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Resumen
El presente trabajo de diploma fue realizado en la Empresa Eléctrica Holguin

perteneciente al Ministerio de la Industria Basica (MINBAS). Se aplic6 un
procedimiento para realizar estudios de organizacion del trabajo en el proceso clave
Unidad Empresarial Bésica Centro Integral de Atencion al Cliente (UEB CIAC),
adecuandose a las condiciones del objeto de estudio practico. Consta de cinco fases
desglosadas en pasos y tareas, permitiendo caracterizar la organizacion, ademas de
diagnosticar y proyectar soluciones para la organizacion del trabajo del proceso
analizado. La referida unidad esta compuesta por tres areas: atencion a la poblacion,
comunicacion institucional y centro telefonico.

La aplicacion del procedimiento permitié detectar que el problema existente esta
dado por el exceso de personal para ejecutar el trabajo. Se aplicaron diferentes
técnicas propias de la Ingenieria Industrial como balance de carga y capacidad,
revision de documentos, trabajo en grupo asi como técnicas de estudio de tiempo (el
muestreo por observaciones instantaneas (MOI), autofotografia, cronometraje y
teoria de cola). Se elabor6 un manual para la organizacion del trabajo del objeto de
estudio.

Se plantearon medidas por cada uno de los problemas organizativos analizados y se
calculo la cantidad de personal, obteniéndose, que en la UEB CIAC es necesario 19

trabajadores.
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Introduccion
Lograr la competitividad ante la globalizacion del mercado, el auge de la innovacién

tecnologica, la informética, la calidad del producto y (0) servicios entre otros factores
condicionantes, no es tarea facil para ninguna organizacion. Para lograr lo antes
planteado se necesita del factor humano quien ocupa el lugar mas importante dentro
de ella. La empresa necesita invertir en capital humano para aprovechar sus
capacidades. Su éxito dependera del desempefio del mismo, de sus valores y
principios éticos. El capital humano, toma un nuevo significado y surge la conciencia
de que es la clave para el éxito del desempefio organizacional.

La prioridad de las empresas en el mundo a inicios del siglo XXI, radicara en el nivel
de formacion y gestion de sus recursos humanos y como factor fundamental la
organizaciéon del trabajo. EL Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) en el
afio 2006 emite la Resolucion No.26 referida a la organizacion del trabajo y en el afio
2010 la Resolucion No.36 (Reglamento sobre la elaboracion, presentacion,
aprobacion y control de las plantillas de cargos), con el fin de lograr el incesante
incremento de la productividad del trabajo. Todo esto se confirma en el Proyecto de
Lineamientos de la politica econémica y social'. Este objetivo es ratificado en las
Bases del proceso de Perfeccionamiento Empresarial y las Normas Cubanas del
grupo de las 3000:2007, expresando la necesidad e importancia del mismo.

Los diferentes ministerios y organismos han elaborado estrategias para darle
cumplimiento a las regulaciones mencionada. Sin embargo, no todas las
organizaciones han logrado implantar esas estrategias. Ausencia de personal
capacitado en el tema y la no existencia de un personal que realice los estudios de
organizacién del trabajo, son causas que han conllevado a su no implantacion.

La organizacién del trabajo es perfeccionar la forma en que se ejecutan las
actividades laborales de los hombres en su enlace mutuo y constante con los medios
de produccidn, entre puestos, talleres, sectores productivos, entre empresas y a nivel

de la economia nacional.?

1 Ver lineamientos del Proyecto del 1 de noviembre del 2010
2 Ver concepto Nieves Julbe (2008)
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La organizacion del trabajo es un elemento del sistema de gestion integrada del

capital humano. Constituye ademas un sistema en las Bases del Proceso de

Perfeccionamiento Empresarial. Su aplicacién y estudio ha sido analizada por

diferentes investigadores, planteado procedimientos para ello. Entre los consultados

se pueden citar: el de las familias de las NC del grupo de las 3000: 2007, la

Resolucién No. 26/2006, de Miguel de Guzman (2007), Velazquez Zaldivar (1996),

Recomendaciones Metodoldgicas para el analisis de la eficiencia empresarial

(Instituto de estudio e investigaciones del trabajo (IEIT); (2007) y Nieves Julbe

(2008).

La Empresa Eléctrica Holguin perteneciente al Ministerio de Industria Bésica

(MINBAS), ha emprendido acciones para aplicar la mencionada Resolucién; pero aun

no ha logrado realizar esos estudios de cada uno de sus procesos. En los consejos

de direccion, e informes enviados por la Unién Eléctrica Nacional (UEN) se ha

planteado la necesidad de realizar un analisis del aumento de la plantilla desde el

aflo 2000 asi como realizar estudios de aprovechamiento de la jornada laboral,

contenido de trabajo, entre otros aspectos.

Lo analizado hasta aqui constituyé la situacion problematica que origind la

investigacién, planteando el problema cientifico siguiente: ¢Como realizar un

estudio de organizacion del trabajo en la Empresa Eléctrica Holguin para contribuir a

la mejora del mismo?

Por lo que se declara como objeto de estudio: La organizacién del trabajo.

El objetivo general que persigue esta investigacion es: aplicar un procedimiento

para realizar un estudio de la organizacion del trabajo en la Empresa Eléctrica

Holguin para contribuir a la mejora del mismo.

Para dar cumplimiento a lo establecido se desarrollaron los objetivos especificos

siguientes:

1. Construir el marco tedrico referencial de la investigacion a partir de las tendencias
actuales sobre la organizacion del trabajo, su necesidad e importancia

2. Seleccionar un procedimiento para realizar un estudio de la organizacion del
trabajo en la Empresa Eléctrica Holguin

3. Aplicar el procedimiento para la organizacién del trabajo en la Empresa Eléctrica

Holguin para contribuir a la mejora del mismo.
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El campo de accion: la organizacion del trabajo en la Empresa Eléctrica Holguin.

Para dar respuesta al problema cientifico se plantea la hipdtesis siguiente: Si se

aplica un procedimiento para realizar estudios de organizacion del trabajo se

contribuira a la mejora del mismo en la Empresa Eléctrica Holguin.

Esta hipdtesis quedara demostrada si se comprueba que el procedimiento propuesto

se identifica, tanto en su concepcion como en su implantacion, por mostrar las

cualidades que hacen viables su introduccion racional en el objeto de estudio
practico.

Los métodos de investigacion que se utilizaron son los siguientes:

1. método histérico-logico en el analisis de la literatura y documentacion
especializada, con el objetivo de analizar origenes y conceptos de organizacion
del trabajo

2. método de analisis y sintesis al procesar la informacién obtenida de la literatura y
la experiencia de los expertos en el tema, para la caracterizacion del objeto y
campo de accion de la investigacion, y en la elaboracion de conclusiones

3. inductivo y deductivo: Para diagnosticar las necesidades de personal en el area
objeto de estudio

4. métodos empiricos incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial y
otras especialidades afines: autofotografia, muestreo por observaciones,
cronometraje, entrevistas, observacion directa, consulta de documentos para la
recopilacion de la informacioén, entre otros.

La novedad cientifica de esta investigacion radica en: aplicar un procedimiento para

implantar la organizacion del trabajo en la Empresa Eléctrica Holguin, incorporando

un nuevo paso en la fase 3: clasificacion del puesto del trabajo.

El valor tedrico de la investigacion que soporta la presente tesis esta directamente

vinculado con su novedad cientifica, al adecuar la teoria y aplicarla, referida a la

organizaciéon del trabajo para implantar dicho sistema. Su valor metodoldgico radica
en que ofrece un procedimiento para realizar estudios de organizacion del trabajo
con un enfoque estratégico e integrado por lo que constituye una herramienta de
trabajo para especialistas y directivos que contribuira al proceso de implantacién de
las NC del grupo de las 3000: 2007.
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En el orden practico su valor radica en la factibilidad y pertinencia de su implantacion
en esta, donde se elaboré un manual para la organizacion del trabajo en la unidad
objeto de estudio.

La presente tesis cuenta en lo adelante con un capitulo |, que contiene el marco
tedrico referencial de la investigacion; el capitulo I, describe el procedimiento que se
aplica; y el capitulo 1ll, la aplicacién del procedimiento en la organizacion objeto de
estudio. A continuacion las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion, asi como una serie de anexos de necesaria inclusion complementando

los resultados presentados.

10
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CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL
En el siguiente capitulo se analizan los principales conceptos teoricos, relacionados

con la organizacion del trabajo que sustentan la investigacion realizada. Ademas se
hace referencia a diversos procedimientos que se encontraran en la revision de la

literatura consultada, para realizar estudios de organizacion del trabajo.

1.1 Los origenes de la organizacién internacional del trabajo (OIT)
La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) es un organismo especializado de

las Naciones Unidas que se ocupa de cuestiones relativas al trabajo y las relaciones
laborales. Fue fundada el 11 de abril de 1919, en el marco de las negociaciones que
se abrieron en Conferencia de Paz realizada primero en Paris y luego Versalles al
finalizar la Primera Guerra Mundial.

Las negociaciones tuvieron la particularidad de ser realizadas entre los gobiernos, los
sindicatos y las organizaciones de empleadores, quienes tomaron como base la
Asociacion Internacional para la proteccion legal de los trabajadores. Esta habia sido
fundada en Brasilea 1990 para establecer la Constitucion de la Organizacion
Internacional del Trabajo, adoptada por la Conferencia de Paz de Paris e incluida en
la seccion Xlll del Tratado de Versalles.

Se organiz6 desde un principio con un gobierno tripartito, Unico en su género,
integrado por representante de los gobiernos, los trabajadores y los empleadores. Se
eligi6 como primer Director General al francés Thomas. Entre 1919 y 1921 la OIT
sanciond 16 convenios internacionales de trabajo y 18 recomendaciones. En 1926 se
introdujo un mecanismo de control aln vigente, por el cual cada pais debia presentar
anualmente una memoria informando el estado de aplicaciébn de las normas
internacionales. Con el fin examinar esas memorias se cre6 también la Comision de
Expertos, integrada por juristas independientes que cada afio presentan su informe a
la Conferencia.

En 1934, bajo el gobierno de Roosevelt, los Estados Unidos solicitaron su ingreso en
calidad de miembro de la OIT. Durante la Segunda Guerra Mundial la OIT se instal6
temporalmente en Montreal. En 1944, cuando aun la guerra no habia terminado, la

Conferencia Internacional del Trabajo en Filadelfia aprobd la declaracion de Filadelfia

11
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gue se integré como anexo a la Constitucion, fijando los principios, fines y objetivos
de la OIT. En 1948 se adopt6 el Convenio sobre Libertad Sindical N° 87.

En 1948 y 1970, durante la direccion el estadounidense Morse, debido al proceso e
descolonizacion se duplicé el numero de estados miembros de la OIT, quedando en
minoria los paises industrializados. La OIT amplié sus actividades quintuplicando el
presupuesto y cuatriplicando el nimero de sus empleados. En 1960, se creo el
Instituto Nacional de Estudios Laborales y en 1965, el Centro Internacional de
Perfeccionamiento Profesional y Técnico, con sede en Turin. En 1969, al cumplirse
cincuenta afos de su creacion, le fue otorgado el Premio Nobel de la Paz.

En 1977 Estados Unidos se retird de la OIT causando una crisis presupuestaria
debido a la disminucion automatica del presupuesto en un 25 % que ello significo,
pero que logd ser controlada hasta su reingreso en 1980.En los afios 80 la OIT
desempeiié un papel decisivo en el desarrollo del Sindicato Solidaridad dirigido por
Lech Walesa, aplicando el Convenio sobre la Libertad Sindical (1948).

Finalizada la Guerra Fria y frente al proceso de globalizacién y deterioro de los
derechos laborales en todo el mundo, la OIT ha sefialado la necesidad de dar
prioridad al cumplimiento de las Normas y Principios y Derechos Fundamentales en
el Trabajo garantizados por los ocho convenios fundamentales (libertad sindical,
negociacion colectiva, abolicion trabajo forzoso, abolicion del trabajo infantil,
eliminacion de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion), destacando los

conceptos de empleo decente y democratizacién de la globalizacion.?

1.2 Organizacion del trabajo

“La organizacion del trabajo es la adecuada integracion de los trabajadores con la
tecnologia, los medios de trabajo y los materiales, mediante un conjunto de métodos
y procedimientos que se aplican para trabajar armdnica y racionalmente, con niveles
adecuados de seguridad y salud, que garantizan la calidad del producto o del servicio
prestado y el cumplimiento de los requisitos ergondmicos y ambientales

establecidos”.*

® Wikipedia_es_(3-08)Tome Raider3/organizacion internacional del trabajo
* Decreto Ley No. 281/2007

12
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En el concepto anterior refleja que la organizacion del trabajo se encuentra en
constante intercambio con los medios de produccion, los de trabajo. Es necesario
que los mismos se encuentren como un sistema debido a todos influyen de una
forma u otra al desarrollo de las funciones vitales. Cumpliendo un papel fundamental
al detectar y mejorar los problemas existentes en el puesto de trabajo.’

La organizacion del trabajo es un elemento del sistema de gestion integrada del
capital humano. Constituye ademas un sistema en las Bases del Proceso de
Perfeccionamiento Empresarial. Representa el incremento de los volimenes y
calidad de la produccion, a partir del aumento de la productividad y la satisfaccion de
las expectativas de sus integrantes y sus clientes. El perfeccionamiento de la
organizacion del trabajo esté estrechamente vinculado con el analisis que se efectlue
sobre los aspectos que tienen que ver con el trabajo del hombre (salario,
estimulacién moral y material, condiciones, seguridad y salud, capacitacion, etc.) y
con los demas elementos que influyen en la eficiencia de la empresa (tecnologia,
organizacion de la produccion o los servicios, control y aseguramiento de la calidad,
etc.). No se ocupa del estudio de los problemas técnicos ni tecnoldgicos, sino que,
valiéndose de los resultados obtenidos por las ciencias que se ocupan de estos
problemas, busca la maxima efectividad del trabajo del hombre en su interrelacion
con la tecnologia y con el resto del personal que interviene en el proceso de
produccién o servicio.

Muchos son los factores que influyen en el crecimiento de la productividad pero el
mas importante es el perfeccionamiento de la organizacién del trabajo. Los factores
externos; son necesarios para definir cual es el entorno donde esta insertada la
entidad, que no solo se circunscribe a conocer los destinos de la produccién o
servicios, las caracteristicas del mercado, la posicién respecto a otras empresas
similares, sino que debe tener en cuenta también la estrategia de los niveles
superiores, y las caracteristicas y fuentes de los insumos.

Su analisis permite modificar su incidencia y beneficiar los resultados productivos de

la entidad. Los principales factores externos que deben tenerse en cuenta son:

® Elaborado por Salazar Pérez, 2011

13
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1. Tecnologicos: Introduccion de nuevas tecnologias, conocimientos técnicos
necesarios, procesos y métodos de produccion, materiales y componentes,
etc

2. Econdmicos: Fuente de financiamiento, disponibilidad de suministros de las
materias primas, inmediatez de los productos o servicios comprados, calidad,
costos, caracteristicas y necesidades de los diferentes clientes que sirve la
empresa; competidores, dimension y crecimiento del mercado

3. Politicos: Orientaciones del nivel de direccidén superior en cuanto a la politica
laboral, financiera y mercantil, relaciones con el sindicato y clima laboral
existente

4. Sociales: Papel e imagen de la empresa en la sociedad.

Los factores internos constituyen los principales factores que los dirigentes de las
entidades deben analizar por la incidencia en los objetivos a obtener; estos estan
asociados a las caracteristicas y disefio de los productos y servicios, la disposicion
del espacio, formas de manipulacion de las materias primas y materiales; aplicacion
de los logros cientifico-técnicos; organizacion y planificacion de la produccion; nivel
de calidad alcanzado; calificacidon y profesionalidad de la capital humano con que se
cuenta y condiciones de trabajo.

En toda actividad laboral, los factores que influyen de forma positiva 0 negativa en
las condiciones de trabajo pueden ser materiales (contaminantes, maquinaria
peligrosa, iluminacion, etc.), ambientales o asociados a la organizacién del trabajo.
Los factores que dependen de esta Ultima estructura son decisivos para la
realizacion personal de cada individuo y contribuyen a que la actividad laboral sea
compatible con la vida familiar y social. El horario de trabajo, el ritmo de trabajo, la
automatizacion de la produccion, la comunicacion y las relaciones personales, el
estiio de mando, el contenido del trabajo, la posibilidad de promocion, la
identificacion con la tarea, la capacidad de iniciativa y la estabilidad de empleo son
factores relacionados con la organizacion del trabajo.®

Los principales elementos que estan directamente relacionados con los factores que

intervienen en el trabajo, son:

® INSHT-Centro Nacional de Condiciones de Trabajo. Dulcet, 2-1008034 Barcelona.
14



UNIVERSIDADo: HOLGUIN

Divisidn y cooperacion del trabajo
Métodos y procedimientos de trabajo

Organizacion y servicio de los puestos de trabajo

A

Medicion y Normacion del Trabajo

5. Condiciones de Trabajo.
Teniendo en cuenta la interdependencia del trabajo con el medio donde se
desarrolla, la observancia de un orden y armonia de todos los elementos que lo
componen y las formas de retribucién por el trabajo y, con el fin de darle integralidad
a dichos estudios, deben incorporarse al mismo los siguientes elementos.

e Disciplina laboral

e Organizacion del salario.
Los elementos antes mencionados no se pueden ver de forma independiente su
andlisis debe ser sistémico e integrado que permita medir el trabajo después de
haber estudiado el método de trabajo que se sigue para realizar cualquier proceso de
produccion o servicio. Para realizar el estudio de métodos es necesario diagnosticar
como esta divido el trabajo, cobmo es la cooperacién de trabajo y entre los puestos
cOmo es la organizacion y servicios a los puestos y entre los puestos de trabajo,
determinando bajo qué condiciones y la expresion de todos ellos a través de la

disciplina laboral.

1.3 Objetivo e importancia de la organizacién del trabajo
Tiene como obijetivo principal lograr la maxima efectividad del trabajo del hombre, y

comprende el estudio y andlisis de qué se hace, donde, como y con qué, con el fin de
disefiar e implantar medidas dirigidas a perfeccionar la participacién del hombre en el
proceso de produccién o servicio, es decir perfeccionar la forma en que se ejecutan
las actividades laborales de los hombres en su enlace mutuo y constante con los
medios de produccion.

La organizacion del trabajo permite utilizar los logros de la ciencia que apoyado en
las experiencias del hombre en la produccién y los servicios. Permite relacionar de la
mejor forma la técnica y las personas en esos procesos garantizando el uso mas

efectivo de los recursos materiales y laborales y el aumento ininterrumpido de la

15
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productividad del trabajo, contribuyendo a la conservacion de la salud de los
trabajadores y a que el trabajo se convierta en la primera necesidad del hombre.
La organizacion del trabajo es un factor de gran importancia para el incremento de
los volumenes, y calidad de la produccion; a partir, del aumento de la productividad, y
la satisfaccion de las expectativas de sus integrantes y clientes. En la sociedad
socialista, el aumento de la produccion de bienes y servicios, tiene como objetivo
primordial; satisfacer las crecientes necesidades de la poblacién, dentro de una
politica de desarrollo sostenible. Por tanto, el incremento de la productividad es la via
mas adecuada en el pais, para lograr este objetivo.
La organizacion del trabajo, para el incremento sostenido de la productividad,
contiene elementos que dependen en mayor o menor magnitud de los recursos
econdmicos de que se dispone; sin embargo, hay organizacion del trabajo que no
requieren de grandes inversiones, dependen mas de la inteligencia, creatividad,
conocimientos y motivacion del colectivo laboral; que de recursos materiales y
financieros. Es precisamente ahi, donde la direccibn econdémica y politica de la
revolucién, orienta redoblar esfuerzos, adoptando medidas técnico organizativas,
para el logro de los objetivos siguiente:

1. Reducir la duracion del ciclo de produccion
Mejorar la utilizacion de la capital humano
Incrementar el rendimiento del equipamiento tecnoldgico
Mejorar las condiciones de seguridad y salud en el trabajo
Mejorar la calidad en el resultado de la produccion o servicio

Disminuir los costos

N o 0 A~ WD

Aumentar la productividad del trabajo.

Las ideas hasta aqui expresadas, son reflejo de las orientaciones del Ministerio del
Trabajo y Seguridad Social (MTSS) y el Instituto de Estudios e Investigaciones del
Trabajo (IEIT), en el empefio de promover que las empresas realicen estudios de
organizacion del trabajo.

“...Los estudios de organizacién del trabajo se basan en los principios siguientes:

a) Integralidad, al considerar todos los recursos humanos, materiales y financieros

con gue cuenta la entidad
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b) Sistematicidad, en la busqueda permanente de las reservas de productividad y de
la elevacion de la eficiencia en cada uno de los procesos que realiza la entidad

c) Participacion activa de los trabajadores en el disefio de las medidas y su control
aportando sus experiencias y sugerencias.”’

La interpretacion que hace el autor de los principios expuestos en la Resolucién Nro.
26: 2006 obedece a la coincidencia con especialistas del IEIT sobre la importancia de
la organizacion del trabajo; los cuales plantean llevar a cabo lo que esta propuesto
en los diversos documentos normativos Yy resoluciones, diversificando las
aplicaciones acorde a la heterogeneidad de situaciones presentes en las empresas.
Llevandolo a cabo y desarrollandolo, con un enfoque diferente, y una mayor claridad
del tipo de empresa que se necesita, integrando la dimension técnica, con la cultural,
la social y la econémica. Es imprescindible entender que se trata de una realidad
social, y de un conjunto de problemas que van a la raiz de la propia concepcion del
disefio de la organizacion. Mientras se separen las concepciones sobre la empresa y
sobre la organizacién del trabajo, no es factible un avance real y efectivo en este
tema.

El empleo, con toda intencién, del término “organizacién” del trabajo, es en el sentido
de colectividad de personas que buscan objetivos comunes, ain cuando esta se
ajusta mejor para colectivos pequefios, pero interesa precisamente subrayar la
importancia de colectivos relativamente pequefios, en contraposicion de
organizaciones grandes, gigantes y complejas.®

A patrtir del consenso de ver a la organizacion del trabajo como la labor de gestién
sistematica que incluye el estudio de las distintas actividades, uso de recursos, y
relaciones que se establecen dentro de la empresa y con la empresa; se sustenta el
juicio, que su gestion parte, del establecimiento de politicas y objetivos que guien el

proceso de planificacién a todos los niveles.

" Resolucion No. 26 del MTSS, emitida en el afio 2006, “Reglamento General de Organizacion del trabajo” en su
Seccién |

® Tomado de la Revista Hombre y Trabajo. Edicion No.62 articulo “Formas colectivas de organizacion del trabajo
2008
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1.4 La organizacion del trabajo en Cuba
En Cuba antes de 1959 solamente algunas empresas monopolistas norteamericanas

utilizaban limitadamente técnicas para realizar estudios de organizacion del trabajo,
pero los resultados no coincidian con los intereses de los trabajadores. Fue bajo la
iniciativa del Che, que a partir de 1961, y a raiz del triunfo de la revolucion, con el
asesoramiento de paises socialistas y fundamentalmente de la ex Unidn Soviética,
gue comienza la preparacion de cuadros técnicos en esta tematica. Se divulgan sus
principios bésicos y se desarrollan las primeras experiencias de elaboracion e
implantacion de normas de trabajo. En 1963, se introducen los primeros métodos vy
formas organizativas del trabajo y los salarios de forma experimental en 247
unidades. Se obtienen resultados aceptables en estas organizaciones, que
determinaron el establecimiento de un programa para la generalizacion de los
estudios de organizacién del trabajo quedando implantado en la esfera productiva y
de servicios. Durante los afios 1967 a 1970 la organizacion y normaciéon del trabajo
sufrio un gran deterioro, caracterizado por una disminucion sensible de empresas
con normas; debilitamiento de los érganos dedicados a esta actividad; reduccion
significativa de sus cuadros técnicos; falta de jerarquizacion y se debilitd la
conciencia sobre la importancia de la misma. El estudio de la organizacion del trabajo
fue introducido en Cuba en los afios 70' con le llegada del campo socialista por la
antigua URSS como via de desarrollo del trabajo, esto permitiria conocer mas la
capital humano y sus medios, que serian el resultado de mejores condiciones de
trabajo, ademas contribuiria a la transformacién del objeto de trabajo y sus métodos.
Se obtuvieron logros como el aumento de la produccion y productividad asi como
racionalizacion de la fuerza laboral y las plantillas, restablecimiento de los principios
basicos de la organizacion y normacién del trabajo en la casi todos los centros
laborales del pais, lo que creo las bases para la vinculacion de las normas al salario
y con esto iniciar la etapa de la organizacién y normacion del trabajo.

En 1974 se crea el Instituto de investigacion del trabajo que entre sus objetivos
estaba perfeccionar esta actividad. Se seleccionaron un grupo de empresas-
laboratorios, realizandose, con la asesoria soviética, diferentes estudios que
permitieron adquirir experiencia y elaborar un conjunto de documentos para orientar

el trabajo y aplicar nuevos conceptos. En la etapa de 1986 a 1990, “periodo
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especial’, la organizacion del trabajo no avanza en el sector empresarial debido a la
coyuntura econdmica. La crisis de los 90 impacto a todas las empresas del pais y se
pierden muchos cuadros formados. Para contrarrestar estos efectos, se tomaron
medidas, como la decision de iniciar el proceso de perfeccionamiento empresarial en
las empresas del Ministerio de las Fuerzas Armadas Revolucionarias (MINFAR), que
retoman los elementos y las técnicas de la organizacion del trabajo para el
incremento de su productividad. En esta misma etapa surge la industria turistica y se
introducen nuevas formas de organizacion del trabajo como la rotacién de tareas y el
enriqguecimiento del trabajo. A partir del afio 1995 otras empresas de diferentes
ministerios se incorporan al proceso de perfeccionamiento empresarial. En el afio
2000 ocurre una reanimacién de la economia y se comienzan a retomar estos
estudios pero muy incipiente.
No es hasta el aflo 2006 que el Ministerio del Trabajo y Seguridad Social emite la
Resolucidon No.26 /2006 referida a la organizacion del trabajo. En el afio 2007
aparece la familia de Normas Cubanas del grupo de las 3000: 2007, que permite
unificar el fundamento y vocabulario del sistema de gestion integral de capital
humano (SGICH), considerando a la organizacion del trabajo como uno de sus
elementos o modulos.
En la actualidad, el estudio de organizacién del trabajo se manifiesta como la
necesidad en las empresas de manifestar un caracter continuo que brinde
contraccion, expresion y nuevos productos, para asi poder mejorar la manera de
alcanzar los objetivos, lo que posibilitaria el suministro de los métodos que abren
paso al desempefio de las actividades eficientemente, con el minimo de esfuerzo y a
su vez evitar la lentitud e ineficiencia dentro de los procesos productivos y (o) de
servicios. Ademas se ha obtenido como resultado de estudios realizados que el
incremento de la productividad tiene como principales aspectos a considerar el
estudio de organizacion del trabajo y ligado a estos la disminucion de los costos y el
ahorro de materias primas, materiales, combustible, energia y no la antigua
tendencia a enfocar este incremento de la productividad a mecanismos salariales.
El estudio de organizacion del trabajo se sustenta en los principios siguientes:
e integralidad: considerar todos los recursos humanos, materiales y financieros con
gue cuenta la entidad
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e sistematicidad: busqueda permanente de reservas en cada uno de los procesos
que realiza la entidad

e participacion: contar con la experiencia, sugerencias de los trabajadores en el
disefio y control de las medidas.

Los mismos se realizan con el fin de:

e mejorar los procesos y los procedimientos de trabajo

e mejorar la disposicion de la fabrica, taller y lugar de trabajo, asi como los modelos
de maquinas e instalaciones

e economizar el esfuerzo humano y reducir la fatiga innecesaria

e mejorar la utilizacién de los materiales, maquinas y mano de obra

e crear mejores condiciones materiales de trabajo.

El estudio del trabajo comprende el estudio de método y la medicion del trabajo,

ambas técnicas estan estrechamente relacionadas, por una parte el estudio de

métodos esta relacionado con disminuir el contenido de trabajo de una tarea u

operacion mientras que la medicidén del trabajo se relaciona con la determinacién de

cualquier tiempo improductivo relacionado con esta y con la determinacion de

normas de tiempo para ejecutar la operacion de una manera mejorada, tal como ha

sido determinada por el estudio de métodos con el objetivo de incrementar la

productividad tanto en procesos productivos como de servicio.

La actividad de organizacién del trabajo se ha convertido actualmente en una

necesidad de desarrollo para las organizaciones. No se concibe hablar de

subsistemas, procesos, tecnologias, procedimientos tanto en la ejecucion de la

produccion como en el proceso de direccion.

1.5 Organizacion del trabajo en la Empresa Eléctrica Holguin
La organizacién del trabajo juega un papel importante en la Empresa Eléctrica

Holguin perteneciente al Ministerio de Industria Basica (MINBAS) debido a que logra
la maxima efectividad en el empleo de la capital humano y de los recursos
materiales en el proceso de prestacion de servicio, es por ello que resulta imposible
la formulacién de un sistema de direccién de los recursos humanos, eficiente y

eficaz, si esta no es la base fundamental del mismo.
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Por lo que se ha proyectado un programa de perfeccionamiento de los elementos de
la organizacion del trabajo en enero del 2011 segun la Resolucién No. 26 del afio
2006 emitida por el Ministerio de Trabajo de Seguridad y Salud (MTSS), para mejorar
los elementos que la integran y establecer una mejora continua. Elaborando un plan
de accidén que se menciona a continuacion:
1.0rganizacion del trabajo y estudios de plantillas

Determinar la plantilla optima que contribuya a la utilizacion racional de la capital
humano y propicien el incremento de la productividad y la reduccién de gastos

Fecha de cumplimiento: Mayo 31/ 11

Responsable: Director de recursos humanos.
Ejecutantes: Grupo de gestién de recursos humanos
Participantes: Trabajadores.

e Analisis integral de puestos de trabajo
Realizar andlisis integral de los puestos de trabajo en las actividades clasificadas
basicas en la Empresa que abarca entre otras:

¢ Requisitos de calificacion

¢ Facultades y procedimientos de trabajo

e Competencias laborales requeridas para su desempefio
e Requerimientos ergondmicos

e Andlisis del perfil amplio

e Empleo del multioficio.

Fecha de cumplimiento: Abril 31 del 2011.

Responsable: Director de recursos humanos.

Ejecutantes: Grupo de gestion de recursos humanos.

Participantes: Trabajadores en general.

e Disciplina Laboral

El plan de accidén es el siguiente:

e Realizar inspecciones sorpresivas en todas las areas una vez a la semana
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e Efectuar estudios de aprovechamiento de la jornada laboral en Oficina Central,
CIAC, UEB Servicios Comerciales

e Instalacion del SIGRH

e Andlisis del horario de trabajo y descanso

e Planes de vacaciones y su cumplimiento.

Fecha de cumplimiento: Permanente.

Responsable: Director de recursos humanos.

Ejecutantes: Grupo de gestion de recursos humanos y técnicos de las unidades
Participantes: Trabajadores.

¢ Normacion del trabajo

e Elaborar normas para la actividad de detencién de fraudes
e Elaborar programa de revision de las normas de trabajo

¢ Implantar el Reglamento de Normacion

e Normar las siguientes actividades:

El trabajo de las parejas en la guardia eléctrica.

e |nstruir a todos los técnicos de recursos aborales en materia de normacion del
trabajo.
Fecha de cumplimiento: 3er trimestre 2011.

Responsable: Director de recursos humanos.
Ejecutantes: Grupo de gestion de recursos humanos

Participantes: Trabajadores

1.6 Procedimientos que se han empleado para desarrollar estudios de
organizacion del trabajo

Existen diferentes procedimientos que se han disefiado para realizar estudios de
organizacion del trabajo. Entre los consultados se pueden citar, los planteados en la
familia de las NC del grupo de las 3000: 2007, la Resolucion No. 26 afos, de Miguel
de Guzman (2007), Velazquez Zaldivar (1996), Recomendaciones Metodol6gicas

para el analisis de la eficiencia empresarial (IEIT; (2007) y Nieves Julbe (2008).
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Estos procedimientos desglosados en fases, pasos y tareas, asi como las técnicas a
utilizar tienen como objetivo diagnosticar y proponer soluciones, sobre los puestos,
procesos, etc., en la organizacion del trabajo.

De los procedimientos consultados se derivan dos corrientes. Una corriente que
establece lo que hay que hacer. A ella pertenecen lo planteado en las Bases del
proceso de perfeccionamiento empresarial (2006, en los articulos del 295-301), lo
planteado en la Resoluciébn No. 26 /2006 en su Anexo No. 1, y lo establecido en la
NC 3001 y 3002:2007. Aunque en esta corriente se define establecer un proceso de
mejora no explicita como hacerlo. En las Bases Generales del Proceso de
Perfeccionamiento Empresarial (2006), se propone una serie de aspectos
relacionados con esta temética. En ellas se precisa en su contenido que al realizar
los estudios en este sistema se debe tener en cuenta entre otros: la organizacion de
cada puesto de trabajo y la interrelacion con el trabajador, eliminar movimientos
innecesarios y operaciones duplicadas, reorganizar los flujos de produccion y
servicios, eliminar cuellos de botellas, realizar los balances de carga y capacidad,
organizar el despacho de la produccion y su control sisteméatico, se determinaran las
areas de responsabilidad, se asegurard mediante los mecanismos de contratacion
econdmica el pleno desarrollo de sus relaciones, potenciandose la especializacion de
las unidades productivas y servicios.

La Resolucion No. 26 /2006 del MTSS se plantea el concepto del puesto de trabajo,
la solucion a aspectos como el equipamiento tecnolégico y el técnico-organizativo,
debiendo estar en funcion del contenido de trabajo del puesto y de la tecnologia. La
distribucion racional de todos los elementos componentes del puesto de trabajo y la
documentacion técnica. Acerca de la documentacion se plantea que es necesario
establecer en el puesto aquella que se necesita para poder ejecutar las operaciones
asignadas, tales como o6rdenes de trajo, hojas de ruta, cartas tecnoldgica, planos,
etc. En la NC 3000: 2007, se establece el concepto de organizacién del trabajo,
mientras que en la 3001 y 3002: 2007 se establecen los requisitos para este
elemento o modulo del sistema de gestion integrada de capital humano (SGICH).
Una segunda corriente es planteada por Miguel Guzman (2007) y Nieves Julbe
(2008) las que establecen procedimientos definiendo el como se deben hacer los

estudios de organizacion del trabajo. De Miguel Guzman (2007) plantea un enfoque
23



UNIVERSIDADo: HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

de mejora, tratando cada uno de los elementos para el diagnostico. Plantea un
procedimiento en el cual va realizando un diagnéstico a través de cada uno de los
elementos que conforman la organizacién del trabajo para luego disefiar estrategias
gue deriven acciones sobre los problemas detectados y encontrar las reservas de
productividad a ser explotadas.

El procedimiento de Nieves Julbe (2008), propone dentro de un procedimiento
general para un ambiente de control, uno en especifico para la organizacion del
trabajo. Al considerarlo como un procedimiento especifico dentro de un
procedimiento general, no tiene incluida la caracterizaciéon de la entidad, ni otros
elementos estratégicos, que al aplicarlo en una entidad con este fin son de necesaria
inclusién. Estos procedimientos de la segunda corriente se caracterizan por tener
fases, pasos y tareas y describen las técnicas que se pueden aplicar para realizar
estos estudios asi como indicadores para su control y proceso de mejora. Por lo
tanto se necesita tener un procedimiento que exprese lo que hay que hacer y cémo
debe ser implantada la organizacion del trabajo a cualquier organizacion.

Se decide aplicar el procedimiento de Nieves Julbe (2008) el que intenta cumplir con
lo que esta establecido en la Resolucion N0.26/2006 del MTSS y la familia de NC del
grupo de las 3000: 2007. Serad necesario realizarle adecuaciones cuando sea

aplicado sdlo con este fin a una organizacion.
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CAPITULO 2: PROCEDIMIENTO PARA LA ORGANIZACION DEL TRABAJO

En este capitulo se describe el procedimiento propuesto por Nieves Julbe (2008)
para la realizacién del presente estudio de organizacién del trabajo. Se le incorpora
un nuevo paso en la fase 3 (clasificacion del puesto de trabajo) por Salazar Pérez
(2011). ElI mismo refleja cinco fases desglosadas en pasos y tareas, asi como las
técnicas que se pueden emplear. Ademas de la elaboracion de un manual para la

organizacion del trabajo en la unidad objeto de estudio.

2.1. Procedimiento para la organizacion del trabajo

4+ Seleccion del equipo de trabajo

+ Desarrollar las acciones de capacitacion

+ Comunicar a los trabajadores el desarrollo
del estudio

Fase 1. Preparacion
Inicial

— 8
J

+Caracterizacion de la organizacion
+Caracterizacion del capital humano
+Andlisis de las razones financieras
+ Andlisis de los procesos organizacionales

Fase 2
Caracterizacion de la
organizacién

Fase 3

+Descripcion del proceso objeto estudio
+Clasificacion del puesto de trabajo
. oot +Definir las técnicas a emplear
Diagnostico dela +Definir porqué se hace necesario
organizacion del trabajo — organizar el  proceso o puesto de trabajo

en el objeto de estudio +Definir y analizar los problemas

potenciales

Fase 4. Analisis y
evaluacion de las
posibles

+Andlisis de las posibles soluciones
+Evaluacién de las soluciones potenciales

+ Elaboracién del manual para la organizacion
del trabajo

Fase 5

== + Monitoreo y control
Seguimiento

Figura 1. Procedimiento para realizar estudios de organizacion del trabajo
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Fase 1. Preparacién inicial
El objetivo de esta fase es garantizar desde el inicio del estudio y durante todo el

proceso de implantacion de la organizacion del trabajo, la participacion y

colaboracion de la alta direccion, departamentos de Recursos Humanos vy

Contabilidad y Finanzas, y trabajadores, en las diferentes tareas a desarrollar.

Paso 1. Seleccién y capacitaciéon del equipo de trabajo

Partiendo de la necesidad del estudio se selecciona y aprueba en el consejo de

direccion los miembros del equipo de trabajo que llevara a cabo el estudio.

Tarea 1. Seleccién del equipo de trabajo

El equipo de trabajo se define en niumero impar atendiendo a las areas y procesos

gue se desea diagnosticar. Es importante que en este equipo estén representados la

direccion, el sindicato, especialistas del area de capital humano, y otro trabajador

designado. La cantidad de miembros del grupo dependera de las particularidades de

la organizacion.

Tarea 2. Capacitacion del equipo de trabajo

Se prepara el especialista que desarrollard la capacitacion al equipo de trabajo. La

capacitacion tendra en cuenta las regulaciones emitidas en materia de organizacion

del trabajo.

1. BGPE (2006), enfatizando en el capitulo VI

2. NC del grupo de las 3000: 2007, enfatizando en el acapite 4.3 de la NC 3002:
2007

3. Resolucion No. 26/2006 del MTSS

4. Procedimiento para el estudio de la organizacion del trabajo

5. Procedimiento para la planeacién estratégica

6. Técnicas para recopilar informacion, representar y analizar datos.

Asi como el procedimiento que se aplicara y las técnicas que deben utilizarse para

ello. Se ejecutaran las acciones de capacitacion antes y durante el desarrollo del

estudio.

Técnicas a aplicar: Tormenta de ideas, conferencias, seminarios, murales, plegables,

entre otras.
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El equipo de trabajo, formado por no mas de siete personas, en numero impar;
constituye a la vez el grupo de expertos para el analisis primario de los resultados del
diagndstico y la propuesta de soluciones potenciales.

Paso 2. Comunicar a los trabajadores el desarrollo del estudio

Después de conformar el equipo de trabajo se les informa a los trabajadores la
realizacion del estudio. Su objetivo sera lograr el involucramiento de todos los
trabajadores en el estudio; esto permitird la cooperacion con el diagnostico y la
participacion activamente en €l que al aportar ideas sobre los problemas existentes y

posibles soluciones, contribuiran al desarrollo del estudio.

Fase 2. Caracterizacién y diagnéstico de la organizacion
El objetivo de esta fase es caracterizar y diagnosticar la organizacion objeto de

estudio, conocer el entorno y las caracteristicas de la misma que permiten arribar a
conclusiones de la situacion de esta.

Paso 1. Caracterizacién de la organizacion

La caracterizacion de la organizacion se realiza teniendo en cuenta un conjunto de
elementos que brindan la informacion necesaria para lograr el objetivo trazado. Estos
elementos pueden estar relacionados con la ubicacion de la entidad, organismo al
gue pertenece, principales logros de la organizacion, objeto social, misién, visién. Se
realiza una caracterizacién de los principales proveedores y suministros. Se hace
referencia a la estructura organizativa, los principales clientes y su satisfaccion. Se
analiza la interaccion de los principales subsistemas de la empresa con el medio
ambiente.

Técnicas a emplear: Revision de documentos, entrevistas.

Paso 2. Diagndstico del capital humano

Conocer las caracteristicas del capital humano es imprescindible, para el
funcionamiento de la entidad. Los recursos humanos son una inversion y no un
costo de ahi que como objetivo inmediato de la gestién de recursos humanos sea el
aumento de la productividad del trabajo y el aumento de la satisfaccion laboral. Un
trabajador capacitado, informado y motivado contribuye al logro de los objetivos

organizacionales. De ahi la importancia de conocer las principales caracteristicas del
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capital humano con que se cuenta. Para caracterizar el capital humano se pueden

considerar los indicadores siguientes:
1) Composicion de la plantilla
e Cumplimiento de la plantilla

Plantilla cubierta
Total de la plantilla

% de cumplimien to de la plantilla =

(1)

e Composicioén por categoria ocupacional

% de personal de la categoria X = Total de plantilla

e Distribucion del personal directo o indirecto de la plantilla
e Distribucion del personal directo o indirecto de la plantilla

Total Personal Directo - (3)
Total Plantilla

% Personal Directo =

% Personal Indirecto=[ Total Plantill
ota antlia

Total Personal Indirecto J o0 (4)

e indice de personal Productivo

Total Personal Directo (5)
Total Personal Indirecto

indice de personal productivo =

Total de personas Por categoria X

100

(2)

El umbral de seguridad para esta expresién segtn Parkinson (Harper y Lynch, 1992)°

es de 3.6; es decir, por debajo de este numero la empresa debera enfrentar un

exceso de empleados indirectos.

e Distribucion de hombres y mujeres por categoria ocupacional y por edades

Reflejaran el grado de compromiso, pertenencia y envejecimiento de la

estructura humana. de la organizacion.
e Distribucion de la plantilla por nivel de escolaridad

Paso 4. Diagnostico de las razones financieras

Teniendo en cuenta un periodo base de referencia para comparar con la situacion

actual, se puede analizar la situacion econoOmica en que se encuentra la

organizacién. Pueden emplearse los indicadores siguientes:

% Tomado de “La carrera”. Goldratt, Eliyahu M.
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e |ndicadores econémicos.

e Ingresos.
e Costos.
e Utilidades.

¢ Razones financieras.

. ActivoCiraulante
Solvencia = — (6)
PasivoCiraulante

Mide la capacidad del negocio para pagar sus obligaciones a corto plazo. La

tendencia de este indicador es de dos.

Liquidez _Activo Circulante Inventario )
) Pasivo Circulante

Mide la capacidad inmediata que tienen los activos corrientes mas liquidos para

cubrir los pasivos corrientes. Debe cumplirse que sea mayor o igual que uno.

Margen de utilidad _ Utilidad Neta (8)
Ventas

Mide la rentabilidad de las ventas. Debe alcanzar valores inferiores a la unidad.

Razon de endeudamiento = PasivoTotd (9)
~ ActivoTotal

Mide en que por ciento la Empresa se esté financiando con deudas.

Ventas

Rotacion de Activos Fijos= —————
ActivosFij os

(10)

Mide la efectividad y eficiencia con la que han sido utilizados los AF.

. : Ventas
Rotacién de Inventarios =——— (11)
Inventarios

Mide la rapidez con que rotan los recursos inmovilizados durante un periodo

determinado.

UnitidadNeta
ROI = 12
© ActivosTofales (12)

Mide el nivel de ingresos obtenidos por cada peso de inversion en activos.

ROE:Unm(?adN?ta (13)
Patrimonio

Indica en cuanto esta rentado el dinero de los propietarios en esta empresa.
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Paso 5. Analisis de los procesos organizacionales

El analisis de los procesos se realiza con el objetivo de conocer las actividades que
realiza la unidad, y que estén correctamente distribuidas. La aplicacién de la técnica
del examen critico permitira realizar el diagnostico de los mismos. Puede utilizarse el
mapa de proceso para la representacion grafica, este permite identificar claramente
los individuos que intervienen en el proceso, la tarea que realizan, a quién afectan
cuando su trabajo no se realiza correctamente y el valor de cada tarea o0 su
contribucion al proceso. En el caso de que no estén definidos los procesos deben
definirse los mismos.

Para la confeccion del mapa de procesos se debe tener en cuenta:

e Las clasificaciones de los procesos

Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta
direccion en conjunto

Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a
los clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben
contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos

De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las
politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos
operativos.

e Las relaciones entre los procesos

El sistema estard integrado por elementos de entrada o imput, el proceso de
transformacién en si mismo, y los elementos de salida u output. Mediante una
tormenta de ideas, el equipo de trabajo elabora una lista de todos los procesos y
actividades que se desarrollan en la unidad teniendo en cuenta la premisa siguiente
(Gamez, 2003): el nombre asignado a cada proceso debe ser sencillo y
representativo, las actividades que realizan, y deben ser comprendidos por cualquier

persona de la organizacion.
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Fase 3. Diagndéstico de la organizacion del trabajo en los procesos objeto de
estudio

El objetivo de esta fase es diagnosticar el comportamiento de la variable
organizacion del trabajo y conocer a qué situacion se va a enfrentar el investigador.
Para realizar el diagnostico de la organizacion del trabajo, se decide por el grupo de
expertos, cual o cuales procesos deben ser estudiados. De ahi la importancia de la
fase anterior. Se recomienda iniciar el estudio por los procesos estratégicos o de
direccion ya que son los que determinan el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y estan destinados a definir y controlar las metas de la empresa,
sus politicas y estrategias.

Paso 1. Descripcion del o los procesos objeto estudio.

Definir los objetivos del o los procesos objeto de estudio, funciones y tareas que
desarrollan. Describe los procesos y la conformacién del mismo a través de los
diferentes puestos de trabajo con sus funciones y tareas que desarrollan. Se realiza
un andlisis de la organizacion del proceso objeto de estudio, sus entradas y salidas y
su relacion con otros procesos

Las técnicas que se pueden utilizan son: la observacién, la entrevista, revision de
documentos, examen critico, diagramas (en planta, de analisis del proceso), y

técnicas asociadas al estudio de tiempos, entre otras.

Paso 2. Clasificacion del puesto de trabajo.

Tarea 1. Clasificacion del puesto de trabajo

Como se conoce se entiende por puesto de trabajo a la zona de actividad laboral de
uno o Vvarios trabajadores, equipados con los medios necesarios para el
cumplimiento de las tareas asignadas, en una determinada unidad de produccion o
servicios.

Se clasifican atendiendo a diversos criterios que se relacionan a continuacién:*°

10 Marzan, Juan. Organizacion del Trabajo. Tomo I. pp 262- 266
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Criterios de clasificaciéon Tipos de puestos

Grado de participacién del hombre Manuales
Mecénico-manuales
Mecanizados

Automatizados

Cantidad de trabajadores y su | Individuales

agrupamiento Colectivos

Numero de equipos que componen el | De equipo Unico

puesto Multi-equipo

Grado de especializacion Especializados
Universales

Grado de movilidad Estacionarios
Moviles

Tabla 1. Clasificacion de los puestos de trabajos

El criterio sobre la participacion del hombre en la realizacion de tareas fisicas y
mentales en el puesto, atiende a que las primeras estdn encaminadas a la
alimentacion de materiales al puesto, la operacién en si y la evaluacion del producto
terminado del puesto, en tanto las tareas mentales estan relacionadas con las
funciones de recibir informacion, toma de decisiones de acuerdo con la informacion
recibida y con la almacenada en la memoria, asi como a actuar de acuerdo con sus
decisiones.

Bajo esa Optica los puestos se clasifican en:

Puestos Manuales: Aquellos en los que el obrero aporta totalmente la energia
mental y practicamente toda la energia fisica ya que puede ser auxiliado en esta
altima por herramientas y dispositivos, pero la energia para el movimiento de estos
altimos es aportada por el hombre. Tanto el trabajo principal como el auxiliar y el de
servicio son realizados por el obrero.

Puestos Mecéanicos-Manuales: Son aquellos en los que el obrero aporta totalmente
la energia mental y comparte el gasto de energia fisica con la maquina. En ello la

maquina trabaja en paralelo con el obrero durante la realizacion de cada operacion.
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El peso especifico de la actividad del hombre es tal, que la productividad depende
fundamentalmente de él. Parte del tiempo principal la realiza la maquina y parte el
hombre.

Puestos Mecanizados: Son aquellos en los que el obrero aporta totalmente la
energia mental y parte de la fisica. En este tipo de puesto el obrero realiza el
esfuerzo fisico en la alimentacion y evacuacion de la maquina, en tanto la operacion
en si se lleva a cabo totalmente por la maquina. La energia mental se despliega por
el obrero en la direccion de la alimentacion, operacion y evacuacion de la maquina.
El trabajo principal lo realiza la maquina, dirigida por el obrero.

Puestos Automatizados: Son aquellos en los que la energia fisica es aportada casi
o totalmente por la maquina, en tanto las tareas mentales del obrero se reducen
respecto a las desarrolladas en los otros tipos de puestos. En estos casos la
maquina libera al obrero de las tareas fisicas.

El trabajo principal esta totalmente mecanizado y el trabajo auxiliar esta parcial o
totalmente automatizado; ademés, la direccion del funcionamiento de los
mecanismos se hace automaticamente. La funcion del obrero se limita al ajuste,
observacion, y eliminacién de desviaciones en los mecanismos del equipo.

El criterio de clasificacion segun la cantidad de trabajadores y su agrupacion tiene
como base la division y cooperacion del trabajo establecida en el puesto:
Individuales: los puestos que necesitan un solo obrero.

Colectivos: Los que necesitan mas de un obrero.

Al realizar una clasificacion, segun este criterio debe manejarse con cuidado la
presencia de ayudantes. Si estos son necesarios de manera permanente en el
puesto, la clasificacion seré colectiva. Hay otras situaciones en las que el ayudante
se requiere de forma eventual y solo para la realizacibn de determinadas
operaciones, por lo que un mismo ayudante trabaja en varios puestos del taller; en
estas situaciones se clasifica como individual, aunque a los efectos de su disefio se
tomen en cuenta las dificultades de area y ubicacion del ayudante en el puesto.
También puede tomarse como colectiva cuando los obreros realicen una tarea sobre
el mismo objeto de trabajo en el sitio asignado.

De acuerdo con el nUmero de equipos seran:

Unicos aquellos puestos con un solo equipo.
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Multiequipados o multiequipos los puestos que tengan mas de uno.

Es conveniente aclarar que las maquinas de varios propoésitos son considerados
como puestos de equipos Unicos.

La clasificacion segun el grado de especializacion atiende a las funciones u
operaciones que se pueden realizar en el puesto partiendo del genérico.

1. Los puestos especializados son aquellos en los cuales el equipo, los dispositivos
y, 0 las herramientas utilizadas, debido a su disefio, solo pueden ser empleadas en
un tipo de trabajo; es decir, para realizar una o un grupo reducido de operaciones

2. Los puestos universales son aquellos en los cuales el equipo, los dispositivos y, 0
las herramientas utilizadas pueden ser empleadas en una gran variedad de trabajos
u operaciones.

Como su nombre sugiere, el grado de movilidad esta relacionado con la ubicacion
fijla o no del puesto de trabajo, fundamentalmente de la fuerza y de los medios de
trabajos.

1. Los puestos estacionarios son aquellos en los cuales el trabajo se realiza en un
area bien definida, no trasladandose el equipo ni el obrero, excepto en limites muy
estrechos

2. Los puestos moviles son aquellos en los cuales el trabajo se realiza no en un
lugar fijo, sino cambiando constantemente dicho lugar, caracterizandose porque el
hombre y los medios de trabajo se trasladan hacia el objeto de trabajo.

Paso 3. Diagndstico de la organizacién del trabajo en el area objeto estudio
Para realizar este diagndstico el equipo de trabajo debe llevar a cabo diferentes
tareas:

Tarea 1. Definir las técnicas a emplear

El equipo de trabajo definird las técnicas necesarias para captar la informacién
necesaria para realizar el estudio

Tarea 2. Definir por qué se hace necesario organizar el proceso o puesto de trabajo
El equipo de trabajo busca las razones por las que surge la necesidad de realizar
estudios de organizacion del trabajo y define el problema.

Los dos elementos decisivos para que surja la necesidad de organizar el trabajo son:
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Consideraciones econdmicas: El estudio debe estar dirigido a:

e Cuando el proceso clave a estudiar no asegure el cumplimiento del plan de
produccioén o servicios asignado

e Cuando exista bajo aprovechamiento de la jornada laboral

e Cuando existan problemas organizativos en el mismo.

Consideraciones humanas: Cuando exista insatisfaccion de los trabajadores por

las condiciones de trabajo, cumplimiento de las normas, reconocimiento por el

trabajo, entre otros. Otro factor por lo que surge la necesidad de organizar es cuando

hay cambios en la mision, vision y objetivos estratégicos de la organizacion.

Tarea 3. Definir y analizar los problemas potenciales

Se define los problemas y causas potenciales que se derivan de las diferentes

técnicas analizadas por el equipo de trabajo. La técnica de trabajo en grupo permite

una mejor comprension de los mismos.

Fase 4. Analisis y evaluacién de las posibles soluciones

El objetivo de esta fase es plantear las posibles soluciones que pueden resolver el

problema y las posibles causas definidas. El equipo de trabajo, después de recopilar

la informacidén necesaria, puede emplear la técnica de trabajo en grupos y definir el

problema y las causas por las cuales se realiza el estudio. Esta fase tiene dos

pasos.

Paso 1. Analisis de las posibles soluciones

Plantea las posibles soluciones por el equipo de trabajo. La participaciéon de los

trabajadores que laboran en el proceso es vital. Estos pueden aportar soluciones a

los problemas planteados.

Técnicas a emplear: trabajo en grupo, método de Delphi, tormenta de ideas.

Paso 2. Evaluacion de las soluciones potenciales

Para evaluar las soluciones potenciales se decide calcular el gasto de salario con la

propuesta segun balance carga- capacidad del nimero de trabajadores y el calculo

del aprovechamiento de la jornada laboral.

Salario Total =Salariobasicoe NUmero det rabajadores (14)

Conocida la dimension de la plantilla, asi como la distribucion y estructura de la

misma, unida a las caracteristicas particulares de la organizacion y a los resultados
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de los indices, sera de gran utilidad para el investigador determinar la satisfaccion del
cliente interno, para saber como la organizacidon de la estructura humana esta
influyendo en la motivacion.

Paso 3. Elaboracion del manual para la organizacién del trabajo

El manual constituye una guia para realizar estudios de organizacion del trabajo. A la
vez es el resultado de estudios realizados en los diferentes procesos objetos de
estudios. Permite ademés lograr la continuidad de estos estudios en los
departamentos, procesos Yy puestos de trabajo. EI manual contiene diferentes
aspectos que sirven de instrumento de direccion y capacitacion para todos los

trabajadores.

Fase 5. Seguimiento
Esta fase tiene como objetivo establecer un manual para la organizacién sobre la

organizacion del trabajo y un monitoreo y control de las soluciones empleadas. Esta
fase consta de dos pasos.

Paso 1. Monitoreo y control

En este paso se verifica el cumplimiento de las soluciones planteadas. También
pueden emplearse indicadores que permitan medir estudios de la organizacién del
trabajo del proceso estudiado o de cualquier otro.

Estos indicadores pueden ser:

e Aprovechamiento de la jornada laboral por puestos o procesos

¢ Numero de estudios realizados sobre organizacion del trabajo

¢ Numero de soluciones aplicadas

e Satisfaccion clientes internos

e Satisfaccion clientes externos.
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CAPITULO 3. APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO
En este capitulo se procedié a la aplicacion del procedimiento escogido para el

estudio de organizacion del trabajo en el objeto de estudio la Empresa Eléctrica
Holguin en especifico en la UEB Centro Integral de Atencion al Cliente.

Fase 1. Preparacion Inicial

Paso 1. Seleccion y capacitacion del equipo de trabajo

Tarea 1. Seleccién del equipo de trabajo

Se efectud la seleccién de los integrantes del equipo de trabajo en el consejo de
direccion. Donde se seleccionaron cinco integrantes, un presidente y cuatro
miembros. Este grupo de trabajo estuvo representado por un especialista del area de
capital humano, una estudiante y tres representantes de las &reas donde se realizé
el estudio. Se selecciond el miembro encargado de desarrollar la preparacion de los
demas integrantes del grupo de trabajo.

Tarea 2. Capacitacion del equipo de trabajo

Se realiz6 el entrenamiento dirigido por el especialista designado quién prepar6 a los
integrantes del equipo de trabajo. Se explicaron las técnicas para desarrollar un
diagnéstico de la organizacion del trabajo en la empresa y el procedimiento a seguir
para su implantacion.

Paso 2. Comunicar a los trabajadores el desarrollo del estudio

Se les informé a los trabajadores la realizacion del estudio, permitiendo el
involucramiento de estos, asi como la posibilidad de aportar ideas sobre los
problemas existentes y posibles soluciones. Esto contribuye al desarrollo del estudio.
Fase 2. Caracterizacién de la organizacion

Paso 1. Caracterizacion de la organizacion

La Empresa Eléctrica Holguin ubicada en el municipio y provincia de Holguin
localizada en la carretera Central, perteneciente a la Union Nacional Eléctrica. Se
subordina al Ministerio de Industria Basica (MINBAS) en la rama de energia eléctrica
y en el sector de industria. Ofrece el servicio eléctrico en el extremo Norte Oriental
de Cuba, abarcando un territorio de 9300 Km2 en los catorce municipios
pertenecientes la provincia. Cuenta con Unidades Empresariales de Base (UEB)

radicadas en los municipios de: Holguin, Rafael Freyre, Calixto Garcia, Banes,
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Gibara, Cacocum, Urbano Noris y Baguanos. Su Oficina Central radica en Carretera
Central entre Marti y Holguin.

Su objeto social es generar, distribuir y comercializar la energia eléctrica con la
confiabilidad exigida por el Despacho Nacional de Carga del Sistema Electro-
Energético Nacional y garantizar el crecimiento, el desarrollo y las mejoras
tecnoldgicas necesarias en las Redes de distribucion de forma mayorista en Moneda
Nacional y Moneda Libremente Convertible, asi como minorista en Moneda Nacional.
Misién: Generar, distribuir y comercializar la energia eléctrica cumpliendo los
requisitos y expectativas de nuestros clientes y partes interesadas, previniendo la
contaminacion ambiental, gestionando los riesgos de seguridad y salud asociados a
nuestras actividades, cumpliendo con los requisitos legales y otros documentos
normativos y reglamentarios vigentes.

Su vision: Convertirnos en lider dentro de la Union Nacional Eléctrica, caracterizada
por la calidad en la prestacion de servicios, muy comprometida con los programas de
la Revolucién de impacto social y econdmico para el desarrollo del pais, contando
con una elevada capacidad de innovacion, personal calificado y organizado, base
técnica moderna y alta imagen corporativa. Perseguimos alcanzar indicadores de
eficacia y eficiencia que demuestren la confiabilidad de nuestros servicios y la mejora
continua de nuestros procesos.

Caracteristicas de los clientes externos

La empresa posee dos tipos de clientes: el sector estatal y los usuarios que poseen
un servicio de equipos de medida (metro contador).

Las quejas son procesadas mediante un sistema denominado CIAC (Centro Integral
de Atencién al Cliente) las que se introducen al sistema a medida que se producen.
Las quejas reciben un orden consecutivo que es considerado como el numero del
reporte, procesandolo de acuerdo a lo establecido.

Cuenta en su estructura con: una direccién general, direccion comercial, direccion de
distribucion, direccion de recursos Humanos, direccion de contabilidad y finanzas,
direccion de generacion, direccion de organizacién y control. También posee un
grupo de asesoria de Sistema de Gestion Integrado, de auditoria y unidades
empresariales de base (UEB) en cada uno de los municipios de la provincia (ver

anexol). Tiene un comité del Partido Comunista de Cuba (PCC), un comité de la
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Union de Jovenes Comunistas (UJC) y secciones sindicales. Cuenta con un total de
27 UEB.

La  estructura organizativa se caracteriza por una gran descentralizacion de las
funciones y tiende a ser piramidal debido a la cantidad de unidades econémicas y
departamentos. Esto se debe a la complejidad del trabajo que realiza y se considera
una empresa grande por el numero de trabajadores, al sobrepasar mas de 1000.
Paso 2. Caracterizacion del capital humano

La caracterizacion del capital humano se realiza utilizando las expresiones 1, 2, 3, 4,
5, expresadas en el capitulo 2. La organizacion al finalizar el afio 2010 tiene un
cumplimiento de la plantilla del (91.23%), aunque este valor no alcanza el estado
deseado (100%), se considera aceptable debido a que el MTSS y los organismos
han emitido orientaciones al respecto. Esto conlleva a que al realizar estudios de
plantilla contara con una holgura para la toma de decisiones. Cuenta con un total de
2090 trabajadores, de ellos son hombres el (92.54 %) y mujeres (7.46 %), debido a
que el trabajo que se realiza es preferentemente para hombres por la alta
peligrosidad, esfuerzo y preparacion fisica, asi como la irregularidad de la jornada de
trabajo.

La distribucion de la plantilla por categoria ocupacional con un 78 de dirigentes (3.73
%); 798 técnicos (38.18 %); 68 administrativos (3.25 %); 243 de servicios (11.63 %) y
903 corresponden a la categoria de obreros (43.21 %). Los mayores por ciento de
esta plantila corresponden a las categorias de obreros y técnicos,
correspondiéndose con la actividad fundamental que se realiza en la empresa.

En cuanto a las edades, los mayores por cientos se encuentran en el rango de 30-39
afos (29,81 %) y de 40 - 59 afos (25,36 %) siendo favorable para la organizacion
pues refleja el sentido de pertenencia y experiencia de cada trabajador en las tareas
gue realizan.

Con respecto a la antigiedad el 56.7% de los trabajadores cuentan con mas de 5
afios de experiencia sin embargo la organizacion debe trabajar en este sentido ya
que ocurre una resistencia a los cambios internos que se realizan.

El nivel de escolaridad de la empresa refleja que el 20 % posee nivel superior, otro
20 % posee nivel medio superior, mientras que el 59 % posee nivel medio. El 1 %

posee nivel primario. Aunque la relacion es favorable la organizacion debe analizar
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cudles de los trabajadores pueden continuar su superacion debido a que la capital
humano es relativamente joven. Debera incluir acciones de capacitacion e incorporar
a las competencias de los cargos las mismas para lograrlo, con la posterior
evaluacion del desempefio.

Paso 3. Analisis financiero de la Empresa Eléctrica Holguin

Para realizar el analisis economico- financiero se emplearon las formulas 6, 7, 8, 9,
10,11, 12y 13, descritas en el capitulo anterior.

Solvencia o Liquidez General o Corriente es igual a 5,13, por lo que cumple con la
condicion de solvencia > 2; expresa que por cada $ 1.00 que debe, tiene uno para
pagar la deuda y el resto ($4,13) para seguir operando. En cuanto a la liquidez
inmediata o prueba &cida o razon rigida 2,31, cumple con la condicion de liquidez >
1; expresa que estan en condiciones de cumplir con sus obligaciones a corto plazo.
Los calculos reflejan que la empresa tiene una situacion financiera que le permite
enfrentar los compromisos contraidos en el periodo corriente a corto plazo, ademas
de poder cubrir los gastos del periodo. La rotacién de activos fijos expresa que se
ingresa $ 0.24 por concepto de venta por cada $ invertido en los activos fijos. La
rotacidon de inventarios enuncia que los recursos rotan 6 veces en el periodo
analizado. La razon de endeudamiento (26.7 %) denota una politica de
financiamiento conservadora, que si bien no implica grandes riesgos puede
representar poca actividad. EI margen de utilidad expresa que por cada $ que
ingrese tiene $0.000625 de ganancia. Los niveles de ganancia obtenidos indican que
realmente los gastos asociados a la venta son elevados. El rendimiento de la
inversion indica que por cada $ invertido en los activos fijos se perciben beneficios en
$ 0.00011 o el rendimiento de los activos permiti6 un 0,011 % de ganancia. El
rendimiento del patrimonio indica que el dinero de los propietarios de esta empresa
se encuentra rentado en un 0,015 % o que por cada peso aportado en la misma se

obtienen ganancias de 15 centavos.

Luego se hizo una comparacion de las razones financieras de los afios 2009 y 2010
(ver tabla 2).
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Razones financieras 2009 2010

Solvencia 2,79 5,13
Liquidez 2,03 2,31
Rotacion de activos fijos 0,19 0,24
Rotacién de inventarios 12,92 6

Razdén de endeudamiento 24 % 26,7 %
Margen de Utilidad 0,0005 0,000625
Rendimiento de la Inversion RoRVERZ) 0,011 %
Patrimonio 0,0005 0,00015

Tabla 2: Razones financieras del afio 2009 — 2010.

Al analizar la tabla anterior se percaté un aumento en general de las razones
financieras analizadas, entre los afios 2009 y 2010 dichas especificaciones se
explican a continuacion:

La solvencia aumentd en $2,34 con respecto al afio 2009, por lo que la empresa
tiene mas dinero para seguir operando. La liquidez aument6 en $0,28 evidenciando
gque la misma se encuentran en mejores condiciones para cumplir con sus
obligaciones a corto plazo. La rotacion de activos fijos aumentd en 0,05 veces, se
ingresa mas dinero por concepto de venta por cada $ invertido en los activos fijos. La
rotacion de los inventarios disminuyd en 6,92 veces significa que aumentaron los
gastos por concepto de recursos inmovilizados. La razén de endeudamiento aumentoé
en 2,4 % conllevando a que el financiamiento aumente. El margen de utilidad
aumentd en $ 0,000125 indicando que por cada $ que ingrese tiene mayor ganancia.
El rendimiento de la inversion aument6 en un 0,02 % indica que por cada $ invertido
en los activos fijos se perciben mayores beneficios. Y el patrimonio aumenté en 10

centavos obteniéndose mayores ganancias.

Paso 4. Analisis de los procesos organizacionales
La organizacion objeto de estudio cuenta con sus procesos organizacionales
definidos™™.

1 \/er mapa de procesos en el Manual de Organizacion del Trabajo
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Los procesos estratégicos lo integran: gestion de la seguridad y salud del trabajo,
gestion de la mejora continda, gestion comercial, gestion de la calidad, gestion de
recursos humanos y gestion financiera.

Los procesos claves: distribucion de energia eléctrica, comercializacion,
generacion de energia eléctrica, atencion integral al cliente.

Los procesos de apoyo: operaciones, transporte, servicio de informatica, asesoria
legal, seguridad y proteccion, aseguramiento.

El equipo de trabajo a peticion del departamento de Recursos Humanos, decide
iniciar el estudio en los procesos claves:

e proceso de distribucion de energia eléctrica

Tiene como mision gestionar las redes eléctricas de la provincia de Holguin logrando
satisfacer las demandas actuales y crecientes de sus clientes residenciales y
estatales mediante la modernizacion y rehabilitacion de sus instalaciones, el proceso
de mantenimiento certificado, con una operacién confiable que disminuya cada afio
los indices de interrupciones de la operacién del territorio, con el cumplimiento de las
leyes y regulaciones establecidas asi como un colectivo de trabajadores
comprometidos.

e proceso de comercializacion

Comercializar la energia eléctrica cumpliendo los requisitos y expectativas de
nuestros clientes y partes interesadas, sobre la base de la implementaciéon y
mantenimiento de un Sistema de Gestidén Integrado, desplegado desde el mas alto
nivel de la Direccion Comercial hasta las UEB Servicios Comerciales e Informatica,
UEB Atencion al Cliente todas las, UEB de Redes y Oficinas Comerciales de la
provincia, previniendo la ocurrencia de impactos ambientales y accidentes laborales ,
gestionando los riesgos asociados a nuestros procesos Yy garantizando el
cumplimiento de todos los requisitos legales, normativos y reglamentarios vigentes.

e proceso de generacion de energia eléctrica

Generan energia eléctrica cumpliendo los requisitos y expectativas de nuestros
clientes y partes interesadas, previniendo la contaminacion ambiental, gestionando
los riesgos de seguridad y salud asociados a nuestras actividades, cumpliendo con

los requisitos legales y otros documentos normativos y reglamentarios vigentes.
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Definir la politica a cada nivel estructural, y establecer la estructura organizativa y
su interrelacion entre los procesos.

e proceso de atencion integral al cliente

El proceso de atencion integral al cliente propone y controla las estrategias para el
optimo funcionamiento del Sistema Integral de Atencidn al Cliente (CIAC) a partir de
la politica trazada por la alta direccion de la organizacion, mejorando continuamente
la satisfaccion de los clientes. Ademas los procesos que se llevan a cabo en este
centro estan dirigidos a incrementar la satisfaccion de los clientes con respecto a los
servicios que brinda la organizacion.

De estos procesos claves se decide iniciar el estudio en el proceso de atencién
integral al cliente (UEB CIAC).

Fase 3. Diagnostico de la organizacion del trabajo en el objeto de estudio

Paso 1. Descripcion del proceso objeto de estudio

La UEB Centro Integral de Atencién al Cliente o CIAC, como es comunmente
conocida, realiza diferentes subprocesos. Estan dirigidos a incrementar la
satisfaccion de los clientes a través de los servicios que brinda y la medicién mensual
del desempeiio de los indicadores de cara al cliente. Esta UEB retroalimenta a la
alta direccion de la informacién necesaria para la toma de acciones encaminadas a
cumplir con los requisitos que establece el cliente. La medicion semestral del grado
de satisfaccidén del cliente se determina el cumplimiento de las expectativas de los
mismos y su percepcion sobre el servicio eléctrico, lo que constituye una informacion
valiosa para lograr la mejora continua de sus procesos.

Tiene como mision:

Proponer y controlar las estrategias para el 6ptimo funcionamiento del Sistema
Integral de Atencion al Cliente (CIAC) a partir de la politica trazada por la alta
direccion de la organizacion, mejorando continuamente la satisfaccion de los clientes.
Su vision:

Desarrollar en nuestra organizacién una cultura en la que todos somos el eje de la
gestion y los clientes y el pueblo, nuestra finalidad.

Su objeto social:
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Comercializar la energia eléctrica con la confiabilidad exigida por el Despacho
Nacional de Carga del sistema electro energético nacional y garantizar el
crecimiento, el desarrollo y las mejoras tecnolégicas necesarias en las redes de
distribucion.

Los valores compartidos entre otros son el amor a la patria, la revolucion y al
socialismo, la ética, honestidad, lealtad y la responsabilidad.

El Centro Integral de Atencion al cliente se certificé por la ISO-NC 9001-2000 el 9 de
abril 2007 y se renovd la certificacion en el mes de marzo del 2010 con la
participacion de todos los trabajadores en la implementacion y mantenimiento del
Sistema de Gestion Integrado.

Es el Unico Centro de Atencion Integral certificado de la Unién Eléctrica y tienen una
gran responsabilidad ante la sociedad porque en la medida que sean capaces de
satisfacer las expectativas y mejorar continuamente, lograran que los clientes se
sientan satisfechos con el servicio.

La estructura organizativa del area es lineal funcional (mixta) ya que mantiene la
unidad del mando siempre y cuando tenga el minimo de niveles trabaja
preferentemente con especialistas (ver anexo 2).

En la UEB también se lleva a cabo la recepcion de reportes de interrupcion del
servicio a través del numero telefénico 108, reportes de afectaciones a los equipos
de los clientes recepcionados en el grupo provincial de atencién a la poblacién y la
recepcion de solicitudes comerciales como nuevo servicio, variado de lugar y
aumento de capacidad. En todos los casos la informacion especifica de cada cliente
se introduce en una base de datos (CACLI) con el acceso limitado al personal que
directamente ejecuta y controla estos procesos.

El proceso de recepcion de reportes e inconformidades de forma general se conoce
como atencién a inconformidades de los clientes privados, se muestra como uno de
los subprocesos claves de la UEB.

La descripcion de la interaccion entre los procesos se muestra en el mapa de
procesos (ver anexo 3).

La distribucion espacial de las areas es la siguiente (ver anexo 4) en la cual hay muy

buenas condiciones de trabajo.
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Funciones de los diferentes subprocesos o areas:

Subproceso atencién ala poblacion:

e Brindar respuesta a las inconformidades de los clientes que se comunican con el
centro de forma personal ¢ a través de otros drganos como PCC, UNE, MINBAS,
Gobierno, Direccion general

e Atender las reclamaciones de los clientes ante dafios ocasionados a su propiedad
(equipos dafados por causas inherentes a nuestra empresa)

e Controlar el cumplimiento de los compromisos comerciales que establece la
empresa con los clientes

¢ Realizar la medicion del indice de calidad realizada

e Controlar la respuesta a los planteamientos.

Para ello elaboran expedientes que contienen los datos personales de cada cliente.

Estos expedientes contienen ademas:

a) Dictamen de reclamacion por dafios a la propiedad

b) Expedientes de reclamacién por dafios a la propiedad

c¢) Solicitud de reposicion de equipos dafiados

d) Investigacion de quejas

e) Dictamen técnico del taller

f) Acta de la comision municipal.

Se recepcionan, revisan y aprueban en el grupo provincial de atencién a la poblacion

y se mantienen bajo custodia. Se encuentran preservados hasta su devolucion la que

se realiza con el acta de entrega del equipo al cliente. Otros bienes que constituyen

propiedad de los clientes que se custodian son las cartas que dirigen a las oficinas
directamente o que escriben a otros érganos como PCC, Gobierno, UNE, MINBAS,

Consejo de Estado y medios de difusién masiva, emitiendo inconformidades sobre

los servicios que se prestan. Las cartas contienen datos personales por lo que su

acceso se mantiene limitado solo al personal que participa directamente en este
proceso.

El régimen laboral es de lunes a jueves de 7:30 am a 5:00 pm, los viernes hasta las

4:00 pm. Martes y jueves en horario extendido hasta las 7:00 pm y los sabados hasta

las 12:00 m.

45



UNIVERSIDADo: HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Subproceso comunicacioén institucional:
e Llevar el proceso de comunicacion interna y externa, a través de boletines

murales, matutinos, campafas de bien social, notas informativas a la poblacion
sobre las afectaciones planificadas, pagina Web, etc

¢ Organizar eventos a nivel de empresa

e Realizar la medicion de la satisfaccion de los clientes sobre nuestros servicios

e Atender y responder las inconformidades de los clientes que se manifiestan a
través de los medios de difusion masivo.

El régimen laboral de lunes a jueves de 7:30 am a 5:00 pm y los viernes hasta las

4:00 pm.

Subproceso centro telefonico:

e Recepcionar reportes de falta de servicio a través del 108

e Brindar cualquier tipo de informacion a los clientes que la soliciten a través de este
mismo numero

e Avisar a los clientes estatales de las afectaciones planificadas

e Atender a los clientes a través de la pizarra de la empresa.

El régimen laboral es de 24 horas en turnos de 12 horas.

Descripcion de la capital humano (CIAC)

La caracterizacion del capital humano se realiza utilizando las expresiones 1, 2, 3, 4,
5, expresadas en el capitulo 2. La UEB al finalizar el afio 2010 tiene un cumplimiento
de la plantilla del (92.50 %). De ellos son hombres el (70.27 %) y mujeres (29.73 %).
El mayor por ciento de la distribucion de la plantilla por categoria ocupacional
corresponde a la categoria de técnico (97.29 %), correspondiéndose con la actividad
fundamental que se realiza en la empresa.

En cuanto a las edades, los mayores por cientos se encuentran en el rango de 20-40
anos (78.38 %).

El 90 % de los trabajadores esta directamente vinculado a la produccion y servicio
gue se realizay el 10 % indirectamente a los servicios.

El umbral de seguridad para esta expresion es mayor de 3,6 la empresa no debera

enfrentar un exceso de empleados indirectos.
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Con respecto a la antigiiedad el 59.45 % se encuentra de 6 a 10 afios y relacionado
con el nivel de escolaridad el 67.57 % son técnicos medios, trayendo como
consecuencia que no estén bien capacitados para ejerce sus funciones en la misma,
por lo que tendrian que proporcionar cursos de capacitacion; causando pérdidas de
tiempo y muy poca estabilidad en la plantilla (ver anexo 5).

Al realizar entrevistas a los trabajadores de este grupo revelaron que se encontraban
en buenas condiciones microcliméticas, ya que todas las oficinas presentan aire

acondicionado, por lo que se encuentran en confort.

Paso 2. Clasificacion del puesto de trabajo.
Tarea 1. Clasificacion de los puestos de trabajo
Debido a las caracteristicas de los puestos de trabajo de cada subproceso de esta

UEB, se clasifican como se relaciona en la tabla 3.

Criterios de clasificacién Tipos de puestos
Grado de participacion del hombre Mecénico-manuales
Cantidad de trabajadores y su agrupamiento Individuales

Numero de equipos que componen el puesto Multiequipados
Grado de especializacion Universales
Grado de movilidad Estacionarios

Tabla 3: Clasificacion del puesto de trabajo en la UEB CIAC.

Paso 3. Diagnostico de la organizacion del trabajo del proceso objeto estudio

El proceso de diagndstico estéd vinculado a la consolidacion del perfeccionamiento
empresarial, que incluye la probleméatica de organizacién del trabajo en sus distintos
elementos: divisidn y cooperacion del trabajo, métodos y procedimientos de trabajo,
organizacién y servicio al puesto de trabajo, la medicion y normacién del trabajo,

condiciones de trabajo, disciplina laboral y la organizacion de los salarios.

Division y cooperacion del trabajo: Las actividades necesarias de cada

subproceso para la prestacion del servicio estan distribuidas de la manera siguiente:

Subproceso atencién a la poblacién

Atencidn alas quejas de forma personal:
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Este subproceso parte de la llegada del cliente inconforme para luego realizarle la
entrevista, donde se le detecta si tiene o no existencia de reportes anteriores, si no
tiene se introducen sus datos en un programa llamado CACLI, luego se imprime una
boleta para entregérsela al funcionario encargado, después se prepara la comision y
se visita al cliente donde se evalla y se diagnostica, se le da respuesta al cliente, si

la boleta esté firmada, se realiza el cierre en el CACLI y se archiva el informe.
Atencion a las quejas cuando son por cartas y documentos:

Llegan las cartas o documentos al director luego se realiza el estudio del documento
original y sus indicaciones, si este documento no tiene errores y es redactado con
claridad, se introducen sus datos en un programa llamado CACLI, luego se imprime
una boleta para entregéarsela al funcionario encargado, después se prepara la
comision y se visita al cliente donde se evalia y se diagnostica, se elabora la
respuesta al cliente, luego se aprueban las firmas de la carta respuesta del director y

se le entrega la respuesta al cliente, se cierra el CACLI y se cierra el expediente.
Subproceso comunicacion institucional

Comienza con las solicitudes de eventos, matutinos especiales, actos, talleres, entre
otros, luego se elaboran los medios, materiales y componentes para estos. Ademas
de elaborar las respuestas a las inconformidades que se transmiten por los diferentes
medios de difusion masiva: radio, television, etc. y mide de forma trimestral la
satisfaccion del cliente residencial con los servicios prestados por la empresa siendo

el maximo responsable de la comunicacion internay externa de la empresa.
Subproceso centro telefénico

El cliente se comunica por la via del 108 cuando hay problemas relacionados con
cambios de capacidad, variado de lugar, entre otros, y los operadores le informany a
la vez toman el reporte del mismo introduciendo sus datos en un software llamado
CACLI, para luego informarle a la guardia eléctrica de los mismos y asi verifiquen los

reportes.

Métodos y procedimientos de trabajo:
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La UEB CIAC tiene establecidos métodos y procedimientos para cada elemento que
integran el sistema de gestion empresarial, descritos en el manual. Cada uno de los
subproceso de esta UEB estan regidos por diferentes procedimientos entre ellos el
subprocesos de atencién a la poblacidén se basa en la Resolucion 87 “Procedimiento
para la atencién y tramitacion de las solicitudes, quejas y denuncias de la poblacién y
los trabajadores para todos los niveles del sistema del Ministerio de Industria Basica”,
del 1ro de Marzo de 2005, ademas de la Resolucion 64 “Procedimiento para la
atencién a las reclamaciones por dafios ocasionados a la propiedad de clientes
residenciales y no residenciales por anormalidades en el suministro de energia
eléctrica”, del 4 de marzo de 2009. Estos subproceso utilizan métodos de trabajo que
posibilitan la rapidez del flujo operativo contando con programas de datos avanzados
que facilitan una mayor holgura en el desarrollo del proceso.

Organizacion y servicios al puesto de trabajo: En general la organizacion y
servicio al puesto de trabajo se ve reflejado en estado técnico de los diferentes
medios de trabajo que componen una oficina en cada uno de los subprocesos, para
los cuales existe un plan de mantenimiento que garantiza un eficiente funcionamiento
en caso de existir algun problema o roturas de los mismos. Existe en cada
subproceso un flujograma que demuestra la relacion de cada puesto de trabajo
conjuntamente con las actividades fundamentales de los mismos, posibilitando una

buena calidad en el desempefio de los objetivos trazados por la UEB CIAC.

Medicion y normacion del trabajo: Debido al tipo de actividad que se realiza no se
encuentra normado el trabajo. Existen dificultades en la UEB debido a que no se han

realizado estudios sistematicos de aprovechamiento de la jornada laboral.

Condiciones de trabajo: Se encuentra implantado un buen sistema de seguridad y
salud en el trabajo, integral e integrado, donde se definen las normativas,
reglamentaciones, instrucciones y los distintos procedimientos que rigen la actividad
identificando y evaluando los riesgos con un plan de medidas preventivo y
correctoras para el mantenimiento de condiciones inseguras e higiénicas como via
efectiva para la disminucion gradual de los incidentes, accidentes, enfermedades,

averias, dafos al medio ambiente y el patrimonio en general, haciendo referencia a
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los aspectos contenidos en la Resolucion 51/2008, procedimientos generales,
especificos y otras regulaciones vigentes, que aseguran el cumplimiento y aplicacion
de cada requisito de la NC 18001:2005 lo que permite establecer los mecanismos de
trabajo para elevar los niveles de competencia de los trabajadores y directivos asi
como incrementar el nivel de calidad de los mismos. En cada uno de los subprocesos
existe una buena iluminacién y condiciones ergonOmicas que le permiten al
trabajador ejercer correctamente sus funciones sin desmotivacion, logrando buenos

resultados en los objetivos trazados por la UEB.

Disciplina Laboral: Existe un reglamento disciplinario interno debidamente
actualizado y ajustable a todas las UEB, el cual se aplica correctamente y sobre todo
posee un estricto control sobre las obligaciones y restricciones de cada trabajador. El
indice de ausentismo en la UEB se comporta en un 2.5 % para el primer cuatrimestre
del afilo en curso observandose que no sobrepasa de lo establecido en la
organizaciéon (3%). Las relaciones entre los jefes de area y los obreros son buenas,
facilitando la comunicacién y el cumplimiento de las orientaciones dictadas por la

direccion.

Organizacion de los salarios: La empresa tiene implantado el perfeccionamiento
empresarial basado en la Resolucion No 9/2008 "Reglamento General sobre las
formas y sistemas de pago” emitida por el MTSS alinedndose con los principios
generales de actuacion, establecidos en el Decreto No 281 del Consejo de Ministros,
de agosto del 2007. El nivel de motivacion general puede considerarse favorable ya
gue al encontrarse la empresa en perfeccionamiento empresarial y la aplicacion en el
pais de la reforma salarial, los salarios han sido incrementados. Los trabajadores de
los diferentes subprocesos estan acogidos al sistema de pagos por indicadores
formadores y condicionantes los cuales responden a la naturaleza del trabajo y
reflejan la eficacia en los principales procesos que tiene enmarcada la UEB en su
objeto social. Mediante entrevistas realizadas al personal de la UEB los mismos
expresan estar de acuerdo con su sistema de pago ya que son estimulados por la

organizacion.
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Tarea 1. Técnicas

Se definieron y aplicaron técnicas como la entrevista, revision de documentos,
examen critico, la observacién, técnicas de medicién del trabajo como el
cronometraje, el muestreo por observaciones instantaneas, la autofotografia y la
teoria de cola. Ademas de el diagrama en planta y analisis de procesos.

Tarea 2. Definir porqué se hace necesario organizar el area o puesto de trabajo
Se hace necesario estudiar el proceso clave seleccionado debido a: que los
trabajadores manifiestan que no hay reconocimiento por el trabajo y que no les
alcanza el tiempo para cumplir con su contenido de trabajo. Este resultado se obtuvo

a través de entrevistas realizadas en la UEB CIAC.

Tarea 3. Definir y analizar los problemas potenciales
Después de describir el proceso objeto de estudio, el equipo de trabajo se reunié y
aplicando técnicas de trabajo en grupo definié los problemas potenciales siguientes:
a) Exceso o déficit de personal para ejecutar el trabajo
b) Bajo aprovechamiento de la jornada laboral.
Aplicando una tormenta de ideas se defini6 como problema insuficiencias en la

organizacién del trabajo en la UEB CIAC de la Empresa Eléctrica Holguin.

Para analizar referidas, se emplean diferentes técnicas:

e Bajo aprovechamiento de la jornada laboral

Se realiz6 un muestreo por observaciones instantdneas a los tres subprocesos
estudiados: Atencion a la poblacién, Comunicacion institucional y Centro telefonico.
Se aplico el software MedTrab comprobandose que el aprovechamiento de la jornada
laboral es: 93.39 %, 95 %y 91.3 %respectivamente (ver anexo 6).

Siendo es aceptable ya que es mayor que el 85 %.

e EXxceso o déficit de personal para ejecutar el trabajo.

Subproceso atencién a la poblacién y comunicacion institucional
El uso de la técnica del balance de carga y capacidad permitio el analisis de la
cantidad de personal. En estos subprocesos se considerd capacidad productiva la

jornada laboral expresada en el periodo de tiempo que se vaya a utilizar (dia,
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quincena, mes, afio) para un mes de trabajo (190,6 horas). La carga de trabajo se
calculd6 mediante la utilizacion de técnicas como la autofotografia para estos
trabajadores a cada uno de los cargos excepto para el puesto de trabajo: Recepcion.
Para este cargo se aplica la teoria de cola.

Cada tarea recogida en las diez autofotografias realizadas (ver ejemplo de esta en
anexo 7), tiene en cuenta la periodicidad con que se realizan para un mes de trabajo.

Se tiene en cuenta ademas con una periodicidad superior al mes de trabajo

Para el cargo de recepcionista del subproceso atencion a la poblacion al cual

se le aplica la teoria de cola:

Sistema: M/M/1: =, FIFO

Se tiene en cuenta que como el tiempo entre llegada de los clientes es muy variable,
por lo que no es factible utilizar técnica como fotografia o autofotografia. Se mide el
tiempo de arribo de los mismos y se realiza un analisis estadistico utilizando el
Statgraphics. Se determiné que la media es de 0,156321 hora. /clientes; y la
desviacion tipica 0,0602899 hora. /clientes; con un nivel de confianza del 95% y una
precision final de £5%. Como la media y la desviacién tipica son aproximadamente
iguales se comprueba que la tasa de llegadas sigue una distribuciéon exponencial (ver
anexo 8).

Por otro lado se mide la frecuencia de arribo de clientes (A) siendo de 7
clientes/hora. La tasa de atencion al cliente (S) determinado mediante un
cronometraje utilizando el software MedTrab es de 126 clientes/ hora (ver anexo 9).
Introduciendo todos estos valores en un programa Wingsb especificamente QA
arrojé que con un numero de servidores (N) de 1, garantiza que la longitud de la cola
(Lg) sea de 0,0033 clientes, la longitud del sistema (Ls) sea de 0,0588; el tiempo de
espera promedio en la cola (WQq) sea 0.0005 horas, el tiempo de espera del sistema
(Ws) sea de 0,0084; siendo la utilizacion del sistema de un 5.5 % y la probabilidad
gue no haya clientes en espera es de 0.9444 (ver anexo 10).

Analizando los parametros anteriores se concluye que con 1 servidor es suficiente

para atender la carga de este puesto de trabajo.
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Subproceso centro telefonico:
El analisis de estos puestos se dividio por horarios debido a que este centro trabaja

por turnos.

Para el horario de 12:00 am a 7:00 am M/M/1: =, FIFO

Se tiene en cuenta que como el tiempo entre llegada de los clientes es muy variable,
por lo que no es factible utilizar técnica como fotografia o autofotografia. Se mide el
tiempo de arribo de los mismos y se realiza un analisis estadistico utilizando el
Statgraphics. Se determiné que la media es de 0.55475 hora /clientes; y la
desviacion tipica 0,410112 hora /clientes; con un nivel de confianza del 95% y una
precision final de £5%. Como la media y la desviacidn tipica son aproximadamente
iguales se comprueba que la tasa de llegadas sigue una distribucion exponencial (ver
anexo 8).

Por otro lado se mide la frecuencia de arribo de clientes (A) siendo de 2
clientes/hora. La tasa de atencion al cliente (S) determinado mediante un
cronometraje utilizando el software MedTrab es de 15 clientes / hora (ver anexo 11).
Introduciendo todos estos valores en un programa Wingsb especificamente QA
arrojo que con un numero de servidores (N) de 1, garantiza que la longitud de la cola
(Lq) sea de 0,0205 clientes, la longitud del sistema (Ls) sea de 0,1538; el tiempo de
espera promedio en la cola (Wq) sea 0.0103 horas, el tiempo de espera del sistema
(Ws) sea de 0,0769; siendo la utilizacion del sistema de un 13.33 %, la probabilidad
gue no haya clientes en espera es de 0.8667 (ver anexo 12).

Analizando los parametros anteriores se concluye que con 1 servidor es suficiente

para atender la carga de este puesto de trabajo.

Para el horario de 7:00 am a 7:00 pm, M/M/6: =, FIFO

Se tiene en cuenta que como el tiempo entre llegada de los clientes es muy variable,
por lo que no es factible utilizar técnica como fotografia o autofotografia. Se mide el
tiempo de arribo de los mismos y se realiza un analisis estadistico utilizando el
Statgraphics. Se determind que la media es de 0,016125 horas /clientes; y la
desviacion tipica 0,00851 horas /clientes; con un nivel de confianza del 95% y una

precision final de +5%. Como la media y la desviacion tipica son aproximadamente
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iguales se comprueba que la tasa de llegadas sigue una distribucion exponencial (ver
anexo 8).

Por otro lado se mide la frecuencia de arribo de clientes (A) siendo de 62
clientes/hora. La tasa de atencién al cliente (S), validado estadisticamente en el
MedTrab, es de 15 clientes / hora (ver anexo 11).

Introduciendo todos estos valores en un programa Wingsb especificamente QA
arrojé que con un numero de servidores (N) de 6, garantiza que la longitud de la cola
(Lq) sea de 0,7050 clientes, la longitud del sistema (Ls) sea de 4.8383; el tiempo de
espera promedio en la cola (Wq) sea 0.0114 horas, el tiempo de espera del sistema
(Ws) sea de 0,0780; siendo la utilizacién del sistema de un 68.88 %, la probabilidad
gue no haya clientes en espera es de 0.6816 (ver anexo 13).

Analizando los parametros anteriores se concluye que con 6 servidores es suficiente

para atender la carga de este puesto de trabajo.

Para el horario de 7:00 pm a 12:00 am , M/M/2: =, FIFO

Se tiene en cuenta que como el tiempo entre llegada de los clientes es muy variable,
por lo que no es factible utilizar técnica como fotografia o autofotografia. Se mide el
tiempo de arribo de los mismos y se realiza un analisis estadistico utilizando el
Statgraphics. Se determiné que la media es de 0.0843121horas /clientes; y la
desviacion tipica 0.06283 horas /clientes; con un nivel de confianza del 95% y una
precision final de £5%. Como la media y la desviacién tipica son aproximadamente
iguales se comprueba que la tasa de llegadas sigue una distribucion exponencial (ver
anexo 8).

Por otro lado se mide la frecuencia de arribo de clientes (A) siendo de 12
clientes/hora. La tasa de atencion al cliente (S) determinado mediante un
cronometraje utilizando el software MedTrab es de 15 clientes/ hora (ver anexo 11).
Introduciendo todos estos valores en un programa Wingsb especificamente QA
arrojo que con un numero de servidores (N) de 2, garantiza que la longitud de la cola
(Lq) sea de 0,1524 clientes, la longitud del sistema (Ls) sea de 0.9524; el tiempo de
espera promedio en la cola (WQq) sea 0.0127 horas, el tiempo de espera del sistema
(Ws) sea de 0,0794; siendo la utilizacion del sistema de un 40 %, la probabilidad que

no haya llamadas en espera es de 0.7714 (ver anexo 14).
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Analizando los parametros anteriores se concluye que con 2 servidores es suficiente

para atender la carga de este puesto de trabajo.

De los calculos realizados para cada subproceso se obtiene lo siguiente (ver tabla 4)

U/M Atencion ala | Comunicacion
poblacion institucional
Carga de trabajo (y ) 1162.4 599.96
m
No de trabajadores u 6.04 3.14
No trab. existentes u 6 3
No de trab. decididos u 6 3

Tabla 4: Célculo del nimero de trabajadores decididos

La aplicacion de la teoria de cola se resume en la tabla 5

Recepcionista | Centro Telefénico (Operadores)
Elementos 7:30am- 00:00-7:00 | 7:00-7:00 | 7:00-
5:00pm am pm 00:00am
No de serv. calculado 1 1 6 2
No serv. existentes 1 2 6 2
No de serv. decididos 1 1 6 2

Tabla 5: Numero de trabajadores decididos para el proceso clave analizado (UEB
CIAC).

Fase 4. Andlisis y evaluacion de las posibles soluciones
El objetivo de esta fase es plantear las posibles soluciones al problema definido en la

fase anterior y sus causas. El equipo de trabajo, después de recopilar la informacion
necesaria, empleando la técnica de trabajo en grupo, analiza y evalla las posibles
soluciones.

Paso 1. Analisis de la posible solucién

Exceso o déficit de personal para ejecutar el trabajo
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Como se pudo observar en la tabla 5 existen diferencias entre el niumero de

trabajadores existentes y los calculados decidiéndose lo siguiente:

¢ Decidir en el subproceso atencién a la poblacion 7 trabajadores

e Comunicacion institucional 3

e Centro telefénico 12:00am — 7:00am 1 operador y 1 jefe de turno que en caso de
ocurrir una emergencia este ultimo puede tomar reportes y ofrecer informacion a
todos los clientes que se comuniquen por esta via (108), ademéas de estar como
reserva; de 7:00 am-7:00pm 6 operadores y 1 jefe de turno; 7:00 pm a 12:00 am 2
operadores y 1 jefe de turno , debido a que el aprovechamiento de la jornada
laboral es del 93.39 %, 95 % y 91.32 % respectivamente.

En estos procesos también se debe efectuar un andlisis de las funciones que

realiza cada trabajador para lograr el enriquecimiento del trabajo. Para ello en esta
investigacion se propone a través de un profesiograma (ver anexo 15) en el
subproceso atencion a la poblacion para el cargo: Especialista “A” en redes y
sistemas. La organizacion debera revisar los profesiogramas existentes y realizarle

las adecuaciones correspondientes.

Paso 2. Evaluacion de la solucion potencial

De la evaluacion en el exceso o déficit del personal a través del salario en cada uno
de las areas estudiados. Se evaliua econdmicamente la medida acerca de la cantidad
de trabajadores necesarios. Esto se realiza mediante el salario devengado. En la

tabla 6 se realizan los calculos correspondientes

No de Trab Salario por trabajador
Subprocesos ( % )

Antes | Después Antes Después

Atencion ala Poblacion 7 7 2995.00 2995.00
Comunicacién Institucional 3 3 1470.00 1470.00
Centro 12:00am-7:00am 2 1 840.00 (420.00)
Telefonico 7:00am-7:00pm 6 6 2520.00 2520.00
(operadores) | 7:00pm-12:00am 2 2 840.00 840.00
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Total 20 19 8665.00 8245.00

Tabla 6: Célculo de salario basico por trabajador.

Los resultados muestran un ahorro por concepto de salario de 420.00 $mes .

Paso 3. Elaboracion del manual para la organizacion del trabajo

La aplicacion del procedimiento que se propone, permitio elaborar el manual para el
modulo Organizacién del Trabajo, dando cumplimiento a la NC 3000-2007 en la
organizacion. Este manual contiene todos los elementos descritos que fueron
referidos en el capitulo dos y los resultados de la aplicacion del procedimiento
constituyendo un anexo de la presente investigacion; ademas de 20 registros de

necesaria insercion.

Fase 5. Seguimiento

Paso 1. Monitoreo y control

La organizaciébn debera continuar estudios de organizacién del trabajo en las
restantes areas. Mantendrd un monitoreo en las é&reas estudiadas realizando
estudios de aprovechamiento de la jornada laboral de forma periddica y calculando el
indicador productividad del trabajo. Asi como debera aplicar una encuesta que

permita valorar la satisfaccion laboral.
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Valoracion economico — social

Diversos directores consideran que los estudios de organizacion del trabajo solo
conllevan a reducir personal, sin embargo esta abarca todos elementos del proceso
de produccion y servicios, asi como al ahorro, de tiempo y movimiento del capital
humano que implican disminucion de gastos de energia fisica y mental y en dinero.
Esta investigacion, al ser realizada por personal universitario y no por especialistas
de una institucion consultora, cuya presencia en la instalaciéon provocaria rechazo a
su aplicaciébn por considerarlo un proceso evaluativo, tributa al desarrollo del
Perfeccionamiento Empresarial al dotar a esta unidad, de un procedimiento que le
permita realizar estudios de organizacion del trabajo para prestar el servicio.

Su repercusién econémica-social, ademas del ahorro que representa por concepto
de contratacién de los consultores externos, estara reflejada en la mejora de la
productividad del trabajo y planificacién de la produccién. Permitird motivacion de los
clientes internos y a formar competencias para mantenerlos y desarrollarlos dentro
de la organizacion.

El procedimiento propuesto en este trabajo debe ser considerada como via para
luchar por revertir las deficiencias existentes en la prestacién del servicio y de esta
forma dar cumplimiento a la misién de la entidad.

Para la organizacion si se aplica el estudio realizado se obtiene un ahorro de salario
anual de $5040,00.
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Conclusiones:
Después de realizar el trabajo se pueden arribar a las conclusiones siguientes:
e La organizacion del trabajo constituye un elemento del sistema de gestion
integrada del capital humano, un sistema del proceso de perfeccionamiento
empresarial que ha adquirido una connotacion especial para la mejora de la
productividad del trabajo
e En la literatura revisada se encontraron diferentes procedimientos para realizar
estudios de organizacion del trabajo decidiéndose aplicar el propuesto por Nieves
Julbe (2008)
e El procedimiento esta formado por cinco fases desglosadas en pasos y tareas.
Se le incorpora un paso a la fase 3: clasificacion del puesto de trabajo
¢ Al aplicar el procedimiento propuesto se concluye que:
e La empresa tiene una situacion favorable respecto a su capital humano
e Existe un adecuado aprovechamiento de la jornada laboral
e La causa que incide en la adecuacion de la organizacién del trabajo es el
exceso de personal en el subproceso centro telefonico (1 trabajador)
e Las soluciones planteadas deben permitir a la organizacion obtener un ahorro de
salario de $ 5040.00 al afio
e Se elaboré6 un manual para la organizacién del trabajo de la UEB CIAC

perteneciente a la Empresa Eléctrica Holguin.
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Recomendaciones
Sobre la base de las conclusiones planteadas se arriba a las recomendaciones

siguientes:

e Realizar el ajuste para el subproceso centro telefénico

e Comunicar a los trabajadores la realizacién del estudio

e Continuar aplicando el procedimiento utilizado en los restantes procesos de la
organizacion

e Continuar el monitoreo y control del aprovechamiento de la jornada laboral en la
UEB CIAC

e Continuar la aplicacion del procedimiento en otras organizaciones para su

perfeccionamiento
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Anexos

Anexo 1: Organigrama de la empresa
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Anexo 2: Estructura organizativa de la UEB CIAC
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Anexo 3: Mapa de procesos de la UEB CIAC

Mapa de procesos UEB CIAC
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Anexo 4: Distribucion en planta de la UEB CIAC
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Anexo 5: Caracterizacion del capital humano de la UEB CIAC
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Anexo 6: Resultados de la aplicacion de la técnica del muestreo de observaciones

instantaneas al proceso de atencion a la poblacion.

Técnica Aplicada: Muestreo por Observaciones Instantineas

Tabla Resumen del Modelo del MOT:

Dia|TN|TNN([Tamaio
9317 (100
2 2001 |21

Forma de almacenar los datos: Por dias

Calculo del tamaiio de 1a muestra segin el primer dia de observaciones

Fraccion que representa la cantidad de veces que no se encontraba trabajando el obrero ¢ =% =0.070

y : : P
Fraccion que representa la cantidad de veces que se encontraba trabajando el obrero » = ra 0.930

. . . . . . 1-p ] .
Numero de observactones a realizar segun el primer dia M = 1600*{7} =121 Observaciones

Tabla Recalculo de Nd:
DiaslP [N [pa1 [Paj [Najpaj [Ndj

1 [93{100]0.93193 {100[0.93(120.43
2 (20121 [0.95[113]121)0.93]120.43
Como el Naj = Ndj se detiene el MO el dia 2
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Cilculo de los limites: Determinacion de 1a precision
i -p.. S o l-p,, -
a= L(_p@) =0.033 Precision =, |~ 2%/ _ 0.050
Ny NajiFaj
Limite Superior(LCS) LSC = p, +36= 1.028 Como la precision final es <= 0,05.Es valido.
‘. 3 ik a3 - ]

Limite Central(LC) LC = p,; = 0.930
Limite Inferior(LCI) LiC=p,-38= (.832

Grafico Acumulative de Control del MOI:

- == |imite Superior
: = Limite Central
T L L 2| [==Limite Inferior
* ‘Yalores
S T —
v ! ! . !
g 033 023 X
= o
= .
T T
O e
1 3 1 1
1] 1 2 3

Aprovechamiento de la Jormada Laboral(AJL)

EI AIL general es de: AZZ=p,*100%= 03 399

MedTrab
Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para Ia Normacion del Trabajo
CopyRight Reserved 2005
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Resultados de la aplicacion de la técnica del muestreo de observaciones

instantdneas al proceso de comunicacion institucional.
Técnica Aplicada: Muestreo por Observaciones Instantineas
Tahla Resumen del Modelo del R1OI:

Dia|TH|THH|T amafio
0 EER 100

Forma de almacenar los datos: Por dias
Cilculo del tamario de la muesira segin el primer dia de ohsexvaciones

Fraccidn que representa la cantidad de veces gque no se encontraba trabajando el obrero ¢ = E =0.050

=0.950

2|

Fraccidn que representa la cantidad de veces que se encontraba trabajando el obrero 2 =

1-p

] = g3 Ohservaciones
7

Humero de observaciones a realizar segiin el primer dia Mo = 1600 *[

Tabla Recileulo de IMd:
Dias|P | |pal |Paj|Hajjpa) [Hd

1 Q5]1100f0.25)95 |100]0.95]24.21
Como el Naj > Mdj se detiene el MO el dia 1

Calculo de los limites: Determinacion de la precision

n (1= 3 — ;
a= M = oz Precisidn Sf = M = 0.046
Ny MajPaj

o (Como 1a precision final es <= 0,05 Es valido.
Limite SuperonLC%) LST = po, +38= 1015

Limite Central(LC) LC' = p . = 0850

Limite InferionLCD) LIC = p; — 38 = 0383

Grafico Acumulative de Control del DIOT:

= Limite Superior
= Limite Central
= Limite Inferior
* Valores

025

0.95 i

Yalores

Aprovechamiento de la Jornada Laboral{AJL)

El ATL general es de: AJL = p o *100% = 5500 %%

MedTrab
Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para Ia Normacion del Trabajo
CopyRight Reserved 2005
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Resultados de la aplicacion de la técnica del muestreo de
instantaneas al proceso centro telefonico.
Técnica Aplicada: Muestreo por Observaciones Instantineas

Tabla Resumen del Modelo del MOI:
DiaTN |TNN|Tamaiio
1 88 (12 [100
2 112(7 119

Forma de alinacenar los datos: Por dias

Cilculo del tamaiio de Ia muestra segun el primer dia de observaciones

Fraccion que representa la cantidad de veces que no se encontraba trabajando el obrero ¢ == =0.120

=]

=(.880

=]

Fraccion que representa la cantidad de veces que se encontraba trabajando el obrero » =

. . . . , 1-p - .
Niimero de observaciones a realizar segiin el primer dia M = 1600*(7] =219 Observaciones

Tabla Rec:ilculo de Nd:
Dias|P [N [pai [Paj [Naj[paj [Ndj
1 (88 [100[0.88[88 [100]0.88]218.18]
2 |112[119]0.94{200[219]0.91]158.24
Como el Naj > Ndj se detiene el MOT el dia 2

Calculo de los limites: Determinacion de la precision

- 1_ -, - ;
So Pl 2e) ) as Precision 57 = JM = 0.043
W, MagjPai

Limite Superior(LCS) LSC = 2, +36= 0.992 Como la precision final es <= 0,05.Es valido.
Limite Central{LC) LC = p,=0.910
Linute Inferior(LCI) LIT =p,-38= (.828

Grifico Acumulativo de Control del MOI:

n - = Limite Superior
H : = Limite Central
B | == Limite Inferior
: ; * Yalores
D95 s — e e =
u ; 3
8 !
5 | : 2 ‘
S H i ) !
I e e =
0ge
DB - - e =
T
a 1 2 3

Aprovechamiento de Ia Jormada Laboral(AJL)

El ATL general es de: 470 = pg, *100% = 0] 32 %

MedTrab
Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para la Normacién del Trabajo
CopyRight Reserved 2005
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Anexo 7: Ejemplo de una autofotografia de atencién a la poblacién

BALANCE CARGA CAPACIDAD

Departamento: Cargo: Técnico “A” en Atenciéon a la Poblacion
Carga
Frecuencia Tiempo |€ trabajo
Atencién ala poblacién (Hras) | (Hras)
No. Actividades Diar. | Sem. | Quinc. |Mens. | Trim. | Semes. | Anual Mensual
Recepcionar quejas
dafos a la propiedad
1| municipio Holguin X 2 48
Recepcionar quejas
dafos a la propiedad
2| provincial X 4 16
Confeccionar informe al
3| consejo produccion X 2 8
Atencién a la poblacion
(informacion
4 | personalizada) X 0.35 8.4
Atencién a la poblacion
(telefénica) informacion a
5 | respuestas X 0.25 6
Distribucion de equipos
6 | por reposicion X 6 6
Parte de la UNE de dafios
7| ala propiedad X 4 16
Supervisar los N.T del
8 | despacho X 2 24
Supervisién en el terreno
9| a todos los municipios X 10 10
Recepcionar en el CACLI
los expedientes de dafios
10 | de la propiedad X 0.3 0.6
Investigar quejas de
dafios e las propiedad
para elevarla a otros
11 | niveles X 4 4
Atencion a la poblacion de
12 | exceso de consumo X 0.3 7.2
Despacho con
representantes del
13 | clientes X 4 4
Actualizar en la base de
14 | datos (cierre de equipos ) X 0.2 0.8
Control de remisiones de
entrada de los
15 | expedientes X 1 24
Andlisis de los equipos
16 | pendientes X 4 4
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Conciliar con los
municipios las propuestas
al cliente que tienen
equipos dafados y no
existen ofertas en el
mercado. Puntualizar en la

17 | base de datos CACLI. X 2 2
189 h
Total (carga) /mes
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Anexo 8:
Frecuencia de arribo por cargos
Fuente: Statgraphics

Frecuencia de arribo de clientes(A): 1/Media

Resumen Estadistico

Muestra 1: Recepcionista. Frecuencia de Arribo.

Muestra 2: Centro telefonico. Frecuencia de Arribo. Horario12:00 am — 7:00 am
Muestra 3: Centro telefonico. Frecuencia de Arribo. Horario 7:00 am — 7:00 pm
Muestra 4: Centro telefénico. Frecuencia de Arribo. Horario 7:00pm — 12:00 am

Muestra 1: Muestra 2:
Frecuencia 30 40
Media 0,156321 0,55475
Varianza 0,00363487 0,1681918
Desviacion tipica 0,0602899 0,410112
Minimo 0,08771 0,01
Méaximo 0,25 1,0
Rango 0,16229 0,99
Curtosis tipificada -1,41049 -1,694
A (clientes/hora.) 6,39~7 1,8~ 2
Muestra 3: Muestra 4:
Frecuencia 40 40
Media 0,016129 0,0843121
Varianza 0,00000724 0,06283
Desviacion tipica 0,00851 0,06283
Minimo 0,0085 0,01
Méaximo 0,2 0,19
Rango 0,1915 0,18
Curtosis tipificada -1,5268 -1,2561
A (clientes/hora.) 62 11,86~ 12
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Anexo 9: Resultados de la aplicacion del cronometraje al proceso atencion a la
poblacion al cargo de recepcionista.

Técnica Aplicada: Cronometraje
El Tiempo de 1a JL que se estudia es el TO

Observaciones iniciales:
46, .42, .48, .49,.50,.52, .40, 47,.53, 49 min.

Calculo del miimero total observaciones a realizar a partir de las 10 primeras

Recorrido R = Xmdx— Xmin= (.13 min.

10

Media  _ 5 _0.476 min.

i1

10

: . R .
Nutimero de observaciones ¥a = 169*— = 26 observaciones.
X

Otras observaciones :
45, .46, .47, 48, .45, 44, .50, .51, .48, 49, 47, 44, 48, .49, 50, .52 min.

Tabla de Ia Cronoserie:

42 10.04 0.44
49 10.01 043
52 10,02 0.51
47 10.07 0.44
49 10.04 0.51
46 10.01 0.46
48 10.01 047
44 10.01 045
A1 10.01 0.51
49 10.01 0.48
44 10.03 0.45
49 10.01 0.48
52 10,02 0.51

. . — >R .
Recorrido Promedio & === 0.02 min.

S

=X

Media Promedio ¥ =="_ 0.48 min.
M
Amnalisis del Recorrido Amnalisis de 1a Media
Limite Superior 7sc =0, 8=0.0729 Limite Superior 25C =¥+ 4, 8= 0.5181
Limite Central roc=R= 0.0223 Limite Central ro=x-= 0.4762
Limite Inferior £L£iC =D, R= 0.0000 Limite Inferior Z/c=X-4, 8= 04342
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Grafico de Recowrido del Cronometraje

- yalores

= Linza Central

= Litmite Inferior
Litnite Superior

uHi_.f

Yalor de R barra

D‘éﬁ
B
01?1 E E E D‘?‘1 D¢1 01?1 D‘?‘1 D¢1 E D‘?‘1 I

o

T
u] 1 2 3 4 5 =] 7 8 =] 1m 11 12 13 14

Grafico de la Media del Cronometraje

5015015 5015 5015 * Valores

1 s 1 s 1 1 * H H * H - Lines Central
Limite Inferior

= |imite Superior

SV R A
e
D*SB

Yalores de X

S o o
50345 U$:4 : :

o 2 4 5 5 10 12 14
El TO por umdad es 0.476 min/u con intervalo de confianza de £0.042 min/u
Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la técnica del cronometraje fueron los siguientes:

TONC = 0.47615 min‘unidad

Mediante la aplicacion de esta técnica no se pudo determinar al valor de las normas de tiempo y rendimiento, pues no
cuenta con todos los datos necesarios

MedTrab
Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para la Normacion del Trabajo
CopyRight Reserved 2005
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Anexo 10: Resultados de la aplicacion del WinQSB del subproceso atencion a la
poblacion al cargo recepcionista.

Queuing Analysis

-0 x
File Edit Format Solve and Analyze Results  Utilities  Window WinQSE  Help
EEEE ol mIek
u.b bvbx -0 x
Customer amival rate [per hour) : ENTRY EEI?I
Data Description ENTRY
Humber of servers 1
Service rate [per server per hour) 126
Customer arrival rate [per hour] 7
Queue capacity [maximum waiting space] M
Customer population M

Busy server cost per hour
Idle server cost per hour
Customer waiting cost per hour

Customer being served cost per hour
Cost of customer being balked
Unit queue capacity cost

O/ Vo e or:ss oo
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Guewing Analysis -0 x

IFlIa Format  Results  Utiities  Window  Help
= —
ENEEENE

1 L System Performance Summary for bubx -0 x
04-08-2011 Performance Measure Result
1 System: M/M/1 i From Formula|
[ 2 Customer arrival rate (lambda) per hour = 7.0000
3 Service rate per server (mu) per hour = 126.0000
4 Overall system effective amival rate per hour = 7.0000
L Overall system effective service rate per hour = 7.0000
B Overall system ulilization = 55656 %
7 Average number of customers in the system [L] = 0.0538
8 Average number of customers in the queue [Lq] = 0.0033
9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb) = 0.0588
10 Average ime customer spends in the system (W) = 0.0084 hours
11 Average ime customer spends in the queue [Wq) = 0.0005 hours
12 Average ime customer spends in the queue for a busy system [Wb] = 0.0084 hours
13 The probability that all servers are idle [Po) = 94 4444 %
14 The probability an arriving customer waits [Pw] or system is busy [Pb] = 5.5556 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle gerver per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0

Mostrar iconos ocultos

Queving Analysis -0 x

I File Format Results Utilities Window Help
ERNEEEE

=k System Probability Summary Far bvbx -0 %
04-08-2011 19:46:16 Estimated Probability of | Cumulative Probability

n n Customers in the System
0 0.9444 0.9444

[ 1 0.0525 0.9969
2 0.0029 0.9998
3 0.0002 1.0000
4 0.0000 1.0000

Anexo 11: Resultados de la aplicacién del cronometraje al proceso centro telefonico.
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Técnica Aplicada: Cronometraje
ElTiempo de la JL que se estudia es el TO

Observaciones iniciales:
354,4435,35,35,4.4 4min

Calculo del mimero total observaciones a realizar a partir de Ias 10 primeras

Recorrido R = Zmdz- Hatn = (. 50 min.

10
Media 7 _ E _3.8min.
10

¥

i . R .
Niimero de observaciones M =169*—= 26 observaciones.
£

Otras obgervaciones :
35,353544,43544.4.3535354.4.4mn

Tabla de Ia Cronoserie:

4050 3.75
4 10.00 4.00
3.5 10.00 3.50
4050 3.75
4 10.00 4.00
3.5 10.00 3.50
4050 3.75
4 10.00 4.00
4050 3.75
4 0.00 4.00
3.5 10.00 3.50
4050 3.75
4 0.00 4.00

. . w R .
Recotrido Promedio 2= === 0.19 min.
"

. . 2o .
Media Promedio x-<==- 3.79 min.
A
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Anilisis del Recorrido Anilisis de la Media

Limite Superior Lsc=0,E=0.6288  Limite Superior LSc = X + 4 & = 4.1500
Limite Central zc=2= 01923  Limite Central zc=x= 3.7885
Limite Inferior &C=D,R= 00000  Limite Inferior ZiC=%-4,R= 34269

Grifico de Recorrido del Cronometraje

R T R * Yalores
H E E H 3 E H E H E 3 ! E = Linga Central
D‘S | :Dﬁ | :D‘S H D‘S | JD§ | == Limite Inferior
O O O O -3
s b o :
I A R S S
o ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
o [ [ :
b e
70 I O O O O O O
2 oo oo :
M & g g g 44 o4
I l l I T T I l l T T
001 2 3 4 5 & 7 & 9 10 11 12 13 14
Grifico de Ia Media del Cronometraje
* Valores

= inea Central
Litnite Inferior
= jmite: Superior

4 DUD-:

talores de

E EFe ; 3;‘5 : EFS ; EFe ; 3;‘5

El TO por unidad es 3.788 min‘u con intervalo de confianza de £0.362 min/u
Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la técnica del cronometraje fueron los siguientes:
TOMC = 3.78846 min/unidad

MedTrab
Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para la Normacion del Trabajo
CopyRight Reserved 2005
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Anexo 12: Resultados de la aplicacion del WinQSB en el proceso centro telefénico
desde 12:00 am a 7:00 am

-0 x
I File Edit Format Solve and Analyze Resulks  Ukilties  Window WinQSE  Help
BEEEDREEER B [ [ 2]
b gsgsd -0 x
Mumber of servers : ENTRY EEH
Data Description ENTRY
Humber of servers 6
Service rate [per server per hour) 15
Customer arrival rate [per hour] 62
Queue capacity [maximum waiting space] M
Customer population M

Busy server cost per hour

Idle server cost per hour

Customer waiting cost per hour
Customer being served cost per hour
Cost of customer being balked

Unit queue capacity cost

mﬂ)tal Cammand... I @2 Microsoft W... vl I Graphics Server e A is. | 4 tﬁ ¥ 12:57 a.m.
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Guewing Analysis -0 x

IFlIa Format  Results  Utiities  Window  Help
= —
ENEEENE

x L System Performance Summary for gsgsd -0 x
04-08-2011 Performance Measure Result
1 System: M/M/6 i From Formula|
2 Customer arrival rate (lambda) per hour = 62.0000
3 Service rate per server (mu) per hour = 15.0000
4 Overall system effective amival rate per hour = 62.0000
L Overall system effective service rate per hour = 62.0000
B Overall system ulilization = 688889 %
7 Average number of customers in the system [L] = 48383
8 Average number of customers in the queue [Lq] = 0.7050
9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb) = 2.2143
10 Average ime customer spends in the system (W) = 0.0780 hours
11 Average ime customer spends in the queue [Wq) = 0.0114 hours
12 Average ime customer spends in the queue for a busy system [Wb] = 0.0357 hours
13 The probability that all servers are idle [Po) = 1.4302 %
14 The probability an arriving customer waits [Pw] or system is busy [Pb] = 31.8378 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle gerver per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0

Queling Analysis -0 x
File Format Results  Utiities ‘Window Help

FIEE] [ [s: [ 2]
x b System Probability Summary For gsgsd -0 x
04-08-2011 D0:52:56 Estimated Probability of | Cumulative Probability -

n n Customers in the System

1] 0.0143; 0.0143
1 0.0591 0.0734
2 0.1222 0.1956
3 0.1683 0.3639
4 0.1739 0.5378
5 0.1438 0.6816
[ 0.0991 07807
7 0.0682 0.8489
8 0.0470 08959
9 0.0324 0.9283
10 0.0223 0.9506
L 0.0154 09660
12 0.0106 09766
13 0.0073 0.9839
14 0.0050 09889
15 0.0035 0.9923
16 0.0024 0.9947
17 0.0016 09964
18 0.0011 0.9975

Anexo 13: Resultados de la aplicacion del WinQSB en el proceso centro telefénico
desde 7:00 am a 7:00 pm
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Queuing Analysis -0 x
I File Edit Format Solve and Analyze Results  Utilities  Window WinQSE  Help
= =
BEFERIBEE]D 2 S ThimeEa
n.b gsgsd
Mumber of servers : ENTRY

Data Description ENTRY
Humber of servers 6

Service rate [per server per hour) 15

Customer arrival rate [per hour] 62

Queue capacity [maximum waiting space] M

Customer population M

Busy server cost per hour

Idle server cost per hour

Customer waiting cost per hour
Customer being served cost per hour
Cost of customer being balked

Unit queue capacity cost

m Total Commandl... ITE 2 Microsoft W... vi E Graphics Server [ Q

Queuing Analysis
I File Format Results Utlities Window Help

bol A [=]=]=]011=)

=k System Performance Summary For gsgsd -0 x
04-08-2011 Performance Measure Result
1 System: M/M/6 From Formula|
2 Customer arrival rate [lambda) per hour = 62.0000|
3 Service rate per server [mu) per hour = 15.0000|
4 Dverall system effective amival rate per hour = 62.0000|
L Overall system effective service rate per hour = 62.0000|
[ Dverall system utilization = 68.8889 %
7 Average number of customers in the system [L]) = 48383
8 Average number of customers in the queue [Lg] = 0.7050
a9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb) = 2.2143
10 Average time customer spends in the system [W)] = 0.0780 hours
il Average time customer spends in the queue [Wq) = 0.0114 hours
12 Average time customer spends in the queue for a busy system [wh) = 0.0357 hours|
13 The probability that all servers are idle [Po] = 1.4302 %
14 The probability an arriving customer waits (Pw) or spstem is busy (Pb) = 31.8378 %
15 Average number of customers being balked per hour = 1]
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle server per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0
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| :5_:51Queu|ng Analysis =I5 x

I File Format Results Utiities  wWindow Help
FIE] bool A [E[=[=]0M= =] 2]

1L System Probability Summary for gsgsd -0 x
04-08-2011 00:52:56 Estimated Probability of | Cumulative Probability -
n n Customers in the System
0.0143; 0.0143
1 0.0591 0.0734
2 01222 0.1956
3 0.1683 0.3639
4 0.1739 0.5378
5 0.1438 0.6816
B 0.0991 0.7807
7 0.0682 0.8489
8 0.0470 0.8959
9 0.0324 0.9283
10 0.0223 0.9506
11 0.0154 0.9660
12 0.0106 0.9766
13 0.0073 09839
14 0.0050 0.9889
15 0.0035 09923
16 0.0024 0.9947
17 0.0016 0.9964

Anexo 14: Resultados de la aplicacion del WinQSB en el proceso centro telefonico
desde 7:00 pm a 12:00 am
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Guewing Analysis -0 x
I File Edit Format Solve and Analyze Results  Uklties  Window  WinQSE  Help

I@ DI I%I‘_‘li ééll@l ool A [ == =]

u L gsgsd -0 x
Customer amival rate [per hour) : ENTRY lzmﬂ

Data Description ENTRY

Number of servers 2

Service rate [per server per hour] 15

Customer arrival rate [per hour) 12

Queue capacity [mazimum waiting space] ]

Customer population ]

Busy zerver cost per hour
Idle server cost per hour

Customer wailing cost per hour

Customer being served cost per hour

Cost of customer being balked
Unit queue capacity cost

m Total Commandl... l @ 2 Microsoft W... vi E @raphics Server

Queuing Analysis -0 x

I File Format Results Utlities Window Help
bl A [E[=[5[0I= [u[C]2]

=k System Performance Summary For gsgsd -0 x
04-08-2011 Performance Measure Result
1 System: M/M/2 From Formula|
2 Customer arrival rate (lambda) per hour = 12.0000
3 Service rate per server [mu) per hour = 15.0000|
4 Dverall system effective amival rate per hour = 12.0000|
o Overall system effective service rate per hour = 12.0000|
[ Dverall system utilization = 40.0000 %
7 Average number of customers in the system (L] = 0.9524
8 Average number of customers in the queue [Lg] = 0.1524
a9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb) = 0.6667
10 Average time customer spends in the system (W) = 0.0794 hours
il Average time customer spends in the queue [Wq) = 0.0127 hours
12 Average time customer spends in the queue for a busy system [Whb] = 0.0556 hours
13 The probability that all servers are idle [Po) = 42 8571 %
14 The probability an arriving customer waits (Pw) or system is busy (Pb) = 228571 %
15 Average number of customers being balked per hour = 1]
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle zerver per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0
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(Mewungandyss e

I File Format Results  Utiities  Window Help

FIER] bola|=[=[=]= [ [z [ @)

Queuing Analysis
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Anexo 15: Profesiogramas de atencion a la poblacion.

Denominacion del cargo: Especialista A en Redes y Sistemas
Grupo escala: Xl
e Categoria ocupacional: Técnico
e Salario
- Bésico: $ 470.00
- Por perfeccionamiento: $ 105.00
2. Dependencia jerarquica: especialista principal del grupo de atencién a la
poblacién
3. Mision del cargo: Controlar y dar seguimiento a los compromisos comerciales y
planteamientos.
Funciones incluidas en el cargo:
e Supervisar la base de datos CACLI
¢ Revision de partes comerciales ante de enviarse a diferentes niveles
e Analizar comportamientos de los compromisos comerciales
e Elaborar reportes de compromisos para procesar informacion
¢ Introducir planteamientos de la provincia en la base de datos CACLI
e Seguimiento del estado de los planteamientos
e Seguimiento del estado de los planteamientos histéricos
e Conciliacion con las asambleas municipales el estado de los planteamientos
e Elaborar informe sobre planteamiento a las partes interesadas
e Supervision a los municipios y elaborar informe de la misma
e Certificacion de los compromisos contraidos con el cliente
e Célculo del indice de calidad realizada
e Elaboracion de informe y presentacion para el consejo de direccién
¢ Revision de informaciones emitidas por los municipios.
5. Medios y herramientas utilizadas:
Materiales de oficina, computadora, y otros.
6. Formacion exigida por el cargo:

Formacion académica: Ser graduado de nivel superior.
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Conocimientos especificos: Conocimientos de computacion, de estadistica,
comunicacion.
7. Experiencia previa:
Tener pleno conocimiento de las actividades que realiza, demostrando habilidad
en el desempefio de sus funciones o tareas.
8. Tiempo de adaptacion: de 120-180 dias.
9. Caracteristicas personales:
Actitudes: Formacion técnica, adecuadas relaciones interpersonales, tener
iniciativa, creatividad, dinamismo, destreza, ser responsable, confiable.
Aptitudes: Agudeza visual, concentracion mental en la tarea, complexion fisica
normal y tener buena memoria.
10.Responsabilidad:
Sobre personas: no tiene.
Sobre bienes: Sobre los medios materiales y equipos que utiliza en el
desemperio de su labor.
11.Relaciones:
Internas: Con el especialista principal, con el resto de los trabajadores de la
UEB CIAC y otros trabajadores relacionados con el cargo.
Externas: Con el consejo de administracion provincial.
12.Decisiones: en cuanto a sus funciones y tareas.
13.Autonomia: Tiene la posibilidad de proponer mejores métodos de trabajo con el
fin de mejorar la satisfaccion laboral.
14.Condiciones de trabajo
Ambiente fisico: Suficiente iluminacién y ventilacion, buen confort.
Esfuerzo que exige el cargo: Esfuerzo visual y mental, jornadas sentadas.
Horario de trabajo: 7:30 am — 5:00 pm.
Riesgos: pérdida de la vision, estrés.

Medios de proteccion: protector de pantalla del monitor de la computadora.

91



