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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto de investigacion se realizd en el Camposanto General de la Junta
de Proteccion Social de San José, entre los meses de julio y diciembre de 2019. El
objetivo general fue la evaluacion de las cargas de trabajo en dichas areas con la
ejecucion de herramientas de andlisis para detectar la carga laboral actual y la
capacidad productiva que actualmente tiene el camposanto para cubrir con la
demanda del servicio. En el proceso, se evaluaron la cantidad de horas hombre
demandadas para dichas tareas y la cantidad de horas hombre disponibles para
suplirlas; se concluyo que la capacidad instalada de trabajadores es deficiente
para cubrir con la demanda a un ritmo normal, por lo tanto, se identifico la carga
laboral existente en el camposanto. Con la propuesta de mejora sugerida para
dicho proyecto, se determina que se incrementaria la utilidad percibida por la
institucion, la cual seria de ¢ 435.256,10 representando un aumento del 45 % de
los ingresos. Debido a que, con la mejora, la capacidad instalada del area podra
aumentar la cantidad de funerales por atender, esto sin incurrir en una nueva
carga laboral hacia los trabajadores, donde el nivel de eficiencia del trabajador
para suplir las actividades productivas paso6 de un 74 % a un 90 %, lo cual
corresponde a un ahorro en el desgaste del personal interno. Por lo cual, se
determind que los beneficios al implementar el proyecto fueron disminuir la carga
laboral, aplicar un control eficiente del camposanto y manejar un proceso de metas

e indicadores para la aplicacion de la mejora continua del area.



CAPITULO |
INTRODUCCION



17

1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO.

El presente proyecto se basa en la linea de investigacion de operaciones
industriales, debido a que pretende brindar una herramienta para la mejora de la
productividad mediante el andlisis de los puestos de trabajo, basando el desarrollo
del mismo en un estudio de cargas de trabajo para determinar la capacidad
productiva que actualmente mantiene el area administrativa y operativa del Campo
santo General de la Junta de Proteccion Social; el cual busca abordar esta
problematica, adoptar y adaptar las herramientas existentes, creadas y estudiadas
por la ingenieria industrial para dar respuesta a la necesidad de la organizacion y

mejorar la eficiencia de los servicios ofrecidos.

Se trabaja bajo una guia que busca definir, medir, analizar, implementar y
controlar, esta constara de seis capitulos. En un primer capitulo se visualiza el
planteamiento del problema o su respectiva oportunidad de mejora y la

justificacion que brinda un respaldo de la necesidad del presente proyecto.

En el segundo capitulo, se presentara el marco teérico de la investigacion, en
este apartado se da un respaldo tedrico de las herramientas ingenieriles y técnicas
gue se utilizaran para el desarrollo del proyecto. Por su parte, en el tercer capitulo
se formulara el marco metodolégico de la investigacion, el cual puntualizara la

forma de realizarla y cual metodologia se implementara durante el proyecto.
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Para el cuarto capitulo, se documentard el estado actual del proceso en el que
se estd trabajando, el propdsito de este capitulo es recaudar la informacion
pertinente del estado actual del proceso para su posterior estudio, donde se
arrojaran las posibles oportunidades de mejora. En el quinto capitulo, se incluird el
desarrollo de las propuestas de implementacién que surgen de la resolucién en la
oportunidad de mejora o problemética, agregando adicionalmente el beneficio ya
cuantificado de la mejora. Por ultimo, el documento contaré con las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion realizada, las cuales dejaran ver el resultado

final del proyecto.



19

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION.

RESENA HISTORICA.

En 1845, el doctor José Maria Castro Madriz decreta la creacion del Hospital
General y una Junta de Caridad para encargarse de su administraciéon, ya que era
muy lamentable la situacion que vivia Costa Rica en materia de salud publica. En
aquellos albores, el sostenimiento economico de dicho nosocomio se daba con los
exiguos fondos que podian recaudarse por medio de donaciones provenientes de
ciudadanos adinerados y el producto de la administracion del Cementerio General

y otras rentas de impuestos que resultaban dificiles de recaudar.

En 1885, el doctor Carlos Duran Cartin, en representacion de la hasta
entonces Junta de Caridad, presentd al Poder Ejecutivo la idea de establecer una
loteria publica para aumentar los escasos fondos, el cual respondié positivamente
en el mes de noviembre de ese mismo afo, mediante el decreto de creacion de
una loteria, la cual operaria de la siguiente forma: diez premios de ¢50 cada unoy
un premio mayor de ¢500. Aun con la creacion de la loteria publica, por afios la
Junta de Caridad sufre grandes penurias econémicas, en virtud de que la

poblacién costarricense aun no estaba preparada para aceptar este tipo de juegos.
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En 1936, la Junta de Caridad cambia su nombre a Junta de Proteccion Social
de San José, como una muestra de que el pais buscaba un nuevo enfoque de tipo

socioestatal, para resolver con solidez los serios problemas de salud publica.

En 1977, la Junta de Proteccion Social traspasa los hospitales que
administraba, hasta la fecha, a la Caja Costarricense de Seguro Social, con el
propésito de hacerse Unica responsable de la administracion de las loterias
legales del pais. A partir de esta permuta, la Junta se ha dedicado a financiar

programas médico- sociales dirigidos hacia las clases mas necesitadas del pais.

La distribucion de las utilidades de la loteria nacional y popular se rigen por la
Ley 1152 y sus reformas, se aplican de la siguiente manera: un 87 % para los
acreedores de venta de loterias: Consejo Técnico de Asistencia Médico Social
(Ministerio de Salud y Caja Costarricense de Seguro Social, Gobierno) y el 13%

restante se destina a cubrir los gastos administrativos propios.

Las utilidades correspondientes a la loteria instantanea se rigen por medio de
la Ley 7055, siendo un 80 % para el Banco Hipotecario de la Vivienda y Gobierno,
y un 20 % para programas de indole social (no cobrados); se distribuyen conforme
al ordenamiento emanado por la Ley 7249, de la siguiente forma: 2 % a la

Universidad de Costa Rica (programas de medicina), 2 % para financiar
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programas de la Escuela de Neuropsiquiatria Infantil San José, 14 % para
programas destinados a personas con severas limitaciones fisicas y mentales,

62 % para hogares y asilos de ancianos sin fines de lucro, 7 % para centros
diurnos de ancianos, 9 % para asilos de huérfanos y casas de nifios abandonados

y un 2 % para la Cruzada Nacional de Proteccion al Anciano.

Ademas de los beneficios econdmicos que genera la Junta con la
Administracion de loterias directamente para las instituciones de bienestar social,
es importante sefalar que, por medio de su producto, se brinda trabajo a mas de
20300 costarricenses, dentro de los que se encuentra un nutrido grupo de
personas con limitaciones fisicas. Por lo sucintamente resefiado,
inequivocamente, se califica a la Junta de Proteccion Social como la institucion

altruista mas antigua de Costa Rica.

La Junta de Proteccion Social es la institucion publica de bien social mas
antigua de Costa Rica, creada en 1845 bajo el nombre de Junta de Caridad, con el
propdsito de administrar el Hospital San Juan de Dios y el Cementerio General. En
1936 cambia su nombre a Junta de Proteccion Social de San José. Y en 1977

traspasa los hospitales a la Caja Costarricense de Seguro Social.
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El 7 de junio de 1885 se efectud el primer sorteo de la loteria nacional. A partir
de noviembre de 1941, se efectud el sorteo de la loteria popular “Chances”.
Después, a partir del 21 de enero de 1986, se efectud el primer sorteo de la loteria

popular tiempos.

El primero de abril de 1987 inicio el juego de la loteria instantanea. El 21 de
noviembre de 2011, se inaugura el juego de loteria electrénica, con la apuesta
realizada por el Dr. Miguel Angel Rodriguez Echeverria, presidente de la

Republica en ese momento.

Mision: “Contribuir al fortalecimiento del bienestar social en Costa Rica,
generando recursos para transferir a las instituciones y organizaciones de los
grupos mas vulnerables, mediante la administracion eficiente de las Loterias

Nacionales y otros juegos de azar” (Junta de Proteccién Social, s.f., Mision).

Visién: “Ser la Institucion Publica lider en eficiencia, eficacia y servicio al cliente
mediante la continua investigacion, desarrollo e implementacion de las ultimas
tecnologias en la produccion, distribucién, venta de las loterias y otros juegos de

azar para la continuar haciendo el bien” (Junta de Proteccion Social, s.f., Vision).



23

En la figura 1 se muestra el organigrama de la empresa, en dicho organigrama
se pueden observar las distintas dependencias de orden jerarquico en las cuales

se encuentra organizada la Junta de Proteccion Social.

Presenta una junta directiva que delega las funciones a la gerencia general,
dicha gerencia mantiene a su cargo el departamento de produccion y
comercializacion, operaciones, administracion financiera y desarrollo social; este
ultimo es en el que se desarrollara el presente proyecto, especificamente en el
departamento de administracion de camposantos. Dicho estudio sera realizado en

el area operativa y administrativa del Camposanto General.

El Camposanto General fue construido en 1845 y es administrado por la Junta
de Proteccion Social. Este camposanto ha sido la ultima morada de cientos de
miles de personas comunes y destacadas personalidades historicas de Costa Rica
como expresidentes, politicos y escritores que descansan en sus tumbas
rodeados de una belleza artistica, donde se destacan pequefias capillas, bellas

esculturas religiosas y mausoleos.



JUNTA DE PROTECCION SOCIAL
v Attt
: l- r
L
Asmacrie Fareicec
z - — -t
L
! l Cort-mcrie
;I' T e Servoion
c
° =
CERENCIAS DE
= =] =] E=
— 1L 1 - T 1 e ~ — ? po— I
. I T - T T T T
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
== |[— | == = 1E| | = E E = = E E = =
B L = W
c 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
- wangacan A - Cosrecan [ r— s 4 Cagachuciie ——
° oo I“""M““"l | ';:.‘:-I | "l “"'..".:: ¢ — 5 “‘"‘*_...?l £ Tt l"':__“" | e |u.‘2.‘?". | I |,...,,..| |m““
1 1 1 1 1
s om ) Facateon =
EAES - =N =
O UNDAD ONGAMZATIVA
SUCURSALES _| UNEA D AsEnOfeA
I UNEA AUTOMDAD PORMAL
e § UNDAD O PROCESO
TRANSG TORO
UNEA
H DESCONCENTRACION
ADMMNESTRATVA
Moderuacias de' Extess
por MIDEPLAN en oo DMV-434-1

\.m 16 dn jks e 2013 j

FIGURA 1 Organigrama de la Junta de Proteccion Social.

Fuente: elaborado por la organizacion.




En la figura 2, se muestra el organigrama del departamento de operaciones,
en especifico de las &reas, asi como de los puestos en los que se realizara el
estudio. Dicho departamento cuenta con dos puestos: encargado de campo y
trabajador de campo; por su parte, en el departamento de administracion se
mantienen tres tipos de puestos: el de secretaria, técnico 3 y profesional 2. Por
motivos de restricciones indicadas precisamente en el apartado de limitaciones,
Unicamente seran estudiados los puestos descritos anteriormente y representados

en el respectivo organigrama de la figura 2.

Administracion
de camposantos

Servicios

Operaciones complementarios

Técnico 3 Técnico 3 Profesional
(Gestion de (Oficina 2 (Oficina
compras) funebre) funebre)

Encargado Trabajador
de campo de campo

Secretaria

FIGURA 2 Organigrama de la Administracion de Camposantos.

Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con la descripcion antes mencionada, se visualiza en la figura 2 el
departamento del cual depende la administracion de camposantos, para fines del
estudio, el departamento administrativo cuenta con 5 personas, las cuales
mantienen los puestos de profesional 2 y técnicos 3 en administracion de
camposantos, dichos perfiles se visualizan en los cuadros 7, 8 y 9. Por su parte,
existe un puesto en el area de secretariado, del cual se pueden observar con
detalle las actividades correspondientes a dicho perfil en el cuadro 10; el area
operativa cuenta con diez funcionarios en puestos operativos, dicha area cuenta
con los puestos de encargado de campo y trabajador de campo; el perfil
respectivo de los puestos antes mencionados se encuentra en los cuadros 11y

12.

El servicio que dicho personal atendera involucra los servicios de inhumaciones,
exhumaciones, asi como de la reparacion, alquiler y reclamos de las propiedades
gue compran o alquilan los clientes; por su parte, también tienen que solventar el
pedido y solicitud de materia prima para que laboren los funcionarios operativos,
los cuales también se encargan de la parte de jardineria y limpieza del

camposanto.

El proceso empieza desde que el cliente llega a tramitar su servicio al area
administrativa, el cual expone el servicio deseado o su necesidad, entonces, el

funcionario le indica aquel que mas se adapta a su necesidad o propésito. Dichos
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servicios pueden ser: permisos para arreglo de bévedas, arriendo de nichos,
alquiler de electricidad, alquiler de terreno, etc., cabe mencionar que el servicio
principal es el de inhumacion o exhumacion. Una vez el cliente haya tramitado su
servicio, si es un proceso de inhumacion, la orden de ejecucion del servicio

contratado se genera una vez haya pagado.

Seguidamente, el funcionario administrativo reporta a los funcionarios operativos
gue preparen el area del funeral, una vez esta el féretro en el lugar, se procede a
depositarlo en su respetivo nicho o fosa; si es un proceso de exhumacion, los
funcionarios proceden a sacar los restos del difunto para depositarlos ya sea
dentro del nuevo féretro o en las fosas comunes destinadas para depositar dichos
restos. Por su parte, los procesos de reparaciones de bovedas competen

unicamente a la reparacion de las estructuras contratadas.

Con la finalidad de lograr la excelencia operativa y una adecuada administracion
de ingresos por ventas de loteria, que generen un alto impacto en la sociedad, a
través del financiamiento de programas de adulto mayor, discapacidad, menores
en abandono, centros hospitalarios, entre otros y adoptar las mejores practicas de

éticay atencion al publico, se presentan los valores institucionales:
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Lealtad: es una virtud que se desarrolla en la conciencia y que implica cumplir
con un compromiso frente a circunstancias cambiantes o adversas. Es una

obligacién que uno tiene con la institucion.

Proactividad: es el asumir la responsabilidad de hacer que las cosas sucedan;

decidir en cada momento lo que se quiere hacer y como se hara.

Trabajo en equipo: es el trabajo hecho por varios individuos donde cada uno

hace una parte, pero todos con un objetivo comun.

Honestidad: ser auténtico, genuino, actuar siempre con base en la verdad.

Transparencia: es la obligacion de las instituciones de dar cuenta a los
ciudadanos de todos sus actos, especialmente del uso del dinero publico y

prevenir asi los casos de corrupcion.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.3.1 Ideadel problema.

Las actividades propias del area administrativa y operativa del Camposanto
General de la Junta de Proteccion Social provocan un desconocimiento de la
cantidad necesaria de colaboradores, a su vez, se desconoce si estas actividades
propias de cada sector influyen en un exceso de cargas de trabajo que afectan a
la eficiencia y estado 6ptimo de los colaboradores; asi mismo, se desconoce si,
debido a una sobrecarga de trabajo, se esta procediendo a tener mal servicio al

cliente.

1.3.2 Definicién del problema.

Debido a que en determinadas ocasiones las organizaciones desconocen de su
capacidad o eficiencia productiva, maxime si es una organizacion de servicios, se
dificulta alun mas; para la Junta de Proteccion Social, se visualiza como una

oportunidad y necesidad la aplicacion de un estudio de cargas de trabajo.
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Una de las metas estratégicas que mantuvo la direccion de la Junta de
Proteccién Social fue disponer de un estudio de clima laboral y cargas de trabajo
en la seccion de los campos santos, debido a que no mantienen un control o datos
del comportamiento de estas areas de trabajo; como lo expres6 don Gabriel
Vargas, encargado de recursos humanos, los problemas radican en que se
desconoce propiamente la cantidad necesaria de personal en estas areas, los
colaboradores les han proporcionado quejas de que el desgaste en las labores de
los camposantos proporcionan lesiones fisicas a los colaboradores, debido a que
expresan la falta de recurso humano. Actualmente del 100 % de trabajadores, el
44 % presenta limitaciones médicas, como desgaste en las articulaciones de los
hombros, columna, alergias de la piel, etc., debido al desgaste que han
presentado durante el pasar de los afios en la misma situacion. Dichas personas
no pueden realizar mas el trabajo funebre, lo que genera mayor recarga en el otro

56 % del personal que aun no presenta alguna limitaciéon médica.

Otro punto de conflicto es que desconocen propiamente la capacidad
productiva que mantienen los camposantos, a su vez, desconocen el tiempo
productivo o la posible existencia de tiempos improductivos, se desconoce cuanto
tiempo se invierte en la realizacion del trabajo funebre y de las otras actividades
como lo son el mantenimiento, jardineria, etc., por lo cual no se puede ejecutar
una eficiente planeaciéon y comunicacién entre el departamento administrativo y
operativo, ya que no existe un control entre la cantidad de funerales contratados y

la cantidad que pueden realizar los trabajadores operativos.
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1.3.2 Justificacion.

Para las organizaciones es importante tener herramientas que aporten a la gestion
y optimizacién de sus recursos, en especial de su recurso humano. Sin embargo,
cuando se trata de las areas administrativas o procesos de servicios, no se
encuentra tanta ayuda de metodologias o literatura que aporten herramientas para
el debido control de la cantidad 6ptima de recurso humano y de alli surge la
importancia de documentar y estandarizar herramientas que le sirvan a las

organizaciones en dicha gestion.

Este proyecto busca, a partir de las teorias y metodologias existentes para el
analisis y medicién del trabajo que se han aplicado en otras areas de empresas,
adaptarlas y dar solucién al problema de investigacion planteado en la Junta de
Proteccion Social; demostrar cOmo es posible la integracion de esos
conocimientos para que ayuden a la organizacion a realizar esta labor de controlar
y gestionar su recurso humano en los camposantos de una manera estandar,
simple y flexible, buscando una mayor eficiencia de los procesos y menos
desgaste del personal que labora tanto en el area administrativa como operativa
del departamento en estudio y asi evitar errores existentes, asi como prevenir los

futuros errores que se puedan presentar.
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.4.1 Objetivo general.

Evaluar el servicio que brinda el &rea de campos santos de la Junta de Proteccion
Social a través de un estudio de cargas de trabajo, para el aumento de la

capacidad productiva del servicio.

1.4.2 Objetivos especificos.

Identificar las herramientas y estrategias de ingenieria industrial que permitan
realizar un analisis de cargas laborales, respondiendo de manera efectiva a la
demanda de personal en el area administrativa y operativa del Camposanto

General para el primer cuatrimestre del 2019.

Realizar un diagndstico y recopilacion de informacion sobre los procesos en el
area administrativa y operativa del Camposanto General, determinando la

situacion actual para el primer cuatrimestre del 2019.
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Determinar la cantidad requerida de colaboradores basada en la demanda actual,
definiendo los principales problemas de las operaciones del area administrativa y

operativa de los camposantos, para el primer cuatrimestre del 2019.
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1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES.

1.5.1 Alcances.

La implementacion de este proyecto se llevara a cabo en el proceso administrativo
y operativo del Camposanto General de la Junta de Proteccion Social, que ha
contado con un desconocimiento de la capacidad productiva y cargas de trabajo
desde su fundacion en 1845 y de la cual la empresa se vera beneficiada. Ademas,
el estudio tendra una fecha limite segun lo acordado, la fecha de finalizacion sera

en el mes de diciembre del 2018.

El proyecto se desarrollara bajo el criterio de evaluacién de la situacion actual
y un plan de accidn por seguir para su posterior implementacion, ya que por
politicas de la entidad, no se puede implementar debido al alcance de tiempo

indicado anteriormente.

1.5.2 Limitaciones.

El presente proyecto cuenta con una limitante por considerar, la cual consiste en
gue es un servicio funerario, cuya demanda no tendra un comportamiento

constante que facilite la toma de datos.
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Ademas, durante la investigacion, el puesto del administrador no se pudo
medir, ya que la persona encargada del mismo lamentablemente fallecio, por lo
tanto, la persona que trasladaron a dicho puesto no cumplia con la experiencia
necesaria para obtener un dato fiable. Tampoco el puesto del encargado de
servicios complementarios se pudo medir, ya que lo trasladaron de manera
temporal al puesto administrativo y dicho puesto de servicios complementarios no

fue ocupado por otro funcionario.

La medicion de dos de los trabajadores de campo se vio afectada, debido a
gue se incapacitaron por accidentes laborales, por lo que quedaron fuera del
estudio. Por otra parte, el tiempo para la entrega del proyecto es un inconveniente
para la implementacién, entonces se efectué un plan de accion para su

implementacion.

El andlisis de la actividad de jardineria y mantenimiento present6 un tiempo de
realizacion extenso, por ende, solo se efectu6 una medicién y se apoyo6 el criterio

con la experticia de los trabajadores de campo.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA.

Este trabajo esta dirigido al andlisis de las actividades y recargas de trabajo,
mediante un estudio de cargas de trabajo para el proceso administrativo y
operativo del Camposanto General de la Junta de Proteccion Social, por ende, en
este capitulo se ampliara todo lo relacionado con la terminologia utilizada en esta
investigacion. Se hallaran las definiciones que fueron aplicadas en el proyecto y
las herramientas implementadas en el desarrollo del trabajo, con la finalidad de
presentar una informaciéon de forma general que permita comprender mejor la

investigacion.

2.1.2 ORGANIZACION.

Al ser humano por su naturaleza se le conoce con la caracteristica de ser social;
los individuos, por lo general, no viven aislados, sino en convivencia y en relacion
constante con sus semejantes. Ya que los seres humanos presentan limitantes
propias de cada individuo, se ven obligados a formar organizaciones para lograr
objetivos comunes, dicho esto: “Una organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas de dos o mas personas” (Chiavenato, 2007, p. 6).
Por lo tanto, es esencial que las personas cooperen para que exista una
organizacion, la cual requiere comunicacion, asi como contribuir con acciones

conjuntas para un fin coman.
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2.1.3 PRODUCTIVIDAD.

La productividad se puede definir como: “La productividad es la capacidad entre
produccion e insumo” (Oficina Internacional del Trabajo, 1996, p. 4). Dicho esto, se
puede entender que la productividad calcula o estima el grado en que puede

extraerse cierto producto de un insumo dado.

Por otra parte, la productividad puede definirse como la relacion entre los
resultados y el tiempo que se tarda en conseguirlos. Independientemente del tipo
de sistema de produccion economico o politico, la definicion de productividad

sigue siendo la misma.

La productividad es un instrumento comparativo para gerentes y directores de
empresa, ingenieros industriales, economistas y politicos. Compara la produccion
en diferentes niveles del sistema econdémico, con los recursos consumidos. Un
error muy comun consiste en confundir la productividad con la eficiencia. Eficiencia
significa producir bienes de alta calidad en el menor tiempo posible. Por su parte,
productividad esta cada vez mas vinculada con la calidad del producto, de los
insumos Yy del propio proceso. El mejoramiento de la productividad no consiste
Unicamente en hacer las cosas mejor; es mas importante hacer mejor las cosas
correctas. “Productividad es la relacion entre la totalidad de la produccion, y los

insumos requeridos para obtener esos resultados” (Deming, 1989).
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2.1.3.1 EFICACIA.

La eficacia consiste en la relacion de objetivos con los resultados alcanzados bajo
condiciones ideales, la eficacia es un punto de referencia para lograr algo que se

ha demostrado que es posible (Bouza, 1999).

2.1.3.2 EFICIENCIA.

Por su parte, la eficiencia se comprende como la relacion entre los recursos
empleados para una actividad y los resultados obtenidos bajo condiciones reales,
generalmente existen puntos de comparaciones con las cuales se determina qué

tan eficiente fue dicha actividad realizada (Bouza, 1999).

2.1.4 ESTUDIO DEL TRABAJO.

Ya que la productividad es uno de los factores importantes que las empresas
buscan para mejorar sus utilidades, un instrumento eficaz para alcanzar dicho fin
es el estudio del trabajo. “El estudio del trabajo es el examen sistematico de los
métodos para realizar actividades con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los
recursos y establecer normas de rendimiento con respecto a las actividades que

se estan realizando” (Oficina Internacional del Trabajo, 1996, p. 9). Por lo tanto, el
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estudio del trabajo tiene el objetivo de analizar los procesos y actividades e
identificar aquellas actividades que no agregan valor al proceso, con el fin de fijar

el tiempo y modo eficiente de realizar una actividad.

2.1.5 ESTUDIO DE MOVIMIENTOS.

El estudio de movimientos es una técnica conocida por analizar cuidadosamente
los diversos movimientos fisicos para realizar una tarea dentro del area de trabajo,
ofreciendo un potencial ahorro en cualquier empresa que se aplique. “Podemos
ahorrar el costo total de un elemento de trabajo eliminandolo” (Mayers, 2000, p. 3).
El estudio de movimientos puede combinar tareas o reducirlas de modo que

genere una eficiencia y reduzca el tiempo de ejecutar las tareas.

2.1.6 CARGA LABORAL.

La carga laboral o carga de trabajo se puede mencionar que es todo aquel
conjunto de exigencias psicofisicas a las cuales un trabajador se expone a lo largo
de su jornada laboral. También se puede mencionar como la cantidad de
actividades (conjunto de tareas) que puede fijarse a una parte o componente del

proceso, sin que obstaculice el avance de las operaciones.
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2.1.6.1 MEDICION DE LA CARGA LABORAL.

La medicién de la carga laboral puede definirse como: “la aplicacion de técnicas
para determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una
tarea definida efectuandola segin una norma (método) de ejecucion
preestablecida” (Kanawaty, 1996, p. 251). La misma puede determinar la cantidad

Optima de personal necesario para la eficiente ejecucién de los oficios asignados.

En la actualidad, la medicion de las cargas se convirtié en una herramienta de
apoyo, que brinda informacién para definir procedimientos o disefos de los
puestos de trabajo, apoyando el aumento de la eficacia y la calidad en los
servicios brindados. Antes de la realizacion de un estudio de cargas de trabajo, se
necesita identificar los procedimientos, tramites y tareas que requiere la empresa

en la que sera objeto de analisis y valoracion de cargas.

2.1.6.2 TECNICAS DE MEDICION DE CARGA LABORAL.

Dentro de las técnicas de medicion del trabajo, cada una es conveniente para
diferentes procesos de andlisis y presenta diferentes grados de exactitud que

dificultan para su implementacion. Algunas de las técnicas son las siguientes:
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2.1.6.2.1 TECNICAS CUALITATIVAS.

Al momento de realizar un andlisis de cargas laborales, se habla de técnicas
cualitativas. Dichas técnicas son todas aquellas por medio de las cuales se
identifican y especifican las necesidades de personal a partir de evaluaciones
subjetivas hechas por expertos, continuando con una metodologia especifica. Las
técnicas cualitativas mantienen una flexibilidad suficiente para mantener en cuenta
aquellas variables que se consideren distinguidas para estimar las necesidades

futuras de personal.

2.1.6.2.2 TECNICAS CUANTITATIVAS.

Por lo tanto, también dentro de un analisis de cargas se mantienen técnicas
cuantitativas; son aquellas técnicas que utilizan los modelos matematicos y las
estadisticas para realizar las estimaciones de personal requerido, de acuerdo con

las mediciones de trabajo realizadas y los tiempos estimados.

2.1.6.2.2.1 MUESTREO DEL TRABAJO.

El muestreo del trabajo también conocido como Método de Observaciones
Instantaneas u Observaciones Aleatorias radica en que el investigador realiza una

serie de observaciones breves en momentos determinados en forma aleatoria o al
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azar. Una vez el observador analiza todas las observaciones, obtiene el

porcentaje de la jornada laboral que el trabajador emplea en cada tarea.

El muestreo del trabajo fue desarrollado por el inglés L. Tippet en la década de los
afos 30, este método estima el porcentaje de tiempo en el que un empleado
realiza varias tareas. EI método involucra la implementacion de observaciones al
azar para registrar la actividad que esta desempefiando el trabajador al momento
de la observacion en el area de trabajo; utilizado comiunmente para medir el
desempeiio del trabajador, este tipo de muestreo puede desarrollar un indice de
desempeiio para los trabajadores y proporciona informacion para sus

evaluaciones periodicas.

El procedimiento del muestreo del trabajo conlleva las siguientes etapas o

fases:

1. Tomar una muestra preliminar para obtener un estimado del valor del
parametro.

2. Calcular el tamafio de la muestra u observaciones por efectuar.

3. Preparar un programa para observar al trabajador en las actividades
apropiadas.

4. Observar y registrar las actividades del trabajador durante el estudio y

evaluar el desempefio del trabajador.
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5. Registrar el nUmero de unidades producidas o desempefio del trabajador

durante el tiempo de estudio.

La siguiente férmula proporciona el tamafio de la muestra para la confiabilidad

y exactitud deseadas:

Za;,*p(1 - p)
h2

Donde:

a/2: nivel de confianza del estudio.

Za/2: es el valor de la abscisa en la curva normal cuya area a la derecha de ese

valor es a/2.

p: es la proporcién por estimar.

h: el error maximo que se desea permitir.
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2.1.6.2.2.2 ESTUDIO DE TIEMPOS.

El estudio de tiempos va de la mano una vez que se realiz6 el estudio de
movimientos, este sirve para realizar una tarea determinada considerando fallas,
demoras personales y retrasos inevitables, con el fin de obtener un tiempo
estandar o promedio de dicha tarea estudiada, con esos tiempos se estipulan
metas o indicadores que es preciso mantener bajo un control determinado. Los
estudios de tiempos también ayudan a disminuir costos asociados al tiempo de las

tareas.

Se puede aumentar el criterio de estudio de tiempos segun lo citado por Kanawaty

(1996) en el libro Introduccion al estudio del trabajo:

El estudio de tiempos es una teoria de medicion del trabajo empleada para
registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos
de una teoria definida, efectuadas en condiciones determinadas, y para
analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la
tarea segun una norma de ejecucion preestablecida. (Kanawaty, 1996, p.

273)

En el estudio de tiempos se encuentra:
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TIEMPO ESTANDAR:

“Es el tiempo que debe obtener un empleado experimentado en efectuar a ritmo
normal un trabajo especifico en condiciones bien determinadas y segun métodos
definidos” (Departamento Administrativo de la Funcion Puablica, 2009, p. 51). Por lo
tanto, se puede mencionar que el tiempo estandar es todo aquel que un trabajador
promedio necesita para efectuar una operacion a un ritmo normal, sin contraer

algun tipo de atraso o cansancio.

Los tiempos estandar se pueden clasificar de diferentes maneras dependiendo del

tipo de actividad o ritmo que se consideren dentro del estudio:

ESTANDARES SUBJETIVOS:

El método de estandares subjetivos radica en establecer el tiempo de una
actividad en funcién a evaluaciones de tiempos ejecutados por personas que

tienen una buena comprension de ellas.

Se les pide a las personas experimentadas en la realizacion de los
procedimientos, que den un tiempo minimo, un tiempo promedio y un

tiempo maximo para realizar el procedimiento dentro de un caso normal, no
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teniendo en cuenta los tiempos de las situaciones extremas que se den
ocasionalmente. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2009,

p. 52)

Por tal motivo, se mantiene una gran ventaja por su facilidad, rapidez y bajo costo,

sin embargo, mantiene un grado de precision relativo, pero aceptable.

ESTUDIO DE TIEMPO POR CRONOMETRAJE.

Como lo explican en el articulo Estudio de tiempos y movimientos: caso de una
organizacion dedicada a la impresion de textos, un instrumento prioritario para la
medicion del tiempo es el crondmetro, donde el proceso debe segmentarse en
elementos o ciclos, si fuera el caso de eleccion del investigador. Dicho ciclo de
trabajo es la unidn de la secuencia de elementos realizados para producir una

unidad.

Con dicha metodologia se procede a efectuar observaciones, ya que con una
observacion no basta para definir un resultado, ya que pueden influir diferentes
variables, como el cansancio, rapidez y experticia de los trabajadores que
modifiquen las mediciones, por lo que es necesaria la aplicacion de una muestra

en la cual es fundamental definir un nivel de confianza y un margen de precisién.



48

El nivel de confianza se refiere a que se tiene la confianza en que las
observaciones representan en el 95 % de las veces la caracteristica poblacional
gue se desea estimar; este nivel puede variar dependiendo del administrador y la
necesidad de la investigacion, asi como la precision o error tipico significa que los

resultados son correctos dentro del porcentaje especificado.

Para el calculo del tamafio de muestra, se utiliza la siguiente ecuacion:

V= ()

K*u
Donde:

Za/2 = es el valor estadistico Z para un nivel de confianza dado.
S=es el valor de la desviacidon estandar de las observaciones.
K= es la precision deseada.

p= es el promedio poblacional de las observaciones.

Como aclaracion, para definir los parametros de dicha formula, se debe
efectuar un muestreo preliminar de al menos 5 o 10 observaciones dependiendo
de la clase de proceso que se estudie, esto para obtener el promedio y desviaciéon
estandar, una vez calculados, se procede a definir el nivel de confianza y la

precision del estudio para obtener el tamafio de la muestra deseado.



49

Para realizar el estudio, el investigador no debe utilizar los tiempos de los
operarios mas lentos ni los mas rapidos; para definir un tiempo estandar, se debe
seleccionar lo que se conoce como el tiempo ritmo. La organizacién define dicho
ritmo como desempefio tipo que se puede alcanzar con el cumplimiento natural de
una actividad, sin esforzarse en extremo, siempre que cumpla con el método

definido.

El tiempo normal se obtiene multiplicando el tiempo observado por un valor

tipo, como muestra la siguiente ecuacion:

TN=Tiempo observado * (valor tipo/valor observado).
Escala de valoracion de ritmo tipo.

0 actividad nula.

e 50 muy lento.
e 75 constante.
e 100 ritmo tipo.
e 125 muy réapido.

e 150 excepcionalmente rapido.

Una vez que se calcula el tiempo normal, se puede determinar el tiempo

estandar, como muestra la siguiente ecuacion:

TE= TN+ (%tolerancia*TN).
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Las tolerancias son factores que permiten adicionar elementos que no detecta

el cronémetro en la medicién y que pueden representar fatiga, ruido o monotonia.

2.1.6.1 OBJETIVOS DE LA CARGA LABORAL.

“La medicién del trabajo, a su vez, sirve para investigar, reducir y finalmente
eliminar el tiempo improductivo, es decir, el tiempo durante el cual no se ejecuta

trabajo productivo, por cualquier causa que sea” (Kanawaty, 1996, p. 252).

Se dice que la medicién de la carga laboral mantiene diversos objetivos, uno
de ellos es conocer el tiempo improductivo de los procesos; por otro lado, ayuda a
establecer el numero de empleados que se precisa para desempefiar una labor.
Igualmente, determina el tiempo estandar para el desempeiio de una labor
especifica, con el fin de controlar la eficiencia, lo cual ayuda a nivelar la cantidad
optima de trabajo de los empleados, con lo cual también informa sobre la cantidad

de equipo que se requiere para cumplir el trabajo en el tiempo especificado.

2.1.6.1 CLASIFICACION DE LA CARGA LABORAL.

Al hablar de cargas laborales, se hace énfasis solo en la actividad fisica que se
realiza para efectuar una tarea dentro del proceso laboral, pero se omite la
actividad mental que los trabajadores ejecutan cuando realizan labores

intelectuales o administrativas que implican un proceso mental.
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Efectuar una actividad laboral implica consumir energia fisica y mental, por lo
tanto, es también un esfuerzo que es preciso conocer para valorar las

derivaciones sobre la salud y la eficacia de las operaciones que se ejecutan.

2.1.6.1.1 LA CARGA FISICA DE TRABAJO.

Lo antes expresado supone dentro del estudio de cargas laborales, el estudio de
las cargas fisicas, las cuales se pueden catalogar como: “el conjunto de
requerimientos fisicos a los que se ve sometida la persona a lo largo de su jornada
laboral” (Torres, 2010, p. 6) . Dentro de dichos requerimientos se pueden
visualizar o estudiar criterios como los esfuerzos fisicos, las posturas de trabajo y
la manipulacion de las cargas que efectlen los trabajadores dentro de sus labores

cotidianas.

2.1.6.1.2 LA CARGA MENTAL.

Se define la carga mental como el nivel de actividad mental obligatorio para
realizar el trabajo. Otra conceptualizacién mas clara define la carga mental como
el: “conjunto de requerimientos mentales, cognitivos o intelectuales a los que se ve
sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral, es decir, nivel de actividad
mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el trabajo” (Sebastian y

Del Hoyo, 2002, p. 6). Existen diversos factores que influyen para que se genere



52

este tipo de carga, los cuales pueden ser la cantidad de informacion recibida, la
dificultad de la respuesta exigida, el tiempo en que se ha de responder la actividad

encargada y las capacidades que mantenga cada usuario al respecto.

Dichas cargas, ya sea fisica o mental, generan un estrés laboral
representativo, el cual puede surgir ya sea porque los trabajadores no tienen las
capacidades necesarias para efectuar las actividades asignadas o por no tener el
numero necesario de trabajadores para realizar las metas impuestas; de esta
forma se puede impactar la salud tanto fisica como mental de los individuos que

se ven afectados por dichas situaciones.

2.1.7 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO.

El diagrama de flujo de proceso es una representacion grafica de una serie de
pasos o actividades de un proceso, el cual sirve como guia para llevar una
consecucion légica desde el inicio hasta el final del mismo. Este tipo de diagramas
hace posible ver en qué consiste el proceso por efectuar y como dichas
actividades se relacionan entre si, también es muy utilizado con el fin de estudiar o

analizar actividades para su posterior mejora del proceso (Gutiérrez, 2013).
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2.1.8 EL DIAGRAMA DE PROCESO.

El diagrama de flujo de proceso es de gran utilidad para encontrar costos ocultos
en el proceso analizado, muestra todo el manejo de inspecciones, operaciones,
almacenajes y posibles retrasos o demoras que influyen dentro del proceso en
estudio. Para este tipo de diagrama, cada operacién antes mencionada se

representa mediante una simbologia unica (Meyers, 2000).

Para la construccion de dichos diagramas de procesos, se utilizé la
metodologia mencionada en el libro Ingenieria Industrial de Niebel, implementando
las técnicas y simbologia apropiada que se expone en la figura 3, asi como la
secuencia y criterios de las acciones por realizar y, posteriormente, la

representacion grafica del proceso.

Transporte Inspeccion

Almacenamiento :l Espera

- /_ \ Operacion /
Operacion \ _/ Inspeccion

FIGURA 3 Simbologia para el Diagrama de procesos.
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Fuente: elaboracion propia.

En la figura 4, se muestra un ejemplo de la construccion de dicho diagrama,
donde se visualiza la secuencia de actividades para la realizacion oportuna del
proceso, la cual va acompafiada por la representacion grafica de la simbologia de
apoyo, mostrando la cantidad de inspecciones, operaciones o retrasos que tenga

el proceso con sus respectivos tiempos de ejecucion.

Ubicacion: Dorben Ad Agency Resumen
Actividad: Preparacion de anuncios por correo directo Evento Presente Propuesto Ahorros
Fecha 1-26-98 Operacion 4
Operador: J.S. ]Andim: AF Transporte 4
Encierre en un circwlo el método y tipo apropiados Retrasos 4
Método: Propuesto Inspeccion 0
Tipo: Material  Miquina Almacenamiento 2
Comentarios: Tiempo (min)
Distancia (pies) 340
Costo
Descripcion de los eventos Simbolo Tiempo Distancia Recomendaciones al método
(en minutos) (en ples)
Cuarto con la existencia de materiales |0 (o |D |0 ™
Hacka el cuarto de recopilacion o Olv 100
Ordenar los estantes por tipo o o) Olv
“

Ordenar cuatro hojas < o|D]|oly

<
Apllar olo ’ o|e
Hacta el cuarto de doblado 0 Dlole 20
Empujar, doblar, rayar o|D|alw

N
Apllar o|o Qlv
Colocar la engrapadora ol#f|D|o]e 20
Poner ka grapa = o] [=] &Y

N
Apilar oo Qle
Hacia el cuarto del correo olg|D|o|e 200
Colocar la direccion o|D|o|v

—

A la bolsa del correo olo Db"'

FIGURA 4 Diagrama de flujo de procesos (material) para la preparacion de correo

publicitario directo.

Fuente: Niebel y Freivalds (2009, p. 29).
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2.1.9 DIAGRAMA SIPOC.

El diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process- Outputs —
Customers, es la representacion gréafica de un proceso de gestion. Esta
herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las

partes implicadas en el mismo:

e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afadido.

e Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El
objetivo es obtener la satisfaccion de este cliente. (Asociacion Espafiola

para la Calidad (AEC), 2013)

El objetivo de utilizar un diagrama de SIPOC es trasladar la utilidad de
herramientas simples que pueden ayudar a poner sentido comun en la ejecucion
de un proyecto. A menudo y sobre todo al principio de experimentar con
herramientas para la mejora de procesos como 6 Sigma, se tiene la tentacién de
lanzarse a utilizar herramientas mas avanzadas sin tener muy claro si realmente

seran de utilidad y para eso SIPOC puede ayudar (Diaz, 2008).
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2.1.10 DIAGRAMA DE PARETO.

El diagrama de Pareto es una herramienta de analisis que ayuda a tomar
decisiones en funcion de prioridades, el diagrama se basa en el principio
enunciado por Vilfredo Pareto que dice: "El 80% de los problemas se pueden
solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que los originan" (Queesinfo,
2014, parr.2). En otras palabras: un 20% de los errores vitales causan el 80% de
los problemas o lo que es lo mismo: en el origen de un problema, siempre se

encuentran un 20% de causas vitales y un 80% de triviales (Queesinfo, 2014).

El diagrama de Pareto es un caso particular del grafico de barras, en el que
las barras que representan los factores correspondientes a una magnitud
cualquiera estan ordenadas de mayor a menor. Concretamente este tipo de

diagrama es utilizado para:

e Conocer cual es el factor o factores mas importantes en un problema.

e Determinar las causas raiz del problema.

e Decidir el objetivo de mejora y los elementos que se deben mejorar.

e Conocer si se ha conseguido el efecto deseado (por comparacion con los

Paretos iniciales).
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Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, se puede
decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las

causas solo resuelven el 20% del problema.

Una gréafica de Pareto es utilizada para separar graficamente los aspectos
significativos en los problemas, con el fin de destinar los recursos en atacar las
variables que afectan significativamente el problema, economizando tiempo y
reduciendo costos de analisis. Reducir los problemas mas significativos servira

mas para una mejora general que para reducir los problemas mas pequefos.

Pareto- Ineficiente control de la Capacidad en el proceso constructivo de

muebles metalicos.
100% 100%

90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40%

3.1

30%
20%
10%

0

w

40%

0%

20%

I 10%
| | | | - oS o i 0%

1.1 61 62 32 51 33 21 12 22 23 52 41 53 42

X

I Ponderacion s FRA

FIGURA 5 Gréfico de Pareto sobre causas que afectan la capacidad del proceso

constructivo de muebles metalicos de la empresa X-HIBITOR.

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.10 HOJA DE VERIFICACION (“DE CONTROL” O “DE CHEQUEO”).

La hoja de control es una herramienta que tiene como finalidad la recoleccion de
datos, dentro de sus caracteristicas se encuentra que su registro es sencillo,
sistematico y que proporciona datos faciles de analizar, como lo menciona
Humberto Gutiérrez Pulido (2013) en su libro Control estadistico de la calidad y
Seis Sigma: “una buena hoja de verificacion debe reunir la caracteristica de que,
visualmente, permita hacer un primer analisis para apreciar las principales

caracteristicas de la informacion buscada” (Gutiérrez, 2013, p. 143).

Algunas de las situaciones en las que resulta de utilidad obtener datos a

través de las hojas de verificacion son las siguientes:

* Detallar el rendimiento o los resultados de los procesos por estudiar.

+ Clasificar las fallas, quejas o defectos detectados, con el propdsito de
identificar sus magnitudes, razones, tipos de fallas, areas de donde proceden,

etcétera.
+ Ratificar potenciales causas de problemas de calidad.

» Analizar o verificar operaciones y evaluar el efecto de los planes de mejora.



El propésito de la hoja de control, como se evidencié en los parrafos
anteriores, es fortificar el analisis y la medicién del rendimiento de los procesos

existentes en una compafiia, con la finalidad de proporcionar informacion que
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brinde ayuda para orientar la construccion de planeamientos y generar decisiones

objetivamente respaldadas. Cabe aclarar que las hojas de control son de suma
importancia, ya que en ocasiones y para efectos del presente proyecto, se
presentan casos en que algunas areas o empresas no cuentan con datos ni

informacion para realizar un andlisis de la capacidad actual de sus procesos, lo

cual dificulta obtener informacién para la mejora continua de los procesos de cada

entidad.

Modelo
de producto

A

Hoja de verificacién para defectos en valvulas

fona 1

[elulal
AEX
i

GOO0
XX
i+ [

SOOO0

[ lnlele]
XX
++

Periodo:

fona del molde

Zona 2

[ s]ulala]

XX
e

W

SO000
XXX

D000

XXX

CO0000D

XX
!

Departamento:

fona3

OO0 DD000
AEEXXAE

/

SOOO0S0000
XHXN0K
4

[atalalalaesla]
AXEXX

/

CODOCCD00000
XXENK
+444

Cdodigos para defectos: o porosidad, + maquinado, x llenada, / ensamble

Cuadro 1 Hoja de verificacion del tipo: defectos y posibles causas.

Fuente: Gutiérrez (2013).
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2.1.11 GRAFICOS DE CONTROL.

Los gréficos de control: “son una herramienta que aporta en el andlisis de causas
gue provocan la variabilidad en los procesos, ayuda a los analistas mediante una
forma grafica a identificar variables que influencian de manera negativa el flujo

eficiente de los procesos” (Gutiérrez, 2005, p. 217).

Estos muestran que el mundo se describe por su variabilidad; por ejemplo, en
el recorrido al trabajo no siempre se hace el mismo tiempo, el porcentaje de piezas
defectuosas de lote a lote es variable, la capacitacion y habilidad entre los
trabajadores no es idéntica, cada cliente es diferente; por estas razones, se
recurre a los graficos de control para monitorear los procesos y que estos ultimos
siempre se mantengan dentro de las normas establecidas por la organizacion que

se pueden considerar como normales.

Roberto Carro Paz y Daniel Gonzales Gomez exponen lo siguiente con

respecto a los gréaficos de control y las variaciones:

Las variaciones de un proceso pueden tener origen por causas aleatorias o
en causas asignables (causas concretas que se pueden controlar), cuando
un proceso esta bajo causas aleatorias, se dice que esta en condiciones de

control estadistico y cuando estas causas sobrepasan en control estadistico,



indica que han aparecido causas no aleatorias que es preciso buscarlas y

corregirlas. (Gomez, s.f. p. 98)
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Existe una variedad de gréaficas de control, para efectos del presente proyecto,

solo se explicara el tipo de gréafico de control utilizado, el cual fue la carta p.

Carta p (proporcion de defectuosos).

Como lo menciona Humberto Gutiérrez Pulido en su libro Control estadistico
de la calidad y Seis Sigma (Gutiérrez, 2013, p. 212), la carta p muestra las
variaciones en la fraccion de articulos defectuosos por muestra o subgrupo; esta

es muy utilizada para evaluar el desempefio de procesos.

Su intencion principal es la deteccion oportuna de causas especiales que
puedan incrementar la proporcion de productos defectuosos de un proceso. Esta
herramienta indica cuando sucede un cambio que es representativo en los
procesos, logrando ser un cambio deseable o indeseable en términos de los

niveles de calidad.

Para calcular los limites de control, se parte del supuesto de que la cantidad

de piezas defectuosas por subgrupo sigue una distribucién binomial, misma que
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puede aproximarse moderadamente bien por una distribucion normal. Asi, de
acuerdo con la distribucién binomial, se sabe que la media y la desviacion
estandar de una proporcion estan dadas por:
=7 — [P4-P)
Ppy =P Y Bpi - n
Donde n es el tamafio de subgrupo y p = es la proporcién promedio de

articulos defectuosos en el proceso. De acuerdo con esto, los limites de control de

la carta p con tamafo de subgrupo constante estan dados por:

Limite de control superior = LCS = p + 3 P(-P)

Linea central = p

Limite de control inferior = LCI = p — 3

Limite de control superior

Variacidn de W

o *—= | Limite central

Limite de control inferior

 J

Tiempo

FIGURA 6 Idea y elemento de un grafico de control.

Fuente: Gutiérrez (2005).
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2.1.12 DESCRIPCION DE PUESTOS.

La descripcion de un proceso consiste en enunciar las tareas o responsabilidades
gue lo conforman y lo hacen distinto a todos los demés puestos que existen en la
organizacion. Su descripcion contiene una relacion de las responsabilidades del
puesto, la periodicidad, los métodos que se emplean para el cumplimiento de las
tareas y los objetivos, basicamente contiene una descripcion de todas las tareas
relativas al puesto y las responsabilidades que conllevan esas tareas (Chiavenato,

2007).

2.1.13 ANALISIS DE PUESTOS.

El andlisis de puestos entra en funcionamiento una vez se ha concluido con la
descripcion del puesto, o sea, una vez identificado el contenido de las actividades,
se analiza el puesto en relacion con los aspectos anexos, es decir, en relacion con
las obligaciones que el puesto asigna a su ocupante. “El analisis pretende estudiar
y determinar los requisitos, responsabilidades y condiciones que el puesto exige

para su adecuado desempefo” (Chiavenato, 2007, p. 228).
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO.

Todo trabajo de investigacion debe ir acompafiado de un estilo de metodologia, la
cual resguarde o dé apoyo como una guia que marque los pasos por seguir para
la consecucion del proyecto. El presente trabajo de investigacion se desarrollo
bajo la metodologia y guia del método DMAIC empleado para la mejora continua

en los procesos de una organizacion.

2.2.1 DMAIC.

DMAIC es una de las metodologias mas utilizadas en el campo de la industria
aplicada en la mejora continua, derivado de sus siglas en inglés (Define, Measure,
Analyze, Improve, Control): definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Una breve
explicacion de lo que es un proceso esbelto, en lo que se apoya la metodologia
Six Sigma, consiste en que dicha metodologia busca eliminar al minimo el
desperdicio y errores que se puedan presentar en el proceso. El proceso esbelto
es: “Una metodologia que busca reducir las actividades innecesarias con el
propdsito de disminuir los reprocesos y el tiempo de ciclo, ahorrar costos y

disminuir la productividad” (Pulido, 2013, p. 415).
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La metodologia DMAIC se divide en las siguientes areas:

2.2.1.1. DEFINIR.

Es la primera etapa en la cual se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan las
bases para su desarrollo. Es de vital importancia orientar bien el trabajo en esta
etapa, se debe tener claro el objetivo del proyecto, la forma de medir su éxito, su

alcance, los beneficios y las personas que intervienen en el mismo.

2.2.1.2. MEDIR.

El objetivo es medir las condiciones actuales presentes en el proceso, entender y
cuantificar mejor la magnitud del problema o situacion que se aborda con el
proyecto, aplicando diferentes herramientas que ayuden a justificar el estudio del
impacto que puedan tener las causas encontradas que afectan el proceso y asi

continuar con el desarrollo y solucién de las mismas.
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2.2.1.3. ANALISIS.

La tercera fase representa la identificacion de la(s) causa(s) raiz del problema,
hallar c6mo estas provocan el problema vy ratificar las causas justificadas con
datos concretos. En conclusion, esta etapa proporciona la evidencia de cémo y por

gué se genera el problema.

2.2.1.4. MEJORAR.

La idea de esta etapa es producir e implementar soluciones adecuadas y bien
orientadas que atiendan las causas raiz y asegurarse de que se corrija o reduzca
el problema, valorando los resultados que dichas soluciones puedan tener, ya que
se recomienda que se mantenga mas de una alternativa de solucion al momento

de la mejora.

2.2.1.5. CONTROL.

Una vez que se implementaron las mejoras, en esta etapa se disefia un sistema
gue mantenga las mejoras logradas y se cierra el proyecto. La importancia de esta
etapa radica en que, usualmente, si el proceso no es controlado, puede tener el

riesgo de que reaparezcan los problemas.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO.

El impacto a corto y mediano plazo que traera esta investigacion esté relacionado
directamente con la recarga de trabajo que presenta hoy en dia la unidad de
estudio del proyecto, con el fin de solventar directamente la calidad y eficiencia del
servicio prestado, asi como minimizar el impacto en la sobre recarga de trabajo
gue presenta actualmente el personal encargado. Se puede reforzar la importancia
de esta metodologia con base en lo que se menciona en el libro Técnicas de
prevencion de riesgos laborales seguridad e higiene del trabajo (Cortés, 2007), se
menciona la importancia del analisis del ambiente de trabajo y la disminucién de
cargas de trabajo. Asi como lo sefiala José Maria Cortés Diaz (2007), quien

menciona que:

La mejora de las condiciones de trabajo (la ausencia de riesgos, la mejora del
confort y grado de satisfaccion del personal) se considera de gran interés de
cara a conseguir una mejora calidad, con ausencia de errores y mejora de la
productividad, comenzando a plantearse las empresas la necesidad de que la

calidad y la seguridad sean abordadas de forma conjunta. (p. 104)

Otro punto de impacto que se obtendra dentro del desarrollo de esta
investigacion es el aseguramiento de un servicio de calidad, es de vital

importancia para una organizacion el servicio al cliente, el cual es la mejor
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herramienta para atraer nuevos y mantener los existentes, ya que la finalidad de
toda organizacion es acaparar la mayor cantidad de clientela y, por ende, es
indispensable que mantenga la capacidad instalada para brindar dicho servicio.
Como lo menciona John Tschohl en su libro Servicio al Cliente, la calidad del
servicio ve necesarias todas las actividades que involucran el servicio adquirido

por el cliente.

Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto
incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que
tratan con los clientes 0 a las que se comunican con ellos por medio del

teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma... (Tschohl, 2008, p.14).

En todas las actividades realizadas por cualquier empleado de una empresa
existe un elemento de servicio, ya que, en ultima instancia, todas ellas
repercutiran en el nivel de calidad real o seran percibidas en los productos

comprados por el cliente. (Tschohl, 2008, p.14)

Como lo expone Mateos de Palo Blanco en su libro Atencién bésica al

cliente, lograr la satisfaccion de los clientes contrae varios beneficios como lo son:
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Un cliente satisfecho, es menos sensible a la competencia y genera un sentido
de fidelidad a la organizacion que le brinda el servicio, un cliente satisfecho,
habla bien de la organizacion y genera publicidad de boca en boca,
satisfactorio para la empresa, un cliente satisfecho asegura el futuro de la
empresa y le brinda una ventaja competitiva con respecto asi los demas.

(Mateos de Pablo Blanco, 2012, p. 137)

Al analizar las cargas de trabajo que existen en el proceso del camposanto y
parte administrativa, se estara desarrollando un planteamiento que justifique la
contratacion de mas personal, esto genera una mayor capacidad productiva, asi
como mayor eficiencia al momento de obtener mas ordenes de trabajo,
provocando que el personal en el area de trabajo no sufra lesiones fisicas o

desgaste por la labor que actualmente realiza.

Adicionalmente, se estara mejorando el servicio al cliente, ya que al final el
proveedor lo que esta esperando de la empresa es su eficacia en los servicios

funebres a tiempo y sin errores.
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES.

Uno de los estudios més recientes en los Ultimos afios sobre analisis de las cargas
de trabajo lo realizaron Maria Isabel Gomez Betancur, Eugenia Hincapié Lopez y
Luz Miryam Salazar Serna, el cual se titula Estudio de carga laboral en la

Secretaria de Planeacion Alcaldia Municipio de Marinilla.

Dicho estudio tuvo como objetivo obtener resultados reales sobre la
distribucion 6ptima de personal en las dependencias de la Secretaria de
Planeacion, para evitar una inadecuada asignacion de actividades y recursos; por
otro lado, la informacion que recolectaron pudo actuar también como insumos para
la documentacion de procesos, procedimientos y manuales de funciones que

fueron aporte para la mejora continua del proceso estudiado.

Ellas concluyeron que en la medicion de cargas laborales en la Secretaria de
Planeacion de la Alcaldia de Marinilla, no solo se evidencio que existe sobrecarga
laboral en los empleados, sino, ademas, carencia de algunos de los factores que
deben existir para una adecuada realizacion del trabajo, como lo son una
adecuada descripcion y actualizacion de procedimientos, los cuales no
corresponden a las actuales y crecientes demandas de la comunidad, factor que
ha ido en aumento con los cambios urbanisticos del municipio. Con lo cual ponen

en evidencia la importancia del estudio de cargas de trabajo como herramienta
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eficaz para la identificacion de problematicas que mantengan las organizaciones y

de ahi partir para sus respectivos procedimientos de mejora.

En Costa Rica y especificamente en el area de servicios funebres, no se
encontrd una evidencia de proyectos semejantes donde apliquen un estudio de
cargas de trabajo para el sector funebre, por lo tanto, este proyecto comenzara

con una inclusion en este tipo de industria.



CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO



3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA.
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La investigacion se desarroll6 mediante un estudio metodolégico con un enfoque

mixto, ya que se utilizd el enfoque cuantitativo en la indagacién y expresion

numeérica para abordar la toma de decisiones, basando el enfoque como aquel que

realiza de manera secuencial y probatoria cada fase del proyecto; dicho esto, una

etapa precede a la siguiente y no se pueden eludir los diferentes pasos del mismo.

Por otro lado, el enfoque cualitativo, el cual se desarroll6 por medio de

preguntas e hipotesis durante el analisis de la investigacion, se basa en un método

indagatorio o exploratorio, muchas veces implementado previo al cuantitativo. Se

recolectaron datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de

investigacion en el proceso de interpretacion.

¢Qué se realiza?

éQuién lo
realiza?

Actividades

Herramienta

Resultados

Definicion.

1-Se identifica el
problema.

2- Se definen los
recursos para la
investigacion.

3- Se identifican
los puntos
criticos del
problema.

4-Se mapea el
flujo del proceso.

Investigador a
cargo del
proyecto.

1-Reconocery
analizar el
proceso actual.

2. Definir los
objetivos de la
investigacion.

3. Identificar las
variables
problema de
estudio.

1-SIPOC.

2-Diagrama de

flujo del proceso.

3-Diagrama de
procesos.

4-Diagrama de
Pareto.

Se identifican los
procesos y las
variables que
influyen en el

problema.

Cuadro 2 Metodologia para la definicion del problema.
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Fuente: elaboracion propia.

3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO

CUALITATIVO DE PROYECTO.

El tipo de investigacion por utilizar en este proyecto sera la explicativa, ya que
permite identificar un proceso especifico y el fenédmeno de causa - efecto que ocurre
en los diferentes pasos que se deben realizar en el proceso. Estos estan orientados
a responder a las causas de los fendbmenos de los eventos fisicos, sociales y
economicos; es decir, explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué condiciones

se da este.

En esta investigacion se pretende identificar las causas que provocan las cargas de
trabajo y desgaste en los colaboradores, asi como de la poca respuesta en un
aumento de la demanda del servicio, con el fin de proponer la mejor solucion que
permita tener los controles necesarios para disminuir las cargas laborales o
determinar el recurso humano 6ptimo para solventar la demanda del servicio

prestado.

Para efectos del presente apartado se definieron las siguientes herramientas
para la medicion y respaldo cualitativo; se define como estrategia el uso de técnicas

de recoleccién de datos como, por ejemplo:
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Entrevistas: para efectos del proyecto se utilizaran con el fin de conocer el
criterio experto de los encargados en el &area, asi como el proceso en estudio
descrito por ellos e identificar actividades y experiencias vividas por el personal que

labora en el lugar y ha presenciado las actividades atipicas del proceso.

Observacién directa: para el desarrollo del proyecto se utilizara la observacién
directa, el investigador visualizara las labores propias del area operacional y
administrativa del servicio, con lo cual realizara un analisis de campo que brinde
conclusiones propias desde el punto de vista profesional y que sirvan de base para

la propuesta de acciones de mejora.

Encuesta: se escogio esta herramienta, ya que permite una extraccion de
datos oportuna con la que se conoceran las expectativas que mantienen los
empleados sobre las actividades y proceso en el que laboran. Con dichas encuestas
se conocera el ambiente o factores que afectan a los colaboradores dentro de sus
funciones y como interpretan el clima laboral en el que se encuentran, dicha

encuesta se visualiza en el anexo 6.



¢Quién lo
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¢Qué se realiza?

1-Determinar el
desempefio
actual del
proceso.
Medicion.
2-Desarrollar la
metodologia para
la medicion de la
problematica.

realiza?

Investigador a
cargo del
proyecto.

Actividades

1. Conocer
puntos criticos
del proceso
actual.

2. Llevar a cabo

la toma de datos.

Herramienta

1. Toma de
tiempos.

2. Encuestas.

3. Matriz de
estudio del
trabajo.

4. Graficas de
control.

Resultados

1-Conocer el
flujo del proceso.

2. Obtener datos
de las actividades
del dreaen
estudio.

3-Analizar los
resultados de los
datos
recolectados.

Cuadro 3 Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo del proyecto.

Fuente: elaboracién propia.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO

PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO.

La metodologia por utilizar ser& la enfocada en la mejora incremental de procesos
existentes, consiste en el andlisis de las areas por mejorar, definiendo los problemas
por solucionar y en funcion de estos, estructurar un plan de accién que esté formado
por objetivos, actividades, responsables e indicadores de gestion que permitan
evaluar constantemente. Este proceso debe ser alcanzable en un periodo

determinado.

Ya que la Junta de Proteccion Social busca ser mas eficiente en sus procesos
de camposantos y al evidenciar cuantitativamente el problema en estudio, se
encuentra una necesidad de atacar las variables que afectan la eficiencia del

proceso realizado.

Al utilizar la metodologia, se garantizara el control de las variables, ya que los
efectos que sucedan en el proceso estardn en constante valoracién, seran
evaluados con base en los resultados obtenidos,. Se utilizard una matriz para
realizar calculos con base en los resultados derivados del estudio del trabajo y

estudio de tiempos, con el fin de confrontar la demanda existente del camposanto y
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la oferta que recibe para la debida identificacion de la carga laboral actual que
mantienen los trabajadores de dicha area operativa. Y, posteriormente, generar un
plan de solucién que normalice la carga laboral, asi como proponer una herramienta
para el control de la productividad y eficiencia de los servicios principales que brinda
el Camposanto General, lo que permitiria a la organizacion detectar oportunidades

para mejorar su Servicio.

Etapa éQuéserealiza? ¢Quién lo realiza? Actividades Herramienta Resultados

1-ldentificar si 1. Analizar datos y 1-Una vez se
ex:stt()a calrga Investigador a resultados de las cuente con los
: aboral. cargo del mediciones y resultados,
Mejora. : (lcul | 1-Excel determinar |
2. Determinar qué proyecto. célculos para la eterminar las
variables afectan toma de mejoras por
la carga laboral decisiones. implementar.

Cuadro 4 Concerniente a la propuesta de mejora, construccion o puestas en practica de
un nuevo proceso, producto o servicio.

Fuente: elaboracién propia.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO.

Para la metodologia de implementacion, se requiere que los datos del andlisis de
las variables muestren resultados satisfactorios, los cuales evidencien la existencia
de cargas de trabajo en el &rea de camposantos, esto para tener la aprobacion de
la alta gerencia de la Junta de Proteccién Social. En esta fase, ya se debe haber
cumplido con las etapas previas del proyecto y que los objetivos planteados sean
cubiertos en su totalidad. Una vez la propuesta planteada con la mejora del proceso
y las distribuciones de actividades con su respetiva cantidad de trabajadores
propuestos sean validadas por la institucion, se procedera a plantear una serie de
actividades por seguir, por lo que se utilizara la herramienta del Diagrama Gantt

para guiar la implementacion.

La metodologia por utilizar es el Diagrama de Gantt, este esta conformado por
dos ejes donde se recogen las tareas y actividades que componen un proyecto y se
asocian a un cronograma, quedando reflejada su duracién, momento de inicio y
plazo de entrega previsto. Con el cual brinda una guia precisa para la ejecucion
ordenada y secuencial de las fases para la implementacién de mejoras de dicho

proceso.



¢Qué se realiza?

Etapa

1-Implementar
las mejoras en
el proceso.

Implementacion.

¢Quién lo
realiza?

Investigador a
cargo del
proyecto.

Actividades

1. Por medio de
los resultados
obtenidos
establecer un
modelo y crear
un plan parala
implementacion.

Herramienta

1-Diagrama de
Gantt.
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Resultados

1-Controlar el
procesoy
optimizarlo
parala
obtencidn de
beneficios.

Cuadro 5 Metodologia para la implementacién del proyecto.

Fuente: elaboracién propia.
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS.

Después de haber realizado el estudio de cargas laborales para la Junta de

Proteccién Social y haber implementado la propuesta, para el control y mejora se

implementard una hoja de control y métricas de indicadores, con las cuales se

mantenga un registro del nivel productivo en las actividades y cantidad de servicios

satisfechos en el plazo determinado, para asegurar que la institucion brinde un

servicio eficiente a sus clientes y con esto se brindara un control oportuno en el area

administrativa y operativa.

Verificacion.
Aseguramiento.

Control.

Cuadro 6 Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y seguimiento de

resultados.

¢Qué se realiza?

1-Creacion de
indicadores
para el control
del area
operativa.

¢Quién lo
realiza?

Investigador a
cargo del
proyecto.

Actividades

1- Por medio de
los analisis de
productividad y
tiempos de
realizacion del
servicio, crear
indicadores
para la
medicion del
area operativa.

Herramienta

Excel

Resultados

1-Monitoreo del
proceso y
analizar
posibles
mejoras.

Fuente: elaboracién propia.



CAPITULO IV
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL.

El primer objetivo sera desarrollado por medio del estudio de campo, al realizar el
diagnéstico del estado actual de cada una de las areas en estudio de este proyecto,
las cuales se encuentran en la administracion de camposantos, asi como en el area

operativa del Camposanto General.

En cada una de las dos dependencias se hara una descripcion de los procesos
y demandas, ademas, se nombra a cada uno de los trabajadores con sus
respectivas funciones y areas asignadas, teniendo en cuenta que la cantidad de

obreros son los que se encontraban el dia que el investigador asistio a la institucion.

4.2 AREA ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA DEL CAMPOSANTO.

La administracion es el area central del servicio funebre, la cual cuenta con cuatro
departamentos, los mismos estan distribuidos de la siguiente manera:
Departamento administrativo, dicho departamento estd constituido por el
administrador de los camposantos y el encargado de servicios complementarios; el
Departamento de reseccidon, que igualmente estad constituido por una persona.
Ademas, el departamento u oficina de servicios fuanebres, dicho departamento
cuenta con dos encargados destinados Unicamente a tramitologia referente al

servicio funebre para el camposanto y un cuarto departamento, constituido por dos
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personas, una encargada de los servicios de gestidbn de compras internas y un

colaborador encargado del area de registro y actividad de los trabajadores.

Por otra parte, el Departamento operativo del Camposanto General esta
constituido de la siguiente manera: dos encargados de campo, cuya labor es
monitorear y controlar el personal a cargo para que las actividades se realicen de la
manera mas eficiente posible; por su parte, también se encuentran seis trabajadores
de campo, estos ultimos son los destinados a la realizacion de todas las actividades
operativas del camposanto, como lo son: la jardineria, mantenimiento, servicio

funebre compuesto por inhumaciones y exhumaciones, etc.

A continuacion, se nombraran los colaboradores y las diferentes funciones que
deben cumplir para el area administrativa y operativa del camposanto, cabe aclarar
gue la siguiente informacion fue proporcionada por la entidad, con lo cual muestra

el perfil de puestos actual de dichas éareas.

Trabajador Funciones del puesto (Técnico 3 Gestidon de
compras)
Gabriela Soto. Recibir y tramitar las solicitudes de bienes y

servicios  provenientes de todas las
dependencias de la institucion.
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Realizar los tramites necesarios para que el
Departamento de Contabilidad presupueste las
solicitudes.

Solicitar cotizaciones por bienes y servicios,
confeccionar cuadros de estas cotizaciones y
enviarlos a las Direcciones Administrativa y
Financiera para su respectiva aprobacion.

Elaborar las érdenes de compra.

Comunicar al proveedor, una vez que se ha
seleccionado la orden de compra, y custodiarla
hasta que sea retirada.

Recibir facturas por bienes y servicios prestados
y realizar los tramites necesarios para la
aprobacion de estas.

Realizar los tramites necesarios para solicitar
que se efectuen pagos mediante caja chica y
pagos de contado.

Custodiar las garantias del equipo nuevo y del
equipo que ha sido reparado en la institucion.

Analizar y recomendar ofertas de servicios.

Elaborar informes solicitados por la jefatura.

Coordinar con los proveedores los tramites
relativos a la forma de pago, y los plazos de
entrega del servicio.

Velar por que los proveedores cumplan los
plazos establecidos para la prestacion de bienes
y servicios.

Controlar la entrada y salida de activos
destinados a reparacion.

Mantener  actualizado el registro de
proveedores.

Realizar cualquier otra actividad, de indole
similar a las anteriores, que su jefe le solicite.

Preparar y revisar informes variados de caracter
administrativo, incluyendo cuadros, oficios y
otros documentos sobre los estudios realizados.

Velar porque las actividades se lleven a cabo de
manera regular y eficiente, asi como por el
estricto cumplimiento de los aspectos de
caracter técnico y administrativo bajo su
responsabilidad.
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Comprobar la correcta aplicacion de las normas,
disposiciones, leyes, procedimientos vy
protocolos establecidos en el campo de su
competencia, velando por el acatamiento
estricto de las medidas de seguridad y de salud
ocupacional que la funcion asignada demande.

Preparar informes, cuadros, oficios y otros
documentos sobre los estudios realizados.

Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad, velando por
que se cumplan de acuerdo con los planes
establecidos y se tomen las medidas de control
interno para minimizar la comisién de errores
que atenten contra los objetivos
organizacionales.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcion, tales como llenar boletas
de control, preparar informes de labores,
irregularidades que observa, desperfectos del
equipo, entre otras, presentando las
recomendaciones respectivas.

Resolver consultas y suministrar informacion a
superiores, comparieros y publico en general,
relacionadas con la actividad a su cargo.

Mantener limpias y estrictamente ordenadas las
areas de trabajo donde labora.

Participar en la elaboracién de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Proponer mejoras e innovaciones relacionadas
con nuevos métodos y procesos de trabajo, asi
como proyectos que mejoren la calidad del
servicio de la unidad en la cual labora.

Cuadro 7 Funciones para el puesto de técnico 3 de gestién de compras.

Fuente: proporcionado por la institucion.

Trabajador

Funciones del puesto (Técnico 3 Oficina
Funebre)




Maria Fonseca Hernandez.
Vinicio Abarca Calderoén.
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Efectla los siguientes tramites: inhumaciones
en el Cementerio General, exhumaciones,
traslado de restos, constancia de restos,
inscribir y revisar las escrituras de traspaso,
reclamaciones de derecho, certificaciones de
propiedades, solicitudes de reparacion de
bbévedas e inscripcion de propiedades.

Confeccién de recibos por diferentes
conceptos: mantenimiento, derecho de tapa,
permisos, tramite de traspaso, arriendo de
propiedades y alquiler de nicho.

Brindar atencién al puablico y la central
telefonica, generando un servicio de una
manera eficiente y afable hacia el usuario.

Generar informes de ingresos semanales del
Cementerio General y confeccion de Acta de
defuncién y envio al Registro Civil.

Colaborar con sus superiores en la ejecucion,
control y seguimiento de los asuntos propios de
su actividad. Recibir y brindar la atencion previa
a los visitantes de sus superiores.

Archivar de documentos relacionados con los
funerales.

Llevar la agenda de reuniones, citas,
compromisos y otras actividades de sus
superiores o unidad administrativa donde labora
y mantenerlos informados.

Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcion.

Participar en la elaboracion de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Participar en actividades de capacitacién para
actualizar y desarrollar conocimientos teéricos y
practicos propios de su campo de accion.

Cuadro 8 Funciones para el puesto de técnico 3 de oficina funebre.

Fuente: proporcionado por la institucion.
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Trabajador

Funciones del puesto (Profesional 2 Oficina
fanebre)

Rolando Rodriguez Aguirre.

Suministrar y administrar la informacion
respectiva de arriendos en el Cementerio
General, elaboracién de presupuestos,
encargado de la parte de finanzas de los
camposantos, control de permisos de
funcionarios relevante a consulta de
vacaciones, cambios de horario, incapacidades
y comercializacion de criptas.

Cumplir con el Acuerdo de Junta Directiva sobre
el incremento de tarifas por diferentes servicios

Generar la coordinacion, planificacion vy
ejecucion junto con el administrador de las
diferentes actividades del camposanto.

Colaborar con sus superiores en la ejecucion,
control y seguimiento de los asuntos propios de
su actividad. Recibir y brindar la atencion previa
a los visitantes de sus superiores.

Archivar documentos relacionados con los
funerales.

Llevar la agenda de reuniones, citas,
compromisos y otras actividades de sus
superiores o unidad administrativa donde labora
y mantenerlos informados.

Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcion.

Participar en la elaboracion de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Participar en actividades de capacitacién para
actualizar y desarrollar conocimientos tedricos y
practicos propios de su campo de accion.

Cuadro 9 Funciones para el puesto de Profesional 2 Oficina funebre.

Fuente: proporcionado por la institucion.
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Trabajador

Funciones del puesto (Secretaria)

Patricia Camacho Castillo

Llevar a cabo tramites variados de mayor
complejidad en la unidad organizativa en que se
desempefia, como asignar, supervisar, controlar
y ejecutar la preparacion, tramite, registro y
archivo de documentos; recepcion, registro y
despacho de correspondencia; actualizaciéon y
suministro de informacion; atencion al puablico,
recaudacion y otras actividades de caracter
asistencial en el ambito administrativo; esto con
el fin de contribuir al logro de los objetivos
institucionales y los requerimientos de los
usuarios internos y externos.

Elaborar o transcribir correspondencia vy
remitirla a los diferentes departamentos.

Clasificar y mantener ordenados y actualizados
los sistemas, procesos Yy procedimientos
relativos a la gestion de archivo administrativo o
especificos, derivados de la dependencia
respectiva o del quehacer institucional.

Recibir y clasificar la correspondencia dirigida a
la unidad administrativa donde se desempenia.

Mantener actualizado el archivo de documentos
asignados para su facil localizacion.

Colaborar con sus superiores en la ejecucion,
control y seguimiento de los asuntos propios de
su actividad. Recibiry brindar la atencién previa
a los visitantes de sus superiores.

Resolver u orientar consultas y suministrar
informacion que le presentan sus superiores,
compaferos y publico en general.

Recomendar procedimientos para el tramite y
seguimiento de los asuntos que se presentan a
la oficina.

Llevar la agenda de reuniones, citas,
compromisos y otras actividades de sus
superiores o unidad administrativa donde labora
y mantenerlos informados.
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Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcion.

Participar en la elaboracion de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Participar en actividades de capacitacion para
actualizar y desarrollar conocimientos teoricos y
practicos propios de su campo de accion.

Colaborar en el proceso de capacitacion y
formacién de conformidad con instrucciones
superiores al personal designado para tal
efecto.

Cuadro 10 Funciones para el puesto de secretaria.

Fuente: proporcionado por la institucion.
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A continuacion, se nombraran los colaboradores y las diferentes funciones que

deben cumplir para el area operativa de camposantos.

Trabajador

Funciones del puesto ( Trabajador de campo)

Juan Carlos Azofeifa Molina

Juan Bautista Chinchilla

Rafael Lizano Vega

Alfredo Steller Navarro
José Angel Sanchez Arce

Johan Sandoval Mora

Ejecutar el proceso de inhumacion vy
exhumacion en el Cementerio General y
Metropolitano.

Limpiar los nichos después de realizar la
exhumacion.

Preparar, limpiar y dar mantenimiento a los
equipos, maquinaria, instrumentos, utensilios,
materiales, herramientas y otros objetos
requeridos para la ejecucién de sus labores.

Colaborar en el mantenimiento y limpieza de las
zonas verdes del Cementerio General y de las
instalaciones que en ellos se encuentran.

Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcién.

Resolver consultas y suministrar informacion a
superiores, compaferos y publico en general,
relacionadas con la actividad a su cargo.

Mantener limpias y estrictamente ordenadas las
areas de trabajo donde labora.

Participar en la elaboracion de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Proponer mejoras e innovaciones relacionadas
con nuevos métodos y procesos de trabajo, asi
como proyectos que mejoren la calidad del
servicio de la Unidad en la cual labora.

Participar en actividades de capacitacién para
actualizar y desarrollar conocimientos teéricos y
practicos propios de su campo de accion.

Colaborar en el proceso de capacitacion y
formacion de conformidad con instrucciones
superiores al personal designado para tal
efecto.

Cuadro 11 Funciones para el puesto de trabajador de camposanto.

Fuente: proporcionado por la institucion.
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Trabajador

Funciones del puesto (Encargado de campo)

Gilberth Gonzéalez Garcia
Lednidas Sanchez Rodriguez

Ejecutar 6rdenes de la administracion para los
procesos de inhumacion y exhumacién en los
cementerios.

Atender el publico que se presenta en los
cementerios General y Metropolitano.

Asignar y supervisar las labores diarias al
personal de campo bajo su cargo.

Ubicar los mausoleos y tumbas para realizar los
diferentes  trabajos 'y  supervisar el
mantenimiento y limpieza de las instalaciones.

Coordinar con el bodeguero la solicitud de
materiales.

Supervisa que se mantengan limpias vy
estrictamente ordenadas las areas de trabajo
donde labora.

Ejecutar y supervisar el proceso de inhumacion
y exhumacion en el Cementerio General y
Metropolitano.

Supervisar la limpieza de los nichos y las criptas
moviles después de realizar la exhumacion.

Supervisa, prepara, limpiay da mantenimiento a
los  equipos, maquinaria  instrumentos,
utensilios, materiales, herramientas y otros
objetos requeridos para la ejecucion de sus
labores.

Supervisa y colabora en el mantenimiento y
limpieza de las zonas verdes del Cementerio
General, del Cementerio Metropolitano y de las
instalaciones que en ellos se encuentran.

Mantener controles actualizados sobre las
actividades bajo su responsabilidad, velando
por que se cumplan de acuerdo con los planes
establecidos y se tomen las medidas de control
interno para minimizar errores.

Realizar las labores administrativas que se
derivan de su funcion

Resolver consultas y suministrar informacion a
superiores, compaferos y publico en general,
relacionadas con la actividad a su cargo.
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Mantener limpias y estrictamente ordenadas las
areas de trabajo donde labora.

Participar en la elaboracion de planes anuales
de trabajo de la dependencia en la cual labora.

Participar en actividades de capacitacion para
actualizar y desarrollar conocimientos teoricos y
practicos propios de su campo de accion.

Colaborar en el proceso de capacitacion y
formacién de conformidad con instrucciones
superiores al personal designado para tal
efecto.

Cuadro 12 Funciones para el puesto de encargado de camposanto.

Fuente: proporcionado por la institucion.

En ocasiones, la administracion de camposantos envia obreros del camposanto
Metropolitano al General o viceversa, para que les colaboren con sus respectivas
funciones dependiendo de la demanda, pero estas personas no son fijas. Cuando
un trabajador falta por vacaciones o por alguna eventualidad, este puede que sea
reemplazado, pero no siempre, lo que aumenta la carga laboral a los trabajadores
gue asisten a la jornada y no les permite cumplir con todas las funciones que tienen

a cargo.
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4.2.1 Estado actual del clima laboral en el area de estudio.

Seguidamente, se procedi6 a emplear la encuesta presente en el anexo 6, para
conocer la percepcion que tienen los colaboradores de los dos departamentos

sobre las funciones que realizan y el ambiente en el cual se estdn desempefiando.

En el anexo 7, se visualiza la matriz con la recoleccién de datos y la cantidad
de personas encuestadas. A continuacion, se presenta el resultado de la encuesta
realizada en el area administrativa y operativa de camposantos; esta busca
evaluar la situacion actual sobre las cargas laborales y la perspectiva de los

colaboradores actualmente.

éSiente angustia al llegar al trabajo por tareas pendientes?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

W c: De acuerdo.

FIGURA 7 Grafico sobre resultados de la pregunta 1 de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.



95

En la figura 7, se presentan los resultados de la primera pregunta realizada,
donde se muestra un porcentaje de 44% de respuesta afirmativa, un 19% con
respuesta de ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 37% con respuesta negativa. Lo
cual refleja que alrededor de la mitad de los encuestados siente angustia por sus

tareas pendientes.

¢éSu ritmo de trabajo es facilmente alcanzable para un trabajador con
experiencia?

M a: En desacuerdo.

b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

c: De acuerdo.

FIGURA 8 Grafico sobre resultados de la pregunta 2 de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 8, se muestra un 63% con resultado de acuerdo, un 31% en
desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, esto refleja un balance entre
los encuestados, donde alrededor de la mitad considera que es facil alcanzar su
ritmo de trabajo para alguien con experienciay, por otro lado, la otra mitad
considera que no es dificil alcanzar ese ritmo para alguien con experiencia,
ademas, un porcentaje pequefio considera que no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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¢éLa carga laboral que tiene es excesiva?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

H c: De acuerdo.

FIGURA 9 Grafico sobre resultados de la pregunta 3 de la encuesta.

Fuente: elaboracién propia.

Como se puede apreciar en la figura 9, se presenta un resultado de un 44%
gue esta de acuerdo, un 31% con resultado en desacuerdo y un 25 % con
resultado ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual muestra una mayoria de las
personas encuestadas afirmando que considera que tiene carga de trabajo

excesiva.

¢Los medios informaticos y equipo que utiliza facilitan el desarrollo de sus
funciones?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

W c: De acuerdo.

FIGURA 10 Grafico sobre resultados de la pregunta 4 de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.
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En el gréfico de la figura 10, como se puede visualizar, los resultados con 75%
de acuerdo, un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 19% en desacuerdo
muestran que la mayoria de las personas encuestadas esta de acuerdo con que
los medios informéaticos facilitan el desarrollo de sus funciones en sus labores

diarias.

¢Es frecuente que se sienta presionado por el tiempo que tiene para
realizar sus actividades laborales diarias?

M a: En desacuerdo.

B b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

m c: De acuerdo.

FIGURA 11 Gréfico sobre resultados de la pregunta 5 de la encuesta.

Fuente: elaboracién propia.

En el gréafico de la figura 11, se puede apreciar que el 31% del personal esta
de acuerdo, un 44% en desacuerdo y un 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo,
esto muestra un balance de los encuestados entre los que perciben que es
frecuente que se sienta presionado en sus labores diarias y para los que no es

frecuente esta sensacién de presion constante.



98

¢Alarga habitualmente su horario de trabajo por la carga laboral que tiene?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

W c: De acuerdo.

FIGURA 12 Grafico sobre resultados de la pregunta 6 de la encuesta.

Fuente: elaboracién propia.

En el gréfico de la figura 12, se presenta un 50% de acuerdo, un 44% en
desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, esto da como tendencia que
la mayoria de las personas encuestadas habitualmente alargan su horario de

trabajo por la carga laboral que tienen.

éConsidera que la distribucién de actividades laborales en su area de
trabajo es equitativa y justa?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

W c: De acuerdo.

FIGURA 13 Grafico sobre resultados de la pregunta 7 de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.
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Anteriormente, en la figura 13, se muestra un grafico con un 63% de acuerdo,
un 31% en desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mostrando que la
mayoria de las personas encuestadas perciben que la distribucién de las

actividades en su area de trabajo es equitativa y justa.

Cabe aclarar que mayormente en las respuestas negativas sobre si las
actividades son equitativas y justas, se presentaron opiniones extras referentes a
esta pregunta en la parte administrativa, donde el clima laboral y comparierismo es
muy dividido. Esto se menciona segun la percepcion del investigador que estuvo

en el area de trabajo realizando el analisis.

¢Constantemente siente que tiene actividades pendientes de realizar?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

M c: De acuerdo.

FIGURA 14 Gréfico sobre resultados de la pregunta 8 de la encuesta.

Fuente: elaboracién propia.
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Previamente, en la figura 14, se muestra un grafico con un 44% de acuerdo, un
50% en desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mostrando un
balance entre las personas encuestadas sobre la sensacién de tener

constantemente actividades pendientes.

¢Al salir del trabajo contintia pensando en sus actividades laborales?

M a: En desacuerdo.

B b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

M c: De acuerdo.

FIGURA 15 Grafico sobre resultados de la pregunta 9 de la encuesta.

Fuente: elaboracién propia.

Anteriormente, en la figura 15, se presenta un grafico con los resultados de un
63% de acuerdo, con un 31% en desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo cual da una tendencia de que mayormente las personas

encuestadas al salir del trabajo contindan pensando en sus actividades laborales.
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éConsidera que su trabajo le permite disfrutar su tiempo libre?

M a: En desacuerdo.

M b: Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

c: De acuerdo.

FIGURA 16 Grafico sobre resultados de la pregunta 10 de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.

El grafico de la figura 16 muestra los resultados de un 69% de acuerdo, con un
25% en desacuerdo y un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, dando una tendencia
de que a la mayoria de las personas encuestadas su trabajo le permite disfrutar de

su tiempo libre.

Queda claro que, actualmente, los colaboradores del camposanto mantienen
una percepcion deficiente sobre las actividades y ambiente actual en el que se
desempefan. Se visualiza que la organizacion les esta generando un recargo
laboral debido a la cantidad de tareas que se les esta asignando y la deficiente
planificacion entre el area administrativa y operativa. Dicha conclusién se da segun
la percepciéon de los trabajadores, por ende, se procedera a efectuar el andlisis

pertinente para corroborar y justificar los resultados de la encuesta.
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4.3 DEFINICION DEL METODO PARA LA DETERMINACION DE

LAS CARGAS LABORALES.

El segundo objetivo se desarrollara con la determinacion de las cargas laborales
por medio de las mediciones de tiempos y el estudio del trabajo, considerando las
cargas laborales y los movimientos propios de cada uno de los trabajadores del

area administrativa y operativa en las que se realizan estas actividades.

Las mediciones son tomadas en horas criticas, en este caso, cada media hora
el investigador efectuara las mediciones para cubrir el total de trabajadores
durante la jornada. Ademas, se tiene en cuenta que la cantidad de trabajadores

son los que se encontraban el dia que el investigador hizo la visita.

Por lo anterior, se estudiara si la cantidad de colaboradores es la adecuada
para cubrir las necesidades o si se requiere mas personal dependiendo del
tamafo de la institucion y las funciones asignadas a cada uno de los
colaboradores. Se procedera a estudiar las actividades mas demandadas y los
procesos en los cuales incurren los funcionarios para cumplir de manera eficiente
el servicio; con base en el estudio de las actividades, se confrontara la oferta en
horas hombre de la institucion y la demanda que el cliente les proporciona, con el

fin de determinar la capacidad de las areas para afrontar dicha demanda.
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4.3.1 Andlisis de la situacion actual mediante el uso de herramientas.

Antes de llevar a cabo las mediciones nombradas, es fundamental definir la
demanda y el método por medio del uso de diagramas de las diferentes
actividades prioritarias que ejecutan los trabajadores durante el proceso principal

de la institucion.

4.3.1.1 Andlisis de la situacion actual de lademanda del servicio.

A continuacion, en el cuadro 13, se muestra la informacion respectiva de los
cuatro servicios de inhumacion que mantiene el Camposanto General a
disposicion de los clientes. Se visualizan caracteristicas generales de cada
servicio, las cuales indican las diferencias y justifican la segmentacion de cuatro
servicios debido a sus cualidades en cuanto a cOmo se deposita o se aloja el

féretro, asi como el costo de cada servicio y tiempo aproximado de duracion, etc.

Posteriormente, se procedio a efectuar el andlisis de la demanda del servicio para
el proceso funebre del Cementerio General, con el objetivo de conocer el grado de
exigencias que mantienen los trabajadores del camposanto con base en la
demanda del servicio funebre segmentado por procesos; dicha informacion es un
extracto de la demanda de los ultimos tres afios, contemplando la demanda del

afo 2015, 2016 y 2017 respectivamente.
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Se indica que la demanda representada en los gréaficos de las figuras 17, 18, 19y
20 durante los afios 2015, 2016 y 2017 se labor6 con la misma metodologia de
trabajo con la que se labora actualmente, la cantidad de personal y recursos fue la

misma durante los 3 afios de analisis.

Servicios de Nicho, Fosa, Sub fosa y Subterraneo.

La siguiente informacion es para los servicios que brinda el camposanto de la Junta de Proteccion Social, en cuanto a Junta de Proteccion Social
servicios de inhumacion, exhumacién con base a los diferentes tipos de procesos que el cliente puede seleccionar. Departamento de camposantos

Tiempo de cantidadde Cantidad

realizacion. promedio anual.

Precio del

Tipo de

Caracteristicas

trabajadores

servicio. .
requeridos.

servicio.

Es una cavidad que se encuentra en la estructura de un muro, son
construidos sobre la superficie del terreno con ladrille o mure de
Micho blogue. Mediante una obra integrada mas o menos en el entorno del | |©241.145,00 181,97 min 4 trabajadores 88 Funerales
cementerio, se levantan las hileras de nichos que acogen los
diferentes huecos para los féretros.

Se trata de un espacio que se excava en el suelo a una profundidad
en un rango de 80 centimetros a 1,5 metros y que permite albergar
a una o varias personas que por norma general pertenecen a una
misma familia.

Se trata de un espacio que se excava en el suelo, con la diferencia
que es a una profundidad en un rango de 1,5 metros a 2 metros y
Sub fosa usualmente utilizados para el deposito de los restos dseos de ©301.430,00] | Sin tiempo registrado 4 trabajadores 74 Funerales
usuarios, cuando los depdsitos de fosa estan llenos, por general
pertenecen a una misma familia.

Es una estructura similar a la de los nichos, a diferencia que son
espacios construidos debajo la superficie del terreno con ladrillo o
Subterraneo | |muro de blogue, son pequefias salas subterraneas donde existen al | |©331.560,00] | Sin tiempo registrado 6 trabajadores 26 Funerales
rededor de 6 a 9 nichos, el cual mantiene hileras horizontales de
nichos gue acogen los diferentes huecos para los féretros.

Fosa £271.285,00 2119 min 4 trabajadores 143 Funerales

Cuadro 13 Sobre informacion de los servicios de inhumacion del Camposanto General.

Fuente: elaboracién propia.

A continuacion, se muestra la informacién de la demanda del servicio

mediante los siguientes gréficos:
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1: Proceso de Nicho
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FIGURA 17 Demanda del proceso de Nicho.

Fuente: elaboracion propia.

Como se visualiza en la figura 17, un grafico respectivo al proceso de nicho
gue presenta una demanda decreciente de un 25% en la cantidad de servicios de
nichos contratados, presentando desde el afio 2015 una cantidad de 100 servicios
anuales, para el afilo 2016 se adquirieron 88 y 75 para el afio 2017, se contempla

una disminucion en la demanda antes mencionada.

La causa de esta disminucion en la demanda del servicio brindado se
desconoce, aungque segun mencionaron los colaboradores, podria deberse a que la
cantidad de nichos disponibles para contratar estan en su mayoria ocupados, pese

a este criterio hipotético, por razones de limitacion de datos registrados al respecto
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de dichos procesos, se desconocen mas razones que brinden un criterio acertado y

expliquen la disminucion en la demanda del proceso de nicho.

2: Proceso de Fosa.

——
Cantidad de Funerales

146
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136
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FIGURA 18 Demanda del proceso de Fosa.

Fuente: elaboracién propia.

Como se visualiza en la figura 18, el proceso de fosa presenta una demanda
creciente de un 4,14% en la cantidad de servicios seleccionados por el cliente,
desde el afio 2015 present6 139 servicios anuales, para el afio 2016 se
adquirieron 144 y 145 para el afio 2017, contemplando un incremento en la

demanda.
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Caso contrario sucede con el proceso de fosa en comparacion con el de nicho,
otro argumento que proporcionaron los colaboradores se debe a que con este
proceso el cliente paga menos por el mantenimiento de la infraestructura que
contrata, ya que es bajo tierra y existen mas campos disponibles para realizar

inhumaciones.

3: Proceso de Subfosa.

Cantidad de Funerales
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80 T
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—Total
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FIGURA 19 Demanda del proceso de Subfosa.

Fuente: elaboracién propia.

El proceso de subfosa, como se visualiza en el grafico de la figura 19,
presenta una demanda creciente de un 16,8% del 2015 al 2016 y seguidamente,
comienza a decrecer la demanda en un 14,4% entre el 2016 y 2017, tomando

como referencia que en el afio 2015 se presentaron 69 servicios anuales, para el
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afo 2016 se adquirieron 83 y 71 para el afio 2017, por lo que se contempla una

decaida en la demanda.

Este proceso es el segundo mas caro en cuanto a cobro de realizacion, debido
a que presenta mayores complicaciones por su profundidad bajo tierra, por ende,

los clientes contratan en una menor frecuencia este servicio.

4: Proceso de Subterraneo.

Cuenta de Procesos

Cantidad de Funerales

35
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FIGURA 20 Demanda del proceso de Subterraneo.

Fuente: elaboracién propia.

Como se visualiza en el grafico de la figura 20, el proceso de subterraneo presenta
una demanda decreciente entre los afios 2015 a 2017 de un 24,12%, en la
contratacién del servicio de inhumacién de subterrdneos; en el afio 2015 presentd
29 servicios anuales, para el afio 2016 se adquirieron 27 y 22 para el afio 2017, por

lo cual se contempla una disminucion en la demanda.
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El proceso de subterrdneo es el de mayor costo de realizaciéon y el que
presenta menor cantidad de estructuras disponibles, por este motivo es el menos
contratado por los clientes, razén por la cual es el de menor frecuencia en cuanto

a la demanda anual de los ultimos 3 afos.

Debido a que en el Camposanto General se presentan cuatro tipos de
procesos funebres, cuya demanda no es constante y el tiempo de medicién es
limitado, se procedio a efectuar un diagrama de Pareto, para determinar cuales
son los procesos que representan mayor importancia en cuanto a la frecuencia

con la que se contratan los servicios en dicho camposanto.

Demanda de Proceso funebre

100% . 100%

80% 80%

60% B60%

40% 40%

0wl -

0% o 024
Fosa MNicho Subfosa Subterraneo
I Frecuencia Frecuencia acumulada

FIGURA 21 Gréfico de Pareto sobre la demanda de los procesos del Camposanto General

Fuente: elaboracién propia.

Se evidencia con el diagrama de Pareto de la figura 21 que el servicio en el
Camposanto General recae en los procesos de Fosa y Nicho, los que representan

el 80% del servicio en cuanto a frecuencia o cantidad de veces que los clientes
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contratan a la institucion y, por ende, son los que representan mayor interés para
el estudio, ya que son una variable que puede estar influyendo en el desgaste del
personal existente debido a la frecuencia con la que se realizan estos servicios.
Por lo tanto, se escogieron estos dos procesos para determinar cuanta capacidad
en horas hombre se requiere para satisfacer la demanda de los servicios

seleccionados.

Demanda de Nicho ultimos 3 anos

10

Cantidad por mes

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Meses

FIGURA 22 Demanda de nicho, ultimos 3 afos.

Fuente: elaboracién propia.

En el grafico de la figura 22 se muestra la cantidad promedio de veces que se
realizan los funerales de nicho durante cada mes, la demanda representa un
historico de los ultimos 3 afios, manteniendo un promedio por mes de 7 funerales.
La linea punteada representa la linea de tendencia, la cual indica el

comportamiento que tienen los datos con el pasar del tiempo, dicha linea muestra
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una tendencia creciente del 22% en la cantidad promedio de funerales tipo nicho
gue se atienden al mes, se visualiza que a mediados del afio la contratacién de

este servicio aumenta en nimero.

Demanda de Fosa ultimos 3 anos
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Meses

FIGURA 23 Demanda de Fosa, ultimos 3 afos.

Fuente: elaboracion propia.

Igual situacion se presenta con el proceso de fosa, se extrajo un histérico de
los ultimos 3 afios, donde se evidencia la cantidad promedio de veces que se
ejecuto este servicio por mes, manteniendo un promedio de 12 funerales por mes.
A diferencia de la linea de tendencia del proceso de nicho, esta mantiene una
tendencia constante, la cual indica que la cantidad promedio de veces que se
contrata el servicio de fosa al mes no varia y se comporta de manera constante o
la cantidad de funerales varia aumentando o disminuyendo 2 funerales maximo,

con respecto a la media de 12 funerales de fosa al mes.
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A continuacion, se muestran los respectivos diagramas de los procesos en

estudio de la parte administrativa y operativa.

4.3.1.2 Diagrama SIPOC.

Se procedi6 a efectuar un diagrama SIPOC, el cual presenta una descripcién
general del proceso de servicio funebre, el principal que mantiene la institucion en
camposantos. Se analiz0 y rastreo el proceso, para lo cual se identificaron
elementos claves en los dominios de proveedores, entradas, procesos

(subprocesos), salidas y clientes.

Dicho diagrama muestra un rastreo desde que el cliente solicita el servicio en
el area de recepcion, el proceso durante el area de servicios funebres, hasta la
finalizacion del servicio en la parte operativa del camposanto respectivo. El
proceso comienza cuando el cliente se presenta a la oficina de administracion de
camposantos para solicitar el servicio de inhumacion, él llega a la recepcion y
formula su consulta; la secretaria atiende la consulta pertinente del cliente sobre el

servicio de inhumacion que desea contratar y lo envia a la oficina funebre.

El técnico encargado de la oficina funebre solicita al cliente un documento que

lo acredite como arrendatario, beneficiario o cliente de la propiedad por utilizar,
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para verificar la identidad y calidades. Dicho técnico al mismo tiempo orienta y le
informa al cliente acerca de los requerimientos y documentacion necesaria para
utilizar la propiedad. El cliente procede a presentar la documentacion que le fue
solicitada por el personal técnico encargado, posteriormente, el técnico de oficina
funebre verifica que toda la documentacion e informacion aportada por el cliente
se encuentre completa y exacta, de lo contrario, devuelve al cliente, para que

corrija la situacion.

El técnico de oficina funebre, con toda la documentacion aportada por el
cliente, asigna un numero a la formula de funeral y gestiona dicho tramite para la
respectiva inhumacion. Ademas, emite un recibo de pago por el servicio de
inhumacioén y solicita al arrendatario, beneficiario o cliente realizar el pago
respectivo. El arrendatario, beneficiario o cliente gestiona el respectivo pago en el
area de caja, donde realiza el depdsito del dinero por el servicio contratado. Dicho
funcionario del area de caja le emite el recibo al cliente y entrega recibo cancelado

al técnico de oficina funebre.

Dicho técnico toma el recibo, sella la formula del funeral y entrega copia al
interesado, para que proceda a la inhumacién. Luego, el asistente de oficina
funebre conserva el original en un folder o carpeta para custodiar dicho documento
y remite a la unidad de operaciones otra copia del documento, con el fin de que se

tramite el servicio de inhumacion.
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A continuacion, en el cuadro 14, se muestra el flujo del proceso como tal:

roveeder - Troeese - chene
Cliente ;enerzlrzgonsugz Formula la|Presolicitud de | Oficina de
., consulta Servicio funebre |recepcion
recepcion
Oficina de | Presolicitud de | Gestiona la | Solicitud de gg?\llinc?os de
recepciéon Servicio fanebre | consulta Servicio funebre |_.
funebres
Oficina de - Analizar los -
Servicios SO“C.'W . de requerimientos quwatos del Cliente
2 Servicio funebre . tramite
funebres del tramite
Requisitos del Gestiona la Documentacion Oficina de
Cliente eqL solicitud de - Servicios
tramite - de requisitos .
requisitos funebres
Oflcmg de Documentacion de | Andlisis de la|Emite un recibo| ~,.
Servicios - - Cliente
g requisitos solicitud de pago
funebres
Cliente Recibo de pago Pag(.). de | Desembolso de Depar.tamento
servicios pago de Caja
Departamento de | Desembolso  de | Tramita la Docume.r]to de Departamen.to.
' . facturacion de Servicios
Caja pago facturacion .
cancelada funebres
Departamento de | Documento de Documento de
. . Departamento
Servicios facturacion Procesa la orden |orden para .
, Operativo
funebres cancelada funeral
Departamento Documento de | Procesan el o .
) s Servicio funebre |Cliente
Operativo orden para funeral | Servicio funebre

Cuadro 14 Diagrama SIPOC proceso de Servicio Funebre.

Fuente: elaboracién propia.

4.3.1.3 Diagrama de flujo.
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Una vez efectuado el analisis del proceso principal del servicio, es fundamental
definir los diagramas de flujo de los servicios alternos que ejecutan los
trabajadores de la parte administrativa y operativa. A continuacién, se muestran
los respectivos diagramas de flujo de los tres departamentos en estudio de la parte

administrativa.

1: Proceso de recepcion.

El proceso de recepcion comienza por la atencion de clientes de manera fisica
en dicha area o por via telefonica, se procede a efectuar cuatro tipos de tramites,

los cuales son los siguientes:

Efectuar notas: cuando la solicitud de notas es destinada al administrador, se
procede a remitirlas a la oficina administrativa, dicho departamento procede a
efectuarlas y las registra en el sistema, donde se envia la nota al destinatario; si
no son para este departamento, la oficinista procede a efectuar la nota, la registra

en el sistema y la envia al destinatario correspondiente.

Tramites con empleados: para dicho tramite, se generan dos tipos: los
tramites de consultas de vacaciones, donde la recepcionista toma la solicitud del
empleado, registra dicha solicitud y en el departamento de gestion de compras y

registro, el encargado la analiza.
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Una vez tomada la decision, en caso de ser aprobada, la remite al
departamento de contaduria para que emita el tramite respectivo; después, se
registra el cambio de vacaciones en el sistema y se efectda un reporte;
consecutivamente, se informa al trabajador que la solicitud se pudo efectuar; si el
encargado no la aprueba, se procede a comunicarle al trabajador que el resultado

de su solicitud fue denegada.

Por su parte, si son solicitudes de cambios de horario, se verifica en el sistema
y se le comunica al administrador del departamento de administracién, si este
ultimo aprueba la solicitud, se efectia un reporte; consecutivamente, se informa al
trabajador que la solicitud se pudo efectuar; si el encargado no la aprueba, se
procede a comunicarle al trabajador que el resultado de su solicitud fue denegada.
Asi mismo, los tramites sobre compras son remitidos al departamento de gestion
de compras y registro, donde el encargado de compras emite el proceso

respectivo.

Tramites de clientes sobre servicio funebre: la recepcion procesa dos tipos,
si son tramites sobre solicitud de servicios funebres, la encargada remite al cliente
a la oficina de servicios funebres, donde dichos encargados proceden a efectuar
Su respectivo proceso. Los tramites de clientes con algun tipo de queja se remiten

al departamento de administracion, dicho encargado se encarga de resolver el
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trdmite. A continuacion, en la figura 24, se presente el diagrama de flujo del

proceso antes mencionado.
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FIGURA 24 Diagrama de flujo Proceso de recepcion.

Fuente: elaboracién propia.




2: Proceso de Gestion de Compras.

El proceso de gestion de compras mantiene tres tipos de tramites, los cuales son

los siguientes:

Compras por licitaciones: el encargado de compras atiende la solicitud, la
registra en el sistema respectivo y efectlia una decision inicial donde visualiza que
sea viable, entonces, procede a efectuar la documentacion con las
especificaciones y justificacion de la compra; la cual procede a enviar al
departamento de administracion, donde el encargado decide si aprueba o

desaprueba la solicitud.

Si la solicitud no se aprueba, se cancela la compra; por el contrario, si la
aprueba, el cargado procede a remitirla al departamento de contaduria, para el
cual existe otra decision, si dicho departamento la rechaza, se cancela la orden de
compra y le informa al encargado de gestion de compra, por el contrario, si dicha

solicitud se aprueba.

El departamento verifica la solicitud de la compra, si la aprueba, la registra en
el sistema e integra posteriormente la solicitud a la plataforma para que empresas

externas participen por la licitacién. El encargado de compra verifica el nUmero de
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procedimiento de dichas solicitudes, seguidamente, genera una documentacion de
informes y recomendaciones sobre la compra y empresas que participaron de la
licitacion. Luego, la envia al departamento administrativo donde procede a aprobar

la compra y, posteriormente, el encargado de gestion de compra la emite.

Para las compras por caja chica: el proceso se efectia de igual manera que
el proceso de licitacidn, hasta el momento que se envia la solicitud a proveeduria,
donde el departamento no la registra en el sistema, si no que directamente emite
la liberacion de efectivo para que el encargado de gestion de compra realice la

compra directamente.

Para el proceso de compra de materia prima: el encargado de gestion de
compra realiza una verificacion, en la cual si existe materia prima, no emite la
orden; por el contrario, si existiera un faltante, emite el primer proceso antes
explicado de compras por licitacion. Si fuera el caso de compras de nichos
moviles, el encargado de gestion de compra realiza una verificacion, en la cual si
existen nichos moviles, no emite la orden; por el contrario, si existiera un faltante,

emite el primer proceso antes explicado de compras por licitacion.

A continuacion, en la figura 25, se presenta el diagrama de flujo del proceso

antes mencionado.
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FIGURA 25 Diagrama de flujo Proceso Gestién de Compras.

Fuente: elaboracién propia.




3: Proceso de Servicios Funebres.
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FIGURA 26 Proceso de Servicios Flnebres.

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 26, se presenta el diagrama de proceso funebre que se realiza en
la Junta de Proteccion Social, donde se tramitan todos los procesos de
documentacion y registro de los cementerios General y Metropolitano, se
presentan distintos servicios, una de las principales tareas es la de procesar

trdmites de exhumacién o inhumacion.

La tarea de procesar dichos tramites inicia cuando el encargado atiende e
indica al cliente la documentacion que requiere, donde especifica que es duefio de
una propiedad en el camposanto; cuando el cliente cuenta con todos los requisitos
necesarios, el técnico de oficina funebre genera en el sistema el registro

correspondiente a la contratacion adquirida.

Seguidamente, el cliente se desplaza al area de cajas, donde hace el pago
requerido; una vez hecho el pago, el técnico genera un documento donde se les
despacha a los colaboradores de los cementerios para que procedan con el
proceso respectivo a su area. Este tramite también lo registra el técnico tanto en
las libretas como en los libros, buscando tener un control cruzado entre el sistema

y los registros escritos.

Otro de los procesos que se da en este departamento es la venta de
propiedades, donde el cliente ingresa y le solicita al técnico informacion sobre las

propiedades disponibles. El cliente, una vez se le haya proporcionado la
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informacion que solicitd, le comunica al técnico el interés en la propiedad y este
genera en el sistema la venta de la propiedad seleccionada, entonces, el cliente se
dispone air a la caja para cancelar el monto que corresponda. La documentacién
sobre el derecho de propiedad del cliente lleva la aprobacion de la gerencia, por lo
gue se toma un tiempo prudencial en la entrega de los documentos, también se

cuenta con la posibilidad del financiamiento de la compra.

Adicional a los procesos antes mencionados que se presentan en esta area,
se encuentra el proceso de certificaciones, donde el cliente ya con los requisitos
de dicho tramite, le solicita al técnico una certificacion que lo acredite como duefio.
El técnico, después de verificar toda la informacion necesaria, genera en el
sistema la certificacion requerida; consecutivamente, el cliente se desplaza a cajas
para realizar el pago, luego regresa donde el técnico que le entrega la certificacion

solicitada.

El traspaso de propiedades también es un tramite designado a los técnicos de
oficina funebre. Cuando el cliente cumple con todos los requisitos necesarios de
dicho tramite, le solicita al técnico la realizacién del traspaso de la propiedad y
procede a completar el pago requerido en el area de cajas. Los técnicos, una vez
esté efectuado el pago, realizan el traspaso de la propiedad solicitada y registran

los cambios necesarios en las tarjetas y los libros.
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Como ultimo de los procesos principales que realizan los técnicos, se
encuentra el permiso de remodelacion. Una vez el cliente cuenta con los requisitos
solicitados por el técnico, se le tramita el permiso de remodelacién en el sistema.
Igualmente, el cliente procede a desplazarse al area de cajas, donde realiza la
cancelacion correspondiente del pago y regresa a la oficina de servicios funebres

para que el técnico le otorgue el permiso de realizar la remodelacion solicitada.
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4.3.1.4 Diagrama de flujo de proceso funebre.

En el caso de los procesos de analisis del area operativa de los camposantos de
la Junta de Proteccion Social, se procedi6 a efectuar los diagramas de flujo de
procesos, mostrando los procesos de Nicho y Fosa seleccionados en el estudio e

indicando la actividad de inhumacion que presentan dichos procesos.

A continuacion, se presentan los procesos de inhumacion del Cementerio

General.

1: Proceso de inhumacién de nicho.

Seguidamente, se presenta el diagrama de flujo del proceso de nicho del
Cementerio General, en el cuadro 15, se muestran los detalles de los tiempos y

actividades que conllevan la realizacién de dicho proceso.

El proceso inicia con el transporte de los colaboradores al area de bodega,;
una vez situados en el lugar, se procede a preparar los materiales, dichos
materiales son los siguientes: 30 ladrillos, 0.125 metros cubicos de arena 'y 6
kilogramos de cemento. Una vez listos estos materiales, se procede a efectuar un

traslado a la bodega de equipo donde se alista todo el equipo, como macana,
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mazo, azadon, herramientas de albafiileria, baldes, equipo de exhumacion y

seguridad.

Seguidamente, se desplazan al lugar donde se realizara el funeral; una vez en
el sitio, se procede a verificar que la localizacién del nicho esté correcta, se
prepara el equipo para abrir la tapa del nicho y, consecutivamente, se abre. Una
vez concluida esta fase, se recoge el escombro en baldes y se coloca en el tractor
(chapulin mecénico); ya con el nicho abierto y limpio de escombros, se procede a
colocar los trajes de exhumacion y a realizar la respectiva exhumacion, donde se
efectla la separacion del féretro y los restos 6seos, ademas, se realiza la limpieza

del nicho.

Se inicia la recoleccion del equipo y residuos en el chapulin, donde se
trasladan al contenedor de basura, ahi se depositan los residuos y escombro
recolectados; luego, los trabajadores se trasladan a la bodega de equipo donde

guardan el equipo utilizado anteriormente.

La siguiente fase del proceso funebre inicia con la recoleccion del equipo
necesario para el funeral, el cual se transporta al lugar indicado, donde se espera
la llegada de los clientes con el féretro. Cuando llegan los clientes, se dispone a
realizar los preparativos, como bajar la caja de la carrosa funebre y el traslado del
equipo al nicho. Después de que el cliente se despidi6 del ser querido, se procede

a ingresar el féretro al nicho y los operadores se disponen a poner la mezcla y los
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ladrillos para cerrarlo; una vez finalizada esta tarea, se recolecta el equipo

utilizado y se traslada a la bodega correspondiente para limpiarlo y guardarlo.
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Diagrama de Flujo de Proceso

Fecha de Realizacién: 14 de Julio del 2018 Ficha N°1
Diagrama N°1 Resumen
Proceso: Servicio Funebre de Inhumacidn Actividad: Actual
Cantidad Tiempo en minutos
Actividad: Servicio de inhumacidn para Nicho O |Operacidn 17 119
—> [Transporte 7 22

Tipo de Diagrama: Material ( ) [  |Inspeccion 1 1

Operario ( x) [ [Espera 1 14
Método: Actual ( x) /\ [Almacenamiento 0 0

Propuesto ( )
Elaborado por: Kenneth Carvajal Sandi Total: | 26 | 156

Luis Fernando Bermudez Sancho Area: | Cementerio General

Descripcion | Op. | Trp. | Ins. | Esp. | Alm. | Tiempo en minutos
Transporte a Bodega de Material | —— 3
Alistar Materia 8
Transporte a Bodega de Equipo = 2
Preparar Equipo 7
Transporte al lugar de funeral 5
Verificar localizacion 1
Preparar equipo para abrir nicho 6
Abrir tapa de Nicho Q 5
Rejuntar escombro Q 7
*Ponerse traje para exhumar Q 2
*Exhumar féretro Q 10
*Limpiar y recoger escombro Q 7
Guardar equipo Q 2
Traslado a contenedor de basura > 3
Tirar escombro y basura. (I 6
Traslado a Bodega de Equipo — 2
Guardar equipo CT 3
Alistar Material y Equipo Q 6
Transporte al lugar de funeral —— 4
Preparativos CL 5
Espera para el cliente 1> 14
Meter féretro en nicho Q' 2
Tapar el nicho Q 31
Recolectar equipo Q 4
Traslado a Bodega de Equipo = 3
Guardar equipo O 9
Observaciones:

Cuadro 15 Proceso de inhumacion de nicho.

Fuente: elaboracién propia.
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2: Proceso de inhumacién de Fosa.

Seguidamente, se presenta el diagrama de flujo del proceso de fosa del
Cementerio General, en el cuadro 16 se muestran los detalles de los tiempos y

acciones que conlleva la elaboracion de dicho proceso.

Se inicia con el transporte de los colaboradores a bodega; una vez situados en
el lugar, se procede a preparar los materiales. Dichos materiales son los
siguientes: 30 ladrillos, 0.125 metros cubicos de arena y 6 kilogramos de cemento.
Una vez listos estos materiales, se procede a efectuar un traslado a la bodega de
equipo, donde se alista todo el equipo, como macana, mazo, azadon,

herramientas de albaifiileria, baldes, equipo de exhumacién y seguridad.

Después, se desplazan al lugar donde se realizara el funeral; una vez en el
sitio, se procede a verificar que la localizacion de la fosa esté correcta, se prepara
el equipo para abrir el orificio subterraneo o hueco de la fosa que mide de 80 cm a
1,50 metros y para subfosa 1,50 metros a 2 metros. En seguida, cuando se abre el
orificio, se genera la accion para abrir la tapa de la fosa; concluida esta fase, se
recoge el escombro en los baldes y se colocan en el tractor (chapulin mecanico).
Con la fosa abierta y limpia de escombros, se procede a colocar los trajes de
exhumacion y a realizar la exhumacién, donde se efectla la separacion del féretro

y los restos 0seos, ademas, se realiza la limpieza de la fosa.
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Una vez finalizada esta actividad, se inicia la recoleccion del equipo y residuos
en el chapulin, donde los trabajadores o colaboradores se trasladan al contenedor
de basura, ahi se depositan los residuos y escombro recolectados; después se

trasladan a la bodega de equipo donde guardan el equipo utilizado anteriormente.

La siguiente fase del proceso funebre inicia con la recoleccion del equipo
preparado anteriormente necesario para el funeral y se procede a efectuar el
trasporte al lugar donde se espera la llegada de los clientes con el féretro; una vez
llegados los clientes, se dispone a realizar los preparativos como bajar el féretro

de la carrosa funebre.

Posteriormente, se traslada el equipo necesario a la fosa; después de que el
cliente despidié a su ser querido, se procede a ingresar el féretro a la fosa y los
operadores de camposantos se disponen a poner la mezcla y los ladrillos para
cerrarla. Una vez finalizada esta tarea, se recolecta el equipo utilizado y se

trasladan a la bodega de equipo a limpiarlo y guardarlo.
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Diagrama de Flujo de Proceso

Fecha de Realizacién: 14 de Julio del 2018 Ficha N°2
Diagrama N°2 Resumen
Proceso: Servicio Finebre de Inhumacion Actividad: Actual
Cantidad Tiempo
Actividad: Servicio de inhumacién para Fosa O |Operacién 18 145
= [Transporte 7 22

Tipo de Diagrama: Material ( ) [ [Inspeccion 1 2

Operario ( x) [ [Espera 1 12
Método: Actual (x) /A |Almacenamiento 0 0

Propuesto ( )
Elaborado por: Kenneth Carvajal Sandi Total: | 27| 182

Luis Fernando Bermudez Sancho Area: | Cementerio General

Descripcién | Op. | Trp. | Ins. | Esp. | Alm. |Tiempo en minutos.

Transporte a Bodega de Material | — 3
Alistar Materia 11
Transporte a Bodega de Equipo — 2
Preparar Equipo ol 6
Transporte al lugar de funeral 3
Verificar localizacion N 2
Preparar equipo para abrir fosa 6
Abrir orificio subterraneo de Fosa 31
Abrir tapa de fosa 3
Rejuntar escombro 6
*Ponerse traje para exhumar 2
*Exhumar féretro 10

*Limpiar y recoger escombro

Guardar equipo

Traslado a contenedor de basura

Tirar escombro y basura.

[
——

010l 0| jererereoerol

Traslado a Bodega de Equipo 3
Guardar equipo 3
Alistar Material y Equipo 5
Transporte al lugar de funeral 3
Preparativos 4
Espera a que lleguen los cliente con el funeral ——— 12
Meter féretro en fosa 3
Tapar lafosa O 25
Recolectar equipo Q 3
Traslado a Bodega de Equipo — 3
Guardar equipo C)/ 9

El orificio para la fosa es de 80 cm a 1.10 metros y para subfosa es de 1.30
a 1.60 metros.

Observaciones:

Cuadro 16 Proceso de inhumacion de Fosa.

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.2 Procedimiento de recoleccién de datos.

Procedimiento para aplicacion de la metodologia de medicién de cargas de

trabajo en el area operativa y administrativa de camposantos.

El procedimiento ejecutado en la medicion de cargas laborales en la
administracién de camposantos fue calculado mediante la técnica de estandares
subjetivos; la cual consistié en determinar el tiempo de una tarea con base en
estimaciones de tiempos realizados por personas que tienen un buen

conocimiento de ellas.

Por su parte, la metodologia utilizada en el estudio del camposanto fue el
muestreo del trabajo, mediante el uso estadistico, se determiné el nimero de
observaciones viables de realizar para estimar el porcentaje de la frecuencia con
la que realizan los trabajadores de los camposantos las actividades impuestas por
cada puesto. Por consiguiente, se desglosara el andlisis del muestreo del trabajo y

del estudio sugestivo que se muestra a continuacion.



134

4.3.2.1 Muestreo del trabajo.

El primer método que se desarroll6é en el presente proyecto es el muestreo del
trabajo para el &rea del Camposanto General de la Junta de Proteccion Social.
Con el muestreo del trabajo, se estimoé la frecuencia con la que un empleado
invierte el tiempo de su jornada laboral en realizar varias tareas, se efectuaron
observaciones para registrar la actividad que estaba desarrollando el empleado

durante el estudio.

El procedimiento o etapas que se implementaron durante el estudio son las

siguientes:

1. Se tomo6 una muestra preliminar para obtener un estimado del valor del
parametro.

2. Seguidamente, se procedio al calculo de la cantidad de muestras u
observaciones por efectuar.

3. Se efectud una matriz para observar al trabajador en las actividades
apropiadas.

4. Se observaron y registraron las actividades que los trabajadores
efectuaron durante el estudio, con el fin de evaluar el desempefio de los
operadores.

5. Se recolectd y resumio la informacion recolectada durante el estudio.
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Para la seleccién de las muestras necesarias, se determind el criterio
estadistico, en el cual fue necesario disponer de un nivel de confianza y error para
cada estudio, debido a la naturaleza de las limitaciones del personal en cuanto a
limitaciones por dictamen médico, ya que varios trabajadores del estudio se
exoneraban de algunas actividades. Se efectu6 un desglose o segmentacién en el
analisis con un enfoque general, uno con solo trabajadores sin dictamen médico y
otro con los que presentaban un dictamen médico, para cada uno se estipulé un

nivel de confianzay error, los cuales se presentaran en el cuadro 17.

La formula que se utilizo para los tres casos de analisis fue la siguiente:

Za;,*p(1 - p)

n
Donde:
a/2: nivel de confianza del estudio.

Za/2: es el valor de la abscisa en la curva normal cuya area a la derecha de ese

valor es a/2.
p: es la proporcién por estimar.

h: el error maximo que se desea permitir.
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Para efectos practicos, si se desea un nivel de confianza del 95%, el valor de Za/2

se establece en 1,96, lo que algunos autores redondean a 2.

Para esta investigacion, se determino el 95% de confianza, debido a que el
estudio radica en observar a una poblacién con distintas capacidades fisicas y
edades, ademas, porque brinda una cantidad de observaciones viables de realizar
asegurando que el parametro o caracteristica dentro de la poblacién de
trabajadores estudiados cuenta con una seguridad aceptable que dicho intervalo
de confianza, contiene el pardmetro de estudio en la poblacion de interés y que las
observaciones aleatorias representan en el 95% de los casos la caracteristica
poblacional que se desea estimar. Lo anterior contemplando que, aunque se
estime con una poblacién con diferentes caracteristicas, la cantidad de
observaciones que indica la muestra con un 95% de confianza se obtendra con el

mismo parametro de estudio en toda la poblacién.

Por su parte, el error muestral seleccionado, al tener una poblacién como antes se
indicd, con ciertas diferencias en cuanto a capacidad fisica, edad y numero de
individuos, se procedio a seleccionar un porcentaje de error que proporcionara la
minima variedad posible en el estudio y que generara una cantidad de
observaciones viables de realizar con la cantidad de equipo y personal técnico
destinado para el trabajo. Debido a que se estudiaron tres criterios: el
comportamiento de toda la poblacion general de trabajadores y el de los
trabajadores con y sin dictamen médico, se procedio a seleccionar un 2% al

estudio general y a los trabajadores sin dictamen, ya que se conté con un namero
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de individuos mayor, donde la variabilidad puede generarse en mayor grado
debido a la cantidad, por lo tanto, con un 2% se obtiene la minima variacion
posible en las muestras, generando un mayor respaldo en los resultados y
concibiendo una cantidad de observaciones viables de cubrir con los recursos

disponibles.

Debido a que los trabajadores con dictamen médico presentaban un menor
numero de sujetos en su poblacion, ya que con un 2% la cantidad de muestras no
era viable de realizar, por la cantidad de tiempo disponible y recurso humano
técnico para el estudio, para no comprometer el nivel de confianza y validez del
analisis, se aumento el error o variacion en la muestra a un 3%, el cual
proporciond una cantidad de observaciones viables de realizar sin aumentar
drasticamente la variabilidad, por ende, aun se mantendra un intervalo de
confiabilidad que respalde estadisticamente que los resultados por obtener son
representativos para generar el analisis concerniente de la problematica en

estudio.

Por consiguiente, se procedi6 a recolectar una muestra preliminar de 11 dias
para determinar la estimacion del parametro de la proporcion por estudiar, en este
caso, la improductividad que presentaron los trabajadores durante el andlisis
preliminar; también se determinaron los niveles de confianza y error para cada

area de estudio antes mencionada, los datos se muestran en el cuadro 17.
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Tipo de Cantidad [ b n
analisis | Mediciones | Z_(a/2))"2 p
General 11 Dias 1,96 9% 2% 787
Trabajador
sin 11 Dias 1,96 6% 2% 542
dictamen
Trabajador
con 11 Dias 1,96 14% 3% 513
dictamen

Célculo general:

Fuente: elaboracion propia.

calculo de la siguiente manera:

Cuadro 17 Resumen de muestreo del Camposanto General.

1,962 % 0,09(1 — 0,09)

0,022

Una vez desglosados los datos de los parametros seleccionados para cada
método de estudio, en este caso, como se mencion6 anteriormente, para el

estudio general de todos los trabajadores y para los estudios segmentados de

n =787

trabajadores con dictamen médico y sin dictamen médico, la muestra indicada se
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Célculo de trabajadores sin dictamen:

Za;,’p(1—p) 1,962 * 0,06(1 — 0,06)
n= n= 0,022 n =542

Célculo de trabajadores con dictamen:

Zay*p(1—p) 1,962  0,14(1 — 0,14)

Una vez concluida la identificacion de la cantidad de muestras por efectuar
en cada uno de los criterios de evaluacion, para determinar la frecuencia con la
gue los trabajadores realizan las actividades operativas del Camposanto General,
se procedié a la recoleccion de los datos mediante la herramienta construida para

dicho fin, la cual se procedera a explicar.
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Recoleccidon de datos.

Para la recoleccion de datos, se procedi6 a la construccion de una matriz de
actividades que se us6 al momento de identificar y documentar las actividades
recurrentes que efectuaba el equipo de trabajo del camposanto. Las actividades
estudiadas se definieron mediante la observacion directa de las acciones que
ejecutaron los trabajadores para la realizacién de las tareas en pro de la

satisfaccion del servicio proporcionado por la organizacion.

La matriz de actividades se desarrolla con base en la observacion diaria del
area de trabajo, en la cual se registra cada cierto periodo las actividades que esta
efectuando cada trabajador, en este caso, las observaciones se efectuaron cada
30 minutos. Esta metodologia sera vista como una herramienta oportuna y eficaz
de extraccion de datos para evidenciar la frecuencia de actividades que realizan
los trabajadores y asi determinar la carga laboral que se presenta en el area del
camposanto, con el fin dltimo de contar con un equipo mejor preparado y motivado

al momento de ejecutar las tareas asignadas.

Las actividades registradas en la matriz que se visualiza en el cuadro 18 se

explican de la siguiente manera y estan destinadas o enfocadas en los
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trabajadores con los puestos de trabajador de campo y encargado de campo

representados en el organigrama de la figura 2.

1. Jardineria: la actividad de jardineria es referida a todo lo que tiene que ver
con el corte del césped del camposanto, ya sea con las maquinas motoguadafias,
tractor cortacésped y la cortadora manual de césped a gasolina, asi como la
respectiva poda de los arboles que estan situados dentro del camposanto, no
incluye lo que es rejuntar el césped ni el mantenimiento de las plantas

circundantes de cada nicho.

2. Trabajo funebre: dicha actividad es representada para todo aquel apartado
gue se asocie con la inhumacion o exhumacion de los restos funebres, asi como el

depdsito de osarios (cenizas) en el camposanto.

3. Mantenimiento: el mantenimiento es referido a las tareas de limpiar las
alamedas del camposanto, los callejones, asi como su respectiva recolecciéon de
hojas y ramas que estén dentro de los callejones. El mantenimiento vela por la
recoleccion y posterior retiro de la basura de los contenedores y los generados en
los funerales, como lo son los arreglos florales que dejan los clientes. Se
contempla dentro de esta actividad, todos los apartados de pintura, referentes a la

estructura del camposanto, como la sefalizacion de los callejones, aceras, etc.,
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ademds de las labores de afinar tapas y repellos, asi como la colocacion de placas

de marmol y jarrones.

4. Actividad de bodega: es referida a la custodia de suministros, materiales y
herramientas, asi como de recibir y despachar los materiales, herramientas y
suministros, por otra parte, se visualiza la realizacion de notas sobre los consumos

de suministros y cotizaciones.

5. Tiempo improductivo: el tiempo improductivo se refiere a todas aquellas
actividades que no le aportan un valor agregado a la jornada laboral, dichas
acciones involucran la utilizacion del teléfono celular, descansos prolongados
fuera de tiempo, horas de comida fuera de la hora estipulada, abandono
momentaneo del area de trabajo, charlas entre comparieros no referentes a las

tareas encomendadas, etc.

6. Tiempo de descanso: se refieren Unicamente a los tiempos estipulados por
la organizacion, para que el trabajador se recupere de la fatiga y desgaste de las

diversas actividades que esta efectuando.

7. Mensajeria: esta actividad es destinada al traslado de la documentacion

gue el area administrativa genere y los trabajadores de campos tengan que llevar
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al &rea operativa o al edificio centran de la junta. Dicha documentacién seria para
trdmites de permisos de exhumacion, inhumacion o permisos para mantenimiento
de bovedas de clientes, permisos de incapacidad, tramites administrativos

internos, etc.

8. Almuerzo: se refiere a la media hora de tiempo destinado para que los

operadores efectien sus comidas del dia.

9. Atender clientes: una de las labores que mantienen los trabajadores es la
atencion de clientes, tanto internos como externos que lleguen a consultar

diversos temas sobre el camposanto.

10. Actividad de oficina y registro: esta actividad se destina a los encargados
de campo, la cual mantiene criterios como ejecutar las 6rdenes para inhumar o
exhumar, realizacion de las tareas diarias de actividades, asi como de ejecutar
informes del rendimiento de cada trabajador durante el dia e informes sobre lo

consumido de materia prima en cada funeral.

11. Preparar materia prima: la respectiva actividad engloba lo referido al

proceso de afinar la arena para pegar las tapas de los funerales y efectuar
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repellos, ordenar los ladrillos, medir la cantidad de materia prima que se utilizara

durante los funerales, etc.

12. Ordenar bodega: el encargado de bodega usualmente es el destinado
para esta actividad, la cual consiste en recolectar todo el equipo usado durante la
jornada y ordenarlo en sus respectivos sitios, ademas de asegurarse de que toda
la instrumentacion esté completa dentro de la bodega, lleva un control de los
equipos usados durante la jornada, manteniendo un orden y control dentro de la

bodega.

13. Preparar equipo: consiste en disponer de todo el equipo por usar durante
la jornada diaria, como las cortadoras de césped, prepararlas con su debido
combustible y cuerdas para cortar, ademas del mantenimiento preventivo antes de

utilizar los equipos, durante las actividades y posterior a ellas.

14. Compras: son todas aquellas acciones en las cuales el encargado sale
del a&rea de trabajo para realizar la compra de materia prima o demas equipos que

se necesiten en el camposanto.
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15. Otras: este tipo de referencia es mostrada para toda aquella actividad que
el trabajador efectta, pero no esta dentro de las tareas habituales que le
competen. Son todas aquellas acciones particulares que suceden dentro del area
de trabajo, pero son esporadicas, como reuniones imprevistas con personeros de

administracion, salida del trabajo por razones personales, etc.

16. Lavado de equipo: los trabajadores deben lavar su equipo como los
uniformes y zapatos cuando terminan su jornada laboral o cuando el proceso
funebre resultdé complicado, por razones de higiene deben lavar sus trajes para

mayor proteccion contra algun tipo de bacteria.
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mencionadas es la siguiente:
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MEDICION DE CARGA DE TRABAJO

Departamento: Junta de Proteccién Social
Fecha: Método: Actual
Operacion: Analista (as):

Proceso: Estudio Numero: 01

No. de Personas Analizadas:

Hora: 8:30 a.m. a 4:00 p.m.

Funcionarios

Numero

Actividad Numero
Jardineria 1
Trabajo Funebre 2
Mantenimiento 3
Act de Bodega 4
Tiempo Improductivo 5
Tiempo Descanso 6
Mensajeria 7
Almuerzo 8
Atender clientes 9
Act. de Oficina y Registro 10
Preparar materia prima 11
Ordenar Bodega 12
Preparar Equipo 13
Compras 14
Otras 15
Lavado de Equipamiento 16

Numero de
Trabajador

Numero de Actividad desempefiada

H.RECORIDO|

08:30a.m.

03:00 p.m.

09:00 a.m.

03:30 p.m.

09:30 a.

04:00 p.m.

10:00 a.

04:30 p.m.

10:30 a.

05:00 p.m.

11:00 a.

333133

11:30 a.

12:00 p.m.

12:30 p.m.

01:00 p.m.

01:30 p.m.

02:00 p.m.

02:30 p.m.

Cuadro 18 Sobre Matriz de medicion de carga de trabajo

Fuente: elaboracién propia.



147

Con respecto al cuadro 18, muestra la herramienta utilizada para la extraccion
de datos. Se efectuaron las mediciones antes mencionadas de la frecuencia con la
cual los trabajadores efectuaron cada actividad, dicha frecuencia se muestra a
continuacién en forma de porcentaje, mediante los tres criterios de estudio, los
cuales fueron: el estudio general de todos los trabajadores, un andlisis de solo los

trabajadores sin dictamen médico y uno con los trabajadores con dictamen
médico.

Se procedera a mostrar los resultados de la recoleccion de datos

contemplando a todos los trabajadores.

ESTUDIO GENERAL

25,000%
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15,000%
10,000%
5,000%
0,000%
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I 5,73% 6,36%

i . . 3,83% 5 099 2,45%
E 0.00% E 0219 1,74% 1,44% 1,47% . 2,09% 2,45%
557

e

20 " 0,19%
0

TG

ey = =
ER e e ) e )

> o ] ) 1
< . Q > >
& & & EE S e
& & & ¥ & L &S K¢
W 2 Y& e EN AN & ¢ N
¥ Y K bo @Q’b
& 9
?1\?/ v 'éé\ & Q\
Q'S‘
N

FIGURA 27 Sobre la frecuencia de actividades en el Cementerio General.

Fuente: elaboracién propia.
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Como se visualiza en la figura 27, las actividades mas representativas son la

jardineria con 19,85%, el trabajo funebre con un 15,59% y el mantenimiento con
una mayor frecuencia, la cual fue de 20,07%. Por lo cual estas representan un
mayor impacto en la recarga de actividades abonado a las demas acciones que
efectdan los trabajadores para mantener un servicio de buena calidad. En este

caso, la improductividad representé un 10,65% del total de tiempo laboral

Por otra parte, se procede a mostrar los resultados de la recoleccion de datos

contemplando solo a los trabajadores sin dictamen

ESTUDIO DE TRABAJADORES SIN DICTAMEN MEDICO
3% 29,53*;? .
30% om -
25%
20%
15%
10%
5%
0%

840%: 6.04% 6,51%

4,49% - 5%
0,00% l = 0,00% I 0,65% o * 1,66%

0,00% 0,00%0,84%0,67%
I (o) P oo

—_ S
R < > > ) o < > L ) ) o
L & FEEL @ FEEEE S
& &S N o e P & ¢ P R O < < © >
3 S &K F S N SN O N Oy &
g ¥ e o & S 2 < K
> xR & L & & P &
@ & V(' < Q»(\ O N gb 2 \%
Sl <¢ ¥ & &5 o &
b@z ’b" 60
& & R
el NG

FIGURA 28 Sobre la frecuencia de actividades de trabajadores sin dictamen médico

Fuente: elaboracién propia.
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Se representa en la figura 28, las actividades més representativas que
efectlan solo los trabajadores que no presentan dictamen médico, son
mayormente la jardineria con un 29,53%, el trabajo funebre con un 32,61% y con
una menor frecuencia comparada con el grafico de la figura 27, el mantenimiento
con un 8,40%. Esto representan un mayor impacto en la recarga de actividades en
la parte funebre, abonado a las demas acciones que efectlan los trabajadores

para mantener un servicio de buena calidad; en este caso, la improductividad

representd un 6,04% del total de tiempo laboral.

Dicho lo anterior, se procede a mostrar los resultados de la recoleccion de

datos contemplando solo a los trabajadores con dictamen médico.
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FIGURA 29 Sobre la frecuencia de actividades de trabajadores con dictamen médico.

Fuente: elaboracién propia.
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La figura 29 muestra las actividades més representativas que efectian solo los
trabajadores que presentan dictamen médico, son mayormente el mantenimiento
con un 25,40%, la jardineria con un 7,20% y con una menor frecuencia comparada
con el grafico de la figura 28 de los trabajadores sin dictamen médico, el trabajo
funebre con un 7,20%. Se evidencia que los trabajadores que presentan un
dictamen médico casi no se involucran en actividades que ejercen un mayor
esfuerzo fisico; en este caso, la improductividad representé un 13,80% del total de
tiempo laboral, se visualiza que se tiene un mayor impacto en cuanto a tiempo
improductivo, debido a que deben efectuar un mayor nimero de tiempos para

recuperar su fatiga.

Se concluye con el anterior andlisis que, evidentemente, las actividades que
tienen una mayor frecuencia de realizacion son las de mantenimiento, jardineria y
trabajo funebre. Dichas actividades son mayormente realizadas por los
trabajadores que no presentan dictamen médico, debido a que representan una
mayor dificultad en cuanto a la aplicacion de esfuerzo fisico para su realizacion,
por lo cual los trabajadores que tienen dictamen no pueden realizarlas, lo que
recarga el poco personal 6ptimo existente en cuanto a capacidades fisicas. Esto
no quiere decir que los trabajadores que tienen dictamen no aporten al area, sino
gue estos realizan las actividades menos demandadas o secundarias del

camposanto.
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4.3.2.1.1 Anédlisis de rendimiento.

Con base en la informacion suministrada durante la recoleccion de datos, se
procedi6 a efectuar un analisis de rendimiento, el cual tiene como objetivo mostrar
el rendimiento actual de los trabajadores en las respectivas areas de trabajo.
Dicho rendimiento se midi6 con base en el porcentaje de tiempo improductivo que
se daba en cada dia durante el tiempo de medicién, para brindar una perspectiva
de como se esta comportando el rendimiento del camposanto y asi proponer

soluciones de mejora.

Para dicho analisis de rendimiento, se efectuaron gréaficos de control, en el
presente estudio se procedio a implementar los graficos de control por atributos
denominados graficos de control p. En el grafico se muestra la evolucion de la
proporcion de individuos que tienen cierto atributo, en este caso, el atributo por
estudiar de los individuos es la proporcion de tiempo improductivo que mantienen
durante la jornada laboral del Camposanto General, tomando en cuenta 28 dias de
estudio y realizando 2079 mediciones, con el objetivo de dar un analisis sobre el

comportamiento del control de la productividad en dicho camposanto.

A continuacion, se mostrara la serie de pasos que se llevé a cabo para el calculo y
construccion de los graficos de control p que se mostraran en los siguientes

apartados de las figuras 30, 31 y 32.
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Como se comentd en los parrafos anteriores, se quiere monitorear el nimero de
veces en las que los trabajadores no estan realizando sus funciones o tiempo
improductivo que generan los trabajadores del camposanto, por lo que se
efectuaron observaciones cada media hora durante la jornada laboral, revisando el
comportamiento de los colaboradores, su estabilidad y la frecuencia con la que

realizan las actividades pertinentes a su horario laboral.

Paso 1: se contd el numero de veces en las que los trabajadores no estan
generando las actividades impuestas para su jornada laboral. Los trabajadores
pueden variar en cuanto a experiencia, nivel de edad, capacidades fisicas,
experticia, cantidad de trabajadores en el dia, etc., es decir, puede haber
pequefas variaciones en los resultados y en el nimero de observaciones que se

realizan al dia.

Paso 2: debido a los criterios expuestos en el paso 1 y para tener un mayor grado
de exactitud en el andlisis, se trabajaron poblaciones de trabajadores que pueden
tener diferente tamafio, por lo cual se trabajaron mediciones con base en los tres
criterios de estudio del proyecto: un andlisis general de toda la poblacion, un
analisis de trabajadores sin dictamen médico y un ultimo estudio para trabajadores
con dictamen médico, ademas, se contd el porcentaje de tiempo improductivo
encontrado por observacion (por observacion es la muestra), razén por la cual se

trabajé con una grafica de control por atributos tipo p.
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Paso 3: los datos se capturaron durante 28 dias de produccién. Se consideraron
2079 muestras (2079 observaciones) para el estudio general, 1019 muestras
(1019 observaciones) para el estudio de trabajadores sin dictamen y 1025
muestras (1025 observaciones) para el estudio de trabajadores con dictamen; el

tamafio de cada observacién se brinda en el paso 4.

Paso 4: los datos recopilados se visualizan en los anexos 8, 9y 10. La proporcion
o fraccion improductiva es el resultado de dividir la cantidad de mediciones de

tiempo improductivo por la cantidad de observaciones de actividades.

Paso 5: se determina la linea central y los limites de control superior e inferior
para los tres tipos de estudio. Vale la pena aclarar que cuando se hizo el calculo,
se consideraron todos los decimales, sin embargo, en los gréaficos y formulas que
se muestran a continuacion, solo se consideraron tres cifras decimales, por lo
tanto, si se reproduce el calculo como se muestra a continuacion, los resultados

variaran levemente.

Para tener la linea central, se calcula p promedio, que es el promedio de todas las

mediciones de la proporcion o fraccion improductiva explicada en el paso 4:

P = Hp
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En el cuadro 19 se visualiza el resultado del célculo del p promedio de cada

estudio.
Tipo de analisis p n
General 0,105 (10,533%) 74,250
Trabajador sin dictamen 0,083 (8,342%) 36,392
Trabajador con dictamen 0,170 (17,046%) 36,607

Cuadro 19 Sobre datos de p promedio de las muestras del grafico de control p.

Fuente: elaboracion propia.

El p promedio es el nUmero que se calculo anteriormente y n es la cantidad de
observaciones promedio de todas las mediciones, ya que, como se visualiza en
los anexos 8, 9y 10, la cantidad de observaciones de actividades varié segun el
dia, por motivos de que variaba la cantidad de personal, por el dia libre que tenian
a la semana, por lo tanto, n que es el tamafo de la muestra, en este caso el
tamano de las observaciones, se calculé con base en el promedio de todas las

observaciones.

El calculo de los limites se realizd de la siguiente manera:

’_ 1-%
Limite de control superior = LCS = p+ 3 w



Linea central = p
Limite de control inferior = LCI = p — 3

p(1—p)
n

Calculo del analisis general:

.. ) 0,105(1 - 0,105)
Limite de control superior = LCS = 0,105+ 3 74250

= 0,212

Linea central = 0,105

Limite de control inferior = LCI = 0,105 — 3 /% = —0,002 =0

Célculo del andlisis de trabajadores sin dictamen:

Limite de control superior = LCS = 0,083 + 3 /W =0,221

Linea central = 0,083

.. . ) 0,083(1 —0,083)
Limite de control inferior = LCI = 0,083 — 3 36392 =-0,054=0

Célculo del andlisis de trabajadores con dictamen:

Limite de control superior = LCS = 0,170 + 3 ’% = 0,357

Linea central = 0,170

155
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Limite de control inferior = LCI = 0,170 — 3 /% =-0,016=0

¢, Se puede tener un numero de defectos negativo? No. Es por eso que el limite de

control inferior se redondea a 0.

Pasé 6y 7: se procede a representar los datos en una carta de control y a darles

el andlisis respectivo.

A continuacion, se presenta en la figura 30, el grafico de control de
improductividad general del cementerio, donde se cuenta con un punto central de
0,105 horas improductivas, un limite superior de 0,212 horas improductivas y un
limite inferior de -0,002 que equivale a 0 horas improductivas; por lo expuesto de
gue no se pueden tener defectos, donde se pueden apreciar las diferencias que se

presentan a través del tiempo, sin contar con una constancia en los resultados.

Pero si se visualizan algunas tendencias, se aprecia que del punto 1 al 5, los
indices de improductividad bajaron exceptuando el punto 4, pero este punto se
mantuvo aproximadamente por la media, no se provocé un aumento drastico de

tiempo improductivo ese dia.
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Caso contrario se visualiza a partir del punto 6 al 12, en el cual se generd una
tendencia creciente marcada que inclusive en el punto 12 sobrepasa el limite
superior; la razén de que en este punto se obtuviera un mayor tiempo improductivo
se desconoce, pero pudo atribuirse a que en el dia 12 lleg6 poco personal y que
predomind el personal que presenta dictamen médico. Dicho personal debe
detener sus actividades constantemente para descansar, lo que provoca que, sin

un control adecuado, incurran en un mayor tiempo de descanso del debido.

Se observa que en el punto 13 hubo una nula improductividad, pudo deberse a
gue fue un dia en el que hubo un exceso de funerales, alrededor de 4,
seguramente hasta el personal con dictamen meédico tuvo que involucrarse en

dicha actividad funebre.

Posteriormente, se visualiza de nuevo una tendencia creciente marcada que
comienza desde el punto 17 al 25. Las causas de las tendencias crecientes que
parecen tener un patron de que con el pasar de los dias aumenta la
improductividad, pudieran deberse a que, al tener dos encargados de campo,
estos cambian roles de inspeccién, ya que mantienen dias libres, razén por la cual
un encargado de campo ejerce un menor liderazgo o control en los trabajadores,
por lo tanto, se debe implementar una herramienta en la cual los encargados de
campo puedan exponer sus justificaciones al respecto de esta improductividad

presente en el area del camposanto.
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Improductividad General
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FIGURA 30 Grafico de control sobre la improductividad general del Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 31, se muestra el grafico de improductividad de trabajadores sin
dictamen, donde se cuenta con un punto central de 0,083 horas improductivas
con un limite superior de 0,221 horas improductivas y con un limite inferior -0,054
gue es igual a 0 horas improductivas, por lo que, igualmente, se expone que no
se pueden tener defectos, por lo tanto, se redondea a 0. Se cuenta con datos
inconstantes a través del tiempo con puntos por encima del limite superior y con la
mayoria de puntos en posicionamientos distintos, dando como resultado una

inconsistencia en las actividades diarias.

Por su parte, el estudio de los trabajadores sin dictamen médico arrojo que los

mismos presentan una media improductiva de 0,083 horas improductivas como se
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aprecia en el gréafico de control de la figura 31, lo que indica que dichos
trabajadores tienen menor indice de improductividad. Se visualiza que en esta
gréfica no se muestran tendencias marcadas que indiquen la intervencion de una
causa que las provoque. Cabe indicar que la mayoria de las observaciones estan
por debajo de la media, mostrando que este tipo de trabajadores son los que estan
bajo un mayor tiempo productivo. Una razén por la cual los indices improductivos
son menores pudiera deberse a que son los Unicos que pueden atender los
funerales, ya que presentan las capacidades fisicas para dicha tarea y debido a
gue la demanda de funerales actualmente esta siendo una problematica porque no
se cuenta con la cantidad de personal 6ptima sin dictamen medico, genera que no

tengan indices de improductividad altos.

Se visualiza que el punto 22 sobrepasa en gran medida el limite superior, pudo
deberse a que no se efectuaron funerales ese dia y el personal en el area de
trabajo no fue controlado por el encargado de campo, debido a que este en
ocasiones es llamado a reuniones de capacitacion una o dos veces al mes y no
gueda nadie a cargo del control en el area de trabajo. Pero, al no tener un registro
o control que justifiqgue estos fendmenos, se debera optar por la implementacion
de una herramienta que suministre informacion mas detallada de estas

alteraciones en las métricas.
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Improductividad de trabajadores sin dictamen
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FIGURA 31 Grafico de control, sobre la improductividad de los trabajadores sin dictamen.

Fuente: elaboracién propia.

Improductividad de trabajadores con dictamen
70%
60%
50%
40%
30%

20% N\ A / \ /\/\ Z
N AV

0%

1 2 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
Dias de estudio

Proporcién o fraccién improductiva N pi

e Proporcion o fraccion improductiva N pi e | C| | C LCS
FIGURA 32 Gréfico de control, sobre la improductividad de los trabajadores con

dictamen.

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 32, se muestra el gréfico de control de los trabajadores
improductivos con un punto central de 0,170 horas improductivas, con limite
superior de 0,35 horas improductivas y con un limite inferior de -0,016 que es
igual a 0 horas improductivas, donde se puede observar la fluctuacién de los

datos.

El estudio de los trabajadores con dictamen médico, por su parte, mostroé que
estos presentan tendencias similares al estudio general, por lo cual puede
asumirse que los fenbmenos que provocaron las tendencias del grafico general
estan muy influenciados por el comportamiento de los trabajadores con dictamen

médico.

En los puntos del 1 al 5 se muestra una tendencia decreciente, seguidamente,
a partir del punto 5 al 15 se genera una tendencia creciente marcada,
exceptuando el punto 13 que, como se indico en los anteriores graficos, pudo
deberse a un exceso de funerales ese dia, lo cual corrobora que los trabajadores

con dictamen médico tuvieron que intervenir.

En los puntos del 17 al 25 nuevamente se genera una tendencia creciente
marcada, aunado al andlisis, cabe mencionar que la media improductiva es la mas
alta de los tres analisis, con un 0,170 de horas improductivas. Los puntos 14y 15

gue exceden en gran medida promueven gque se tomen acciones como generar



162

una reunién con los encargados de campo para que indiquen o justifiquen dichos
picos de improductividad, con el fin de que se expliquen las razones o fendmenos
de dichos aumentos en las improductividades de estos trabajadores, pese a que
las razones que pueden estar generando estas inconsistencias sean porque el tipo
de trabajador, al presentar limitaciones médicas, debe estar tomando tiempos de

descanso aun mayores que el personal sin dictamen médico.

Como se observo en el anterior analisis de las graficas de control referidas a la
improductividad del area de trabajo, ya sea en el andlisis general de todos los
trabajadores o segmentados por su condicion médica, presentan la misma
panoramica, con un evidente descontrol de la productividad. Esto refleja, como se
comentd, que el camposanto trabaja actualmente sin ningun tipo de control, no
dispone de herramientas que evalien métricas, rendimientos o productividad, por
lo cual no se esta percibiendo de manera 6ptima el rendimiento de la capacidad

productiva del servicio brindado.

Se deja claro que el impacto de la improductividad se da mayormente por el
personal con dictamen médico y que la carga laboral recae en los trabajadores
gue no disponen de dictamen médico. Las graficas de control muestran dicho
fendmeno, al presentar una diferencia marcada en las medias improductivas entre

ambos tipos de trabajadores.
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4.3.2.1.2 Situacion actual de la linea de produccion.

Debido a que los trabajadores desempefaron varias actividades durante el
momento del estudio, la cantidad de personal técnico con la que se contaba para
la investigacion y la limitacién de tiempo, no se pudo calcular el tiempo de todas
las actividades, por lo cual se procedio6 a efectuar un diagrama de Pareto, para
determinar cudles son las actividades de mayor impacto en el servicio que brindan
los camposantos y tener una base técnica para determinar la cantidad de tiempo
gue desempefian los trabajadores en la satisfaccion de las actividades principales

por estudiar.
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FIGURA 33 Gréfico de Pareto, sobre actividades primarias del Camposanto General.

Fuente: elaboracién propia.
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Como se evidencia en la figura 33 representada con el grafico de Pareto, el
80% del servicio recae en las actividades de mantenimiento, jardineria y trabajo
funebre, estas actividades son las que representan mayor demanda y las que les
proporcionan a los trabajadores la mayor actividad al momento de ejecucion. Por
ende, se procedera al estudio de los tiempos de estas tres actividades para
confrontar la demanda y la oferta que se presenta en el area de trabajo del
Camposanto General, visualizando si se mantiene una carga de trabajo estable o
dichas actividades representan la recarga laboral a los trabajadores actuales que

las suplen.

Lo anterior genera la problematica existente de la carga laboral reclamada o
expuesta por la poblacién del Camposanto General que provoca el desgaste del
personal operativo, el cual presenta problemas fisicos referentes a dolores de

espalda, desgaste en hombros y articulaciones de las rodillas, etc.
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4.3.2.2.1 Tiempos de observacion del area de trabajo.

Toma de tiempos del trabajo funebre.

Con el fin de conocer los tiempos disponibles para la realizacién de las actividades
referidas al proceso de funerales, concernientes del Camposanto General de la
Junta de Proteccion Social, se procede a registrar tiempos, haciendo uso del
equipo necesario, como el dispositivo de tiempo, tabla de apoyo, hoja de registro

de tiempos, lapicero y calculadora.

El estudio elaborado en el area del camposanto se realiz6 a través de
observaciones directas a una distancia considerable de donde se esta plasmando
el proceso, con el fin de visualizar todos los movimientos y operaciones
disponibles en el método actual de trabajo. Para el posterior registro de

informacion, se contemplaron los siguientes puntos:

Se procedio a identificar el inicio y fin del servicio brindado para los procesos
de Nicho y Fosa, asi como el método, la instalacidon y la maquinaria necesaria para
efectuar dichos procesos. La identificacién del operario fue determinada por el
personal disponible al momento de las mediciones. Se establecio la duracién o

alcance del estudio que comprende el inicio y fin del proceso respectivo.
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El método seleccionado para el presente estudio es el de inhumacion de Fosa
y Nicho, asi como el proceso de Exhumacion. Debido a que el area de trabajo
cuenta con una capacidad de personal limitada, se procede a efectuar el estudio
con el personal disponible, ya que, para desarrollar dicho proceso, no existen
criterios de seleccion de personal experto, inexperto o recomendados por los

encargados de area.

Se debe acotar que el personal disponible reconoce que tiene las aptitudes
fisicas necesarias, posee la inteligencia e instruccion y ha adquirido la destreza 'y
conocimientos necesarios para ejecutar el trabajo en curso, segun normas
satisfactorias de seguridad, cantidad y calidad. Con dicho estudio se fijaran
estandares de trabajo, teniendo como objetivo determinar la capacidad de

produccion.

Divisién de las operaciones en elementos y ciclo de estudio.
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El proceso del servicio funebre presenta una secuencia de operaciones, asi como
diferentes modalidades de funeral, como se aprecio en apartados anteriores, dicho
servicio presenta los procesos de Fosa, Nicho y Exhumacién; es necesario
identificar tanto el inicio como el final de los mismos. Para este apartado es

necesario observar el ciclo y elementos de los procesos por evaluar.

Primeramente, se procedi6 a efectuar un diagrama de Gantt, el cual es una
herramienta para programar tareas a lo largo de un periodo determinado,
permitiendo realizar el seguimiento y control del progreso de cada una de las
etapas de un proceso o proyecto. En este caso, para obtener una secuencia que
guie una 6ptima toma de tiempos, se procedio a construir la secuencia de
actividades para la realizacion de un funeral tipo Nicho y Fosa, dentro de la

secuencia de actividades ya esta incluido el proceso de exhumacion.

En dicho diagrama, se demuestra la cantidad de personal que se destina en
cada actividad, los cuales son dos ayudantes para la colaboracion de traslados de
equipos, material, etc., un conductor que al mismo tiempo colabora en la
realizacion de actividades y un exhumador que se encarga de la manipulacion del

cadaver. Cabe aclarar que dichas actividades demandan la aplicacién de esfuerzo
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fisico, en el cual deben rotarse los tiempos de accioén en la actividad, para tomar

micro descansos y no interrumpir el tiempo continuo del proceso.

DIAGRAMA DE GANTT PARA EL PROCESO DE NICHO

Diagrama N°1 |Método: Actual (x) Trabajadores necesarios para el proceso
Proceso: Servicio para Nicho Propuesto ( ) Ayudantes de tareas varias.

Actividad: de inhumacion y exhumacion |Elaborado por: |Kenneth Carvajal Sandi Exhumador

Tipo de Diagrama: Gantt Conductor y ayudante

Descripcion Secuencia de Actividades

Cronologia de las actividades las el proceso de Nicho

4|15|/6|7)|8(9|10({11|12|13(14|15(16(17|18|19|20|21|22| 23

24

Transporte a Bodega de Material

Alistar Materia

Transporte a Bodega de Equipo

Preparar Equipo

Transporte al lugar de funeral

Verificar localizacion

Preparar equipo para abrir nicho

Abrir tapa de Nicho

Rejuntar escombro

*Ponerse traje para exhumar

*Exhumar féretro

*Limpiary recoger escombro

Guardar equipo

Traslado a contenedor de basura

Tirar escombro y basura.

Traslado a Bodega de Equipo

Guardar equipo

Alistar Material y Equipo

Transporte al lugar de funeral

Preparativos

Espera para el cliente

Meter féretro en nicho

Tapar el nicho

Recolectar equipo

Traslado a Bodega de Equipo

Guardar equipo

Ayudantes de tareas varias =
Exhumador =

Conductor y ayudante =

[ Total trabajadores por actividad =| [ 1] 4] 1[ ¢| 1| 1 3| 2| 4| 1 of o 1] 4f of 4 3| 1|

Trabajadores a utilizar por tarea

2 2 2] 2 2 2 2 2] 2 2| 2 2
1 1 1| 1] 1] 1 1 1 1
1 | 1 1 1] 1] 2 1| 1

o 4] 2| 2 2

Cuadro 20 Diagrama de Gantt sobre secuencia de actividades para el proceso de nicho.

Fuente: elaboracién propia.
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DIAGRAMA DE GANTT PARA EL PROCESO DE FOSA

Diagrama N°1 | Método:|Actual ( x ) Trabajadores necesarios para el proceso
Proceso: Servicio para Fosa Propuesto ( ) Ayudantes de tareas varias

Actividad: de inhumacidn y exhumacién | Elaborado por: |Kenneth Carvajal Sandi Exhumador

Tipo de Diagrama: Gantt Conductor y ayudante

Descripcion Secuencia de Actividades | Cronologia de las actividades las el proceso de Nicho

1/12(3|4(5|6(7]|8(9|10(11|12(13|14|15|16(/17(18|19(20|21]|22|23 (24| 25

Transporte a Bodega de Material
Alistar Materia

Transporte a Bodega de Equipo
Preparar Equipo

Transporte al lugar de funeral
Verificar localizacion

Preparar equipo para abrir fosa
Abrir orificio subterraneo de Fosa
Abrir tapa de fosa

Rejuntar escombro

*Ponerse traje para exhumar
*Exhumar féretro

*Limpiar y recoger escombro
Guardar equipo

Traslado a contenedor de basura
Tirar escombro y basura.
Traslado a Bodega de Equipo
Guardar equipo

Alistar Material y Equipo
Transporte al lugar de funeral
Preparativos

Espera para el cliente

Meter féretro en fosa

Tapar lafosa

Recolectar equipo

Traslado a Bodega de Equipo
Guardar equipo

Trabajadores a utilizar por tarea.

Ayudantes de tareas varias = 2 2 2] 2 2| 2 2| 2 2 2| 2 2l 2| 2 2
Exhumador = 1 1 1 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1
conductor y ayudante - AR R REREFREFREFREREEE 1| 1
| Totaltrabajadores poractividad=] | 1] 4] 1] 4] [ 1 s[4 of 4] [ af 4 [ 4 [ 4 3] of o o of o] ] >

Cuadro 21 Diagrama de Gantt sobre secuencia de actividades para el proceso de Fosa.

Fuente: elaboracién propia.
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Como se observé en los diagramas de los cuados 20 y 21, se construyod la
secuencia con la cual se realizan los procesos de Nicho, Fosa y como se indico,
estaba incluido el proceso de Exhumacién. Dichos diagramas presentan la
distribucién propia de cuantos trabajadores se necesitan en la realizacién de cada
actividad, manteniendo el criterio de que, para cada funeral, se requieren cuatro
trabajadores, con el fin de mantener un ritmo de trabajo en el cual se ejecute de
una manera eficiente y sin presentar un desgaste o presion sobre los trabajadores

gue realicen dicho proceso.

Como se indicg, es un proceso que se realiza bajo la exposicion de los rayos de
sol o lluvia, ruidos intensos por parte de las herramientas manuales (mazo, barras
metalicas, etc.) y uso de fuerza muscular por los materiales y equipo con los que
se trabaja, aunado a que es un proceso sumamente manual en su totalidad. Por lo
tanto, recae todo el esfuerzo de la realizacion del proceso en los empleados,
guienes deben mantener normas de eficiencia y eficacia para la buena
satisfaccion del servicio brindado hacia el cliente, aunado a que es un proceso
secuencial, debido a que no se puede modificar el orden de las actividades porque

cada actividad va ligada a la siguiente.

Una vez expuestos los criterios y distribucion de las cargas, se procedié a explicar

en detalle en qué consiste cada una de las actividades descritas en los diagramas.
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Proceso inhumacién de Nicho.

Transporte a bodega de material: es un transporte del tractor al area para
recolectar la arena, ladrillos y demés materia prima.

Alistar material: se procede a medir la cantidad de arena, cantidad de
ladrillos, etc., por utilizar en dicho funeral.

Transporte a bodega de equipo: se traslada a la bodega nuevamente, con
el fin de disponer del equipo, palas, azadon, mazo, etc.

Preparar equipo: se seleccionan los equipos por utilizar, como lo son las
palas, mazos, azadon, equipo de exhumacion, etc.

Transporte al lugar de funeral: se efectda un traslado al area solicitada por
el cliente para hacer el funeral.

Verificar localizacion: se procede a corroborar con la solicitud que
concuerde el numero de propiedad con el de la orden.

Preparar equipo para abrir nicho: se procede a bajar del tractor la materia
prima, asi como el equipo para efectuar la apertura del nicho.

Abrir tapa de nicho: se golpea con el mazo la tapa cuadrada de ladrillo para
proceder a la exhumacion, si fuera el caso.

Rejuntar escombro: se recolectan todas las piezas de ladrillo y cemento del

area de trabajo.

10)Guardar equipo: en este punto se recolecta todo el equipo utilizado para la

exhumacion y preparar el nicho.

11)Traslado a contenedor de basura: los operadores trasladan el escombro,

para su posterior depdsito en el contenedor de basura destinado para dicho

fin.

12)Tirar escombro y basura: se procede a tirar todos los desechos

recolectados en la preparacion del area funebre.

13)Traslado a bodega de equipo: los operadores proceden a trasladarse a la

bodega nuevamente para guardar el equipo utilizado en la actividad.

14)Guardar equipo: se guarda toda la instrumentacion utilizada en la actividad

de preparar el nicho.
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15)Alistar material y equipo: los operadores depositan en el tractor el equipo
disponible para atender el nuevo funeral: equipo con la base para situar el
ataud, cucharas de albafiileria y baldes para tapar el nicho.

16)Transporte al lugar de funeral: se procede a trasladarse nuevamente al area
donde se llevara a cabo el funeral.

17)Preparativos: se baja el equipo y se sitla la base para depositar el ataud.

18)Espera para el cliente: se espera para que el cliente o familiares se
despidan del ser querido u otras diligencias que ellos dispongan.

19)Meter féretro en nicho: los operadores proceden a depositar el féretro en el
area destinada del nicho para ese fin.

20)Tapar el nicho: se procede a tapar el nicho con los ladrillos y acabado con
cemento.

21)Recolectar equipo: en este punto se recolecta todo el equipo utilizado para
atender el funeral y tapar el nicho.

22)Traslado a bodega de equipo: los operadores proceden a trasladarse a la
bodega nuevamente para guardar el equipo utilizado en la actividad

23)Guardar equipo: se procede a limpiar y guardar el equipo utilizado durante

el trabajo funebre.

B. Proceso Exhumacion.

1) Ponerse traje para exhumar: debido a practicas y politicas higiénicas, el
operador deber ponerse un traje protector para la manipulacion de los
restos funebres.

2) Exhumar féretro: el operador procede a depositar los restos funebres de la
persona, en un nuevo contenedor para su posterior trato.

3) Limpiar y recoger escombro: se recogen todos los restos del ataud, con el

fin de dejar limpia el area para el nuevo funeral.
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Proceso de inhumaciones Fosa.

Transporte a bodega de material: es un transporte del tractor al area para
recolectar la arena, ladrillos y demés materia prima.

Alistar material: se procede a medir la cantidad de arena, cantidad de
ladrillos, etc., por utilizar en dicho funeral.

Transporte a bodega de equipo: se traslada a la bodega nuevamente, con
el fin de disponer del equipo, palas, azadon, mazo, etc.

Preparar equipo: se seleccionan los equipos por utilizar, como lo son las
palas, mazos, azadon, equipo de exhumacion, etc.

Transporte al lugar del funeral: se efectda un traslado al area solicitada por
el cliente para hacer el funeral.

Verificar localizacion: se procede a corroborar con la solicitud que
concuerde el numero de propiedad con el de la orden.

Preparar equipo para abrir nicho: se procede a bajar del tractor la materia
prima, asi como el equipo para efectuar la apertura del nicho.

Abrir orificio subterraneo de fosa: se procede a excavar un orificio de una
profundidad de entre 80 cm a 150 cm.

Abrir tapa de fosa: se golpea con el mazo la tapa cuadrada de ladrillo para

proceder a la exhumacion si fuera el caso.

10)Rejuntar escombro: se recolectan todas las piezas de ladrillo y cemento del

area de trabajo.

11)Guardar equipo: en este punto se recolecta todo el equipo utilizado para la

exhumacion y preparar el nicho.

12)Traslado a contenedor de basura: los operadores trasladan el escombro,

para su posterior depdésito en el contenedor de basura destinado para dicho

fin.

13)Tirar escombro y basura: se procede a tirar todos los desechos

recolectados en la preparacion del area funebre.

14)Traslado a bodega de equipo: los operadores proceden a trasladarse a la

bodega nuevamente para guardar el equipo utilizado en la actividad.
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15)Guardar equipo: se guarda toda la instrumentacion utilizada en la actividad
de preparar la fosa.

16)Transporte al lugar de funeral: se procede a trasladarse nuevamente al area
donde se llevara a cabo el funeral.

17)Preparativos: se baja el equipo y se sitla la base para depositar el ataud.

18)Espera para el cliente: se espera para que el cliente o familiares se
despidan del ser querido u otras diligencias que ellos dispongan.

19)Meter féretro en fosa: los operadores proceden a depositar el féretro en el
area destinada de la fosa para dicho fin.

20)Tapar fosa: se procede a tapar el nicho con los ladrillos y acabado con
cemento.

21)Recolectar equipo: en este punto se recolecta todo el equipo utilizado para
atender el funeral y tapar la fosa.

22)Traslado a bodega de equipo: los operadores proceden a trasladarse a la
bodega nuevamente para guardar el equipo utilizado en la actividad.

23)Guardar equipo: se procede a limpiar y guardar el equipo utilizado durante

el trabajo funebre.
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Numero de ciclos por estudiar.

Dentro del estudio para la determinacion del numero de ciclos por estudiar o
tamafo de muestra, aunque el proceso en estudio no presenta datos histéricos o
una estandarizacion del proceso con demanda constante, se utilizoé el método

estadistico, para lo cual se estimaron los siguientes pasos:

1. Se tomo un tamanio inicial de 7 observaciones (n).

2. Se calculo el promedio y la desviacion estandar.

3. Se definid el nivel de confianza y la precision que quiere tener en el estudio.
4. Se calcula el tamafio de muestra N.

5. Se establece el numero de lecturas por realizar de la siguiente manera:

Para el estudio, como se mencion6 anteriormente, se utilizé la seleccién del

método estadistico, con el manejo de la siguiente férmula:
2
<Z*S>
n =
h * X

h = nivel de exactitud deseado en porcentaje del elemento del trabajo.

Z = numero de desviaciones estandar requeridas por el nivel de confiabilidad.
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S = desviacion estandar de la muestra inicial.
(X) = media de la muestra inicial.

Nivel de confianza del 95%. (95% = 1,96 Tabla de Distribucién normal para

valores de Z)

Margen de error del + 5%.

Debido a que la actividad por estudiar es un proceso funebre, el cual mantiene
variables no controlables como la demanda, la reaccion de los clientes, etc.,
pueden poner en riesgo la validez de los resultados por obtener, por lo tanto, se
selecciond un nivel de confianza del 95 %, el cual brinda la certeza de obtener los
mismos resultados el 95 % de las veces, proporcionando la confianza de obtener
el mismo tiempo en 95 funerales de 100 contratados; el cual es un dato que
muestra validez en el resultado de las mediciones y proporciona una cantidad de

muestras viables de realizar con base en la demanda actual de funerales.

Mientras que el margen de error de 5% seleccionado, al contemplar las variables
antes descritas presentes en el parametro de estudio, las cuales pueden generar
una variacion en el tiempo, se estimé que el 5% es una variabilidad que genera
datos reales y viables, debido a que contempla una variacion en el tiempo
aceptable que no interfiere con la atencidn del servicio para el analisis y toma de

decision del resultado final.
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Célculos respectivos al Camposanto General.

Para los calculos respectivos de los procesos de Exhumacion, Nicho y Fosa, como
se menciond con anterioridad, en los tres procesos se tomaron siete muestras
preliminares, proporcionandoles un 95% de nivel de confianza y 5% de error en la
férmula de la muestra, por consiguiente, se procedio al célculo del promedio y
desviacion estandar, como se muestran en el cuadro 22. Dichos datos se
incluyeron en la férmula para la determinacion de la muestra, por su parte, los
datos de las mediciones de los actuales procesos se visualizan en los anexos 1, 2

y 3 respectivamente.

1,96%10,27

"= ( 1,96%14,71
~ \0,05 135,71

2
1,96%19,86
ne (Ao’ o n=
0,05 160,86

0,05 %3, 08

)2= 9

Calculos de los procesos en estudio.
Exhumacion. Nicho. Fosa.
Promedio 19,8571429 | 135,714286 | 160,857142
Desviacidn 3,07834216 |10,2747958 | 14,71312986
Muestras ( n) 26 9 13

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 22 Sobre muestras de cada proceso funebre del Cementerio General.
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Como se visualizé anteriormente en el cuadro 22, se llego a la conclusion de
gue con el método estadistico, la cantidad de observaciones por efectuar para el
proceso de exhumacién es de 26 muestras, asi como 9 para el proceso de nicho y
13 para el de fosa. Se procedio a la extraccion de las observaciones de los ciclos

para cada muestra y determinar el tiempo observado de cada proceso.

Para el siguiente paso del proceso de estudio de tiempos, se procedio a
efectuar el factor de valoracion, con el cual los operadores efectuaron la actividad

de analisis el dia del estudio.
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Factor de valoraciéon de los operadores.

La asignacion del factor de actuacién o valoracion de los operarios se hace
considerando la habilidad demostrada en la realizacion de las actividades
especificas de su area de trabajo, la seguridad de los movimientos, la destreza en
el uso de ambas manos, el ritmo de trabajo y el grado de atencién prestado en la

ejecucion de los procesos en los que se encuentran involucrados.

Mediante observaciones de las caracteristicas descritas antes, se procedio a
determinar el ritmo de trabajo con base en la recomendacion de los expertos
dentro del area en estudio, visualizando las siguientes acciones que influyen en la

tarea:

«La mayor o menor eficacia de las herramientas del equipo.

*Los pequeios cambios inevitables en los métodos.

*Variaciones en la concentracion mental para ejecutar ciertos elementos.

*Los cambios de clima y otros factores del ambiente, iluminacién, ruido, etc.

Se determind el valor mediante la tabla de valoraciones, recomendada por la

OIT en su libro Estudio del trabajo.



Escala de Valoracion por el ciclo

ESCALA VALORACION
0 Actividad nula
50 Muy lento
13 Constante
100 Ritmo tipo
125 Muy rapido
150 Excepcionalmente rapido

Cuadro 23 Sobre escala de valoracion.

Fuente: Kanawaty (1996).

Debido a que en el area de trabajo no hubo personal suficiente para hacer
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diferentes criterios de evaluacion y el personal que efectuaba el proceso durante el

tiempo de medicion, se procedio a efectuar una valoracion segun el cuadro 23 de

un ritmo tipo de 100, debido a que presentaban un conocimiento y destreza

constante durante las mediciones efectuadas a cada proceso.

Determinacion de las tolerancias.

La capacidad de las tolerancias estipuladas para el calculo del tiempo normal es

determinada mediante observaciones directas, donde se analizan los siguientes

aspectos:
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Suplementos constantes.

Fatiga: es importante tomar en consideracion factores como las condiciones
ambientales, el ritmo de trabajo y el esfuerzo requerido para realizar las
actividades. Asi mismo, la exposicién al ruido producido por el mazo y las
vibraciones al golpear la estructura de concreto, el cansancio muscular debido
especificamente a las operaciones realizadas durante la preparacion del funeral.

Situaciones que contribuyen al aumento de la fatiga en los operarios.

La Oficina Internacional de Trabajo considera que la tolerancia asignable por
concepto de fatiga es del 4%. A pesar de que el ritmo de produccién dependera
del tiempo y cantidad de funerales que se efectua al dia, lo cual puede variar en
algunos aspectos la fatiga acumulada, se mantendra una constante de 4% para el

estudio.

Necesidades personales: segun la Oficina Internacional del Trabajo, la
tolerancia concedida por retrasos inevitables por la satisfaccion de necesidades

personales de cada operador es del 5%.
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Suplementos variables.

Estar de pie: para el proceso de funerales, los trabajadores estan en un 95%
de la tarea de pie, lo cual genera un desgaste fisico, esto aunado a un esfuerzo
extra por la instrumentacion y equipo por utilizar, para lo cual la Organizacion

Internacional de Trabajo estipul6 un 2% de tolerancias.

Posicion incomoda (agachado): al momento de preparar el area donde se
depositara el nuevo féretro y cubrir la tapa del nicho o fosa, los operarios deben
tener un prolongado tiempo en una posicion agachados hasta realizar la tarea, por

lo cual se le asigndé un 2% de tolerancias.

Uso de fuerza muscular: el peso del material como los ladrillos y arena que
los trabajadores deben soportar, asi como alzar el féretro para depositarlo en el
area destinada para tal efecto, los sometee a un desgaste que se debe considerar,
por ende, se estipulé una tolerancia de 4% por el uso de fuerza empleada durante

la actividad.



Suplementos constantes.

Necesidades personales. 5%
Fatiga basica. 4%
Suplementos variables.
Estar de pie. 2%
Posicion incobmoda. 2%
Uso de fuerza muscular. 4%

Cuadro 24 Sobre suplementos de trabajo.

Fuente: elaboracion propia.

En conclusién, para valorar la actuacion y la aplicacion de las variables
constantes, como se mencioné en apartados anteriores, se implementaron los

porcentajes representados en el cuadro 24, por ser una actividad sumamente
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manual donde cada operador presenta una movilidad limitada, debido al espacio

reducido; como se evidencia en los anexos 4 y 5, se observan las posiciones y

ambiente de trabajo con el que lidian los colaboradores al momento de efectuar el

servicio funebre, lo cual respalda los porcentajes antes mencionados.
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Tiempo estandar de la linea para el Camposanto General.

El tiempo estandar se calcula considerando los tiempos cronometrados a los que

se le agregan las tolerancias y el factor de actuacién calculados con anterioridad.

Se utiliza la siguiente férmula:

Y Tiempo Observado
Numero de Observaciones

Tiempo Promedio =

Tiempo Nomal = Tiempo Promedio ( Valoracion/100)

Tiempo Estandar = Tiempo Normal + (Tiempo Normal * Porcentaje de Valoracion)

Dentro de las tolerancias se encuentran: los suplementos constantes de fatiga

y necesidades personales, asi como los suplementos variables.

A continuacion, se realiza el célculo del tiempo estandar de produccion a partir
del tiempo promedio que se registro en los anexos 1, 2 y 3. Para la operacion de

servicio funebre de inhumacion y exhumacion:



Proceso de Nicho:

Y1234

Tiempo Promedio = =137,11

100
Tiempo Nomal = 137,11 (1—00> =131,12

Tiempo Estandar = 131,12 + (131,12 * 17%) = 160,42 Min

Proceso de fosa:

2115
13

Tiempo Promedio = =162,69

100
Tiempo Nomal = 162,69 (1—00) = 162,69

Tiempo Estandar = 162,69 + (162,69 * 17%) = 190,35 Min

Proceso de Exhumacion:

479
Tiempo Promedio = T =18,42

Ti N = 18,42 (100) = 18,42
iempo Nomal = 18, T00) = 1®

Tiempo Estandar = 18,42 + (18,42 * 17%) = 21,55 Min
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Calculo de las actividades de mantenimiento y jardineria.

Para las mediciones de las siguientes dos actividades mas demandadas segun el
diagrama de Pareto, las cuales fueron jardineria y mantenimiento, por presentar
una limitacién de tiempo y falta de personal técnico para el estudio, ya que el
tiempo para la realizacion completa de estas actividades es extenso, se procedio a
la aplicacion de la experticia de los trabajadores mas experimentados, como lo son
los dos encargados de campo, dos de los trabajadores mas antiguos del
camposanto, quienes cuentan con un aproximado de 28 afios de experiencia en
dichas actividades, asi como validacion de la informacion brindada por los
trabajadores por parte del administrador que cuenta con mas de 10 afios de
experiencia. Se procedio a determinar parametros de tiempo maximos, minimos y
promedio con los cuales los trabajadores de campo pueden satisfacer la demanda

de estas actividades.

La capacidad de estas actividades se presenté mediante la disposicién en
el area de trabajo de cuatro trabajadores en promedio, dichos parametros de
tiempo se procedieron a calcular mediante la técnica de estandares subjetivos, la
cual sera desarrollada y explicada en los siguientes apartados del proyecto, en el

estudio del departamento administrativo del camposanto.

El tiempo resultante para realizar la tarea se calcula con la formula:

T= (Tm+4Tp+TM) /6.



Donde:

T = Tiempo resultante.

Tm = Tiempo minimo asignado a la tarea.

Tp = Tiempo promedio asignado a la tarea.

TM = Tiempo maximo asignado a la tarea.

Actividad de jardineria:
Tiempo de experto.

Tiempo Minimo = 22 Dias.
Tiempo Promedio = 18 Dias.

Tiempo Maximo = 15 Dias.

T_(12+(4*18)+22)

G = 18 dias
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Como se mencionod, esta demanda en dias es realizada con un promedio de

cuatro personas laborando diariamente, la superficie de corte es de 90 000 m”2,

los cuales manteniendo una jornada de 7,5 horas, se deben recortar por dia 5 000

m”2, teniendo como panorama que cada trabajador debe recortar 166,66 m”~2/h
para suplir con la demanda de jardineria y que el camposanto presente una

imagen 6ptima para los clientes de dicho camposanto.
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Actividad de mantenimiento:

Tiempo de experto.

Tiempo Minimo = 0,75 Horas.

Tiempo Promedio = 1,5 Horas.

Tiempo Maximo = 2 Hora.

_ (0,754 (4 x1,5) + 2)

=146h .
3 oras

Para la actividad de mantenimiento, se segmenté con el fin de medir el
mantenimiento de callejones, los cuales representan la mayor parte del
mantenimiento, ya que constantemente los residuos de las areas verdes caen en
los callejones como se visualiza en el anexo 11. El Camposanto General mantiene
un aproximado de 2600 metros de pasadizos o callejones por los cuales se
transita, los mismos deben mantenerse limpios para el paso de los funerales y
visitantes. Por trabajador se invierte para limpiar un tiempo promedio de 1,46
horas para una distancia de 127 metros, por lo tanto, invierte al dia 7,3 horas, lo
gue le toma 3,99 dias en realizar la tarea completa. Dicho tiempo es representado
o invertido para la demanda de 2600 metros, con un tiempo de 29,2 horas hombre

al mes.
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Célculo del personal requerido para satisfacer la demanda.

Con base en los célculos de los parametros de tiempo, en los cuales se
presentaron las horas hombre para satisfacer la demanda de la actividad fanebre,
mantenimiento y jardineria, se procedio a realizar el calculo de la cantidad de
personas actuales en el area de trabajo y las requeridas para satisfacer de manera

eficiente y efectiva dichas actividades que representan el mayor servicio para los

camposantos.
| Informacién de la demanda mensual de las actividades.
Demanda mensual Horas al mes
|Horas hombre Jardineria 90 000 metros cuadrados 540
Nicho 7 84,84
Fosa 12 169,44
Horas hombre funerales 19 254,28
Horas hombre mantenimiento [2600 metros cuadrados 29,2

Cuadro 25 Sobre demanda mensual de actividades del Camposanto General.

Fuente: elaboracién propia.

El cuadro 25 muestra la demanda en el mes que mantienen los trabajadores
para las tres actividades en estudio, en la cual se presenta un area aproximada de

90 000 metros cuadrados de superficie en la que se debe aplicar la jardineria,
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dicha actividad requiere 540 horas hombre. La demanda promedio de funerales es

de 19 al mes.

Por lo cual se invierten 254,28 horas hombre, cabe aclarar que estas 254,28

horas hombre contemplan la labor simultanea de cuatro trabajadores necesarios

para la realizacion de un funeral y para la actividad de mantenimiento se invierten

29,2 horas hombre al mes. Con dicha informacion, se procedié al calculo de la

cantidad necesaria de trabajadores para la satisfaccion ptima del servicio.

| Informacion de la demanda mensual de las actividades.

La unidad utilizada dentro del calculo de oferta y demanda es = |

horas-hombre / mes |

Cantidad actual al mes.

Cantidad

Horas-hombre [ mes.

4 Trabajadores

800

Oferta horas- | Demanda horas-hombre
hombre [ mes. ! mes. Diferencia
Jardineria 540 540 0
Funebre a0 254 28 -164 28
Mantenimiento -164.28 29,2 -193.48
|TDtaI -193.4B|

Cuadro 26 Informacion de oferta y demanda del Camposanto General.

Fuente: elaboracién propia.

En el cuadro 26 se evidencian los calculos de la capacidad del Camposanto

General que es de cuatro trabajadores en promedio, los cuales cuentan con las

capacidades fisicas para realizar todas las actividades, esto representa una oferta

de 900 horas hombre al mes disponibles. Dicho esto, la actividad de jardineria
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consume un total de 540 horas hombre al mes, quedando disponibles 360 horas
para atender funerales y mantenimiento. Las 360 horas restantes se dividieron
entre 4, (360/4) = 90, debido a lo anteriormente mencionado, ya que para un
funeral se necesitan cuatro trabajadores laborando simultdneamente en la
actividad, por tal motivo, se dividen las horas con el fin de disponer de la oferta

real para dicha actividad.

En el cuadro 26, se visualizan las horas ofertadas contrastadas con las
demandadas de las actividades en estudio (o restadas, debido a que se resta la
oferta y la demanda, si genera un dato positivo indica que se satisface la
demanda, caso contrario si se genera un dato negativo), como se visualiza
primeramente con las actividades de jardineria y trabajo funebre, confrontando la
oferta y demanda destinadas para las mismas brindan un dato negativo de -164,28

horas hombre.

Adicional a las horas hombre demandadas de mantenimiento, se genera un
total de -193,89 horas hombre, esto indica que la cantidad de horas hombre que
actualmente demandan las tres actividades en estudio es superior a la cantidad de
horas hombre que dispone u oferta el camposanto (como oferta de horas hombre,
se refiere a la cantidad de trabajadores con los que se cuenta para realizar estas

actividades).
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Por lo tanto, el -193,89 indica un faltante de horas hombre (cantidad de
trabajadores) para suplir la demanda requerida actual, se evidencia que no se esta
satisfaciendo la demanda, por lo cual se incurre en recargos al personal existente
para suplir la oferta actual, debido a que deben disponer de los tiempos de
descanso o trabajar bajo un ritmo mas rapido que actualmente es una causa de
los problemas fisicos, como lo son el desgaste de las extremidades, dolores de la

columna, fatiga por exceso laboral, etc.

Con esto se concluye el analisis en el area operativa del Camposanto General,
seguidamente, se procedio a realizar el segundo andlisis referente al estudio en el
area administrativa, con el fin de extraer la panoramica actual de las dos areas y
brindar la conclusion del estado actual para proporcionar las mejoras respectivas
gue generen soluciones viables para la implementacion y erradicacion de la

problematica presentada.
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4.3.2.2 Procedimiento para la aplicacion de la metodologia de medicion de

cargas de trabajo en la administracion de camposantos.

El procedimiento ejecutado en la medicion de cargas laborales en la
administracion de camposantos fue calculado mediante la técnica de estandares
subjetivos; la cual consistié en determinar el tiempo de una tarea con base en
estimaciones de tiempos realizados por personas que tienen un buen

conocimiento de ellas.

El tiempo resultante para realizar la tarea se calcula con la férmula:

T= (Tm+4Tp+TM) /6.

Donde:

T = Tiempo resultante.

Tm = Tiempo minimo asignado a la tarea.

Tp = Tiempo promedio asignado a la tarea.

TM = Tiempo maximo asignado a la tarea.
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En dicha férmula se le da mas ponderacion al tiempo promedio (4 veces) para
gue el tiempo resultante tienda hacia este y se divide toda la suma entre 6, porque

es el promedio de seis tiempos.

Las acciones realizadas para la recoleccion de datos fueron las siguientes:

a) Presentacion del proyecto y metodologia del mismo a cada interesado del

proyecto para su aprobacion.

b) Socializacion del proyecto y de la metodologia del mismo, a los funcionarios de
la administracion, asi como entrega de la encuesta preliminar para levantamiento

de informacién de procesos, tareas y actividades de cada dependencia.

c) Precisar las actividades y tareas que conforman el proceso objeto del andlisis

de cargas de trabajo en la administracion de camposantos.

d) Validar las actividades, tareas, tiempos y estadisticas con el superior inmediato,

responsable del proceso o persona con conocimientos de los mismos.
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e) Medir los tiempos necesarios para realizar las actividades de los procesos; con
el objetivo de asignar las cargas de trabajo empleadas para el desarrollo de los

mismos y el nimero de personas necesarias para realizarlos.

f) Definir la estadistica que expresa la cantidad de veces que se realiza cada

tarea.

g) Calcular el tiempo estandar requerido para realizar cada tarea (ese por medio

del procedimiento de estandares subjetivos).

h) Calcular el tiempo de dedicacion que se requiere de los empleados en cada una
de las actividades por nivel: multiplicando la cantidad de veces que se repite la

tarea por el tiempo requerido para ejecutarla.

i) Calcular el tiempo total requerido por nivel y por actividad totalizando el tiempo

requerido tanto por nivel como por tarea.

j) Calcular el numero 6ptimo de personas requeridas por nivel y denominacion, asi
como el total de la planta de personal necesaria para garantizar el logro de la

eficiencia y productividad en la secretaria base del estudio.
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4.3.2.2.1 Esquema basico de método de trabajo.

En la figura 34 se muestra un esquema, donde se ilustra paso a paso el
procedimiento para la medicion de las cargas de trabajo en la administracion de

camposantos.

Seleccionar
m m
m m
Medir

FIGURA 34 Esguema de proceso de recoleccion de datos.

Fuente: elaboracién propia.

Seleccionar: determinar los procesos para cada uno de los servicios de la

administracion.
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Registrar: las actividades o tareas que conforman los procesos en estudio.

Examinar: los tiempos con una entrevista con las personas de mas experiencia o

encargadas de cada proceso.

Medir: el tiempo estandar para desempefiar cada tarea y verificar la cantidad de

veces que se ejecuta.

Agrupar: los tiempos requeridos por cada tarea y proceso.

Definir: el nUmero Optimo de personas necesarias para desempefiar las tareas de

una forma eficiente y efectiva.
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4.3.2.2.2. Instrumento de recoleccién de datos.

Se explicara la herramienta que se empled para la recoleccién de datos de cada
uno de los funcionarios estudiados en la administracion de camposantos. Para
efectos del presente proyecto, solo se evaluaran cinco funcionarios,
correspondientes a un funcionario de cargo profesional dos, tres funcionarios de

cargo técnico 3 y un funcionario de cargo de secretaria.

La matriz para la medicion de las cargas laborales contiene 14 columnas, en
las cuales cada funcionario de la administracion registro la informacion
correspondiente a sus funciones de las actividades impuestas por los directivos
encargados. Con el fin de contribuir a la realizacion del servicio, se registraron las
frecuencias con las que deben realizar dichas actividades y los tiempos promedio

de dedicacion a cada tarea individual del proceso.

Posterior a la matriz, se encuentra la informacion que se registré en cada una
de las columnas. La figura 35 muestra la matriz construida destinada a la

recoleccion de datos, para los efectos anteriormente mencionados.



Tiempo de trabajo por cada tarea

Tiempo

i suplementar Total
Cantidad G TS ) b Total )
: . Tiempo 10/7% - . T -  |promedio
Nivel y promedio ; Profesional Técnico Técnico Secretaria | promedio o .
. o . ) promedio (Pausas mes- |Participacion [ Observacione
Procesos por dependencia Etapa o fase Tarea denominacion | Requisitos de la Tarea  |que se repite ) Profesional 2 mes- j
por cada activas, |rroresiona Téanico 3de | Téenico 3d horas vertical s
del empleo latereaenel [ ) - ) - ecnico 3de | lecnico 5 de . horas
Tiempo | Tiempo |Tiempo tarea/horas | necesidades Servicios - L Secretaria hombre -
M Minimo |Promedio [Maximo Total iol6gicas. |complementa oficina | gestion de camposantos| NomPre
fisiologicas, _ i compras proceso
fatiga etc) i8S
Total horas requeridas por mes por nivel y denominacion de empleado, etapas y procesos 00 00 0,0 00 0,0
Total personal requerido por nivel y denominacion de empleado 0,0, 00, 00 0,0, 0,0,

FIGURA 35 Matriz de recoleccion de datos de la administracion

Fuente: elaboracién propia.




A continuacién, se explicara paso por paso cada titulo de la matrizy su

respetivo célculo matemético para la incorporaciéon de los datos.

Dependencia.

Se entiende por dependencia una unidad funcional especializada de empleos para
el cumplimiento de objetivos institucionales. El término dependencia también se

puede asimilar al de area, departamento o direccion.

1. Procesos por dependencia: serie de etapas secuenciales e independientes,
gue se orientan a la consecucion de un resultado, generando valor a un insumo

gue contribuye a la satisfaccion de una necesidad.

2. Etapa o fase: son las diversas actuaciones o0 acciones especificas que se
realizan para el desarrollo de un proceso. Las etapas o fases indican en forma
secuencial como se desarrolla un proceso para el logro de sus objetivos. Cada

actividad tiene uno o varios procedimientos mediante el cual esta se desarrolla.

3. Tarea: son trabajos concretos que realizan uno o varios empleados. Deben ser

observables, repetitivas y medibles
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4. Nivel y denominacion del empleo: por empleo se entiende el conjunto de
funciones, procedimientos y responsabilidades que se asignan a una personay las
competencias requeridas para llevarlas a cabo, con el propésito de satisfacer el

cumplimiento de los planes de desarrollo y los fines del Estado.

5. Requisitos del procedimiento: es el conjunto de conocimientos (estudio

experiencia) que se requieren para hacer el procedimiento analizado.

6. Cantidad promedio de veces que se repite el procedimiento en el mes: esta
informacion esta directamente relacionada con el total de productos, servicios y
procesos que se desarrollan en el mes. Se obtiene de las estadisticas de la
institucion o de las metas que se tengan para el periodo o de los indicadores de

gestion.

7. Tiempo de trabajo por cada procedimiento (Tiempo estandar): corresponde al
tiempo de trabajo en horas, requerido para la ejecucion de cada procedimiento. Al
tiempo medido del procedimiento, se le agrega un tiempo suplementario por fatiga,
ruido o temperatura, dependiendo de las condiciones fisicas o ambientales del
puesto de trabajo. Para empleos administrativos o de oficina, este porcentaje de

tiempo suplementario se estima en 7%.

8. Tiempo total en horas-hombre en el mes de cada procedimiento distribuido por

niveles y denominacion del empleo: corresponde a la multiplicacion entre la
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cantidad de veces que se repite el procedimiento en el mes, por el tiempo

estandar asignado al mismo.

9. Total promedio mes de horas-hombre por actividad: es el resultado de la suma

de los tiempos por todos los niveles, de cada actividad.

10. Total promedio mes de horas-hombre por proceso: este tiempo es el total en
horas de todos los servicios o productos que da el proceso en el mes o el total de

la meta que se ha propuesto elaborar en el mismo periodo.

Total de horas requeridas mes por nivel y denominacion del empleo, por
actividades y procesos: este resultado pertenece al tiempo total utilizado de horas
en el mes por cada nivel, denominacion y cargo. Estos tiempos totales de las
etapas o de los procesos representan el total de tiempo que se debe laborar en la

dependencia.

Total de personal requerido por nivel y denominacion del empleo y total personal
requerido en la dependencia: para determinar la cantidad de personal requerido
para cada nivel y denominacion del empleo, se divide su correspondiente total de

horas en el mes, por las horas de la jornada, tiempo real que un empleado publico
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trabaja en promedio por mes. El resultado de la divisién se coloca en el ltimo

rengldon de la subcolumna respectiva.
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4.3.2.2.3 Andlisis de datos e interpretacidn de resultados.

La informacion recolectada con cada funcionario de la administracion de
camposantos se visualiza en el anexo 12 y se consolida para presentar los
resultados, los cuales se presentan mostrando las actividades referentes a cada
proceso y disefio del estado actual de la administracion y el requerido para la

satisfaccion de la demanda actual.

Evaluacion de los procesos de la administracion de camposantos.

Profesional 2 (Rolando Rodriguez Aguirre)

M‘\ Inventarios

Cuotas y pagos

Verificacion de tareas y mesas
de ayuda

Servicio al cliente

FIGURA 36 Actividades del profesional 2.

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 36, se presenta la distribucion de las tareas realizadas por el
profesional 2, dando como resultado un 94% de servicio al cliente, un 2% en
verificacion de tareas y mesas de ayuda, un 3% de cuotas y pagos de

mantenimiento y un 1% de inventarios.

Técnico 3 Oficina funebre (Maria Hernandez y Vinicio Abarca)

m Servicio funebre
W Solicitudes y reclamos
m Confeccion de recibos

= Servicio al Cliente

FIGURA 37 Actividades de la oficina funebre.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 37, se presenta la distribucion de las tareas realizadas por el

puesto de técnico 3 en oficina funebre, contando con un 79% de servicio al cliente,
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un 4% en confeccién de recibos, ademas con un 9% de solicitudes y reclamos, asi

como un 8% en realizacion de trabajo funebre.

Tecnico 3 Gestion de Compras (Gabriela Soto)

H Consultas
M Cotizaciones

m Gestion de Compras (Caja chica,
licitacién, materia prima)

I Proceso de soporte para el Area
Funebre

B Otras actividades de complemento

FIGURA 38 Actividades del proceso de gestion de compras.

Fuente: elaboracién propia.

En la figura 38, se pueden visualizar las diferentes actividades realizadas por
el puesto del técnico 3 en gestion de compras, donde la gestion de consultas le
consume un 15% del tiempo, cotizaciones un 8%, aspectos referentes a gestion
de compra un 18%, un 4% de actividades de complemento y un 55% del tiempo

en actividades de proceso de soporte para el area funebre.



207

Secretaria (Patricia Camacho)

B Atencion de clientes internos y
externos
B Actividades de digitacidn

B Documentacion y Archivo

I Otras actividades

L 4

FIGURA 39 Actividades de la secretaria.

Fuente: elaboracién propia.

En el puesto de secretaria, se puede observar en la figura 39 que un 57% de
su tiempo corresponde a atencidn a los clientes externos e internos, un 4% con
actividades de digitacion, un 31% de la jornada se utiliza en actividades
relacionadas con documentacion y archivo de documentos, y un 8% se utiliza para

otras actividades complementarias del area.
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Planta de carga requerida
Carao Profesional Tec;#é%g 1E J:“ g;ﬁﬁi Secretaria
g 2 - g camposantos
funebre de compras
Horas /Mes 98,2 272,1 179,3 345,3
Funcionarios 0,7 1,7 1,0 2,3
Numero total de
funcionarios por 1 2 1 2
puesto
Funcionarios o]
Planta de carga actual
Carao Profesional Tec[:‘f'l‘;%z Lz Jj‘: g;ﬁﬁi Secretaria
g 2 - g camposantos
funebre de compras
Horas /Mes 150,0 328,0 176,0 150,0
Funcionarios 1,0 2.0 1.0 1,0
Funcionarios 5
Carass Profesional Tec;#é%g de J:“ g;ﬁﬁi Secretaria
g 2 - g camposantos
funebre de compras
Cantidad de cargas 0,35 0,34 -0,02 -1,30
Parcentaje cargas 35% 34% -2% -130%

Cuadro 27 Planta actual y requerida de la administracion de camposantos.

Fuente: elaboracién propia.

Dentro del analisis mostrado en el cuadro 27, en el caso del puesto de trabajo
profesional 2, presenta una demanda de 98,2 horas al mes contando con una
jornada de 150 horas, dando un 51,8 de tiempo disponible, esto equivale a 35% de
horas de la jornada laboral. Relacionado con el puesto técnico 3 de oficina
funebre, cuentan con una demanda estimada en 272,1 horas, con una

disponibilidad de 328 horas, debido a que en esta oficina se cuenta con dos
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recursos brindando una disponibilidad de 55,9 horas a favor, lo cual equivale a un

34% de disponibilidad.

Para el técnico de gestion de compras cuenta con una demanda estimada en
179,3 horas y con una jornada de 176 horas, lo cual da como resultado una sobre
carga de trabajo del 0,2%. En el puesto de trabajo de la secretaria de
camposantos, cuenta con una demanda estimada de 345,3 horas con una
disponibilidad de 150 horas de jornada laboral, 195,3 horas de sobrecarga, esto

equivale a 130% de sobrecarga de trabajo.

Las causas de los anteriores resultados arrojaron que existe una recarga
laboral en el area administrativa, segun las entrevistas y lo visualizado en el area

de estudio, algunas de las razones son:

- Desarrollo de funciones que no son las estipuladas para el puesto.

- Aumento en los picos de servicios funebres contratados.

- Mala comunicacion y trabajo en equipo.

- Ausencia de procesos y sistemas que agilicen la tramitologia

- Procesos con una dificultad técnica de realizacion, lo que retarda el

procedimiento.
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También manifestaron los entrevistados de la dependencia de camposantos

algunas consecuencias de la carga de trabajo:

- Estrés.

- Desmotivacion.

- Tramites retrasados.

- Usuarios insatisfechos.

- Incumplimiento en los tramites.

- Deficiente clima laboral.

Observacion: se evidencia que, en el area de trabajo, los funcionarios estan
trabajando bajo un clima laboral deficiente, debido a roces de indole laboral, por la
carga de trabajo que recae en unas personas y en otras las funciones son menos
frecuentes y no brindan apoyo. No existe una politica de un balance de actividades
gue indique a los trabajadores con menos recarga laboral que brinden apoyo a
funcionarios que presentan dicha recarga en su momento y para que se hivelen

las cargas, exista mas comunicacion y trabajo en equipo.
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4.4 CONCLUSIONES DE DIAGNOSTICO.

Con base en lo anteriormente analizado, se pueden concluir los siguientes puntos
o variables problema que estan presentes en el &rea administrativa y operativa del
Camposanto General. Basado en la encuesta realizada a los colaboradores, asi lo
indica la figura 7, sobre si ellos mantienen una percepcién de angustia al llegar al

area de trabajo porque sienten que deben efectuar actividades que, por el exceso

de las mismas, aun no han concluido, el 44% en su mayoria dice que si.

Otra de las preguntas realizadas en la encuesta que proporcioné una
perspectiva del ambiente que estan percibiendo los colaboradores, se indica en la
figura 9; la cual cuestiona si la carga laboral que mantienen es excesiva, el 44%
gue representd la mayoria respondio que si. Esto brinda una idea sobre que,
actualmente, a los colaboradores del camposanto, la organizacion les esta
generando un recargo laboral debido a la cantidad de tareas que se les esta
asignando y la cantidad de personal para atenderlas, demorando usualmente sus
tiempos de almuerzo o de descanso. Esto se puede visualizar en la figura 12,
donde el 50% confirma que si posponen sus descansos por atender las

actividades.

Se detecto que los procesos mas demandados en el area operativa con base

en el trabajo funebre son los de nicho y fosa, generando la mayor demanda en
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cuanto a horas hombre invertidas, debido a que, para atender un funeral, se
necesitan cuatro recursos traducidos en trabajadores. Con base en la matiz de
actividades, se localizaron las tres actividades que generan la demanda principal
del servicio brindado por el camposanto, las cuales son las generadoras de la
recarga laboral, asi lo deja ver la figura 33, donde las actividades de jardineria,

mantenimiento y trabajo fanebre generan el 80% de la demanda.

En la figura 28, se puede visualizar que las actividades que les generan mayor
recarga laboral a los trabajadores que no tienen dictamen médico son la jardineria
y trabajo funebre, ya que, como se indica actualmente, aunque hayan mas de
cuatro trabajadores, el resto de personal mantiene un dictamen médico que les
impide la realizacién de las actividades antes mencionadas, recayendo en el poco
personal con las capacidades fisicas para realizarlas. Se evidencia que, con la
cantidad actual de trabajadores que no mantienen dictamen médico, no se suple la
demanda de dichas actividades y mas bien existe un faltante de -193,48 horas
hombre ofertadas, incurriendo en un 77% de la capacidad productiva, donde lo

optimo o la normalidad de la satisfaccion de la demanda es de 100%.

Otra de las variables analizadas es que en el Camposanto General no existen
controles en los procesos, por lo cual se generan fluctuaciones de la
productividad, como lo evidencia la figura 30; cada dia laboral fluctia

drasticamente la productividad, esto generado por el faltante de métricas,



213

indicadores o controles que proporcionen una herramienta para la estandarizacion

o reduccion de este descontrol del area operativa del camposanto.

Por su parte, en el &rea administrativa, si bien existe un recargo laboral en dos
de los cuatro puestos analizados, los cuales son los de la secretaria y de la técnico
3 encargada de compras, como se evidencia en el cuadro 27, este recargo es mas
debido a una deficiente distribucion de actividades, ya que los demas trabajadores
mas bien presentan un sobrante de tiempo para la realizacion de sus tareas.
Existe una deficiente colaboracion en el departamento, mal clima laboral y aunado
a una mala comunicacion, estos factores son los que provocan el recargo laboral

en el area administrativa y no tanto el faltante de personal.



CAPITULO V
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION.
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En este capitulo, se procedera a proporcionar el disefio y las soluciones
pertinentes por programar para la resolucion del problema detectado en el capitulo
anterior, debido a la situacion actual de las causas identificadas y analizadas en el
area operativa y administrativa del camposanto general. Se procede a brindar
mejoras en las areas representativas de la problemética actual de la investigacion,
para reducir la recarga laboral que actualmente presenta el camposanto y
aumentar la capacidad productiva del servicio que ofrece la Junta de Proteccion

Social.

5.1 DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION PARA LA

CARGA LABORAL PRESENTE EN EL CAMPOSANTO GENERAL.

Considerando lo indicado en relacion con la necesidad media promedio de una
demanda de 823,48 horas hombre al mes analizada en el capitulo anterior, se
presenta una capacidad instalada para atender la demanda de las tres actividades

principales en estudio de 630 horas hombre ofertadas.

Esto recae en una sobrecarga laboral que sufren los cuatro trabajadores de
campo presentes, mostrando el 23% de faltante de capacidad, por lo cual se
presenta el escenario de que, para atender un funeral, se necesitan cuatro
recursos traducidos en cuatro funcionarios; actualmente, el camposanto solo

puede cubrir el servicio de dos funerales diarios.
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Tomando en consideracidon que, en la actualidad, se da abasto solo a un 77 %
de la demanda que se genera en el servicio que brinda la institucion, para esa
necesidad media entre el promedio diario de productividad, es importante
considerar el apoyo de cuatro trabajadores mas en el area operativa, para suplir
la oferta de funerales de una manera 6ptima y que no presente un desgaste en el
personal. Aunado a dos encargados de campo para dar apoyo en dado caso de
gue surja un pico de demanda de hasta tres funerales en un dia, al mismo tiempo
en la mafana o tarde. Esto, sin duda, daria mas tiempo efectivo a los auxiliares y
por analogia incrementaria el numero de funerales por atender, de paso reduciria

la carga laboral que actualmente se presenta.

Ahora, para demostrar esa cantidad de personal y las distribuciones de tiempo
de horas ofertadas indicadas en el area operativa del Camposanto General y
tomando en cuenta los tiempos invertidos en horas hombre para satisfacer la
demanda actual en las diferentes actividades indicadas en el cuadro 26, se
procedio a efectuar el calculo respectivo que se visualiza en el cuadro 28, donde el
tiempo invertido de cuatro trabajadores mas genera una disminucion del faltante
de oferta (cantidad de trabajadores) que se necesita para satisfacer la demanda

actual de dicho camposanto.
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| Informacioén de la demanda mensual de las actividades. |

La unidad utilizada dentro del calculo de oferta y demandaes = | horas-hombre / mes |
. Cantidad Horas-hombre | mes.
Cantidad actual al mes.
4 Trabajadores 900
Oferta horas- | Demanda horas-hombre
hombre / mes. ! mes. Diferencia
Jardineria 540 540 0
Fuanebre a0 254 28 -164 28
Mantenimiento -164.28 282 -193.48
[Total | -193 48]
4 trabajadores mas 225
Total con la mejora 31,52

Cuadro 28 Informacion de la demanda mensual de las actividades.

Fuente: elaboracion propia.

Podria indicarse que las horas demandadas en contraste con las ofertadas
brindan un dato negativo de -164,28 horas, sumado a las horas hombre
demandadas de mantenimiento brinda un total de -193,89 horas hombre
requeridas para satisfacer la demanda. Como se habia indicado en el apartado del
capitulo cuatro, se evidencia que no se esta satisfaciendo la demanda, por lo
tanto, se incurre en recargos al personal existente para suplir la oferta actual. Para
la solucién de dicha problematica, se necesitan cuatro trabajadores mas, con el fin
de suplir la oferta de funerales de una manera O6ptima y que no presente un
desgaste en el personal. Dicho célculo presenta 31,52 horas hombre adicionales,
las mismas se pueden destinar para satisfacer el resto de actividades que se

ejecutan en el camposanto y que no son prioritarias.
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FIGURA 40 Sobre la capacidad actual y requerida en el Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.

Como se comento anteriormente en este mismo apartado, se presenta de una
forma grafica en la figura 40 la satisfaccion actual de la demanda de un 77%, lo
gue indica que no se esta cumpliendo la satisfaccion del 100% de la oferta del
servicio que presenta el camposanto. Actualmente, funciona con la labor de cuatro
trabajadores que no pueden cumplir con las actividades, por lo tanto, la mejora
antes mencionada toma en cuenta la incorporacion de cuatro trabajadores de
campo. Con un total de ocho trabajadores funcionales en el area de trabajo, se
abarcaria el 100% de la oferta del servicio, sin incurrir en cargas de trabajo para
los colaboradores que realizan estas funciones, destinando el 4% excedente a la
realizacion de las demas actividades que representaron una menor frecuencia en

su ejecucion.
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FIGURA 41 Sobre la cantidad de puestos actuales del Camposanto General.

Fuente: elaboracién propia.

Se procedio a efectuar un andlisis del recurso humano existente y las plazas
disponibles en la actualidad, en el Camposanto General. Se presenta en la figura
41, mediante un grafico, un desglose de los trabajadores existentes, los cuales
cuentan con dos encargados de campo, cuatro trabajadores funcionales y dos
personas de apoyo, las cuales se destinan a actividades de bodega y mensajeria.
Dicho esto, para las cuatro personas requeridas, el camposanto cuenta con dos
plazas vacantes, por lo que se recomienda solo la creacion de dos plazas mas o el
apoyo de trabajadores interinos para dar soporte al Camposanto General y evitar

la sobrecarga laboral que se presenta.
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De este modo, la capacidad funcional de los trabajadores operativos pasaria
de un 74% de rendimiento en las capacidades fisicas de cubrir todas las
actividades, a un 90%, ya que se contaria con cuatro personas mas perfectamente
funcionales, sin limitaciones médicas que les impidan ejecutar alguna de las
actividades, la cual es una de las probleméticas que actualmente presenta el

Camposanto General, por 44% de personas con limitaciones médicas.
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5.2 METODOLOGIA PARA EL CONTROL DE LAS ACTIVIDADES
REFERENTES A LAS FUNCIONES DEL AREA OPERATIVA DEL

CAMPOSANTO GENERAL.

Con base en lo investigado en el apartado de Diagndstico de la situacion actual,
se determiné que no existe ningun control que evidencie el debido seguimiento de
las actividades, hablando de la cantidad de metros de césped cortado al dia,
cantidad de mantenimiento efectuado, informacion al respecto de los funerales,
etc., y que se presentaba inconsistencia de capacidad productiva en cuanto a

tiempo improductivo y procesos nulamente controlados.

Debido a que no existe un registro de datos que respalden alguna teoria que
pudiera provocar la variabilidad en el proceso, se propuso para efectos de este
apartado realizar la confeccidén de una hoja de control. La implementacion de la
hoja de control pretende mantener el debido seguimiento de las actividades y
tiempo efectivo de los trabajadores, en esta se vera reflejado el punto donde se
encuentra cada actividad designada dentro de la misma. Con este seguimiento se
determinan posibles errores del sistema y que el funcionario responsable del
mismo, parte importante de controlar el servicio, pueda mantener evidencia de
datos historicos para determinar la capacidad de mejora dentro de los procesos

gue brinda el servicio.
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Por otra parte, esta facilita en gran medida la labor del encargado de campo y
administrador, debido a que cada persona que intervenga en el proceso debe ser
evidenciada dentro de sus actividades en la jornada laboral, con el objetivo de
brindar informacidén necesaria para controlar los tiempos incurridos del personal
involucrado dentro del area de trabajo, enfocado en el aporte de la satisfaccion del

servicio proporcionado por la institucion.

Se debe tener muy claro que un debido seguimiento de las actividades del
departamento del Camposanto General brinda seguridad sobre que las
actividades son efectuadas de la mejor manera, teniendo muy claro que este tipo

de control también brinda gran informacion para la mejora continua de la entidad.

El encargado de campo es el responsable de la incorporacion diaria de
informacion en la hoja de control (véase los cuadro 29 y 30), dicho encargado
tiene como responsabilidad llenar de manera diaria la hoja de control para
registrar la informacién de las actividades del camposanto y crear una base de
datos en la que se generen métricas e informacion necesaria para la toma de

decisiones.

Dicha hoja tiene la finalidad de extraer informacion mas detallada de las tres
actividades principales o las mas demandadas que presenta el camposanto

general, las cuales son la jardineria, el mantenimiento y el trabajo funebre.
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Ademas, se pretende extraer informacion oportuna como la satisfaccion de
funerales completados de una manera 6ptima o la cantidad de veces que los
clientes llegan con retrasos, la cual es una variable por considerar, debido a que
generan un descontrol de la planificacion. Se debe registrar la cantidad de clientes
insatisfechos o que presentaron quejas, ya que actualmente se presentan estos
sucesos, pero no son registrados, lo que impide tener un respaldo o justificacion
de qué tanto se esta satisfaciendo el servicio para el agrado del cliente y optar por

la mejora en las areas de mayor critica por parte de ellos.

En conclusion, la finalidad de controlar estas tres actividades es tener métricas
de desempefio y tendencias para una éptima planificacion entre la parte

administrativa y operativa del camposanto, manteniendo los siguientes criterios:

e El responsable de la aplicacién de la hoja de control es el encargado de
campo, el cual mantiene como funciones la aplicacién de la hoja de
control y generar un registro e informes para la base de datos en el
sistema de la organizacion, ya que actualmente no mantiene los
registros detallados de la informacion que se pretende extraer con la

respectiva hoja de control.

e El administrador es el encargado de darle seguimiento a la informacion,
ver métricas y parametros que se generen con la informacién extraida

para la toma de decisiones.
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e Las actividades estudiadas dentro de la hoja de control solo competen a

la actividad de jardineria, trabajo funebre y mantenimiento.

e El objetivo de mantener un registro de la cantidad de material utilizado
en los funerales es debido a politicas de la organizacion que deben
justificar cuéanto es el consumo de estos materiales, para la planificacion

anual del presupuesto.

e Como ultimo objetivo, se encuentra obtener la satisfaccion del cliente
con base en el servicio brindado por parte del personal del Camposanto

General.

La hoja de control realizada para el area operativa del Camposanto General se

muestra a continuacion:



Junta de Proteccién Social

Control de actividades del

camposanto General

Caodigo:

N°:

Fecha:

Administrador del area :

Cantidad de funerales.

Encargado de campo:

Trabajo durante

Horario de la

Cadigo. Nombre del trabajador. Condicién de empleado. ; Horarios de la jornada.
la jornada. Jornada.
SI( )NO( ) () 1= L-V: 8:30 a.m. a 5:00 p.m.
SI( )NO( ) () 2= S-D: 7:00 a.m. a 3:30 p.m.
SI( )NO( ) () 3= Otra( Especificar)

Actividad de Jardineria.

(Identificar cada apartado de

jardineria siguient

e).

Cuadrantes recortados

Cadigo de trabajador que

Metros cuadrados recortados

realizo la funcién

Tiempo destinado
a la funcién

Obsenvaciones .

Actividad de Mantenimiento.

(Identificar cada apartado de Mantenimiento siguiente ).

Descripcion (metros,

Cadigo de trabajador que

Tiempo destinado

Actividades . - - . Observaciones .
pitura,etc.) realizo la funcion a la funcion
Actividad de Funebre. (Identificar cada apartado referente al proceso funebre siguiente ).
Tipo de proceso.
. . Ubicacion de Hora de Hora de . -
Nicho. Fosa. SubFosa|Subterraneo. ) L - L. Materiales utilizados.
propiedad. inicio. finalizacion.

Arena (m3) =

Cemento (kg)=

Ladrillo (unidades)=

Fuente: elaboracion propia.

Cuadro 29 Sobre hoja de control propuesta para el area operativa del Camposanto General.
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Trabajadores que atendieron el proceso flinebre.

Cadigo de trabajador

Tipo de funcién

Funciones flinebres

I(JDEC)AQ)

Inhumar = (1)

I(JDEC)AQ)

Exhumar= (E)

I(JDEC)AQ)

Alistar= (A)

I(DEC)AQ)

Obsenvaciones =

Requisitos finales

Sl

¢El procedimiento fue correctamente implementado?

¢Se realizaron las actividades de manera eficiente?

¢El proceso flinebre se realizo correctamente ?

¢ Se presentaron problemas con el proceso flinebre?

¢Las demas tareas se completaron como se pacto durante el inicio de jornad

¢El senicio satisface la especificaciones del cliente?

¢ El cliente llego, después de la hora contratada ?

—~ |~~~ |~ |~ |~

— |~ [~ |~ |~ |~ [~

—~ |~~~ |~ |~ |~

—~ |~ |~ |~ |~ |~ |~

Observaciones finales.

| Firma del encargado: |

Cuadro 30 Continuacién de la hoja de control propuesta para el area operativa del Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.
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5.3 PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA PARA
AUMENTAR LA PLANILLA ACTUAL DEL CAMPOSANTO
GENERAL CON EL FIN DE DISMINUIR LA CARGA LABORAL

PRESENTE.

Al ser el Camposanto General una institucién del Gobierno costarricense, la
tramitologia para la aplicacion de la propuesta de mejora conlleva un extenso
periodo de politicas de aprobacion, por lo tanto, para efectos del alcance en el

tiempo de entrega del proyecto, no fue posible la implementacion del mismo.

Debido a esto, el presente apartado muestra un plan de implementacion del
proyecto para que los funcionarios del camposanto puedan llevar a cabo dicha
implementacion, incluye diversos factores para la ejecucion de todas las tareas por
realizar, tales como la creacion o actualizacion del perfil del puesto de los nuevos
trabajadores de campo por incorporar, el proceso de reclutamiento y seleccion de
los nuevos candidatos, la capacitacion o induccion a los nuevos empleados,
implementar una charla al personal sobre la nueva hoja de control por implementar

en el area, etc.

En el presente apartado del proyecto, se exponen las acciones por realizar

para el plan de mejora, dicha implementacion dara inicio definiendo todos los
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procedimientos o instrucciones de trabajo para realizar la contratacion de los

nuevos colaboradores.

En el cuadro 31, se muestra la serie de actividades del plan de
implementacion, el cual se le proporcionara a la entidad para la debida ejecucién
de la propuesta de mejora; cada una se estara implementando una vez que la

gerencia a cargo apruebe la propuesta y herramientas sugeridas.

Adicionalmente, se requiere registrar la capacitacion a las principales
personas que se encuentran en el area operativa para la implementacion de las
nuevas metodologias de control, como lo son el registro de informacion mediante
la hoja de control, la aplicacion de indicadores y la generacion de informes de

dichos indicadores.

Se adjunta un diagrama de Gantt de actividades para el plan de

implementacion de la propuesta con su respectivo tiempo:
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Diagrama de GANTT

Indica el mes de inicio del Plan »

Junta de Proteccion Social. Proyecto 2019
N Tarea Inicio Final Responsable
Semanas
Dias
Administrador d ,
1|Se informa del puesto vacante a gerencia y recursos humanos 1-4-19 | 3-4-19 MINISTAdoree 13 giag
camposantos
, . " i E do d ,
2|Se evaluia alguna actualizacion o modificacion del perfil del puesto 4-4-19 | g4-19 [rEACOCE 3 dias
recursos humanos
E do d P
3|Se generan las plazas requeridas 9-4-19 | 9-4-19 [rEACOCE 1 dia
recursos humanos
E do d
4|Se somete los puestos a concurso interno 10-4-19 | 16-4-19 neargado ce 1 semana
recursos humanos
- — - g
5 Se entrevistan los posible interesados tanto por RH como por la gerencia 17-4-19 | 23-4-19 ncargado de 1 semana
correspondiente recursos humanos
E do d
6|Se somete los puestos a concurso externo 24-4-19 | 20-4-19 | readoce 1 semana
recursos humanos
E do d ,
7|Preseleccione a los finalistas para el puesto. 1-5-19 1-5-19 neargaco de 1 dia
recursos humanos
Medico de |
8|Valoracion Medica 2519 | 2-5-19 | cococe 1 dia
institucion
P . e . Administrador d ,
9{Incorporacion e integracion del nuevo profesional. 3-5-19 | 3-5-19 ministrador e 1 dia
camposantos
P . e Administrador d
10|Reunidn con los colaboradores de camposanto, para informar sobre nuevas politicas 6-5-19 | 6-5-19 ministrador de .
camposantos ldia
p . : oo Administrador d ,
11|Implementacidn del plan de trabajo ( hoja de control e indicadores) 6-5-19 | 6-5-19 MInISrAdorde 14 dia
camposantos
S . L. . Encargado de
12|Capacitacion e induccion de los nuevos trabajadores de campo. 6-5-19 | 17-5-19 campo 2 semanas

Cuadro 31 Gantt sobre actividades para la implementacion de las mejoras en el Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.
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5.4 RESULTADOS ESPERADOS CON LA IMPLEMENTACION.

Cabe aclarar que dentro del &rea administrativa no se propusieron mejoras, debido
a que se presenta un recargo a causa de una deficiente distribucién de
actividades, las mismas se sugeriran en las recomendaciones del capitulo seis,
con lo cual se esperaria una mejora en la carga laboral de dicho departamento,

por ende, los resultados esperados para la parte operativa serian los siguientes.

Con la incorporacion de los cuatro funcionarios (ver cuadro 28), se
normalizara la capacidad del camposanto para atender la demanda de las tres
actividades principales en estudio, siendo estas las que presentan el 80% del
servicio, por ende, son las prioritarias en cuanto a realizacion para brindar un

adecuado servicio a los clientes.

Se elimina la carga laboral presente en el area de trabajo, debido a que se
suplira la demanda, la capacidad instalada proporcionara que los trabajadores
puedan desempefiar sus actividades a un ritmo normal y sin riesgos alarmantes de

desgaste fisico y mental.

El rendimiento del personal con las capacidades fisicamente 6ptimas para
cubrir la totalidad de las 16 actividades promedio designadas en el area operativa

pasara de un rendimiento del 74% de rendimiento fisico para la realizacion de



231

actividades a un 90% de rendimiento, debido a que el nuevo personal tendria la

totalidad de capacidades fisicas, lo que aumentaria el rendimiento promedio.

Por otra parte, se reducen las probabilidades de desgaste del personal y
riesgo de lesiones graves, debido a que trabajaran bajo un ritmo de trabajo
normal, sin la presion o angustia que actualmente les genera el area, como se

evidencia en la figura 7.

Se aumenta la capacidad para atender mas de dos funerales diarios, debido a
la capacidad instalada con la propuesta de ocho trabajadores disponibles en el
area de trabajo, se podra atender dos funerales en la mafiana y dos en la tarde,
sin incurrir en una eventual carga laboral, aunado a esto, en dado caso de picos
de demanda, los encargados de campo estarian capacitados para aportar como
empleados de soporte, con el fin de ayudar en determinados momentos a tareas

operativas.

Con la implementacion de la hoja de control, se espera obtener informacion
gue proporcione métricas y parametros que ayuden a controlar y mantener un
debido registro de manera eficiente de las actividades que generan los

trabajadores y acciones del area en estudio.
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5.5 ANALISIS ECONOMICO.

El analisis econémico del presente proyecto tiene la finalidad de comparar la
situacién actual del tiempo invertido en horas hombre para la atencién de la
capacidad maxima de funerales que tiene actualmente el camposanto, la cual es
de dos funerales diarios, aunado al costo de las horas hombre invertidas,

confrontadas contra el ingreso por el servicio de estos dos funerales.

Cabe aclarar que, debido a que todo el personal en el area operativa del
Camposanto General difiere en cuanto a los salarios por la antigledad de cada
funcionaria, aunado a que por el escaso personal 6ptimo para realizar este
servicio, se cuenta con la ayuda de los encargados del camposanto, eleva el
costo; con base en este criterio, para el costo de las horas hombre invertidas, se
procedio a promediar el costo por hora del total de los sueldos de los funcionarios

gue se ven involucrados en dicha actividad.

Posteriormente, se visualizara la utilidad actual que presentan los
camposantos en cuanto a ingresos y la confrontacién de la situacion propuesta de

las mejoras recomendadas en los apartados anteriores.
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El costo promedio de los salarios de los trabajadores, como se mencioné
anteriormente, varia desde los £9750,90 por hora representando un costo
maximo, hasta los @ 2298,51 por hora como salario base; estos costos incluyen
todas las cargas sociales que la organizacion paga, para lo cual se promedi6 un
costo de €5552,40 actualmente para la atencion de dos funerales. En dichos
funerales se invierten aproximadamente 27,64 horas hombre, debido a que los
cuatro trabajadores, como se habia explicado anteriormente, ejecutan al mismo

tiempo dicha actividad, por lo cual se multiplica el tiempo invertido.

El costo que percibe la institucion por un funeral de tipo nicho es de
@ 241.145,00 y por uno tipo fosa es de € 271.285,00, para el presente analisis
economico se partira de la premisa de que se atienden uno de fosa y uno de nicho

aproximadamente. En el cuadro 32 se muestran los calculos respectivos.
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Situacion Actual

Tiempo dedicado a trabajo flnebre

Cantidad de servicios funebres

Costo promedio de horas hombre

27,64 2 ¢$153.468,30
lingresos (#512.430,00]
[Utilidad (1358.961,70|

Situacién Sugerida

Tiempo dedicado a trabajo flnebre

Cantidad de servicios funebres

Costo promedio de horas hombre

55,28 4 (4230.642,20
lingresos ¢1.024.860,00|
|Utilidad (4794.217,80|

Resultados
lincremento de Utilidad (4435.256, 10|

|Porcentaje de mejora

45%]

Cuadro 32 Sobre analisis econémico de la propuesta de mejora.

Fuente: elaboracion propia.

Como se logro ver en el desglose del cuadro 32, para la capacidad instalada

de cuatro funcionarios para atender el servicio fUnebre y no incurrir en un recargo

laboral, solo se puede contar con una demanda de dos funerales diarios, con lo

cual se incurriria en un costo promedio en horas hombre de £153.468,30

confrontado con un ingreso percibido de €512.430,00, por ende, se obtiene una

utilidad esperada de ¢358.961,70.
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Manteniendo una situacion futura donde se aplique la mejora propuesta de la
incorporacioén de cuatro funcionarios mas, con un costo de ¢2298,51 por hora por
cada trabajador, el costo promedio en el area operativa pasaria de costar
¢5552,40 a €$4172,254, debido a que se dejaria de utilizar a los encargados de
campo para estas funciones y los nuevos operadores mantendrian el salario base
de la institucion, lo cual reduce el costo promedio; aunado a este suceso, se
aumentaria la capacidad instalada para atender aproximadamente cuatro
funerales con un costo por horas hombre invertidas de ¢230.642,20 y un ingreso

percibido de €1.024.860,00 manteniendo una utilidad de €¢794.217,80.

Si bien la problematica del presente proyecto es la carga laboral que
actualmente esta presente en el Camposanto General, con esta propuesta se
erradicara dicha sobrecarga en las actividades y normalizara la capacidad del
camposanto en cuanto a que los funcionarios podran cumplir con sus actividades
a un ritmo normal, sin generar un desgaste o fatiga por la presiéon de cumplimiento
de sus funciones. Por otra parte, como se observo en el cuadro 32, se
incrementaria la utilidad percibida por la institucion, la cual seria de ¢ 435.256,10

representando un aumento del 45% de los ingresos.
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5.6 ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL

PROYECTO.

Al realizar las propuestas sugeridas, es prioritario que estas se evallen con el
pasar del tiempo, asegurando el cumplimiento de la metodologia implementada,
para el mejor aprovechamiento de las herramientas como la hoja de control y del
nuevo personal sugerido. Es indispensable disponer de paramentos que guieny
proporcionen datos para evaluar constantemente el area en estudio y asi disponer
de informacién para implementar nuevas propuestas enfocadas en la mejora

continua.

Los siguientes indicadores podran medir el grado de satisfaccion que puedan
tener tanto los usuarios como el grado de capacidad productiva que tiene el

Camposanto General.

Indicador de la capacidad instalada.

Objetivo: comparar la capacidad que presenta el Camposanto General con la
capacidad de utilizacion, para medir si cumplen los objetivos propuestos de la

demanda de las tres principales actividades estudiadas.



237

Factor critico de éxito: en el presente se destaca una baja capacidad

productiva para cubrir la demanda.

Accidn: para culminar con éxito las metas propias del Camposanto General
debe seguirse un plan que consiste en analizar el cumplimiento de la jardineria,
mantenimiento y trabajo fUnebre al mes, asi como proponer un buen programa de
metas mediante las variables de tiempo y rendimiento encontradas, y si puede

cumplirse a cabalidad con este objetivo, culminara el trabajo con éxito.

Otro punto importante por tener en cuenta es la inspeccion regular y periédica
de cada uno de los trabajadores de campo y su desempefio, para verificar si las

mejoras realizadas estan acordes con un buen funcionamiento.

Informacién general

Unidad de medida: capacidad de operacion en el camposanto general.

Perspectiva primaria: procesos internos.

Perspectiva secundaria: usuario

Descripcién: es el proceso de analisis de la capacidad de operacién que tiene
cada trabajador de campo, tomando en cuenta la cantidad de funciones

realizadas.
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Fuente de datos: reportes estadisticos y de produccién de los trabajadores de

campo.

Capacidad de instalacién = Cantidad de tiempo invertido / Cantidad de

actividades realizadas.

Indicador de eficiencia en el proceso funebre.

Objetivo: evaluar la cantidad de funerales que sobrepasan el tiempo
aproximado de evaluacion estudiado en los apartados anteriores para los
procesos de fosa y nicho, proporcionando un dato de la eficiencia de dicho servicio

y estudiar las razones del porqué se esta obteniendo una ineficiencia en el mismo.

Factor critico de éxito: disminuir el tiempo de espera para los funerales
contratados de los usuarios. Para esto deben implementarse mejores mecanismos
de designacién de plazas que puedan dar una 6ptima capacidad de cargas de
trabajo, los cuales, a la vez, brinden una adecuada reduccion del tiempo de espera

entre un funeral y otro.

Accion: realizacion oportuna de un andlisis de la cantidad de funerales
comparada con la cantidad de funerales que sobrepasaron el tiempo medio

aproximado de ejecucion.
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Informacién general

Unidad de medida: cantidad de funerales
Perspectiva primaria: procesos internos.
Perspectiva secundaria: usuarios.

Descripcion: este indicador dara la cantidad de funerales y la comparacion de
capacidad de atencién, en relacién con el tiempo que el personal dispone para
atender en promedio un funeral. Esto con el fin de realizar mejoras al servicio y

requerimientos de los usuarios.

Fuentes de informacidn: reportes e informacion recolectada.

Eficiencia en el proceso funebre.= (Cantidad de funerales que sobrepasaron

el tiempo de realizacion / Cantidad de funerales atendidos) * 100.

Indicador de eficiencia en los procesos de jardineria y mantenimiento.

Objetivo: controlar la cantidad de metros diarios de corte de césped que se
efectta en el Cementerio General para planificar de una manera éptima el balance

de las tareas que se le asignan a cada trabajador de manera diaria.
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Factor critico de éxito: mantener la eficiencia de operacion de las actividades
de mantenimiento y jardineria. Para esto se deben implementar mecanismos
planificados de distribucion de tareas, enfocados en una realizacion estandar de

las actividades diarias.

Accién: mantener una extraccion oportuna de la informacion referente a la
cantidad de metros cuadrados de césped recortado y de pasadizos limpios del

Camposanto General, comparados con el tiempo de realizacion para tales tareas.

Informacion general

Unidad de medida: cantidad de metros cuadrados de césped recortado y de

callejones limpios.

Perspectiva primaria: procesos internos.

Perspectiva secundaria: usuarios.

Descripcién: este indicador dara la eficiencia con la que se realiza la actividad de
jardineria y mantenimiento, con el fin de planificar de una manera efectiva la
realizacion de todas las actividades por efectuar y, por otra parte, permitira obtener

informacion para realizar mejoras al servicio y requerimientos de los usuarios.

Fuentes de informacién: reportes e informacion recolectada.
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Eficiencia en el proceso de jardineria = Cantidad de metros cuadrados

recortados de césped / Jornada laboral diaria.

Eficiencia en el proceso de mantenimiento = Cantidad de metros limpios de

pasadizos / Jornada laboral diaria.

Indicador de satisfaccion del cliente: tiempo medio de espera.

Objetivo: identificar la opinion del cliente respecto al servicio proporcionado

por la institucidon, para la mejora continua del servicio en el Camposanto General.

Factor critico de éxito: disminuir el tiempo que espera el cliente para ser
atendido, ya sea de forma fisica como via telefénica o en linea, por ello es

importante definir cual es el tiempo de espera éptimo.

Accion: habilitar todos los medios necesarios para la recoleccidén de estos
datos que pueden ser obtenidos en linea, presencial o por teléfono. El area
encargada debe ser accesible y tratar este dato para mejorar los procesos internos

de la organizacién con miras a mejorar la atencion de los clientes.
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Informacién general

Unidad de medida: minutos de espera al servicio y numero de reclamaciones.
Perspectiva primaria: procesos internos.

Perspectiva secundaria: usuarios.

Descripcion: estos indicadores son destinados para conocer la satisfaccion del
cliente sobre como percibi6 el servicio que brinda la institucién, midiendo el tiempo
de espera en el servicio que se le proporciond y la cantidad de clientes que

muestran una actitud negativa en cuanto a la percepcion del servicio brindado.

Fuentes de informacion: reportes, encuestas e informacion recolectada.

Tiempo medio de espera= suma total de minutos de espera al servicio/

cantidad de clientes atendidos.

Reclamaciones: numero de reclamaciones / niumero de clientes atendidos.
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5.7 CONCLUSIONES IMPLEMENTACION Y CONTROL.

El proyecto se enfocé en la implementacion de una metodologia para la
determinacion de las cargas laborales en el area administrativa y operativa del
Camposanto General, inicialmente porque los colaboradores demandaban dicho
estudio, ya que el 44% del personal presentaba desgastes o impedimentos fisicos
para la realizacién de las actividades, debido a afios de presion en cuanto a un
exceso de actividades que se les imponia y que actualmente era una problematica
en aumento, ya que la carga laboral iba recayendo en el Unico personal con
capacidades fisicamente Optimas para la realizacion de todas las funciones. Al
finalizar con la propuesta de implementacion, se generan las siguientes

conclusiones:

Al realizar los analisis de la frecuencia de actividades con la que se le asignan
a los empleados y la capacidad instalada en el area para suplir esas actividades,
se concluye que analizar la carga laboral es de suma importancia, ya que se
evidencia que se trabaja bajo una presion en los colaboradores, si bien no parece
una problematica cuantificable, como en el presente proyecto, se puede detectar
gue se trabaja con una productividad de 77 %, ademas, que el impacto de tener la
capacidad Optima en cuanto a recurso humano contrae mejoras, debido a que se
aumenta dicha productividad. Asi mismo, se aumenté en un 27% y de paso
aumenta el servicio, ya que se pasa de ofrecer una capacidad de dos funerales

diarios a cuatro funerales, con lo cual se incrementaria la utilidad percibida por la
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institucion, la misma seria de ¢ 435.256,10 representando un aumento del 45% de

los ingresos.

Al crear herramientas para los respectivos procesos, se facilita el usoy la
comprensién de cada uno de los datos que proporciona el area de trabajo, es de
suma importancia tener las herramientas oportunas que faciliten y mejoren los

servicios brindados.

Esto ayuda, a la vez, a evidenciar futuras recargas y crear un ambiente
controlado que distribuya de manera eficiente las actividades entre todos los
funcionarios. Como resultado se obtiene que la hoja de control e indicadores
proporcionen informacion veraz para prevenir futuras recargas laborales,

descontrol de la productividad y dar paso a la mejora continua del servicio.



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSION.

El estudio del trabajo resulta de vital importancia en las organizaciones, ya que
permite el andlisis de las actividades realizadas en el area de estudio y brinda una
perspectiva mas amplia sobre las cargas que pueden estarse presentando. Por
otra parte, la eficiencia a la hora de realizar cualquier tipo de trabajo se relaciona
directamente con satisfacer ciertas condiciones, las cuales son las competencias
de quien realiza el trabajo, como lo son medios tecnolégicos, utilizacion adecuado

del tiempo y descripcion de procedimientos, entre otros.

Durante la medicion de cargas laborales en el Cementerio General de la Junta
de Proteccion Social, se evidencio la sobrecarga laboral en los empleados, ya que
el trabajo requiere un desgaste importante de ellos, debido a que el proceso
presenta una metodologia de realizacion manual, por lo tanto, esto repercute
directamente en el equipo de trabajo con desgastes fisicos a través del tiempo.
Ademas, se evaluo la demanda presente, la cual refleja un descontrol en el
proceso, lo que indica la importancia de mantener controles tanto de tiempo

productivo como de cumplimiento de metas.

En el &rea administrativa, se realizé un estudio del trabajo con el método de
estandares subjetivos, donde se analizaron todas las actividades que se

realizaban en cada uno de los puestos y las demandas de cada una de ellas en
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comparacién con su jornada establecida; a partir de dicho andlisis, se pudo
apreciar en dos de los puestos estudiados una sobrecarga de trabajo importante,
mientras en los otros dos un tiempo improductivo; lo que refleja un desbalance de
cargas en dichos puestos. Adicionalmente, se visualiza la importancia de una
actualizacion en sus manuales de procedimientos y responsabilidades de cada
puesto de trabajo, debido a que realizan actividades que no estan acordes a lo

proporcionado por dicho manual.

Si bien es cierto, en algunas dependencias se requiere personal, también es
necesario evaluar otras herramientas que ayuden a mejorar la productividad, pues
de nada serviria la inyeccion de personal si se sigue con una inadecuada
planeacién del trabajo, herramientas como establecimiento de metas, controles del
tiempo productivo, ademas del establecimiento de liderazgos en estas areas, ya

gue se visualiza la ausencia de estos.
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6.2 RECOMENDACIONES.

Como parte de las recomendaciones, se aconseja implementar un programa de
gestion por competencias, de manera que se garantice la competencia, capacidad
y habilidades necesarias en los funcionarios de la administracion de camposantos,
para la atencion eficaz, oportuna y de calidad a los clientes de la Junta de

Proteccién Social.

Ademas, se recomienda una capacitacion que refuerce la comunicacion y
trabajo en equipo, enfocada en disminuir el deficiente clima laboral que presenta

la parte administrativa de los camposantos.

Asi mismo, es recomendable evaluar el puesto de administrador, con el fin de
indagar que sea un puesto que apoye de manera eficiente la coordinacion,
planeamiento, direccion y control de los recursos, tanto recurso humano como
material, dé apoyo y les proporcione a los encargados de campo, métricas y
herramientas para el control y seguimiento del buen funcionamiento de los

camposantos.

Por otra parte, se recomienda organizar a los trabajadores, con el fin de que
ellos puedan rotar en sus actividades principales, las cuales son los funerales,

jardineria y mantenimiento; esto buscando una disminucion en el desgaste de los
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trabajadores, ya que actividades como los funerales en el Cementerio General
son muy desgastantes para el personal, debido a que conlleva mucho trabajo

fisico.

Antes de concretar la decision de crear nuevos cargos, se debe revisar
detalladamente todas las causas de la sobrecarga laboral, para minimizar los
tiempos improductivos y de esta manera optimizar la ejecucion de las actividades.
Asi como realizar un balance de cargas de trabajo, ya que se presenta una carga
de trabajo que recae sobre algunas personas, mientras otras presentan una nula
recarga, lo cual va enfocado en nivelar o disminuir la recarga, sin la necesidad de

nuevo personal.

Otra recomendacién consiste en coordinar los tiempos de atencion y descanso
de los trabajadores, para que en la oficina funebre siempre esté un funcionario
brindando el servicio, ya que se presentan casos en que no se encuentra personal
para la atencién al publico. También, realizar actualizacion de los procesos,
procedimientos y manuales de funciones, los cuales orientan la ejecucion de las

labores de una forma eficiente.

Por otra parte, se recomienda seleccionar un supervisor de campo 0 que se
actualice el perfil de puestos de los encargados de campo, para que puedan
realizar la administracion del personal y establezcan metas e indicadores

buscando el mejor rendimiento e imagen del cementerio y, a su vez, coordinar
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actividades de mantenimiento y de apoyo a bodega, para que dentro de sus
funciones apoyen en actividades de servicio finebre cuando asi lo amerite la

demanda.

También se considera importante crear un plan de charlas mensuales a los
trabajadores de los camposantos sobre las practicas higiénicas y cuidados al
momento de manipular la realizacion de actividades funebres. Asi como apoyar
mas con la parte de salud ocupacional, debido a que en el area de trabajo de los
camposantos se presentan factores que ponen en riesgo la parte fisica y mental

de los colaboradores.

Se recomienda crear un plan de mantenimiento preventivo enfocado en la
maquinaria, equipos e instalaciones del camposanto, destinado a la conservacion
de equipos o instalaciones mediante revisiones y reparaciones que garanticen su

buen funcionamiento y fiabilidad.

Ademas, es recomendable destinar al encargado de campo, para la revision y
seguimiento del plan de mantenimiento, el cual vele por su implementacion e

informe de los resultados a la administracién encargada de la toma de decisiones.
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Se recomienda establecer planes de trabajo, buscando un eficiente control
interno de las actividades del cementerio, enfocado en que los trabajadores se
encuentren activos y disminuir los tiempos ociosos de los mismos; por otra parte,
se genera una herramienta de apoyo que proporciona datos para el planeamiento

estratégico y toma de decisiones de la organizacion.

Por otra parte, se recomienda evaluar la publicidad del camposanto en la
pagina web de la institucion, donde se presenten los servicios que proporciona el
cementerio, ya que es practicamente nula en la pagina de la Junta de Proteccion

Social.

Finalmente, se recomienda establecer un tiempo estimado de dos horas, para
la contratacion de un servicio funebre y otro, con el fin de tener un tiempo de
respuesta en los cementerios y dar un mejor servicio, enfocado en la satisfaccion

efectiva y eficiente de los mismos.
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ANEXOS

ANEXO. 1 Cuadro de recoleccion de tiempos del proceso de nicho.
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Departamento: Camposantos
Fecha:

Operacion: Inhumacion
Proceso: Nicho

No. de Personas: 4

Hoja de Tiempos

Junta de Proteccion Social

Metodo: Actual

Analista (as): Kenneth Carvajal Sandi

Observaciones: 9

Estudio Numero: 01

Hora: 8:30 a.m. a 4:00 p.m.

Nota: Las mediciones se realizaron en la unidad de tiempo de minutos.

Ciclos 1 | 2| 3] a | s | 6| 7] 8| 9 | promedio
Elementos

Transporte a Bodega de Material 2 3 3 2 2 2 8 2 2 3
Alistar Materia 6 11 11 6 7 6 7 8 9 8
Transporte a Bodega de Equipo 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2
Preparar Equipo 6 5 5 6 7 6 12 6 7 7
Transporte al lugar de funeral 4 6 5 6 5 6 3 5 5 5
Verificar localizacion 2 1 1 3 1 1 1 2 1 1
Preparar equipo para abrir nicho 7 4 5 9 6 9 3 7 6 6
Abrir tapa de Nicho 3 3 4 3 2 3 20 3 5 5
Rejuntar escombro 3 13 3 9 5 9 4 7 7 7
Guardar equipo 3 3 4 2 2 1 2 3 2 2
Traslado a contenedor de basura 4 5 3 3 2 3 3 3 3 3
Tirar escombro y basura. 8 3 5 2 6 3 10 5 9 6
Traslado a Bodega de Equipo 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2
Guardar equipo 3 2 2 2 3 2 4 2 3 3
Alistar Material y Equipo 4 5 7 5 3 6 8 8 5 6
Transporte al lugar de funeral 3 5 6 3 4 3 2 5 4 4
Preparativos 3 4 5 6 4 6 8 4 5 5
Espera para el cliente 21 15 19 9 11 9 7 18 13 14
Meter féretro en nicho 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2
Tapar el nicho 25 32 27 39 28 39 28 32 31 31
Recolectar equipo 3 5 5 2 4 4 6 5 4 4
Traslado a Bodega de Equipo 3 4 4 3 5 3 2 4 3 3
Guardar equipo 8 10 11 9 10 5 12 10 9 9
Total 126 | 145 | 141 [ 133 | 123 [ 131 | 157 | 145 | 139 138

Observaciones

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 2 Cuadro de recoleccion de tiempos del proceso de fosa.

Departamento: Camposantos Junta de Proteccion Social

Fecha: Hoja de Tiem pos Metodo: Actual

Operacion: Inhumacion Analista (as): Kenneth Carvajal Sandi

Proceso: Fosa Observaciones: 9 Estudio Numero: 02

No. de Personas: 4 Hora: 8:30 a.m. a 4:00 p.m.

Nota: Las mediciones se realizaron en la unidad de tiempo de minutos.

Ciclos 1 [ 2] 3] a5 ] 6| 7] 8] 9| 10] 11 |observaciones
Elementos

Transporte a Bodega de Material 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3
Alistar Materia 6 7 9 12 14 7 10 20 9 14 9 11
Transporte a Bodega de Equipo 1 2 4 0 3 2 3 3 2 3 3 2
Preparar Equipo 6 5 2 2 9 9 7 2 7 5 10 6
Transporte al lugar de funeral 4 5 5 1 3 3 4 2 4 3 4 3
Verificar localizacion 1 2 2 1 1 3 1 1 1 2 2 2
Preparar equipo para abrir fosa 7 7 8 2 6 9 9 4 5 2 8 6
Abrir orificio subterraneo de Fosa | 27 24 31 38 39 25 42 37 22 24 31 31
Abrir tapa de fosa 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3
Rejuntar escombro 3 5 5 6 8 6 4 8 3 7 6
Guardar equipo 3 3 2 1 4 3 4 3 3 3 4 3
Traslado a contenedor de basura 4 6 3 3 4 2 4 4 3 4 3 4
Tirar escombro y basura. 8 9 8 5 5 18 8 21 12 11 8 10
Traslado a Bodega de Equipo 3 4 3 2 4 3 3 4 4 3 4 3
Guardar equipo 3 3 2 3 4 3 4 3 5 2 3 3
Alistar Material y Equipo 4 2 9 8 7 7 5 3 4 3 6 5
Transporte al lugar de funeral 3 5 5 2 3 3 4 2 4 3 4 3
Preparativos 3 5 2 3 3 8 4 2 3 2 4 4
Espera para el cliente 21 7 4 8 15 2 8 32 14 10 16 12
Meter féretro en fosa 1 3 4 4 3 2 2 3 1 2 3 3
Tapar lafosa 25 26 22 24 34 29 20 21 18 24 28 25
Recolectar equipo 5 2 3 3 4 5 3 2 4 3 4 3
Traslado a Bodega de Equipo 3 4 2 3 3 4 2 4 3 3 3
Guardar equipo 12 10 8 7 10 8 5 7 12 11 11 9
Total 159 | 152 | 153 | 144 [ 190 | 165 | 163 | 191 | 149 | 150 | 181 | 163
Observaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Departamento: Camposantos

Fecha:
Operacion: Exhumacion
Proceso: Exhumacion

No. de Personas: 4

Hoja de Tiempos

Junta de Proteccion Social

Metodo: Actual

Analista (as): Kenneth Carvajal Sandi

Observaciones: 26

Estudio Numero: 03

Hora: 8:30a.m. a 4:00 p.m.

Nota: Las mediciones se realizaron en la unidad de tiempo de minutos.
Elementos 1 | | 2 | | 3 Observaciones
Ciclos
Ponerse traje para Limpiary recoger
exhumar Exhumar féretro escombro

1 2 11 8

2 2 11 8

3 2 13 7

4 2 7 7

5 2 14 5

6 1 9 5

7 2 8 13

8 2 9 7

9 2 3 10

10 2 6 9

11 2 11 8

12 p 7 7

13 2 14 5

14 1 9 5

15 2 9 7

16 1 10 4

17 2 3 10

18 2 6 9

19 2 15 3

20 2 10 2

21 2 12 11

22 1 9 5

23 2 11 8

24 3 14 3

25 2 9 7

26 2 10 7
Total 49 250 180
Observaciones 26 26 26
Promedio 1,88 9,62 6,92

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 4 Condiciones del ambiente de trabajo en el Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 5 Condiciones del ambiente de trabajo en el Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 6 Encuesta aplicada a los trabajadores.

Instrumento para la medicion de carga laboral del Camposanto General.

Instrucciones: la presente encuesta es andnima y confidencial. Lea cuidadosamente cada
pregunta, elija la alternativa que mejor se ajuste a su situacidn personal y marquela con una equis
(X). No hay respuesta correcta o incorrecta. Por otra parte, para clasificar la informacion por
variables, agradeceremos completar seguin corresponda:

- Division:

Camposanto General ( ) Administraciéon ( )

1. éSiente angustia al llegar al trabajo por tareas pendientes?

a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo

2. éSu ritmo de trabajo es facilmente alcanzable para un trabajador con experiencia?
a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo

3. éLa carga laboral que tiene es excesiva?

a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo

4. ¢{Los medios informaticos y equipo que utiliza facilitan el desarrollo de sus funciones?
a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo
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5. éEs frecuente que se sienta presionado por el tiempo que tiene para realizar sus actividades
laborales diarias?

a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo

6. ¢Alarga habitualmente su horario de trabajo por la carga laboral que tiene?
a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

c. De acuerdo

7. éConsidera que la distribucion de actividades laborales en su area de trabajo es equitativa y
justa?

a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

c. De acuerdo

8. ¢ Constantemente siente que tiene actividades pendientes de realizar?
a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

c. De acuerdo

9. ¢Al salir del trabajo contintia pensando en sus actividades laborales?
a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

c. De acuerdo

10. ¢ Considera que su trabajo le permite disfrutar su tiempo libre?

a. En desacuerdo

b. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

c. De acuerdo
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Institucion : Junta de Proteccion Social. Fecha de aplicacion : 02/07/2018
Encuestador :  [Kenneth Carvajal Sandi. Cantidad de encuestados: 16
Area encuestadgArea administrativa y operativa de camposantos Matriz Sobre encuesta: N°=1
Pregunta Cantidad de Personas encuestadas el dia del andlisis Total de respuestas.
a En b: Nide c: De
1 5 3 4 5 6 7 8 o l1wlnnlllulslis desacuerdo. :ﬁuerdo, ni|acuerdo.
desacuerdo.

1 c b C c a| c a| a]|c b a| al6b a| c c 6 3 7

2 c c © a G b a a © a c © c c © a 5 1 10

3 C b C a a C C b C a b a| c a b C 5 4 7

4 c c b c c c c c c c a c a a c c 3 1 12

5 c c c b c al| a al|c a a | a b b b a 7 4 5

6 b c c c c c a a c a a a a c a c 7 1 8

7 a c © a a © c c © c a © a Cc © b 5 1 10

8 c c c c a a a a c a c a a a c b 8 1 7

9 c c c c a c a a c b ¢ a a c c c 5 1 10

10 a c c c a c c a b c c c c a c c 4 1 11

Fuente: elaboracion propia.




ANEXO. 8 Datos recopilados para elaborar gréfico de control p, sobre estudio

general.
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Productividad general
. Cantidad de observaciones Cantidad de mediciones Proporcion o fraccion
Observaciones o . . ! . . .
de actividades de tiempo improductivo improductiva N pi

Dial 98 13 13,265%
Dia 2 80 11 13,750%
Dia 3 80 5 6,250%
Dia 4 64 8 12,500%
Dia 5 96 1 1,042%
Dia 6 80 4 5,000%
Dia7 80 5 6,250%
Dia 8 80 11 13,750%
Dia 9 80 7 8,750%
Dia 10 64 4 6,250%
Dia 11 80 9 11,250%
Dia 12 64 14 21,875%
Dia 13 45 0 0,000%
Dia 14 64 11 17,188%
Dia 15 64 13 20,313%
Dia 16 9% 7 7,292%
Dia 17 96 1 1,042%
Dia 18 64 5 7,813%
Dia 19 64 7 10,938%
Dia 20 96 7 7,292%
Dia 21 64 7 10,938%
Dia 22 64 12 18,750%
Dia 23 64 6 9,375%
Dia 24 64 10 15,625%
Dia 25 64 13 20,313%
Dia 26 64 3 4,688%
Dia 27 64 7 10,938%
Dia 28 96 12 12,500%

Total de

cantidad 74,250 10,533%

promedio

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 9 Datos recopilados para elaborar gréfico de control p, sobre trabajadores
sin dictamen médico.

Productividad de trabajadores sin dictamen médico
. Cantidad de observaciones Cantidad de mediciones Proporcion o fraccion
Observaciones o . . R . .
de actividades de tiempo improductivo improductiva N pi

Dia1l 70 6 8,571%
Dia 2 48 6 12,500%
Dia3 48 0 0,000%
Dia 4 32 2 6,250%
Dia 5 64 0 0,000%
Dia 6 32 1 3,125%
Dia7 32 0 0,000%
Dia 8 32 4 12,500%
Dia9 32 4 12,500%
Dia 10 24 1 4,167%
Dia 11 32 3 9,375%
Dia 12 32 7 21,875%
Dia 13 45 0 0,000%
Dia 14 16 2 12,500%
Dia 15 16 3 18,750%
Dia 16 48 0 0,000%
Dia 17 48 0 0,000%
Dia 18 48 4 8,333%
Dia 19 16 0 0,000%
Dia 20 48 4 8,333%
Dia 21 32 3 9,375%
Dia 22 32 12 37,500%
Dia 23 48 4 8,333%
Dia 24 16 2 12,500%
Dia 25 16 2 12,500%
Dia 26 48 2 4,167%
Dia 27 16 0 0,000%
Dia 28 48 5 10,417%

Total de

cantidad 36,393 8,342%

promedio

Fuente: elaboracion propia.



ANEXO. 10 Datos recopilados para elaborar gréfico de control p, sobre
trabajadores con dictamen médico.
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Productividad de trabajadores con dictamen médico
. Cantidad de observaciones Cantidad de mediciones Proporcién o fraccion
Observaciones o . . | . .
de actividades de tiempo improductivo improductiva N pi

Dia 1 28 7 25,000%
Dia 2 32 7 21,875%
Dia3 32 5 15,625%
Dia 4 32 6 18,750%
Dia 5 32 1 3,125%
Dia 6 48 3 6,250%
Dia7 48 5 10,417%
Dia 8 48 7 14,583%
Dia 9 48 3 6,250%
Dia 10 40 3 7,500%
Dia 11 48 6 12,500%
Dia 12 32 7 21,875%
Dia 13 45 0 0,000%
Dia 14 16 9 56,250%
Dia 15 16 10 62,500%
Dia 16 48 7 14,583%
Dia 17 48 1 2,083%
Dia 18 16 1 6,250%
Dia 19 48 7 14,583%
Dia 20 48 3 6,250%
Dia 21 32 4 12,500%
Dia 22 32 10 31,250%
Dia 23 16 4 25,000%
Dia 24 48 8 16,667%
Dia 25 48 11 22,917%
Dia 26 16 1 6,250%
Dia 27 48 7 14,583%
Dia 28 32 7 21,875%

Total de

cantidad 36,607 17,046%

promedio

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 11 Condiciones del estado de los callejones del Camposanto General.

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO. 12 Sobre datos recolectados en el area administrativa de camposantos de la Junta de Proteccion Social.

MEDICION DE CARGAS DE TRABAJO POR DEPENDENCIA OFICINA ADMINNISTRATIVA DE CAMPOSANTOS.

Administracion Camposantos

1 2 3 a 6 7 1 3 10] 11 12 13 14 1§] 17 18] 19] 20| P11

T
erpa de labag por cda Lama en minmlas P p—
Canbdad ¢ 107 il
ar 1075 il
Nl y pamsdia an Pealeiana e pmmuda
B P i ilen s i Enice denks  |Seowlnis | gemedia . a
P en pardependencis Lagia o Lse e EIET e A achuwi, [Eores LTS S el R
e ded vepite la o o 3 haris | dn wenics arms
. e R Lamea o | neeeaedad T E] Secwlaia | hews [
wmpled i En LET] LE ] LEE] &3 e grslmin e[| S
. L b foraaay | dealcin campaaan | Ema P
s Mimme | Mromedn | Misma LRI L] (N TS de - precsag
campbems wh r
4 R
Inhumadgan en el cemen terio n 15 20 5 X il
I 4o el pe e g 5 20 p i
Traslado de restos g 15 20 5 0 R, 248
Constanda 20 15 0 5 F.i]
Inscribir y revisar | esoituras de taspaso 5 10 15 n 15
10 15 0 15
10 r.i) 15
Solidtudes y redamos 23,0 157
% 10 20 5
0 10 0 15
2 5 3167
- 1 5 31e
Confecddn de medbos 1.5 L6
2 5 1167
1 5 3le
15 5 0
15 5 i

Otrom servidos al publico 15 x n 1578 24,1
Consulta telefanica 15 F.i]
Archivo de documen to | propied ades) 3 5
Verificacion de inventarios de nichos 10 £ 1083333 -
Inventarios 0.9
10 50 0
2 5 3, 166667
o T T b AGGERT
Cuents y pagos W — = "'L'j 1E Qi1
4 10 0 15
1 5 0 | 1416667
Ciemre y verificacion de tarexs 1 Eli} 45 3816667
Otrs 17 a1g
o Aprobacion y werificdon de mess de ayuda g 5 7 10 7166667
140 2 12 0 | 1166667
Servida 00 5 15 x5 15 5 92,8 10,37
miento 60 2 10 15 9.5 3| 0,168417
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Consultas par b verificadon de mateda prima 20 15 12,5 X 2.5 038 040 80 80
* Consulta Comsultas para b verificadion de Fquipo 20 15 225 0 2.5 038 040 8.0 8.0 26,75 299
Atender el tedéfono 40 10 15 i} 5 025 027 10,70 10,70
"Cotizad Recepadn de cotizadones 10 0.67 0,835 1 0835 a0l 001 0,15 015 - -
olizadones 132 151
Adjudicacion de cotizadon 10 &0 75 €0 5 125 134 1338 1338
Atender Solicitud de compra 10 1 15 2 15 003 003 0,27 0.z
Realizarinforme de compra en el sstema 10 5 12,5 il 15 LA 0,22 Fivi P
Reali zar documento con espes ficado nes 10 15 715 a0 .5 04E 049 4,90 4,90
. e - Verificacion con &l numero de procedimiento 7 20 40 1] 40 067 0,71 4,98 4,98 -
*Gestionde Compran | Cajachica, lidtacién, materia prima) Crearinformey mwrlendutiu:;-\-du compra 7 an 52,5 3 5.5 0as 054 6,55 6,55 8 167
Infomme de recomendadones de anomalis & n sistema g 20 32,5 45 05 054 058 4,64 4,64
Contestar recursos de revotoria 2 21 31,5 46 15 056 0,60 118 118
Efectuar b compra 10 ki a5 @ 45 a7s 080 i} prdlic
*Otras actividades de complemento Reali zar informe de PAD 0,33 0 35 45 |35831B3| Q60 064 o1 [l 734 082
) ) . Atendon al poblico 100 5 10 5 |11e6667( 019 0.21 20,8656 | 2080656 - -
- Atendién de clentes nternes yextemes Rtender central telelomica % | 5 5 | ® |GmBl| 0% | 0B seon|on| | B
Solidtud de trabajos menores a mante nimiento 4 10 15 5 |1583183( Q26 0,28 1125444 | 1125444
Solidtudes de acddn de personal 10 20 30 45  |308313( Q51 055 5458611 | 5458611
Control de premisos de fundonanos 5 5 10 15 i} aiz 018 O BSI6ET | 0851667
Solidtudes de cambio de dias libres 5 15 0 45 12333183 Q39 042 2080656 | 2 080656
*. Actividades de digitaien Inllurrledu l.ierlpoexlruordinariu : 1 45 A0 0 4583133 Q76 082 ﬂBl?lﬁf OEl?lfnf s 174
Avizo de accdente o enfermedad en el trabajo 3 &0 70 0 | MeeET( 115 128 JBET | 1834167
Rol de servidos 1 a0 40 @ 41667 Q68 074 0742056 | 0,743056
Contratos de traspasos adminstratives 0,42 25 il 45 I EEEET( 053 056 0237183 (0237183
Edictos por raspasos administrativos 0,42 15 20 5 i) 033 0,36 01458 | Ql4s8
Actapara justificacion de activos 0,33 25 12 % |3133m3( Q=2 056 0184397 | 0,184397
Archive de documaentagon 150 0 1 % |231666ET( Q39 oM 6197081 | 6197083
Revisign al archivo central de la documentadion 0,08 1% 20 s i) 033 036 0025722 | 0025722
Diocumen tagdn y Anchivo Redbiry dasificar la corespondenda 0 15 20 0 |0g3\3l Qs 037 28,7222 257022 (115,8584 | 13,40
Fotovopiar dotumen tacon &0 E 10 5 9, EEGEET | Q16 017 10,3433 | 1034313
Suministrar |a documentagan &0 15 15 5 1666667 | 028 030 17,83333 | 17,81333
Oftras actividades Elaboradion de ofides. 0 20 20 0 | MEEET| 036 039 3091111309111 [ 3091111 345
Total horas reguerndas por mes por nivel y denominadion de empleado, stapas y protesos. o8 2 71 17,3 5.3 ES4EF|  ES4ET 100
Total personal reguerido por nivel y denominadon de empleado. 0,7 1.7 1.0 2.3

Fuente: elaboracion propia.




