bajo la cual funcionan. La
importancia de esta contextualizacién se debe a la necesidad de determinar
exactamente cuales areas cumplen las mismas funciones que adelanta la

Seccién de Comedores y Cafeteria.

Con el propdsito de facilitar la comprensién de este analisis, se elaboré una tabla
en la cual se organiza la informacion general de las dependencias de Bienestar
Universitario de cada una de las universidades mencionadas (Véase tabla 12),

cuyas conclusiones se presentan a continuacion:

B En la Universidad del Valle la dependencia de Bienestar Universitario tiene el
caracter de Vicerrectoria, mientras que en la UDEA y en la UIS, ésta

depende de alguna Vicerrectoria.
B La Universidad del Valle y la Universidad de Antioquia, mediante el Bienestar

Universitario, comprenden areas adicionales a las abarcadas por la UIS,

como lo es la Recreacion. Sin embargo, esto no quiere decir que este
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aspecto no lo contemple la universidad, sino que por el contrario existen
otras dependencias encargadas de esta funcibn, como lo son el

departamento de deportes, la direccion cultural, entre otras.

B Existe una diferencia significativa entre la poblacién estudiantil de la UIS y la
de las otras dos universidades. La UDEA cuenta con el mayor numero de
estudiantes, el cual asciende aproximadamente a 30.000 estudiantes en
pregrado, incluyendo los estudiantes de tecnologias, para el Il periodo del
2005, la UNIVALLE, contaba con 20.263 estudiantes de pregrado y una
poblacion de 4.200 en tecnologia en el Il semestre de 2004, segun datos de
la Universidad del Valle en cifras de ese mismo afo. Por ultimo se encuentra
la UIS, quién cuenta con aproximadamente 14.000 estudiantes de pregrado

en el Il semestre de 2005.

B La poblacién atendida por las universidades es diferente, mientras que en la
Universidad Industrial de Santander el servicio de alimentacién ofrecido a
través del area de comedores se orienta a la comunidad estudiantil, en las
otras dos universidades, éstos van mas alla de esa poblacion teniendo en
cuenta a personal docente, empleados publicos, trabajadores oficiales y a

jubilados de las mismas.

Una vez analizadas las dependencias de Bienestar Universitario a nivel general,
en las universidades seleccionadas, se tiene un punto de partida sobre el cual se
va a desarrollar la siguiente fase de analisis la cual hace referencia al estudio de
forma puntual de las estrategias que dichas universidades utilizan para adelantar

los procesos de prestacion de servicios de alimentacion. Ver Tabla No 13.

A partir del analisis de la informacion anterior confrontada con la realidad de la

Seccién de Comedores y Cafeteria, se observo lo siguiente:

B |a Universidad de Antioquia subsidia sus servicios de alimentacion gracias a
los aportes de entidades privadas como Conavi, Fundacién Fraternidad
Medellin y Bancolombia, y asi mismo, con aportes de la Rectoria de la
Universidad. A diferencia de la UDEA, el subsidio en la Universidad del Valle

lo asume en su totalidad la Universidad, mientras que en la UIS,
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aproximadamente el 85% del costo de los servicios de alimentacion es
asumido por la universidad y el 15% restante lo asumen los estudiantes

beneficiarios de dichos servicios.

En cuanto a los requisitos exigidos al momento de inscribirse a los servicios
ofrecidos por cada una de las dependencias, se puede apreciar que en las
tres universidades existen aspectos comunes tales como: pertenecer a los
estratos mas desfavorecidos de la poblacion (0, 1, 2 y 3), no tener ni haber
tenido sanciones académicas y ser estudiante regular. Aparte de esos
requisitos, la UDEA tiene como exigencias adicionales la fotocopia de la
ultima cuenta de servicios y el diligenciamiento del Formato de Apoyo Social
a Estudiantes publicos, y la UNIVALLE, exige certificado de vecindad (para
quienes residen fuera de Cali), certificado de ingresos y retenciones
personales o de los padres y estar matriculado en 2° semestre o superiores.
Asi mismo, la UIS y la UNIVALLE presentan unas similitudes debido a que
tienen establecido un minimo de promedio para acceder al servicio y un pago

de matricula minima.

En relacion a las adjudicaciones especiales, la UDEA y la UIS ofrecen esta
posibilidad siempre y cuando estén justificados por trabajo social. Las
adjudicaciones especiales en la UDEA corresponden a estudiantes que
hacen parte de los estratos 4, 5y 6, y en la UIS corresponden a estudiantes
pertenecientes a grupos culturales, selecciones UIS, tutores del programa
PAMRA, entre otros.

En las tres universidades, el servicio se puede perder por diferentes causas.
En la Universidad de Valle es causante de pérdida del servicio el tener
sanciones disciplinarias, aspecto contemplado por la UIS y la UDEA como
requisito de inscripcion. En la Universidad de Antioquia los estudiantes
pueden quedar fuera del servicio por adulterar informacién y por acumulacién
de fallas, al igual que en la UIS. Adicional a esto, los estudiantes que tienen
el servicio de comedores en la Universidad Industrial de Santander deben
conservar un minimo numero matriculado de créditos (11) y realizar los

pagos VY la legalizacién del servicio en las fechas estipuladas.
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B Una de las principales diferencias esta en el servicio de alimentacion
ofrecido. La UIS es la universidad que presta el servicio mas completo, el
cual incluye desayuno, almuerzo y comida para los estudiantes, mientras que
en las otras dos universidades se ofrece, o un complemento alimenticio
(UDEA), o solo el almuerzo (UNIVALLE). EI complemento alimenticio en la
Universidad de Antioquia corresponde a una proteina, un energético, una
fruta, un lacteo y un saborizante, los cuales son entregados a medio dia de
tal forma que sea equivalente a un almuerzo. La Universidad del Valle ofrece
un subsidio que corresponde a $1.050.00 diarios, con los cuales tienen
derecho a la compra de un almuerzo balanceado y de buena calidad.
Finalmente, la Universidad Industrial de Santander ofrece tanto almuerzos
como desayunos y comidas, con menus elaborados de acuerdo a las
recomendaciones del ICBF y a las tablas elaboradas por un grupo de
docentes de la Escuela de Nutricion y Dietética de tal forma que reunen

todas las calorias y nutriente que el cuerpo humano necesita.

B El| servicio de alimentacion tanto en la UIS como en la UNIVALLE son
prestados por las propias universidades, mientras que en la UDEA el servicio
es contratado por outsourcing. La UIS cuenta con el area de comedores con
capacidad para 250 estudiantes, y la UNIVALLE cuenta con el restaurante
universitario con 3 comedores en la sede Meléndez y un punto de servicio en

el edificio San Fernando (Plazoleta de Salud).

B La infraestructura de la Universidad del Valle esta disefada para atender
4500 almuerzos diarios, mientras que la UIS atienden 1475 almuerzos, 449
desayunos y 975 comidas. La capacidad de la UDEA esta alrededor de 1765

complementos alimenticios diarios.

A nivel general, el servicio alimenticio en la Universidad Industrial de Santander
esta muy bien posicionado a nivel de universidades nacionales ya que es el mas
completo al incluir las tres comidas y su cobertura es bastante alta en
comparacion con la poblacién estudiantil existente. Aunque no existe subsidio
alimenticio para los demas miembros de la comunidad universitaria, la Seccion, a
través del area de cafeteria, ofrece almuerzos para la venta a precios bajos y

bien balanceados, lo que permite subsanar esa debilidad y apoyar en el
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bienestar no solo de los estudiantes sino también del resto de la comunidad UIS.
Un punto importante del analisis es que en las otras universidades el subsidio es
total, sin embargo, la suma que deben cubrir los estudiantes es bastante
moderada y los beneficios recibidos por dicho valor son mucho mayores a los

que entregan las otras universidades.

6.3.2 Analisis Critico de la Seccion con relaciéon al Fondo Rotatorio del
Ejército. Con la informacién recopilada correspondiente a la entidad
seleccionada para el estudio, es necesario realizar una comparacion de la
situacion actual de los procesos operativos ejecutados en la Seccion de
Comedores y Cafeteria de la UIS y los llevados a cabo en el Area de
Alimentacion del Rancho de Tropa, de modo tal que sea posible identificar las

fortalezas y debilidades de la Seccion que pueden ser objeto de mejora.

En primer lugar, se realizé un analisis general del Servicio de Alimentacion en las
instituciones mencionadas, con el animo de percibir de forma global la manera
de operacion bajo la cual funcionan. La importancia de esta contextualizacién se
debe a la necesidad de determinar con un grado mayor de certeza como se

encuentra la Seccioén frente a otra institucion.

La informacién general de la Seccién de Comedores y Cafeteria de la UIS y el
Rancho de Tropa del Fondo Rotatorio del Ejército se encuentra organizada en
una tabla (Véase Tabla 19), con el propdsito de facilitar la comprension de este

analisis se presentan a continuacion las siguientes observaciones:

B En la UIS, la Seccion de Comedores y Cafeteria es la encargada de la
prestaciéon del servicio, la cual depende de la Division de Bienestar
Universitario y esta a su vez de Vicerrectoria Administrativa, ofreciendo los
servicios de Comedores y Cafeteria; mientras el Rancho de Tropa depende
directamente de la Oficina de Planeacién y Presupuesto del Fondo Rotatorio
del Ejército, mostrando asi que no existe una dependencia en dicha entidad
encargada directamente de velar por el bienestar de los soldados, tal como lo
hace la Division de Bienestar Universitario de la UIS con la comunidad

universitaria, especialmente con los estudiantes.
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B La cantidad de usuarios varia considerablemente de una institucion a otra: en
la UIS fueron adjudicados 1701 cupos a estudiantes para ser beneficiarios
del Servicio de Comedores, entre los cuales se asignaron 449 desayunos,
1475 almuerzos y 975 comidas diariamente; mientras que en el Rancho de
Tropa se cuenta con una base de cerca de 500 soldados al dia, aumentando
a cerca de 1000 soldados cuando se realizan incursiones. Aun asi se puede

apreciar que la cantidad de usuarios es superior en la Universidad

B |a poblacién atendida por la Seccién son basicamente estudiantes, mientras
que el Rancho de Tropa atiende a integrantes de las Fuerzas Militares. Dada
la naturaleza de estos grupos, la alimentaciéon suministrada varia debido a
que los requerimientos nutricionales son diferentes para cada poblacion

objetivo.

B | a Seleccion de Proveedores en la UIS se realiza para que el abastecimiento
de productos sea a lo largo del afio mediante las licitaciones adelantadas por
la Divisién, teniendo en cuenta que se deben cumplir la normatividad
estipulada por la universidad, mientras que el Fondo Rotatorio del Ejército
realiza este proceso mes a mes mediante contratos con pequefios
proveedores, sacrificando factores muy importantes como son la calidad y el

precio.

B Los lugares destinados para la Prestacion del Servicio de Comedores y
Cafeteria de la UIS muestran siempre un espacio pulcro y aseado,
evidenciando responsabilidad, esmero y compromiso en la labor
desarrollada. En este aspecto el Fondo Rotatorio del Ejército no presenta
condiciones adecuadas en el Rancho de Tropa, ya que el aseo es realizado
por soldados pertenecientes a la Divisidn de Servicios, quienes no tienen
sentido de pertenencia y por el contrario, realizan las actividades por

obligacién, cumpliendo las 6rdenes impuestas.
Una vez analizadas la Seccion de Comedores y Cafeteria de la UIS y el Rancho

de Tropa del Fondo Rotatorio del Ejército, se desarrolla la siguiente fase del

analisis, el cual hace alusién al estudio de forma puntual de las estrategias
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aplicadas para adelantar los procesos de prestacion de servicios de alimentacion
(Véase Tabla 20).

Como conclusiones del analisis de la informacién anterior confrontada con la

situacion de la Seccién de Comedores y Cafeteria, se obtuvo lo siguiente:

B La Universidad Industrial de Santander subsidia el servicio de alimentacion
con cerca del 85% y el 15% restante es asumido por los estudiantes
beneficiarios del servicio. La alimentacion de los soldados es subsidiada por

completo por el Gobierno Nacional.

B En relacidon con los requisitos, la universidad tiene definida una politica clara
de requerimientos que deben cumplir los estudiantes para acceder al
servicio, mientras que en el Rancho de Tropa, todos los soldados
pertenecientes a los Batallones mencionados en la Tabla 19 tienen derecho

a recibir sus servicios sin cumplir con requisito alguno.

B Los horarios de atencion son un poco mas extensos en el Rancho de Tropa,
a pesar de que la cantidad de usuarios por atender es menor que en el Area
de Comedores de la UIS. Aun asi los tiempos de atencién en la Seccion son

suficientes para cumplir con la demanda de los estudiantes.

B El servicio en la Secciéon puede ser perdido por acumulacion del 10 % de
fallas consecutivas 6 15 % de fallas esporadicas en dias habiles de servicio
sin causa justificada, quedar con menos de 11 créditos matriculados, el no
pago y la no legalizacién del servicio en las fechas establecidas; por el
contrario, en el Rancho de Tropa, los soldados nunca pierden el derecho al

servicio de alimentacion.

B Los tipos de comidas ofrecidos por ambas entidades son basicamente los
mismos, salvo que en el Rancho de Tropa se ofrece un servicio adicional,
que es el refrigerio, en horas de la mafana.

® En el segundo semestre de 2005 el Area de Comedores atendié 1475

almuerzos y 975 comidas al dia, contando con una infraestructura con
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capacidad de 244 puestos de comida. La infraestructura del Rancho de
Tropa cuenta con 248 puestos para atender desde 500 hasta 1000 soldados
aproximadamente, demostrando que con casi la misma cantidad de puestos

en la Seccion se esta atendiendo una mayor cantidad de personas.

B Es importante resaltar que la tecnologia utilizada para atender a los usuarios
es inferior en la S.C.C, en comparacion con el Rancho de Tropa del Ejército
segun lo muestra la Tabla No 20. La labor que realiza la seccién es muy
eficiente ya que atiende a una poblacién mucho mayor con menos recursos.
Este analisis no es del todo favorable, debido a que la S.C.C trabaja con su
capacidad al limite y esto podria ocasionar grandes inconvenientes de

operacion en caso de que la cobertura aumente o alguna maquinaria falle.

Como conclusion, el servicio de alimentacion en la Universidad Industrial de
Santander se encuentra muy bien posicionado en comparacioén con otra entidad
estatal, sin embargo, este servicio puede ser mucho mas agil y dindmico si se
tiene en cuenta que la capacidad de la maquinaria con la cual se cuenta

actualmente es baja en comparacién con el Rancho de Tropa.

6.4 PROPUESTA DE MEJORA CON BASE EN EL ANALISIS DE
BENCHMARKING.

6.4.1 Propuesta de mejora con base en el anadlisis de Benchmarking
Competitivo. Después de realizar el analisis critico de la informacién resultante
del Benchmarking Competitivo, el grupo de trabajo nota que en la universidad
existe una debilidad en relacion a los medios de comunicacién que utiliza para
difundir sus actividades. Esta falencia se evidencié debido a que las dos
universidades analizadas, UDEA y UNIVALLE, tienen portales web bastante
completos y en el caso especifico de los servicios de alimentacién, cuentan con
vinculos especiales en los cuales publican informacién referente a los servicios
ofrecidos, procedimientos de acceso a dichos servicios, menu de la semana,

entre otros.
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Por la razén anterior, se plantea una propuesta de mejora enfocada a este item
con el objeto de incrementar la satisfaccion de los clientes, en este caso, los
estudiantes y la comunidad universitaria en general, de tal modo que al mismo
tiempo, se disminuya la congestion de los Aux. Administrativos quienes
constantemente deben suministrar informacién relacionada con los servicios y

menus que ofrece la seccion a las diferentes U.AA.

6.4.1.1 Redefinir el contenido del Sitio Web de la Division de Bienestar
Universitario UIS — Link de Comedores y Cafeteria. Reconociendo que hoy en
dia la informacién en tiempo real para los usuarios de los servicios genera un
valor agregado muy importante, es necesario contar con herramientas que
permitan llenar dichas expectativas y asi mismo, mejorar la gestién de las

organizaciones.

Debido a la importancia del Internet en los ultimos tiempos no solo por su amplia
cobertura sino por su facil acceso y sus costos muy bajos, se plantea
complementar el contenido existente en la pagina de la Division de Bienestar
Universitario en relacion al Link de la Seccién de Comedores y Cafeteria. Debido
a que este medio funciona como un mecanismo efectivo de comunicaciéon e
interaccion entre la comunidad universitaria y la Institucion, es importante que la
Seccién también tenga su espacio para comunicar la informacién de interés a los
usuarios de sus servicio, asi como lo tiene hoy en dia la Seccion de Servicios

Integrales de Salud y Desarrollo Psicosocial.

La redefinicién del contenido que se plantea para el portal web de la Divisién de
Bienestar Universitario, asociado a la Seccion de Comedores y Cafeteria debe
contener elementos dinamicos, que permitan la interaccion de los usuarios con la

dependencia.

Los principales items que se sugieren debe contener el sitio web de la Seccion

de Comedores y Cafeteria son los siguientes:

B Generalidades

B Portafolio de Servicios
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Informacion especial a estudiantes beneficiarios de Comedores
Menu de la Semana de Almuerzos de Cafeteria
Preguntas y respuestas frecuentes

Contactenos, sugerencias y comentarios

contenido especifico de cada uno de estos elementos se explicara a

continuacion:

Generalidades. Como la pagina ya contiene las generalidades de la Divisién
debido al redisefio que se realizé en el afio 2005, esta informacién se debe

complementar con las generalidades de la Seccion tales como:

*  Mision

*  Visién

» Estructura organizacional

Este ultimo item corresponde a una descripcién grafica y textual de la
organizacion interna de la seccidn, identificando claramente las areas que la

componen.

Portafolio de Servicios. Cada area debe contener una descripcidon de los

servicios de la siguiente manera:

* Nombre del servicio

» Descripcién Detallada del Servicio

» Poblacién Objetivo

* Horario y lugar de atencion

* Instructivo para acceder a los servicios: Mediante esta herramienta se
explican los pasos y requisitos que se deben tener en cuenta para acceder a
los servicios ofrecidos por la Seccion que se esta consultando.

+ Otra informacion de interés
Con el fin de ser mas precisos en la descripcion de los instructivos, es

importante que el usuario pueda vincular dicho instructivo con el

correspondiente procedimiento ubicado en la Intranet.
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Informaciéon Especial a Estudiantes Beneficiarios de Comedores. La

informacién correspondiente a este item es la siguiente:

* Fechas de inscripcion al servicio

* Requisitos de Inscripcién

+ Listado de cupos adjudicados

* Legalizacion del servicio (incluyendo valor a cancelar y tiempo limite de
pago)

+ Control de Asistencia

+ Causales de Pérdida del Servicio

+ Ciclo de Minutas — Informacion Nutricional

Menu de la Semana de Almuerzo en Cafeteria. La finalidad de este item es

brindar a la comunidad informacién oportuna relacionada con el menu de
almuerzos de cafeteria, con el fin de mejorar el método utilizado a través del
correo interno, debido a que en muchas ocasiones esté menu se extravia o
no es socializado en las diferentes U.A.A. Adicional a esto, existen muchos
estudiantes interesados en conocer el menu y no tienen forma de acceder a
él si no es consultando en el edificio de Bienestar Universitario, por lo cual es
importante que dicho menu esté publicado en un medio de informacion

masiva, al cual toda la comunidad tenga acceso.
Por otro lado, los docentes y personal administrativo que tiene como principal
medio de trabajo el computador, tiene mayor facilidad para conocer el menu

a través de la pagina web de la UIS.

Preguntas y respuestas frecuentes. Este elemento permite proporcionar

informacion mas agil sobre los items consultados con mayor frecuencia, por
lo cual es importante identificar cual link es el mas visitado o el mas

relevante, con el fin de aclara posibles dudas que los usuarios tengan.
Contactenos. Frecuentemente, los usuarios tienen inquietudes, comentarios

0 sugerencias, que dificiimente manifiestan en la Seccion, por lo cual este

item ofrece la oportunidad de expresar dichas opiniones que pueden ser
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constructivas y fundamentales para el mejoramiento de los servicios que

ofrece la Seccion.

Este elemento es el encargado de brindar una imagen dindmica a la pagina
Web, ya que permite la interaccidon continua entre el usuario y la Division,
mediante la formulacién de preguntas y el envio de sugerencias a esta

ultima.

Como punto final, de acuerdo a la experiencia adquirida con la Seccion de Salud
de Bienestar, se requiere de un esfuerzo conjunto, tanto de la Division de
Servicios de Informacién como de la propia Division de Bienestar Universitario,
con el fin de mantener la informacién actualizada en la pagina, para lo cual se
requiere designar a una persona para que periédicamente alimente la pagina
con la informacion que se debe publicar y la envié a la DSI, y asi mismo, recoja
la informacion que los usuarios consignan en ella para dar respuesta a todas sus

inquietudes.

6.4.2 Propuesta de Mejora con base en el analisis del Benchmarking
Genérico. Basados en el analisis del Rancho de Tropa del Fondo Rotatorio del
Ejército, especificamente en el apoyo tecnoldgico con que cuentan para la
prestacion del servicio de alimentacion, y en el diagnéstico de la situacion actual
de la Secciéon de Comedores y Cafeteria, que evidencia fuertes falencias en
relacion a la tecnologia utilizada, el equipo de trabajo de manera conjunta con la
Direccion tanto de la Division de Bienestar como de la Seccién, ha planteado la
presente propuesta de modernizacidn que tiene por objeto elevar el desempefio
de la S.C.C a través de la adquisicion de equipos que apoyen los procesos

operativos de la misma.

Reconociendo que las mejoras tipo maquina son las ultimas que se contemplan,
en este caso se hace fundamental debido a las caracteristicas particulares bajo
las cuales opera la S.C.C. Dicha seccion, desde su creacion no ha tenido
cambios en sus equipos y en su infraestructura, y como se menciond en el
analisis interno, la mayoria de estos se han repotenciado en varias ocasiones y

su vida util ha sobrepasado todas las expectativas, lo cual ocasiona que estos
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equipos fallen con alta periodicidad, generando inconvenientes en el proceso de

preparacion y coccion de los alimentos.

En relacién a su capacidad operativa e instalada, ésta se concibié para atender
cerca de 380 estudiantes que requirieran de los servicios de desayuno, almuerzo
y comida, hoy en dia se opera con una demanda de cerca de 1500 almuerzos,
1100 comidas y mas de 500 desayunos, con el mismo personal desde el dia de
su creacion y por lo tanto, para cumplir con esta demanda creciente del servicio

se requiere de tecnologia de apoyo.

Adicional a lo anterior, la magnitud del servicio es aun mayor si se tiene en
cuenta que a partir de la Resolucién 1008 de 1998, en la cual se reglamenta la
austeridad en el gasto publico, la Seccién es la encargada de atender las
solicitudes de eventos especiales de las U.A.A; de igual manera, debe atender
las solicitudes realizadas por los particulares, las cuales cada dia toman mas
fuerza y su demanda estd en aumento. El impacto de estos eventos radica en
que son preparados en las instalaciones del area de comedores con el mismo
personal encargado de prestar el servicio para los estudiantes beneficiarios,

ocasionando que se trabaje al limite de la capacidad.

Por otro lado, si se toma en cuenta la informacion obtenida por el Benchmarking
Genérico, se hace visible que los equipos utilizados en el Rancho de Tropa
superan en numero a la Seccién (5 marmitas adicionales de mayor capacidad) y
el tiempo de uso de los mismos es inferior debido a que estan en operacién
desde hace 3 afios. Aunque existe gran diferencia en relaciéon al personal
encargado de la prestacién de los servicios, el cual es 3 veces mayor en la
S.C.C, se debe resaltar que la demanda atendida es de igual forma superior en
la universidad, atendiendo 3100 raciones diarias aproximadamente ( el Rancho

de Tropa maneja cerca de 1700 raciones por dia).

A continuacién se presentan algunas cifras con el fin de respaldar el analisis

anterior.
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Tabla 21. Usuarios del Servicio de Comedores en el ultimo quinquenio.

~ PROMEDIO
ANO SEMES. | SEMES. I SEMESTRAL |
2000 1513 1414 1464
2001 1371 1450 1411
2002 1505 1598 1552
2003 1599 1602 1601
2004 1524 1510 1517
Fuente: Secciéon de Comedores y Cafeteria, Division de Bienestar

Universitario UIS.

La informacidon relacionada en la Tabla 21, hace referencia al ndmero de
estudiantes usuarios del servicio de comedores en el periodo correspondiente.
Se aclara que esta cifra relaciona a los estudiantes que tienen cualquiera de los
servicios de alimentacion (desayuno, almuerzo y comida), es decir, se suma el
total de usuarios del servicio sin importar cuantos ni cuales sean los servicios a

que tenga derecho cada estudiante.
Por su parte en la Tabla 22 se presenta la informacién que relaciona la cantidad
de estudiantes que han solicitado el servicio de comedores en cada uno de los

semestres durante los ultimos (5) cinco anos.

Tabla 22. Estudiantes solicitantes del Servicio de Comedores en el ultimo

quinquenio.

- PROMEDIO
ANO SEMES. | SEMES. Il SEMESTRAL
2000 1810 1911 1861
2001 1736 1733 1735
2002 1833 1927 1880
2003 2057 1978 2018
2004 1913 1837 1875

Analizando la situaciéon de demanda del servicio de comedores (Ver Tabla 22)
con relacion a las adjudicaciones del mismo durante los ultimos cinco anos (Ver

Tabla 21), se determinan los siguientes porcentajes de satisfaccion.
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Tabla 23. Relacion porcentual entre los estudiantes solicitantes y los estudiantes

con adjudicacién del servicio de comedores en el Ultimo quinquenio.

PROMEDIO
ARO SEMESTRAL DE SE';IRE%"T"EK:?DE PORCENTAJE DE
SOLICITUDES | °\ " - cion | SATISFACCION
PRESENTADAS
2000 1861 1464 79
2001 1735 1411 81
2002 1880 1552 83
2003 2018 1601 79
2004 1875 1517 81

En la Tabla 23 se identifica claramente como la adjudicacion del servicio de
comedores ha sido cercana o superior al 80% con relaciéon a las solicitudes
presentadas por los estudiantes de pregrado, hecho favorable considerando que
cada vez son mas los estudiantes que solicitan el servicio y que la capacidad de
disefio del servicio se estimé a lo sumo para 365 raciones en un mismo tiempo
de coccién, motivo por el cual se evidencia claramente como los equipos y el
personal que apoya las labores estan rindiendo significativamente por encima de

lo presupuestado en sus inicios.

Sin embargo, este hecho no es del todo conveniente si se contempla la situacion
de falla de los equipos, como se ha presentado en varias ocasiones, causando
traumatismos en el préstamo de los servicios, obligando a los empleados a
trabajar horas adicionales y dejando de atender solicitudes de eventos

especiales.

La propuesta de modernizacion se basa en la adquisicion de equipos que
permitan ofrecer un mejor servicio en cuanto a cantidades atendidas y reduccion
del tiempo de preparaciones. Como se habia mencionado, el personal que
atiende el Area de Comedores es el mismo que atiende los eventos especiales, y
la preparacién de estos se realiza en las mismas instalaciones, por lo tanto las
maquinas se encuentran en continuo funcionamiento, lo cual lleva al desgaste de
ellas, teniendo en cuenta que se trata de maquinaria que tiene mucho tiempo de
adquisicion y de uso. De igual forma, como se van a adquirir nuevos equipos, se
debe realizar una redistribucién del sitio de trabajo debido a que hay que dar de

baja algunos equipos que operan actualmente y ubicar la maquinaria adquirida.
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La redistribucién va a permitir el mejor aprovechamiento de los espacios y los
recursos al agrupar los equipos de acuerdo a su funcionalidad, con el fin de
mejorar el flujo interno de los productos y aumentar la seguridad en el desarrollo
de los procedimientos de preparacion de alimentos. EL modelo de la nueva

distribucion se presenta en el Anexo 4.

Adicional a esto, cabe resaltar que la modernizacion de las instalaciones y los
equipos genera un gran avance en la prestacion del servicio, debido no solo a
que mejora la parte operativa sino también aumenta la calidad del servicio,
generando beneficios no solo para los estudiantes sino también para las

empleadas del Area de Comedores.

Algunos de estos beneficios son:

Procesos de produccion simplificados

Areas de trabajo seguras

Requerimientos minimos de fuerza de trabajo
Bajos costos de mantenimiento

Aprovechamiento del espacio

Aumento en la variedad de productos

Con el fin de apoyar la propuesta de modernizacion y contemplando la gestion
que se encuentra adelantando la UIS con el fin de modernizar las distintas
dependencias, la Division de Bienestar Universitario, especificamente la Seccion
de Comedores y Cafeteria, ha solicitado a la universidad la autorizacién de
utilizar rubros del presupuesto del afio pasado que no fueron gastados en su
totalidad, para efectuar la adquisicion de nuevos equipos que favorezcan el

desarrollo de la operacién de la S.C.C.

Tabla 24. Descripcidn de la maquinaria a adquirir

EQUIPOS MARCA |REFERENCIA| CAPACIDAD |FINANCIACION VALOR
Caldera Continental | E52C30C-2G 30 BHP Fondo Comun | $ 80.000.000
Horno de cadena | 'iddieby SP540 _ 840 Fondo Coman | $ 60.000.000
Marshall raciones/hora
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Lavadorade oo nanda FOOM 1700 Fondo Comin | $3.000.000
platos o vajillas platos/hora

Peladora de PAIE Entre 100 y 300 .

legumbres Skymsem Skymsem Kg/h Fondo Especial | $ 2.500.000
Campana Servigas Tipo Isla Fondo Comdn | $3.915.000
extractora

Congelador Indufrial ICH - 12 12" cibicos | Fondo Especial | $ 2.052.000

vertical
Horno a gas Garland G80-48B Fondo Especial | $ 10.400.000
F“e”tea%%tae"o” de | |nqufrial FB-8 8 Lts Fondo Especial | $ 500.000
TOTAL DE LA INVERSION $162°367.000

Con el desarrollo de la propuesta, se pretende dar respuesta a las necesidades
de la Universidad proyectadas a mas de 10 afios. Por cuanto se estima que con
la infraestructura actual, se logré cubrir parte de las necesidades por cerca de 40
afios, con la implementacién de la alternativa se actualizaria la tecnologia, que
tendréa una vigencia de por lo menos 10 afos, considerando indices de
crecimiento de la Universidad en lo que respecta a programas académicos de

pregrado presencial de no mas del 2% anual.

Es importante resaltar que de acuerdo a la tabla No 24, la Seccién esta en
capacidad de financiar a través del fondo especial la adquisicion de una parte de
la maquinaria que equivale al 10% del valor total, sin embargo, para efectuar la
compra del los equipos adicionales, se debe realizar y presentar un proyecto por
intermedio del BPPUIS de tal manera que la universidad apruebe dicho

presupuesto.

Finalmente, la direccién de la Seccion y de la Division respaldan el programa de
modernizacion planteado, y por tanto, se establecio el compromiso de realizar la

gestién necesaria para llevar a cabo dicho proyecto.
6.5 SOCIALIZACION DEL PROYECTO REALIZADO

El desarrollo de este proyecto requirié una alta inversion de tiempo no solo de

parte del equipo de trabajo sino también de todo el personal de la seccién, quién
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siempre estuvo dispuesto a colaborar y a realizar las observaciones y
sugerencias pertinente con el fin de entregar un trabajo de calidad, cercano a la
realidad y de aportes valiosos en pro de mejorar el funcionamiento de la seccion.
Por tal razén, el trabajo realizado durante este tiempo debe ser socializado con
el fin de que sea relevante para la Seccion de Comedores y Cafeteria, y no
ocurra lo mismo que con los trabajos anteriores, los cuales nunca fueron

socializados y por tanto nunca fueron aplicados.

Como un primer paso para llevar a cabo la socializacién del proyecto, se
programo una reunién con los miembros del Comité de Bienestar Universitario,
quienes son los primeros interesados en conocer los resultados del trabajo
realizado a lo largo de estos meses, de tal forma que en primer lugar se realizara
un reflexion a partir del diagnéstico elaborado para la seccion, seguida de un
analisis de las propuestas de mejora las cuales incluyen el Manual Operativo, el
Manual Normativo, el Sistema de Indicadores de Gestion, el Programa de
Inversibn modernizacion y el redisefio de la pagina web de la Division de
Bienestar Universitario, este ultimo como resultado de la utilizacion de la

herramienta del Benchamarking.

Sin embargo, la exposicion por si sola no es suficiente debido a que en primer
lugar, solo se convierte en un medio a través del cual se informa pero no se
compromete al personal, y en segundo lugar, no involucra a todas las personas
afectadas por el proyecto; por tal razén, se decidié entregar copias controladas
de los procedimientos y de los indicadores de gestion a cada uno de los
responsables que se citan tanto en los unos como en los otros, con el fin de
garantizar que fueron comunicados y que conocen y asumen su responsabilidad.

Las copias son entregadas personalmente y se debe firmar el recibido.

Finalmente, es fundamental resaltar la voluntad de la Direccion tanto de la
Division de Bienestar Universitario como de la Seccion de Comedores y
Cafeteria, de implementar las distintas propuestas realizadas en este proyecto
con el fin de apoyar la politica de mejoramiento continuo bajo la cual se haya

inmersa la Institucion.
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7. CONCLUSIONES

Como base para la elaboracion de este proyecto fue fundamental el analisis
que se pudo realizar del entorno en el que se encuentra la S.C.C., lo cual
nos permitid crearnos una vision tanto general como particular del
funcionamiento de la universidad. Partiendo de dicho analisis, se realizd un
diagnéstico de la Seccion utilizando la herramienta del diagrama causa-
efecto, con el fin de identificar los puntos que generan mayores dificultades

con el fin de plantear estrategias que apunten a la solucién a los mismos.

El desarrollo de las actividades realizas por el equipo de trabajo en el
transcurso de este proyecto dejan como resultados: un Manual Operativo, un
Manual Normativo, un Sistema de Indicadores de Gestidén y una propuesta
de mejora, aportes importantes para la Seccion de Comedores y Cafeteria
debido a que se constituyen en mecanismos que permiten mejorar las

operaciones que adelanta la misma.

En el transcurso de la practica se identificaron puntos criticos en la
realizaciéon de los procedimientos para los cuales el equipo de trabajo generé
aportes valiosos que fueron el punto de partida para implementar mejoras en

los mismos.

En la elaboracién del Manual Operativo se tuvieron en cuenta los cambios en
la sistematizacién presentados hasta el momento y elementos de gran
utilidad en la documentacion como lo son el diagrama de flujo adicional a la
descripcién tradicional, el responsable de llevar a cabo cada actividad y la
normatividad soporte de las mismas, asi como una caracterizacién detallada
de cada procedimiento de tal forma que se reunieran todos los componentes

que enmarcan la ejecuciéon de los mismos.

Teniendo en cuenta que la inexistencia de una adecuada documentacion
puede generar caos al momento de vincular personal, el Manual Operativo
se convierte en una herramienta de soporte para la correcta realizacion de

las actividades, ya que permite que los funcionarios se familiaricen con estas,
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haciendo mas sencilla la induccion a sus labores. A su vez, si se tiene en
cuenta el proceso de adaptacién a la era de la sistematizacion por la cual
esta atravesando la Seccion, este manual sera de gran utilidad en el

empalme a este nuevo modo de operacion.

La legislaciéon bajo la cual se rige la Seccion de Comedores y Cafeteria es
bastante amplia debido a las caracteristicas de los servicios ofrecidos por
esta, por tal motivo su legislacion pertenece tanto al sector educativo como
al sector salud (alimentos), razén por la cual, la recopilaciéon de las normas
que la afectan en un solo documento, el Manual Normativo, se convierte en
un elemento importante de consulta cuando las actividades asi lo requieran.
Sin embargo, es necesario resaltar que la normatividad siempre esta sujeta a
cambios de forma constante para lo cual es vital seguir el plan de

actualizaciones especificado en dicho manual.

La descentralizacion de la Universidad ha venido delegando
responsabilidades a nivel administrativo en cada una de las dependencias,
de modo que se han agilizado sus procesos decisorios, pero al mismo tiempo
se han incrementado las responsabilidades en la administracion de las
mismas. Por esto, es de suma importancia el analisis de cada uno de los
roles dentro de los procesos desarrollados al interior de la Seccion de
manera que se contribuya al logro de objetivos individuales fundamentados

en la misiéon de la Seccién.

En su proceso de mejoramiento, la S.C.C debe contar con herramientas que
contribuyan a la evaluacion de sus procesos, de sus objetivos y de sus
resultados en el mediano y largo plazo, por esto se disefid un Sistema de
Indicadores de Gestion donde al término de cada periodo se determina el
estado de cada una de las variables claves para la gestion administrativa,

operativa y de soporte.
La aplicacion de la herramienta del Benchmarking fue de gran utilidad en el

desarrollo del proyecto ya que fue posible ampliar la visién en cuanto al

funcionamiento de las dependencias de Bienestar Universitario permitiendo
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identificar estrategias que apoyen la politica de mejoramiento de la Seccion

de Comedores y Cafeteria.

Considerando los portales de Internet como un canal efectivo de
comunicacion tanto a nivel externo como interno de las organizaciones, se
identificd que la Seccién de Comedores y Cafeteria de la UIS presenta serias
desventaja en la informacion contenida en su espacio virtual en comparacion
con las mejores universidades publicas del pais. Es asi como se requiere
adecuar el portal de Internet de la Seccién con una estructura de informacion
completa, real y actualizada que beneficie la imagen de la misma al permitir
reflejar a la comunidad informacién de interés en relacién a los servicios

ofrecidos por la misma.

La modernizacion tecnolégica que se propone para la seccién tiene fuerte
impacto en el presupuesto de la misma y de la universidad, sin embargo, las
condiciones actuales de la seccion requieren dicha inversiéon debido a que no

hay que esperar a que el sistema colapse para hacer algo al respecto.

Las propuestas y recomendaciones planteadas buscan mejorar en alguna
medida la problematica identificada en la Seccion de modo tal que se
constituyen en un eslabon en el proceso de mejora continua bajo el cual ésta
se encuentra comprometida; sin embargo, es necesario contar con la

colaboracién del personal y los recursos basicos para tal fin.

El trabajo llevado a cabo en la Seccién de Comedores y Cafeteria nos
permitié afianzar gran parte de los conocimientos adquiridos a través del
programa de Ingenieria Industrial asi como de explorar y fortalecer aquellos
en los cuales existia poco conocimiento constituyéndose en una experiencia

enriquecedora.
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8. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Tanto el Manual Operativo como el Manual Normativo, disefiados como
apoyo a la gestion de la S.C.C, una vez aprobados se deben incluir en
Intranet de modo que toda la Comunidad Universitaria tenga acceso a ellos y
se cumpla con el objetivo de informar. De igual manera es importante que el
Sistema de Indicadores de Gestidén esté vinculado directamente al Sistema
de Informacion de la Division de Bienestar Universitario de manera que estos
sean alimentados con informacién real y en linea de manera tal que los
responsables de su manejo puedan administrarlos de un modo facil y

practico.

La S.C.C. debe asignar responsabilidades en la aplicaciéon y administracion
del Sistema de Indicadores, de modo que se garantice el suministro de
informacién, el registro de la misma y la retroalimentacion de los resultados

comparandolos en el tiempo.

En la obtencién de la informacién para el desarrollo del Benchmarking
Competitivo se presentaron algunas dificultades ya que no se logré tener una
comunicacion eficaz entre el equipo de trabajo y dichas instituciones, .debido
a la restriccion de los medios utilizados para la solicitud de los datos (portales
web). En relacion al Benchmarking Genérico, la mayor restriccion fue el
tiempo que se tuvo para realizar la observacion ya que solo fue posible hacer
dos visitas de tiempo completo en dias seguidos, lo cual impidié hacer una

retroalimentacion una vez procesada la informacion obtenida.

Es importante destacar las condiciones de higiene con que se prestan los
servicios de alimentacién en las areas destinadas para tal fin, cumpliendo

siempre con las especificaciones y recomendaciones del Ministerio de Salud.
La capacitacidon del personal vinculado en las labores de cocina es de vital

importancia para la prestacion de un mejor servicio, por tal razén se deberia

gestionar con FUNDEUIS el incluir al personal vinculado por contratacion de
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Outsourcig en las capacitaciones programadas para el personal de planta

que labora en la Seccion.

La Cafeteria ubicada en el edificio de Bienestar Universitario cuenta con el
espacio disponible para atender un gran niumero de usuarios, sin embargo el
movimiento en las ventas no es muy alto en comparacién con las demas
cafeterias ubicadas al interior de la universidad. De acuerdo a lo anterior, se
sugiere desarrollar un estudio de mercados a cargo de estudiantes de
pregrado o posgrado con el fin de determinar los factores que influyen en el
bajo volumen de ventas y asi establecer mejoras que apunten a los puntos

criticos identificados en dicho estudio.

Trabajar en forma conjunta con la Seccion de Servicios Integrales de Salud
en relacion a la aplicacion del programa de Mantenimiento de la Salud a los
estudiantes beneficiarios de los servicios de comedores con el propésito de

llevar un control del estado nutricional de los mismos.

Debido a que en este proyecto se identific6 una debilidad en relacién a la
infraestructura, se sugiere a la Seccidon que se elabore un proyecto de
remodelacion de las instalaciones que vaya de la mano con la propuesta de
inversion en tecnologia, con el fin de ofrecer mayor calidad en el servicio ya
que el estado en el que se encuentra actualmente la infraestructura no
permite optimizar los recursos en las areas de las cocinas, y asi mismo las
instalaciones y el inmobiliario del comedor estudiantil no ofrece las mejores

condiciones ambientales requeridas para este tipo de servicio.

Con el fin de mantener actualizado el manual normativo, es recomendable
que la Division solicite a la Secretaria General ser incluida en los puntos a los
cuales se les hace entrega directamente de la normatividad interna de la
universidad cuando se expide alguna norma nueva o se modifica alguna
existente. La solicitud debe especificar que las normas enviadas guarden
relacion directa con la operacidn que realiza la Division de Bienestar

Universitario.
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El manejo de organizaciones como la Universidad siempre ha estado
restringido por los recursos con que se cuenta sean humanos, tecnoldgicos,
de infraestructura o externos a ella. Por tal razén, es necesario que se
apoyen proyectos como este de tal modo que sirvan como sustento frente a
las directivas con el fin de demostrar la necesidad de recursos encaminados

a mejorar la cobertura y la calidad de los servicios.
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9. LOGRO DE OBJETIVOS

OBJETIVO ESPECIFICO

LOGRO - REFERENCIA

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la
Seccién de Comedores y Cafeteria de la Divisién
de Bienestar Universitario con el fin de identificar
los puntos que generan mayores dificultades para
plantear estrategias que apunten a la soluciéon de
dichas debilidades.

Capitulo 5.

Numeral 5.2, Diagndstico Interno

Identificar y analizar los procedimientos que
desarrolla la Seccién de Comedores y Cafeteria
para determinar la vigencia de los mismos y de

este modo llevar a cabo la redefinicion de éstos.

Capitulo 5.

Numeral 5.3.1.1, Levantamiento de Ila

informacién.
5.3.1.2,

Numeral Identificacion de

procesos.

Determinar y reunir la normatividad que rige los
procedimientos pertenecientes a la Secciéon de
Comedores y Cafeteria de la Divisién de Bienestar
Universitario de manera que sirva como soporte y

apoyo a los mismos.

Capitulo 5.
Numeral 5.3.2

Normativo

Construccién del Manual

Documentar los procedimientos mejorados de la
Seccién de Comedores y Cafeteria de la Divisién

de Bienestar Universitario de la UIS.

Capitulo 5.

Numeral 5.3.1.3, Diagramacion y

Documentacién

Elaborar un sistema de indicadores de gestion que
permita evaluar periédicamente el comportamiento
de los procedimientos correspondientes a la
Seccién de Comedores y Cafeteria de la Division

de Bienestar Universitario.

Capitulo 5.

Numeral 5.3.3, Sistema de Indicadores de

Gestion.

Utilizar el Benchmarking como herramienta para
evaluar las actividades que realiza la Seccion de
Comedores y Cafeteria de Bienestar Universitario
UIS e identificar posibles mejoras que puedan ser

aplicadas.

Numeral 6.1,

Capitulo 6.
Descripcion de la situacion
actual del area de servicios de alimentacion

en otras universidades.

Numeral 6.2, Descripcion de la situacion

actual del area de servicios de alimentacion
en otras universidades.

Numeral 6.3, Analisis critico de la seccion a

partir del benchmarking.

Formular un programa de mejoramiento que sirva
como punto de partida para implementar cambios
con el fin de obtener una mayor eficiencia en la

Seccion de Comedores y Cafeteria.

Capitulo 6.

Numeral 6.4, Propuesta de mejora con base

en el analisis de benchmarking.

Llevar a cabo la socializacion de este proyecto en
todos los niveles de la Division de Bienestar
Industrial de

Universitario de la Universidad

Santander.

Capitulo 6.

Numeral 6.5, Socializacién del proyecto

realizado.

LOGROS ADICIONALES

® Revisiéon de las directrices estratégicas de la Seccién de Comedores y Cafeteria, incluyendo

una propuesta de organigrama.
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1. PRESENTACION DEL MANUAL

El Manual Operativo que se presenta a continuacién contribuye a facilitar la
aplicacion de cada uno de los procedimientos que se llevan a cabo en la Seccion de
Comedores y Cafeteria de la Division de Bienestar Universitario, convirtiéndose en
una herramienta de soporte para la estandarizacién de las operaciones diarias,
garantizando que las actividades se realicen de manera uniforme. Asi mismo, este
manual sera de gran utilidad en el momento en que se necesite capacitar e instruir

al personal nuevo en la labor que debe realizar.

Cada uno de los procedimientos a los cuales hace alusion este manual, se
encuentra definido por un objetivo y sus caracteristicas inherentes, la secuencia
l6gica y descripcion de las actividades que lo conforman, asi como la especificacion
del responsable de cada una de estas, los recursos involucrados en el desarrollo y
funcionamiento de las mismas y la normatividad que las soporta; la cual ha sido

agrupada en un Manual Normativo que complementa el presente Manual.

El Manual Operativo estara a disposicion del personal de la Seccion, ubicado en un
lugar fijo y de facil acceso dentro de la misma, para que sea identificado facilmente y
se pueda tener acceso directo a la informacién en el momento oportuno sin que se
pierda el control del mismo. Este sera administrado por el Jefe de la Seccién de
Comedores y Cafeteria, el cual sera el encargado de garantizar su actualizacion,

difusién y adecuacion a las politicas y objetivos de la organizacion.
Por ultimo, se deja en claro que el presente Manual no debe considerarse como

concluido y completo, sino que debe adaptarse al entorno cambiante de la

Universidad.
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2. OBJETIVOS DEL MANUAL

Estandarizar cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de la

Seccién de Comedores y Cafeteria.

Permitir el conocimiento de la operacion de la Seccion de Comedores y
Cafeteria en lo referente a la descripcion de las actividades, los
requerimientos de las mismas, los responsables de su ejecucion y la

normatividad relacionada.

Servir como fuente de consulta permanente por quienes tienen la
responsabilidad de dirigir, ejecutar y controlar los procesos de la Seccion de

Comedores y Cafeteria.

Orientar al personal de la Seccion de Comedores y Cafeteria en la ejecucion

de los procedimientos.

Servir como medio de integracion y orientacién para el personal de nuevo

ingreso, facilitando su incorporacién a las distintas funciones operacionales.
Constituir la base para el analisis del trabajo y el mejoramiento de los

sistemas, procedimientos y métodos, apoyando asi los procesos de planeacion

e implantacion de reformas administrativas.
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3. ESTRUCTURA DEL MANUAL

El Manual Operativo se encuentra estructurado de la siguiente forma:

3.1 PLANTILLA DE PRESENTACION

Es la introduccion de cada uno de los procedimientos de la Seccidn, la cual a su vez

contiene: objetivo, caracteristicas, proveedores e insumos, el resultado que se

obtiene del mismo, los clientes internos y externos, y los procedimientos

relacionados (Véase Figura 1).

En esta plantilla se encuentran los siguientes items:

4,

Nombre del proceso: Este campo contiene el nombre del proceso al cual

pertenece el procedimiento.

Titulo del Manual: Contiene el tipo de manual y el area de aplicacién de este.

Nombre del Procedimiento: Contiene el nombre del procedimiento.

Codigo: Muestra el cédigo que fue asignado a cada procedimiento de acuerdo

con la codificacidn previamente establecida.

Elaboré: Nombra a los encargados de levantar, analizar y documentar el

procedimiento.

Revis6: Nombra a la(s) persona(s) encargada(s) de verificar el correcto

levantamiento del procedimiento.
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7. Aprobé: Hace referencia a la(s) persona(s) con el grado de autoridad y

conocimiento necesarios para aprobar el procedimiento documentado.

8. Fecha de Creacion: Muestra la fecha en la cual se documenta el procedimiento

por primera vez.

9. Ultima Modificacién: Muestra la fecha en la cual se modifica el procedimiento

por ultima vez.

10. Objetivo del Procedimiento: Explica el propdsito que se pretende cumplir por

medio del desarrollo del procedimiento.

11. Caracteristicas del Procedimiento: Contiene los siguientes aspectos:

Aplicabilidad: Se refiere al tipo de usuario al cual esta dirigido el

procedimiento.

Periodicidad: Hace referencia a la frecuencia con la que se realiza el
procedimiento.
Frecuente: Cuando el procedimiento se presenta de manera diaria.
Esporadico: Cuando el procedimiento se presenta eventualmente.
Periédico: Cuando el procedimiento se presenta en periodos determinados

de tiempo.

Dependencia Tecnolégica: Indica los requerimientos de tecnologia

necesarios para desarrollar el procedimiento.

Manual: Todo el desarrollo operativo del procedimiento se realiza
directamente por parte del funcionario correspondiente, sin participacion
directa de los Equipos de Cocina o de los Sistemas de Informacion.
Semiautomatizado: En el desarrollo operativo del procedimiento participan
directamente tanto el funcionario correspondiente como los Equipos de

Cocina o los Sistemas de Informacion.
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Automatizado: Todo el desarrollo operativo del procedimiento se realiza
directamente por parte de los Equipos de Cocina o de los Sistemas de

Informacidn.

Proveedores: Son las personas y entidades encargadas de entregar los

recursos necesarios para desarrollar el procedimiento.

Insumos: Son los recursos (informaciéon o elementos fisicos) requeridos para

el inicioy desarrollo del procedimiento.

Resultado: Corresponde a los resultados que se obtienen al finalizar el

procedimiento, ya sean tangibles o intangibles.

Clientes Internos: Son las entidades que al interior de la Divisidon de Bienestar

Universitario requieren de los resultados arrojados por el procedimiento.

Clientes Externos: Son las entidades externas a la Division de Bienestar

Universitario que requieren de los resultados arrojados por el procedimiento.

Procedimientos Relacionados: Contiene los procedimientos que suministran

6 a los que se les suministran insumos, dichos procedimientos pueden ser

internos o externos a la Divisidon de Bienestar Universitario.
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Figura 20. Plantilla de Presentacion

Univorsidad
Industrial de
Santander

Universidad

Industrial de
Santander

Elaboré:

5
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3.2 PLANTILLA DEL PROCEDIMIENTO

Esta plantilla contiene el diagrama de flujo del procedimiento, el cual se lee de arriba

hacia abajo siguiendo la secuencia de las actividades.

La descripcion del procedimiento es el soporte textual de las actividades que se

presentan en el diagrama de flujo del mismo. Adicionalmente, cada una de estas

actividades menciona al responsable de llevarla a cabo y el respaldo normativo de

ésta (Véase Figura 2).

La plantilla del procedimiento se encuentra distribuida de la siguiente manera:

1.

Elaboré: Nombra a los encargados de levantar, analizar y documentar el

procedimiento.

Revis6: Nombra a la(s) persona(s) encargada(s) de verificar el correcto

levantamiento del procedimiento.

Aprobé: Hace referencia a la(s) persona(s) con el grado de autoridad vy

conocimiento necesarios para aprobar el procedimiento documentado.

Nombre del proceso: Este espacio contiene el nombre del proceso al cual

pertenece el procedimiento.

Nombre del Procedimiento: Contiene el nombre del procedimiento.

Titulo _del Manual: Contiene el tipo de manual y el area de aplicacion del

mismo.

Codigo: Muestra el codigo asignado a cada procedimiento de acuerdo con la

codificacién previamente establecida.
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Pagina: Muestra el numero de paginas que conforman la plantilla.

Fecha de Creacion: Muestra la fecha en la cual se documenta el

procedimiento por primera vez.

Ultima Modificacién: Muestra la fecha en la cual se modifica el procedimiento

por ultima vez.

Diagrama: Contiene la representacion grafica del orden en que se desarrollan

las actividades que conforman el procedimiento.

Descripcion: Contiene la descripcion textual de las actividades involucradas en

el diagrama de flujo del procedimiento.

Responsable: Son las personas encargadas de la ejecucion de cada una de

las actividades del procedimiento.

Normatividad: Relaciona la normatividad que soporta las actividades llevadas

a cabo en el procedimiento.
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Figura 21. Plantilla del Procedimiento

Univorsidad
Industrial de
Santander

Industrial de

Elabor6 :
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4. SIMBOLOGIA UTILIZADA EN EL MANUAL

En el presente Manual Operativo se utilizan las siguientes convenciones:

Tabla 25. Convenciones

SiMBOLO ‘ NOMBRE | SIGNIFICADO

RECTANGULO |lIndica actividades manuales.

!

RECTANGULO

Indica actividades realizadas con el apoyo del
CON BORDES

Sistema de Informacion.

REDONDEADOS

RECTANGULO |JlIndica que el procedimiento se relaciona con

CON BARRAS ||otros procedimientos documentados.

Indica toma de decision. Tiene dos salidas: Sl 6
NO.

DIAMANTE

OVALO Indica el final del procedimiento respectivo.

Indica la salida de una operacién y sirve como
CiRCULO conector a la entrada de Ila operacion

secuencial.

Indica la direccion y el orden que corresponde a
FLECHA o
los pasos del procedimiento.

PENTAGONO | Conector que indica cambio de pagina.
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5. ABREVIATURAS

Tabla 26. Lista de Abreviaturas

NOMBRE ABREVIATURA

Acuerdo

Articulo

Auxiliar

Bienestar Universitario

Bienestar Universitario Comedores y Cafeteria
Certificado de Disponibilidad Presupuestal
Consejo Académico

Consejo Superior

Division de Bienestar Universitario
Divisiéon Financiera

Divisién de Mantenimiento Tecnolégico
Divisiéon de Planta Fisica

Division de Recursos Humanos

Estatuto Tributario

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Mano de Obra

Orden de Compra

Orden de Pago

Orden de Prestacion de Servicios
Programa de Gestion

Plan Anual de Inversion

Requisicién de Compra

Resolucion

Seccién de Comedores y Cafeteria
Sistema de Informacion Financiero
Unidad Académico Administrativa
Universidad Industrial de Santander

Valor Caldrico Total
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6. SISTEMA DE CODIFICACION

El Sistema de Codificacion permite identificar de manera sencilla el tipo de

procedimiento y el proceso al cual pertenece, para a su vez, facilitar un adecuado y

practico control del Manual Operativo.

La codificacion utilizada para cada uno de los procedimientos del Manual Operativo

es la siguiente:

Donde:

#P:

# p:

Identifica el Area Administrativa y consta de dos letras. El Area
Administrativa se identifica con las letras BU, refiriéndose a la Division de

Bienestar Universitario.

Identifica la Seccién dentro de la Division de Bienestar Universitario a la cual
pertenece el procedimiento. La letra C hace referencia a la Seccion de

Comedores y Cafeteria.
Numero de clasificacion general por tipo de Proceso segun el Mapa de
Procesos identificado para la Seccion de Comedores y Cafeteria. Este

numero consta de dos digitos.

Numero del procedimiento dentro de cada Proceso, el cual consta de dos

digitos.
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Esta codificacion mantiene los parametros establecidos por la Universidad en
trabajos anteriores, y por lo tanto se espera la continuidad de la misma para unificar

criterios con las demas dependencias universitarias.
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7. CONTROL DE ACTUALIZACIONES

La utilidad de un Manual Operativo radica en la veracidad de la informacién que
contiene, por lo cual se hace necesario formular una adecuada politica de
actualizacion que indique la forma en que se deben realizar las revisiones periddicas

y las modificaciones al mismo.

De acuerdo a los lineamientos establecidos por la Universidad, el Manual Operativo
original se encontrara en Intranet UIS, en la Jefatura de la Seccion de Comedores y
Cafeteria y en Planeacién. Este documento podra ser consultado por cualquier

persona que forme parte de la Seccion de Comedores y Cafeteria.

Al momento de llevar a cabo actualizaciones del Manual, se deben tener en

cuenta las siguientes pautas:

1. Si se presenta un cambio en la Normatividad que regula algin procedimiento o

en la Estructura Organizacional del Manual:

El Jefe de la Seccion de Comedores y Cafeteria y/o Planeacion debe realizar un
trabajo conjunto para presentar la propuesta de reforma, revisarla, hacer las
correcciones necesarias y dar el visto bueno para que la modificacién al Manual

se adopte mediante Resolucion.

2. Sise presenta cambios en la Tecnologia que apoya a un procedimiento:

Se sigue el método anterior junto con la Division de Servicios de Informacion.
La fecha de actualizacion del procedimiento debe ser registrada en el campo

“Ultima modificacién” que se encuentra en la planilla de presentacién y en la

planilla del procedimiento.
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8. PAUTAS PARA LEER E INTERPRETAR ESTE MANUAL

Es recomendable para una adecuada lectura y correcta interpretacion de este

manual tener en cuenta las siguientes pautas:

Realizar una revision de la descripcion de las plantillas utilizadas en el Manual
con el fin de ubicarse en el contexto adecuado.

Identificar y familiarizarse con los simbolos empleados en la elaboracion de los

diagramas de flujo de los procedimientos.

El Mapa de Procesos que se presenta en este Manual servira como guia para
comprender el funcionamiento de la Seccién, basado en un enfoque de

procesos.

Una vez identificado el proceso que se desea analizar, se debe comenzar su

lectura segun el orden de las plantillas presentadas.

Cuando se requiera identificar un procedimiento especifico, la forma mas
practica de ubicarlo sera a través del indice de procedimientos que se presenta

en este manual.

Los procedimientos que se encuentran en el indice con un cédigo diferente al
que fue asignado para los de la Seccion de Comedores y Cafeteria
corresponden a procedimientos que han sido documentados por otras
dependencias de la Universidad, pero que de igual manera se llevan a cabo
dentro de la S.C.C. Por lo tanto, al momento de consultarlos es preciso remitirse

a la Intranet UIS, donde se encuentran publicados.
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Si alguna actividad relaciona un formato, éste se podra encontrar adjunto al

anexo al que se hace mencién, ubicado dentro de este manual.

Debido a que algunas actividades presentan normatividad relacionada, es

preciso referirse al Manual Normativo cuando ésta necesite ser consultada.

En caso de hallarse alguna abreviatura, ésta se encuentra explicada en el listado
de abreviaturas ubicado en el capitulo 6 del presente manual.
En el dltimo capitulo del manual se encuentra un glosario de términos el cual

facilita la lectura de los procedimientos.
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9. MAPA DE PROCESOS DE LA SEQCION DE
COMEDORES Y CAFETERIA

La figura que se muestra a continuacién permite observar el esquema de
funcionamiento de la Seccion de Comedores y Cafeteria basado en procesos. Este
mapa ofrece una perspectiva general de los procesos internos y externos a la
Seccidén asi como sus interrelaciones, con el fin de proporcionar una vision sistémica

que permita comprender el grado de dependencia y causalidad entre los mismos.

Figura 22. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS ” |
SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA indur e “IH

DIVISION DE BIENSTAR UNIVERSITARIO

PROCESOS INTERNOS S.C.C
PLANEACION

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
SERVICIOS DE !
1
1
1
1
1
1
1
1
1

APOYO A PRESTACION DE
- <
GESTION COMEDORES Y
CAFETERIA

EVALUACION

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1 LA
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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10. INDICE DE PROCEDIMIENTOS

A continuacion se presenta la tabla de los procedimientos documentados en este

Manual junto con sus respectivos codigos:

Tabla 27. Listado de procedimientos

CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

BUC.01 PLANEACION
BUC.01.01 | Planeacion por la Direccion
BUC.01.02 | Elaboracién de Minutas area de Comedores
BUC.01.03 | Elaboracién de Minutas area de Cafeteria
BUC.01.04 | Programacion de Turnos de trabajo area de Comedores
BUC.01.05 | Programacién de Turnos de trabajo area de Cafeteria

PRESTACION DE SERVICIOS DE COMEDORES Y
BUC.02 CAFETERIA

BUC.02.01 | Inscripcion para el servicio de Comedores

BUC.02.02 | Adjudicacion de cupos para el servicio de Comedores
BUC.02.03 | Pique de Alimentos

BUC.02.04 | Preparacion de alimentos Comedores

BUC.02.05 | Atencién de Almuerzos en Cafeteria

BUC.02.06 | Atencion del Servicio Desayunos en Cafeteria
BUC.02.07 | Atencion de Almuerzo y Comida en Comedores
BUC.02.08 | Atencion de Eventos Especiales

BUC.02.09 | Adjudicacion de Cupos Especiales

BUC.03 APOYO A LA GESTION
BUC.03.01 | Seleccién de Proveedores de Bienes y Servicios
BUC.03.02 | Compras por Caja Menor
BUC.03.03 | Compras al por Mayor

Mantenimiento de Equipos y Planta
BUC.03.04 | Fisica

BUC.03.05| Contratacion por OPS
BUC.03.06 | Elaboracion y Recepcion de Pedidos
BUC.03.07 | Gestion de Inventarios

F.01.01 |Programacion Presupuestal

F.01.03 | Modificacién Presupuestal

F.02.01 |Inscripcion de Proveedores
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F.02.06

Licitaciones

Univorsidad
Industrial de
Santander

RH.01.10

Contratacion Civil Fondo Comun

RH.01.14

Contratacion por Outsourcing Fondo
Comun

BUC.04

EVALUACION

BUC.04.01

Evaluacion de la Gestion

RH.08.01

Evaluacion de desempefio
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11. GLOSARIO

Los conceptos que se describiran a continuacion facilitaran la comprensién del

Manual:

B Acuerdo: Los actos administrativos del Consejo Superior se denominaran

acuerdos superiores.*
B Resoluciones: Los actos administrativos que expida el rector, se denominaran
resoluciones.*' Las providencias emanadas de los Vicerrectores se denominaran

resoluciones.

B Orden _de Prestacion de Servicios (OPS): Se entiende por OPS, como la

solicitud a personas naturales o juridicas para que desarrollen trabajos
relacionados con la atenciéon de las actividades o el cumplimiento de las

funciones que se hallen a cargo de la Universidad.

B Orden de Pago (OP): Es un documento que sirve como soporte para poder

realizar un pago.

E Fondos y Rentas Especiales: Constituyen este fondo, todos los dineros

adquiridos como producto de la prestacion de servicios, consultoria, educacion
continuada, programas de extension por parte de las U.A.A de la Universidad, el
fondo rotatorio libreria UIS, matriculas de IREDI y las matriculas de programas
de formacién avanzada no contempladas en el fondo comun. Los bienes
muebles e inmuebles adquiridos con recursos de este fondo son propiedad de la
ulS.

O E.G. Art. 19
! |bid. Art. 32

173



Seccién de Comedores y Cafeteria
Division de Bienestar Universitario

E  Fondo Comun: Comprende todos aquellos recursos, bienes y fondos disponibles
para el desarrollo de las operaciones normales de la Universidad. Sus
principales fuentes son los aportes de la Nacién, el Departamento, el Municipio y
otras entidades de orden nacional o departamental, y sus ingresos propios por
concepto de matriculas de pregrado de formacion presencial y aquellas
matriculas de postgrado que por politicas institucionales forman parte de este

fondo.

B Certificado de Disponibilidad Presupuestal (CDP): Es un certificado que emite la

Seccioén de Presupuesto de la UIS, en el que se da garantia para poder realizar

un pago para un determinado concepto, unidad y fecha.

B  Tramite Académico-Administrativo: Corresponde a las solicitudes que los

estudiantes realizan a las Unidades Académico Administrativas de la
Universidad en lo referente a cancelaciones extemporaneas de materias,
solicitud de supletorios, cambios de carrera y simultaneidad, readmisiones,
reliquidacion de matricula, asignacion especial de comedores y asignacién de

residencias, entre otros.
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12. PROCEDIMIENTOS

A continuacién se presentan los procedimientos que componen este manual,

organizados segun la tabla No 3.
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Etaboro: R
Ramon Carreno - Elkin Contreras C
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B

Universidad
Industrial de

Elabord :

Reviso :

O

Aprobo :

Ramoén Carreno — Elkin

Contreras

Consuelo Serrano V.

Consuelo Serrano V.
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MA TIVOD
IENESTAR UNIVER:

ORES Y

Etfaboro: |
Ramoén Carrefio - Elkin Gontreras ¢
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Universidad
Industrial de

Ramodn Carreno — Elki

Elabord :

Contreras
Reviso : Consuelo Serrano V.
Aprobo : Consuelo Serrano V.
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v
Univorsidad

Industrial de

Samander

Universidad
Industrial de
Santander

>

IAGRAMA
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U Universidad Industrial de Santander
Division de Bienestar Universitario
Seci6én de Comedores y Cafeteria

Formato de Cumplimiento de Minutas de Comedores

Ciclo:

Tiempo de

Fecha Comida

Caédigo
Minuta

Menu

Cumplmiento

Si No

Observaciones

Desayuno

Café co leche

Croissant de jamon

Almuerzo

465

Sorbete de guanabana

Sopa de cebada perlada

Carne a la portuguesa

Ensalada comun

Arrozo al limon

Papa con mayonesa

Bocadillo

Comida

98

Jugo de mora

Sopa carmelita

Crne en Goulash

Arroz con perejil

Mantecada

Firma Supervisor
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
8 SERVICIO DE COMEDORES
BIENESTAR UNIVERSITARIO

Encuesta Ne

Con el objetivo de conocer su opinién e identificar posibles falencias en el servicio de
comedores y cafeteria de Bienestar Universitario, lo invitamos a participar en la siguiente
encuesta:

1. ¢ Considera que la presentacion final de la bandeja servida es apetecible?
a) Siempre b) Algunas veces ¢) Nunca

2. s, Considera que las porciones de alimento servido en la bandeja son:
a) Suficientes b) pequenas ¢ Cual? c) Grandes ;Cual?

3. ¢, Opina que las minutas que se ofrecen varian frecuentemente?
a) Siempre b) Algunas veces ¢) Nunca

4. Opina que la temperatura a la cual usted consume los alimentos es:
a) Agradable b) Muy alta ¢) Muy baja

5. La consistencia de las preparaciones liquidas como sopas y jugos es:
a) Adecuada b) Espesa ¢) muy diluida

6. ¢ Cual (es) de las siguientes preparaciones considera que se repite con frecuencia en
cuanto al sabor o tipo de preparaciéon?
a) Sopa b) Plato principal c) jugo d) fruta o postre d) ninguna

7. ¢En ocasiones ha notado que los utensilios como cubiertos o platos no estan
debidamente limpios antes de su uso?
a) Muy frecuentemente b) Algunas veces ¢) Nunca

8. ¢ Considera que la organizacion y limpieza del salon de comedores es adecuada para
hacer de éste un lugar agradable para el consumo de alimentos?
a) Siempre b) Algunas veces c) Nunca

9. El sabor de las preparaciones le parece:
a) Agradable b) Muy condimentado c) Simple

10. ¢ Que tipo de alimento o preparacion le gustaria que se incluyera con mas frecuencia
en el menu semanal?

SUGERENCIAS
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;

Universidad Industrial de Santander

Divisién de Bienestar Universitario

Secién de Comedores y Cafeteria

Formato de Cumplimiento de Minutas de Cafeteria

Fecha

Tiempo de
Comida

Cddigo
Minuta

Cumplmiento

Menu

Si No

Observaciones

Almuerzo

499

NARANJADA

CREMA DE CHAMPINONES

SOBREBARRIGA CON
CERVEZA

ARROZ A LA JARDINERA

ENSALADA DELICIOSA

PATACONES

PANELITA DE LECHE

Almuerzo
Reducido

Carne en salsa roja

Verduras mixtas calientes

Torta de zanahoria

Jugo del dia

Firma Supervisor
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA

3 AREA DE CAFETERIA
Encuesta N9

Con el propdsito de conocer su opinidn e identificar posibles falencias en el servicio de
cafeteria, lo invitamos a participar en la siguiente encuesta:

Ocupacion:

Sexo: Masculino

Femenino
1. ¢Considera que hay variedad en los menus ofrecidos?
a)Siempre__ b)Casisiempre_ c)Algunasveces_ d)Nunca___
2. ;Considera que la presentacion final de los alimentos es la adecuada?
a)Siempre __ b)Casisiempre_  c)Algunasveces_ d)Nunca__
3. ¢Encuentra la presentacion final de la bandeja servida apetecible?
a)Siempre__ b)Casisiempre_  c)Algunasveces_  d)Nunca__
4. Considera que las porciones de alimentos servidos en la bandeja son:
a) Suficientes b) Pequefias éCual? ¢) Grandes ¢Cual?
5. El sabor de las preparaciones le parece:
a) Agradable b) Muy condimentado c) Simple
6. Opina que la temperatura a la cual usted consume los alimentos es:
a)Agradable_ b)Muyalta_  ¢) Muy baja
7. La consistencia de las preparaciones liquidas como sopas y jugos €s:
a) Adecuada__ b) Espesa ¢) muy diluida

8. ¢(Cual (es) de las siguientes preparaciones considera que se repite con
frecuencia en cuanto al sabor o tipo de preparacion?

a) Sopa b) Plato principal C) jugo d) fruta o postre
d) ninguna

215



9. El aseo de la vajilla y cubiertos utilizados es:

a) Excelente b) Bueno ¢) Regular d) Malo

10. (Considera que la organizaciéon y limpieza de la cafeteria es adecuada para
hacer de éste un lugar agradable para el consumo de alimentos?

a) Siempre b) Algunas veces ¢) Nunca

11. ¢{Que tipo de alimento o preparaciéon le gustaria que se incluyera con mas
frecuencia en el mend semanal?

SUGERENCIAS

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
DIVISION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA
AREA DE COMEDORES

Y

NOMBRE

CARGO

PRIMER SEMESTRE 2006

FEBRERO

| MARZO

| ABRIL | MAYO

| JUNIO

Jefe de Cocina

Jefe de Cocina

Jefe de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina

Auxiliar de Cocina
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
DIVISION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA
AREA DE CAFETERIA

PRIMER SEMESTRE 2006
NOMBRE CARGO ENERO FEBRERO MARZO

1" PERIODO 2° PERIODO 1" PERIODO 2° PERIODO 1" PERIODO 2° PERIODO

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

PRIMER SEMESTRE 2006
NOMBRE CARGO ABRIL MAYO JUNIO
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Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria

Auxiliar de Cafeteria
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Evento Solicitado
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Universidad Industrial de Santander
Divisiéon de Bienestar Universitario
Seccién de Comedores y Cafeteria

Formato de Control de Menaje de Eventos Especiales

DETALLE

Menaje Interno S.C.C.

Menaje Externo

Cant. Sal.

Cant. Ent.

Cant. Sal. | Cant. Ent.

Firma Entrega

Firma Recibo

MUEBLES

Mesas Sencillas

Mesas Dobles

Sillas sin Brazo

MANTELES

Manteles Dobles Lino

Manteles Sencillos Lino

Faldones

CRISTALERIA

Vasos W. Corrientes

Copa Vino

Copa Agua

Jarras Vidrio

VAJILLA

Platos LP

Platos Pandos

Platos Medios

CUBIERTERIA

Tenedor grande

Cuchillos

Cucharitas

Cucharas Soperas

Pala de Ponque

Cuchillo de Ponque

ELECTROPLATA

Samovares Grandes

Samovares Pequefos

VARIOS

Charola G.P. Aluminio

Hielera Aluminio

Servilletas Papel

Meseros

Ayudantes

Transporte

Carpas 4x4
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El equipo funciona
correctamente?
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25. Entregar OPS

26. Autorizar el
pagoenel
sistema

27. Verificar en el
sistema si el pago
fue autorizado

23. Realizar el mantenimiento respectivo en
el taller .

24. Regresar el equipo a la Universidad y
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Si el equipo no funciona correctamente se
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Seccion de Comedores y Cafeteria
Division de Bienestar Universitario

1. PRESENTACION DEL MANUAL

El presente Manual Normativo tiene por finalidad ser un elemento de consulta
disponible de los procedimientos referidos en el Manual Operativo de la Seccion de
Comedores y Cafeteria de la Universidad Industrial de Santander; por ello, el
Manual reune la normatividad que se encuentra vigente, teniendo en cuenta que
esta es tanto interna como externa a la Universidad, afectando las distintas

actividades que se realizan dentro de la Seccion.

Basados en el Mapa de Procesos de la Seccién, el cual consta de los procesos de
Planeacion, Prestacion de Servicios de Comedores y Cafeteria, Apoyo a la Gestion
y Evaluacién, se ha dispuesto la reglamentacion expuesta en este Manual, a la cual
se hace referencia en cada procedimiento documentado. Cada normatividad
relacionada puede ser consultada en el presente Manual, en el caso de ser
necesaria alguna aclaraciéon o profundizacion al respecto, precisando el proceso al
cual pertenece el procedimiento en cuestidén. Dado que cada norma presente puede
reunirse en mas de un proceso, el contenido de la misma se encontrara en el anexo

correspondiente al primer proceso en el que se mencione.

Las Leyes, Decretos, Resoluciones y Acuerdos mencionados servirdn como
instrumento de apoyo a la gestion y toma de decisiones adecuadas de la Seccién de
Comedores y Cafeteria, acorde con los lineamientos estipulados por la Universidad

Industrial de Santander y el Gobierno Nacional.

El Manual Normativo estara situado en un lugar fijo de la Seccion y se encontrara al
alcance de todo el personal de la misma. La reglamentacion incluida en el Manual
esta vigente a la fecha, ya que esta se halla sujeta a cambios y reformas continuas,
es conveniente establecer un plan de actualizacién el cual permita realizar los

ajustes necesarios para el reajuste del Manual.
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2. MAPA DE PROCESOS

El funcionamiento de la Seccion de Comedores y Cafeteria basado en procesos se
muestra en la figura N° 1. En este mapa se proporciona una vision general de los
procesos tanto internos como externos y de las relaciones existentes entre ellos, de
manera que se pueda comprender el grado de dependencia y causalidad entre los

mismos.

MAPA DE PROCESOS
SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA indiiris e [“H \
DIVISION DE BIENSTAR UNIVERSITARIO

PROCESOS INTERNOS S.C.C

PLANEACION

i
1 [
1 [
1 [
1 [
1 [
1 [
1 I
1 [
: APOYO A PRESTACION DE :
I LA N SERVICIOS DE !
|

] i
! 1
! 1
! |
! 1
! 1
! 1
! 1

A

GESTION COMEDORES Y
CAFETERIA

EVALUACION

Figura 1. Mapa de Procesos
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3. NORMATIVIDAD DEL PROCESO DE PLANEACION

SECCION COMEDORES Y CAFETERIA

;

PROCESO

TIPO DE
SOPORTE

TEMA

EXPEDIDO POR

PLANEACION

Ley 30 de 1992

Por la cual se organiza el servicio publico
de la Educacion Superior

Congreso de Colombia

Por el cual se adoptan las Politicas

Acuerdo 005 de 2003 Nacionales de Bienestar Universitario. ASCUN
Por el cual se aprueba el Plan de gestion . .
Acuerdo 080 de 2003 Institucional 2004 - 2006 Consejo Superior
Por el cual se adopta el Estatuto
Acuerdo 067 de 2003 Presupuestal de la Universidad Industrial Consejo Superior

de Santander

Acuerdo 57 de 1994

Por el cual se reforma la Estructura
Organizacional de la Universidad
Industrial de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 166 de 1993

Por el cual se expide el Estatuto General
de la Universidad Industrial de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 19 de 2004

Por el cual se adopta el Programa YO
APOQOYO LA UIS y se maodifica la
regulacion del Fondo Patrimonial

Consejo Superior

Acuerdo 30 de 1997

Por el cual se aprueba el Sistema de
Planeacion y Evaluacion Institucional de
la Universidad Industrial de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 41 de 1997

Por el cual se modifica la Estructura
Organizacional de la Universidad
Industrial de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 45 de 2001

Por el cual se reforma el ESTATUTO
GENERAL de la Universidad Industrial de
Santander

Consejo Superior

Acuerdo 15 de 2000

Por el cual se aprueba el Proyecto
Institucional de la Universidad Industrial
de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 35 de 2002

Por el cual se adoptan politicas sobre
utilizacion de la planta fisica de las sedes
de la Universidad y se otorgan unas
autorizaciones

Consejo Superior

Acuerdo 32 de 2002

Por el cual se aprueba la reglamentacion
de la inversion Institucional en la
Universidad Industrial de Santander

Consejo Superior

Tabla de
recomendaciones de
consumo diario 1992

Por la cual se establecen las
recomendaciones de consumo diario de
calorias y nutrientes para la poblacién
colombiana

ICBF
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4. NORMATIVIDAD DEL PROCESO DE PRESTACI’C')N
DE SERVICIOS DE COMEDORES Y CAFETERIA

SECCION COMEDORES Y CAFETERIA

PROCESO TIPO DE
SOPORTE TEMA EXPEDIDO POR
Por el cual se reglamentan las
Degr:t%j?)?lf:ret 11%97‘ condiciones generales de equipos y Ministerio de Salud
P ) utensilios en la fabricacién de alimentos
Decreto 3075 de 1997 Por el cual se pautan las condiciones
Capitulo Il Art. 11 * | especificas de equipos y utensilios en la Ministerio de Salud
P ' fabricacion de alimentos
Por el cual se reglamentan las
Decreto 3075 de 1997, condiciones de instalacion y N
Capitulo Il Art. 12 funcionamiento de equipos y utensilios Ministerio de Salud
SERVICIOS en la fabricacion de alimentos
DE Decreto 3075 de 1997 | POr €l cual se dictamina el estado de
COMEDORES Capitulo Il Art. 13 ’ salud del personal manipulador de Ministerio de Salud
i ’ alimentos
Y CAFETERIA

Decreto 3075 de 1997,
Capitulo 1100 Art. 14

Por el cual se fija la educacién y
capacitacion que debe recibir el
personal manipulador de alimentos

Ministerio de Salud

Decreto 3075 de 1997,
Capitulo 11l Art. 15

Por el cual se establecen las practicas
higiénicas y medidas de proteccion del
personal manipulador de alimentos

Ministerio de Salud

Decreto 3075 de 1997,
Capitulo IV Art. 17

Por el cual se establecen los requisitos
de materias primas e insumos

Ministerio de Salud
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5. NORMATIVIDAD DEL PROCESO DE APOYO A LA

GESTION

SECCION COMEDORES Y CAFETERIA

;

PROCESO TIPO DE
TEMA EXPEDIDO POR
SOPORTE
Por la cual se organiza el servicio publico .
Ley 30 de 1992 de la Educacién Superior Congreso de Colombia
Por la cual se establecen normas
tributarias, aduaneras, fiscales y de
Ley 863 de 2003 control para estimular el crecimiento Congreso de Colombia
econdmico y el saneamiento de las
finanzas publicas
Resolucién N° 249 de Por la cual se deroga la Resolucion
Rectoral N° 500 del 15 de septiembre de Rectoria
2004 . L
2000 y se adoptan otras disposiciones
Por el cual se expide el Reglamento de
Acuerdo 052 de 1994 Contratacion de la Universidad Industrial Consejo Superior
de Santander
Por la cual se aprueban los
APOYO A e procedimientos de Solicitud de
LA Res°'“°'§go'g 041 de Certificados de Disponibilidad Rectoria
. Presupuestal (CDP) para la generacion
GESTION del compromiso presupuestal

Acuerdo 067 de 2003

Por el cual se adopta el Estatuto
Presupuestal de la Universidad Industrial
de Santander

Consejo Superior

Decreto 1165 de 1996

Por el cual se reglamentan los articulos
437-2, 615, 616, 616-1, 616-2, 617,618 y
618-2 del Estatuto Tributario

Ministerio de Hacienda

Resolucién 1008 de

Por el cual se reglamentan los Fondos

1996 que manejan Rentas Especiales en la Rectoria
Universidad Industrial de Santander
Por la cual se reglamenta la prestacion de
servicios de asesoria, asistencia técnica,
Resolucién 713 de 1991 consultoria y educacién continuada y el Rectoria

reconocimiento de bonificaciones
extraordinarias a los servidores de la
Institucion
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PROCESO

NORMATIVIDAD

TIPO DE
SOPORTE

TEMA

EXPEDIDO POR

APOYO A
LA
GESTION

Acuerdo 90 de 1992

Por el cual se crea el FONDO FIJO
RENOVABLE DE BIENESTAR
UNIVERSITARIO

Consejo Superior

Acuerdo 74 de 1980

Por el cual se aprueba el Reglamento de
Personal Administrativo

Consejo Superior

Acuerdo 083 de 2003

Por el cual se autoriza comprometer
presupuesto del afio 2004 para contratar
la prestacion de servicios personales
externos (outsourcing)

Consejo Superior

Acuerdo 66 de 2003

Por el cual se reglamentan las
Auxiliaturas Docentes, de Investigacion,
de Extension y Administrativas y se
deroga el Acuerdo Académico numero
094 de 1995

Consejo Superior

Acuerdo 47 de 2000

Por el cual se hace una aclaracion al
Acuerdo 039 de junio 19 de 2000

Consejo Superior

Acuerdo 48 de 1994

Por el cual se modifican los Fondos
Balanceados Basicos para el manejo
contable y presupuestal.

Consejo Superior

Resolucién 799 de 2004

Por la cual se fijan nuevas tarifas para la
Contratacion Externa de Servicios y
Contratacion Civil de Personal

Rectoria

Acuerdo 53 de 2001

Por el cual se aprueba el Reglamento
Unico Disciplinario de los servidores
publicos de la Universidad Industrial de
Santander

Consejo Superior

Acuerdo 91 de 1998

Por el cual se modifica el articulo 70. del
Acuerdo No. 052 del 9 de agosto de 1994

Consejo Superior

Resolucién 360 de 2000

Por la cual se establecen directrices en
materia de contrataciéon

Rectoria

Acuerdo 35 de 2002

Por el cual se adoptan politicas sobre
utilizacion de la planta fisica de las sedes
de la Universidad y se otorgan unas
autorizaciones

Consejo Superior

Acuerdo 32 de 2002

Por el cual se aprueba la reglamentacion
de la inversion Institucional en la
Universidad Industrial de Santander

Consejo Superior
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6. NORMATIVIDAD DEL PROCESO DE EVALUACION

SECCION COMEDORES Y CAFETERIA

PROCESO TIPO DE

TEMA EXPEDIDO POR

SOPORTE

Ley 30 de 1992 Por la cual se organiza el servicio publico Congreso de Colombia

de la Educacion Superior
Por el cual se adoptan las Politicas
Acuerdo 005 de 2003 Nacionales de Bienestar Universitario. ASCUN
4 Por el cual se aprueba el Plan de gestion
EVALUACION | Acuerdo 080 de 2003

Institucional 2004 - 2006

Consejo Superior

Acuerdo 30 de 1997

Por el cual se aprueba el Sistema de
Planeacion y Evaluacion Institucional de
la Universidad Industrial de Santander

Consejo Superior

Acuerdo 15 de 2000

Por el cual se aprueba el Proyecto
Institucional de la Universidad Industrial
de Santander

Consejo Superior
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7. CONTROL DE ACTUALIZACIONES

La utilidad del Manual Normativo reside en la veracidad de la informacién que
contiene, por lo cual, se hace necesario crear un plan de actualizaciones que
establezca el modo de realizar las revisiones periddicas y las modificaciones que el
manual requiera teniendo en cuenta que la normatividad que comprende esta sujeta

a cambios continuos.

El Manual Normativo original se encontrara en la Jefatura de la Seccion de
Comedores y Cafeteria. Este documento podra ser consultado por cualquier

persona que forme parte de la Seccién y requiera el apoyo del mismo.

En el momento de llevar a cabo la actualizacion del Manual se debe tener en cuenta

las siguientes pautas:

E Si se presenta un cambio en la Normatividad que regula algun procedimiento o

en la Estructura Organizacional del Manual:
El Jefe de la Seccion de Comedores y Cafeteria debe verificar el cambio en la
normatividad y realizar la modificacion pertinente retirando la norma antigua del
manual o incluyendo la modificacion realizada a la misma segun sea el caso.

B Si aparece alguna normatividad adicional:
En caso de aparecer alguna norma que no esté incluida en el manual, el Jefe de

la Seccién de Comedores y Cafeteria deberd anexarla al manual segun el

formato establecido verificando previamente la utilidad de la misma.
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8. GLOSARIO

Los conceptos que se describiran a continuacion facilitaran la comprension del

Manual:
B Ley: Es la declaracion de voluntad soberana manifestada en la forma prevenida
en la Constitucién Nacional. El caracter general de la ley es mandar, prohibir,

permitir o castigar.

B Resoluciones: Los actos administrativos que expida el rector, se denominaran

resoluciones. Las providencias emanadas de los Vicerrectores se denominaran

resoluciones.

B Acuerdo: Los actos administrativos del Consejo Superior se denominaran

acuerdos superiores.
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y Cafeteria tid
Gestion
— INDICADORES DE DIRECCION
MAPA DE
INDICADORES INDICADORES DE OPERACION
DE GESTION
— LOGISTICOS
. INDICADORES DE SOPORTE RECURSO HUMANO
L MANTENIMIENTO
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Sistema de Indicadores
de Gestion

INDICADORES DE
DIRECCION

Nivel de cumplimiento de los programas de gestion

Nivel de cumplimiento de programas de gestion individuales|

indice de variacion de la pob. objetivo de comedores por

ano

Participacion del Fondo Especial en el Presupuesto Total

delaS.C.C

Participacion de los Ev. Esp. En los ingresos del Fondo

Especial

Participacion de las ventas en cafeteria en los ingresos del

Fondo Especial

Participacion de venta de almuerzos en los ingresos de

cafeteria

Nivel de inversion en tecnologia

Nivel inversion en infraestructura

Nivel de capacitacion del personal vinculado ala S.C.C

Nivel de proyectos de inversién ejecutados
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([l = SECCION DE COMEDORES Y SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
CAFETERIA
% D.B. U
Fecha de actualizacion: Febrero 13 de 2066

FICHA TECNICA

NOMBRE: CcODIGO:
Nivel de ejecucion de proyectos de inversion CD_00_11
PROCESO: ATRIBUTO:

Planeacion y Evaluacion Eficacia

FORMA DE CONSTRUCCION: No de act. ejecutadas de los proyectos de inversion con aprobacién financiera en el BPPUIS en un afio* 100
No total de act. programada para los proyectos de inversién con aprobacion financiera en el BPPUIS para el afio

OBJETIVO:
Determinar el cumplimiento por parte de la D.B.U y la S.C.C en la ejecucion de
los proyectos de inversion con aprobacion financiera en el BPPUIS.

UNIDADES DE MEDIDA:
Porcentaje

META:
Debe ser definida por la seccién segun sus objetivos.

ADMINISTRADOR DEL INDICADOR:
Jefe de la S.C.C

FRECUENCIA DE MEDIDA:
Anual

FUENTE DE INFORMACION:
Numerador : Sistema del Banco de Programas y Proyectos de la UIS
Denominador : Sistema del Banco de Programas y Proyectos de la UIS

OBSERVACIONES: El indicador se debe calcular para cada proyecto de inversién con aprobacién financiera en

el BPPUIS, en el mes de diciembre.
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W Secci;;:nC gfe;?gedores Sistema de Indicadores
de Gestion

Porcentaje (%) de inscripciones realizadas por Internet

Porcentaje (%) de estudiantes con cupo adjudicado para
comedores

Porcentaje (%) de raciones adjudicadas

Porcentaje (%) de cupos adjudicados por estrato “X’

Porcentaje (%) de cupos adjudicados por carreras

Nivel de cupos especiales adjudicados

INDICADORES DE , _ B
OPERACI ON Porcentaje (%) de desercion del servicio de comedores

Nivel de cumplimiento de las minutas programadas

Nivel de aceptacion del menu

Porcentaje (%) de eventos especiales atendidos

Porcentaje (%) de atencion de eventos especiales a
particulares

Participacion de personal externo en la atencién de eventos
especiales

Participacion de utilizacion menaje externo en la atencion de
eventos especiales

Porcentaje (%) de menaije extraviado
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INDICADORES DE

Sistema de

Indicadores de Gestion

LOGISTICOS

% de devoluciones a proveedores internos

% de licitaciones desiertas

SOPORTE

RECURSO HUMANO

MANTENIMIENTO

. Composicion de la némima

Nivel de ausentismo del personal que labora en la
SCC

< Nivel de cumplimiento de cursos de capacitacion

Participacién de requerimientos externos para el
mantenimiento

% de equipos fuera de servicio
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(5 = SECCION DE COMEDORES Y SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
CAFETERIA
% D.B. U
Fecha de actualizacion: Febrero 13 de 2006
FICHA TECNICA
NOMBRE: cODIGO:
Promedio de participacion de proveedores en la licitaciones CS_01_03
PROCESO: ATRIBUTO:
Apoyo a la Gestién Calidad
i

FORMA DE CONSTRUCCION: Z No. de participantes por licitacién en un afio. * 100 VALOR

n=1 No. de licitaciones efectuadas en un afio.
OBJETIVO: UNIDADES DE MEDIDA:

Medir el impacto de las licitaciones de la S.C.C entre los proveedores de Bienes | Porcentaje (%)
y Servicios.

META:

El valor del indicador se debe definir segun los objetivos de la S.C.C

ADMINISTRADOR DEL INDICADOR: FRECUENCIA DE MEDIDA:
Cada vez que se presenta una

Jefe de la S.C.C licitacion

FUENTE DE INFORMACION:
Numerador : Pagina Web de la UIS
Denominador : Pagina Web de la UIS

OBSERVACIONES:
El indicador se debe calcular en el mes de diciembre.
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([§ SECCION DE COMEDORES Y SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
CAFETERIA
% D.B.U
Fecha de actualizacion: Febrero 13 de 2006
FICHA TECNICA
NOMBRE: CODIGO:
Nivel de cumplimiento de cursos de capacitacion CS_02_03
PROCESO: ATRIBUTO:
Apoyo a la Gestion Calidad
FORMA DE CONSTRUCCION: No de cursos de capacitacion realizados en un afo * 100

No total de cursos de capacitacién programados para un afio

OBJETIVO:
Determinar si la S.C.C lleva a cabo el No de capacitacién que establecié en la
planeacion con el fin de revisar la estimacion para el siguiente afio.

UNIDADES DE MEDIDA:
Porcentaje (%)

META:

Debe ser definida por la seccidon segun sus objetivos.

ADMINISTRADOR DEL INDICADOR: FRECUENCIA DE MEDIDA:
Jefedela S.C.C Anual

FUENTE DE INFORMACION:
Numerador : Division de Recursos Humanos
Denominador : Divisién de Recursos Humanos

OBSERVACIONES:
En indicador se debe calcular en el mes de diciembre.
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DISTRIBUCION ACTUAL COCINA COMEDORES

®

WL

Lavaplatos

O O

|:| Campana Extractora
Marmitas

Refrigeradores
Lavaplatos W

] % 7

Meso6n

Cuarto Frio

Zona de Entrega de Alimentos

«—

Ingreso

Salida
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DISTRIBUCION PROPUESTA

N =

—so— B 7

Horno a gas

Horno de cadena

Refrigeradores

[

Estufas a Gas O O O

- Campana Extractora
HONONRON

Marmitas
- Cuarto Frio
Lavavajillas

| x ) <k

l Zona de Entrega de Alimentos (

-«
Ingreso

e
Salida
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