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PROLOGO

Nos complace presentar a la comunidad académica la segunda edicion de la
revista Digital Ingenieria e Investigacion del programa de Ingenieria Industrial
Dual. Esta revista tiene como propdsito recopilar y divulgar los mejores
proyectos de aula e investigativos desarrollados por los docentes y estudiantes
del programa en el afio inmediatamente anterior a la publicacién.

Este afio se presentan productos resultado de la formacion en alta calidad de los
ingenieros del programa de Ingenieria Industrial Dual, un programa que se
encuentra posicionando en la region por los buenos resultados de sus
estudiantes, docentes y egresados, asi como por el impacto positivo y
permanente que estos ejercen en el medio. De alli la idea de continuar con la
publicacion de productos en una revista en donde estaran recopilados los
mejores proyectos y la cual servira de guia para los demas miembros de la
comunidad.

En esta edicion podran encontrar los mejores proyectos nucleares realizados por
los estudiantes en Ingenieria de métodos, Recursos humanos, Higiene y
seguridad industrial, Produccion, Sistemas de Manufactura Flexible, Disefio de
Planta, Logistica y cadenas de abastecimiento, Etica y Gestion ambiental,
desarrollados en el 2021 .

Esperamos que disfruten la lectura.

Comité docentes investigadores facultad de ingenieria y ciencias basicas
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Resumen: En vista de los efectos generados por la pandemia
mundial del COVID 19 el Hotel Humboldt decidi6é reinventarse
siguiendo la orientacion de expertos que puedan recomendarle las
acciones mas adecuadas para afrontar la reapertura. Como parte
importante de la reactivacion del hotel el grupo de trabajo que obra
en calidad de consultor empresarial debe tener en cuenta los
aspectos que el hotel le plantea, asi como los hallazgos producto del
analisis generado bajo un esquema de desarrollo simultaneo de todas
las areas que conforman el hotel.

Palabras clave: Mejoramiento continuo, gestion humana, seguridad
y salud en el trabajo, estudio de métodos, cocina.

Abstract: As a result of the effects generated by the global
pandemic of COVID 19, the Hotel Humboldt decided to reinvent
itself following the guidance of experts who can recommend the
most appropriate actions to face the reopening. As an important
part of the hotel's reactivation, the working group that works as
a business consultant must consider the aspects that the hotel
raises, as well as the findings of the analysis generated under a
scheme of simultaneous development of all areas that make up
the hotel.

l. INTRODUCCION

El sector hotelero que hace parte de la industria turistica en
Colombia ha presentado desde hace ya algunos afios un importante
crecimiento contribuyendo al desarrollo econdmico de ciudades y
regiones en el pais, sin embargo, ha sido una de las actividades
econdmicas mas golpeadas durante el afio 2020 y el 2021 por la
situacion de la pandemia mundial del COVID 19; viéndose en la
obligacion de reducir la operatividad turistica, llegar a acuerdos
salariales y contractuales o en muchas ocasiones incluso cerrar.
Segun el Informe econémico Colombia IV trimestre 2020 afirma
que la ocupacion nacional de los establecimientos de alojamiento
en Colombia se ubicé en 48,7% en 2019. Como consecuencia de
los cierres ocasionados debido a la emergencia sanitaria
COVID19, la ocupacion mensual cayé a un minimo de 8,8% en
abril de 2020. Sin embargo, después de ese minimo histérico se
presenta una recuperacion que alcanzo6 32,7% en diciembre. Entre
enero y diciembre del afio 2020, la ocupacion en los alojamientos
de Colombia fue de 29,9% por debajo del mismo periodo del afio
2019 [1].

El hotel Humboldt ubicado en Armenia Quindio, ha sido uno
de los muchos hoteles afectados por la emergencia sanitaria,
sumado a dificultades relacionadas con el departamento de
recursos humanos, organizacion de los procesos, estructura
organizacional, respuesta oportuna a las quejas de los clientes,

entre otros, lo llevaron a parar su operacion. Actualmente se
encuentra buscando la asesoria de expertos que puedan
recomendarle las acciones méas adecuadas para afrontar una
reactivacion economica viable, bajo la normatividad exigida por el
gobierno frente a las medidas de bioseguridad para ese tipo de
establecimientos, una estructura organizacional flexible para poder
actuar en tiempos de crisis y la disposicion de los estandares
pertinentes para las operaciones asociadas al normal
funcionamiento del hotel.

En el presente documento el grupo de trabajo que obra en
calidad de consultor empresarial y tiene en cuenta los aspectos que
el hotel le plantea, muestra el desarrollo analitico de los criterios y
orientaciones que se tuvieron en cuenta para hacer posible el
diagndstico de la situacion del hotel, junto a la aplicacién de
herramientas necesarias para el desarrollo de estudios de tiempos
y movimientos, articulado con la prevencion de riesgos y las
propuestas de medidas de control para la minimizacién de los
accidentes de trabajo y enfermedad laboral, como para hallar la
mejor manera de realizar el trabajo en las areas operativas y
administrativas; esto bajo un esquema de desarrollo simultaneo del
area de talento humano en la organizacion, en este caso enmarcada
en el problema de época de la reactivacién econémica.

Ademas, para la ejecucion de los servicios que ofrecerd el Hotel
Humboldt, el grupo de trabajo que lidera el proyecto ha establecido
un plan de trabajo para atender aquellas actividades que se han
considerado criticas en el logro de la satisfaccion del cliente, como
el oficio operativo de la cocina del hotel, donde se focalizaron los
esfuerzos necesarios y adoptaron las mejores practicas del sector,
avaladas por los entes autorizados a fin de estandarizar el servicio.

1. CAPITULOS

A. Andlisis del entorno

Para tomar cualquier decision estratégica es necesario analizar
el entorno macroeconémico en el que opera el Hotel Humboldt
identificando los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales por medio de la herramienta
PESTEL. A continuacion, se presenta el analisis implementado y el
cual se centra en la descripcion del entorno de la organizacion donde
se identifican los elementos externos que pueden influir en el
desarrollo y prestacion del servicio hotelero.
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Fig. 1 Analisis PESTEL

B. Diagnéstico y direccionamiento
1) Descripcion del hotel y sus condiciones de operacion

Situado en una exclusiva y estratégica zona de la ciudad de
Armenia, cerca de comercios, entidades financieras y zonas
propicias para la visita de turistas, el Hotel Humboldt es uno de los
hoteles dentro del corazdn verde del Quindio que responde a las
exigencias de viajeros y familias de destinos nacionales e
internacionales; con confort, elegancia y servicios de primera
calidad, que buscan disfrutar de una experiencia inolvidable en
medio de la ciudad.

Su arquitectura, disefio y la sobriedad de sus instalaciones le
dan al lugar la calidez y el ambiente para brindarle a sus visitantes
una placentera estadia, la tranquilidad y el placer de disfrutar de un
verdadero descanso al apreciar la naturaleza de la region que
cuenta con un agradable clima, una temperatura promedio de 26
grados centigrados y una altitud de 1,480 M.S.N.M desde las
habitaciones, el restaurante y bar del Hotel Humboldt. Si se busca
paz y tranquilidad después de un paseo por las calles de la ciudad,
el Hotel Humboldt ofrece restaurante y un servicio de bar en sus
refinados interiores. Las elegantes salas climatizadas estaran
abiertas las 24 horas y el restaurante ofrecerd una variada y
deliciosa oferta gastrondmica ideal para empezar el dia.

Por otra parte, la recepcion del hotel atendera las 24 horas y
siguiendo las tendencias mundiales respecto a las necesidades de
los clientes, el hotel cuenta con un early check in y late check Out.
Los recepcionistas del Hotel Humboldt estan disponibles para
cualquier tipo de informacion turistica Util sobre transporte,
acontecimientos y muestras que tengan lugar en la ciudad, asf
como para reservar visitas guiadas y excursiones ya que los
clientes del hotel proceden fundamentalmente de cuatro mercados:
Espafia, Francia, Alemania y Bogota.

Las 110 habitaciones del Hotel Humboldt estan decoradas con

gusto y ofrecen todas las comodidades de una moderna estructura
de 4 estrellas; luminosas, dotadas de aire acondicionado, internet,
teléfono y satélite TV. Ademas, el hotel dispone de 4 salones para
la realizacién de reuniones de empresas; en los Ultimos afios esta
linea de ingresos ha funcionado bien a pesar de que no parece
haberse aprovechado todo su potencial.

No obstante, frente a la situacién de emergencia generada por
la pandemia del COVID 19, el Hotel Humboldt ha decidido
permanecer cerrado y en estos momentos ha contratado la asesoria
de expertos que puedan recomendarle las acciones mas adecuadas
para afrontar la reapertura bajo la normatividad exigida por el
gobierno frente a las medidas de bioseguridad para el
establecimiento, una estructura organizacional flexible para poder
actuar en tiempos de crisis y los estandares pertinentes para las
operaciones asociadas al funcionamiento normal del hotel.

2) Diagnostico organizacional

El informe de gestion humana, elaborado y preparado por todo
el equipo profesional del &rea de talento humano, incorpora aspectos
que resultan relevantes para la direccion del Hotel Humboldt, de tal
manera que pueda evidenciar el estado actual del area y evaluar la
oportunidad de aplicar estratégicamente mejoras a los procesos, para
intervenir en la construccion de una cultura capaz de fortalecer la
competitividad empresarial. De esta manera, los siguientes modelos
de encuesta determinaran por medio del anlisis de gestion humana,
el factor que necesita mayor intervencion, comenzando también por
reconocer la imagen que desea proyectar el Hotel Humboldt y el
concepto en la cual se tiene el area.

Diagnéstico Organizacional:

TABLAIT
RESULTADOS DEL ANALISIS
DE GESTION HUMANA

N° Resultados Estado Actual
Consolidados

1 Proyeccion 2,38
Organizacional

2 Gestor del Cambio 2,75

3 Infraestructura 1,88
organizacional

4 Liderazgo Personal 1,75

5 Responsabilidad Social 3,50

Analisis de Gestion Humana y sus aportes al
negocio
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Fig. 2 Andlisis de Gestion Humana

El modelo de analisis para el area de gestion humana y sus
aportes al negocio ofrece una tabla - grafico que evidencia el
resultado consolidado de los indices evaluados para determinar el
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estado actual del area de gestién humana, donde para la medicion de
estos factores se promedia el resultado de las preguntas por factor
establecido. De esta manera, el analisis permite al grupo de trabajo
que lidera el proyecto determinar los indices que requieren mayor
intervencion, siendo necesario focalizar los esfuerzos en los cinco
factores con el siguiente orden de intervencion: Liderazgo personal,
infraestructura organizacional, proyeccion organizacional, gestor
del cambio y responsabilidad social.

Diagnéstico Gestion Humana:

Por otra parte, el segundo modelo de diagndstico de gestion
humana le permite al equipo de trabajo que lidera el proyecto
identificar por medio de un sistema de informacién lo que dispone,
acrecienta e implementa el Hotel Humboldt en materia de recursos
humanos; descubriendo por medio de estos aspectos problemas y
areas de oportunidad, con el objetivo de tomar las decisiones
necesarias en el sector personal, y elaborar planes de accion
conforme a las nuevas tendencias y patrones de comportamiento del
capital humano que responda de manera oportuna y eficiente a las
exigencias del entorno y a las acciones y recursos de complemento
que requiere el area de gestion humana.

Como resultado de la aplicacion del modelo de diagndstico de
gestion humana fue posible identificar que en esta area existen
diversas oportunidades de mejora debido a que hay una gran
cantidad de aspectos los cuales se encuentran sin creacion,
implementacion o actualizacion. Por lo tanto, se requiere ejecutar un
plan de mejoramiento que dé respuesta a la necesidad del hotel y es
asi como se plantean las siguientes estrategias en mejores préacticas
de recursos humanos.

3) Mejores préacticas de RRHH

El premio Fortune World's Best Workplaces ™ 2020 fue
entregado a aquellas organizaciones que se destacaron por crear
experiencias de colaboradores excepcionales a nivel mundial,
relaciones de alta confianza y lugares de trabajo justos e iguales
para todos. “Felicitaciones a los Mejores Lugares para Trabajar®
del mundo”, dijo Michael C. Bush, director ejecutivo global de
Great Place to Work®. “Estas organizaciones no solo han logrado
crear una cultura global inclusiva, de alta confianza, sino que han
enfrentado los desafios histdricos del afio pasado con respuestas
inspiradoras y profundamente humanas. En los peores momentos,
los mejores del mundo nos han brindado la esperanza de un futuro
mejor”.

El proveedor de transporte y logistica DHL ocup6 el segundo
lugar en la lista de 2020 ya que cuando se produjo la pandemia y
el comercio practicamente se detuvo, DHL Express siguio
cumpliendo sus promesas a los colaboradores, los clientes y
nuestra sociedad global. Al salvaguardar el bienestar fisico y
emocional de su gente y utilizar la crisis de salud como una razén
para redoblar su mision de mejorar vidas, la organizacion mas
global del mundo profundizé su compromiso con la comunidad.
Asi mismo el gigante hotelero Hilton ocup6 el tercer lugar en el
nuevo informe de Great Place to Work® sobre como los mejores
del mundo han liderado el camino en un afio como ningin otro. La
industria hotelera fue devastada por Covid-19. Pero incluso
cuando despidio a los colaboradores, los lideres de Hilton idearon
formas novedosas de apoyar a los colaboradores y ayudarlos a
conseguir trabajos en otros lugares. También se volvié creativo
sobre el uso de habitaciones de hotel vacias para albergar
profesionales médicos en el frente de la pandemia. A lo largo de la
crisis, Hilton ha innovado para estar a la altura de su mision de ser
la organizacion mas hospitalaria del mundo [6].

Frente a la situacion de emergencia generada por la pandemia,
en la cual muchas empresas y personas perdieron su estabilidad
econdmica, es necesario crear alternativas de productividad, apoyo
y generacién de ingresos, que comprendan una produccién
eficiente y sostenible. Lo anterior es un ejemplo de como la
creatividad en el cuidado y el compromiso con la sociedad puede
desarrollarse en cualquier sector empresarial o ambito al
implementar estrategias, metodologias, herramientas y procesos
innovadores que contribuyan a disminuir el impacto negativo que
trajo consigo el desafio al cual se enfrentan las empresas desde el
2020.

Como parte importante de la reactivacién econémica del sector
hotelero se encuentra la capacidad de brindar a nuestros
colaboradores tranquilidad y confianza para esto adoptaremos por
medio de diferentes planes la posibilidad de continuar con el
desarrollo de las labores y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales mientras garantizamos el bienestar fisico y
emocional de nuestros colaboradores. El hotel se enfocara en tres
principales estrategias relacionadas al plan de mejoramiento para
la reapertura del hotel con el fin de que nuestros colaboradores se
sientan como nuestros huéspedes al llegar a su lugar de trabajo, es
decir, como en casa y que asi mismo la productividad de este se
incremente.

Las estrategias son: la implementacion de un plan de bienestar
el cual comprende actividades ludicas, recreativas y culturales que
nos permitan interactuar o brindarle un espacio libre de estrés a
nuestros colaboradores y que a pesar de su rutina sea posible lograr
y mejorar la productividad necesaria en la empresa, un ejemplo de
esto es brindarles media jornada compensatoria por el dia de su
cumpleafios; un plan de incentivos y reconocimientos que consiste
en laimplementacion de una escala de comisiones para el personal
de ventas, la posibilidad para todo el personal de participar en
planes de referidos y la implementacion de diversos
reconocimientos a nuestros colaboradores por su labores y
actitudes mensualmente y por dltimo un plan de capacitacion que
consiste en desarrollar un cronograma de capacitaciones en
diferentes tematicas que aporten al crecimiento personal y de
equipo en el hotel.

4) Perfiles de cargo

La finalidad de definir los diferentes perfiles de cargo en una
empresa es que estos permiten establecer la relacion entre el cargo
y las responsabilidades que éste representa con relacion al
cumplimiento de los objetivos organizacionales y asi mismo, como
y qué componentes son necesarios para desempefiarlo. Los tres
perfiles de cargo presentados a continuacién corresponden al &rea
de cocina en el Hotel Humboldt, area de la cual se lidera el
proyecto, especificamente el perfil de cargo de chef, cocineros y
ayudantes; estos perfiles de cargo funcionaran como base en el
proceso de contratacion de nuestros colaboradores para que de esta
manera sea posible sintonizar el desarrollo del hotel Humboldt con
el desempefio de nuestros colaboradores.
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. DESCRIPCION DEL CARGO

Planear y dirigir las actividades de
preparacion y coccion de alimentos
preparar y cocinar comidas y alimentos
especiales

OBIJETIVO DEL CARGO

MANUAL DE PERFIL DE CARGO
Y RESPONSABILIDADES

Tener la capacidad de dirigir al personal en
cocina, generando empatia entre ellos para
que la planeacion y direccion de las
actividades de preparacién y coccion de los
alimentes sea mas ameno, dando nuevas
técnicas  al  equipo de cocina e
instruyéndolos sobre las caracteristicas que
deben cumplir los alimentos. teniendo en

NOMBRE DEL CARGO
Chef
AREA DE TRABAJO

Cocina. cuenta las normas de higiene. sanidad y
HORARIO seguridad

6ama2pm

Con dia de descanso campensatario, . DIMENSIONES DEL CARGO

LUGAR

Depende del lider de restaurante y tiene a

Hotel Humbeldt. Armenia, Quindfo. meseros, cocineres y ayudantes a su cargo

FUNCIONES DEL CARGO
Planear y dirigic las actividades de COMEEIENCIAS
preparacion y coccion de alimentos

Planear los mends y asegurarse que los
alimentos cumplan los estandares de
calidad.

Estimar requerimientos de alimentos y
provisiones y calcular costos e ingredientes,

Supenvisar las actividades de cocineros y
ausiliares de cocina,

Planear requisiciones de alimentos e
implementos de cacina

Preparar y cocinar menus completos
banquetes o alimentos especiales y hacer
decoraciones especiales. Conocimientos en:

Instruir a los cocineros en la preparacion, + Administracion y gerencia
coccién, aderezo y presentacion de los + Educaclén y capacitacisn
Gl « Servicio al ¢

COMPETENCIAS HUMANAS

+ Trabajo en equipo.
+ Gestion de Recursos de Personal

« Comunicacion asertiva

+ Pensamiento critico

« Evaluacién y control de actividades.

COMPETENCIAS TECNICAS

iente

Indicar en el drea de Talento Humano el — N N
perfil que debe tener el personal que Y P
necasita en cocina. Produccién de alimentos.

DOTACION PERSONAL

REQUERIMIENTOS DEL CARGO

DESCRIPCION DEL CARGO

Realizan actividades de apoyo para los
encargados de la preparacisn o servicio de
alimentos y bebidas, en ocasiones
preparan, acondicionan y ensamblan

fz02 alimentos y bebidas como: malteadas
helados. batidos, ensaladas. comida rapida
entre otros

MANUAL DE PERFIL DE CARGO

Y RESPONSABILIDADES OBJIETIVO DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Realizar las tareas mas sencillas y rutinarias
de la cocina, asegurar el orden e higiene de
los utensilios y la preparacién de los
alimentos que forman los platos y que la
ejecucién de los platos sea lo mas rapida y

Ayudantes de establecimientos de
alimentos y bebidas.

AREA DE TRABAJO

Cocina
HORARIO

Dos tumos con rotacion semanal
Turne1: 6 am a 2 pm

Turne 2:2 pm a 10 pm

Con dia de descanso compensatoria,

LUGAR
Hotel Humboldt. Armenia, Quindio.
FUNCIONES DEL CARGO

Higienizar plantas y/o dreas de produccién y
servicio de alimentos y bebidas.

Ordenar materias primas, productos @
insurmos en refrigeradores. alacenas y otras
areas de almacenamiento de acuerdo con
técnicas de conservacion y normativa de
manipulacién de alimentos

Aprovisionar el material profesional de
alimentos y bebidas.

Efectuar operaciones de alistamientos de

ordenada posible

ﬂ DIMENSIONES DEL CARGO

Depende del chef y no tiene personal a su

cargo

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS HUMANAS

Trabajo en equipo
Orientacion al Servicio

Escucha activa

Comunicacién asertiva

Evaluacion y control de actividades

COMPETENCIAS TECNICAS

alimentos de acuerdo con pr.
técnicos y estandares del establecimiento.
Preparar, acondicionar y ensamblar
alimentos y bebidas de acuerdo con
procedimientos técnicos.

Atender servicio de alimentos y bebidas.

os en:
Matematicas

Idioma extranjero
Manipulacién de alimentos
Mercadotecnia y ventas

Servicio al cliente

Uniforme (en tonas claros) de uso
exclusivo para el trabajo, calzado
cerrado y antideslizante, delantal,

gorro o malla y tapabocas.

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

ESCOLARIDAD EXPERIENCIA

Chef profesional 1afo en labores

gastronémicas

ELABORADO POR APROBADO POR

Utensilios de cocina.

NIVEL DE RIESGO

Riesgo Il

MANUAL DE PERFIL DE CARGO
Y RESPONSABILIDADES

NOMBRE DEL CARGO
Cocinero,
AREA DE TRABAJO

Cocina.

HORARIO

Dos turnos con rotacion semanal
Turno 1:6 am a2 pm

Turne 2.2 pma 10 pm

Con dia de descanso compensatorio.

LUGAR
Hotel Humboldt, Armenia, Quindio.
FUNCIONES DEL CARGO

Preparar y cocinar mends completos o
platos individuales.

“Preparar y cocinar mends especiales para
pacientes, segun instrucciones del dietista o
del chef.

Supevisar a los ayudantes de cocina.
Supetvisar al personal auxiliar en la
preparacién y manejo de alimentos.

Planear mends, determinar tamario de
porciones de alimentos, estimar
ingredientes y costos de los alimentos y
solicitar suministros.

DOTACION PERSONAL
Uniforme (en tonos claros) de uso
exclusive para el trabajo, calzado
cerrado y antideslizante, delantal,

garra o malla y tapabocas.

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Mu

DESCRIPCION DEL CARGO

Preparan y cocinan alimentes. Estan
empleados por restaurantes. casinos
hoteles. hospitales. campamentos de
explotacién petrolera o maderera
instituciones educativas y otros
establecimientos con servicio de
alimentacion

OBJETIVO DEL CARCO

Realizar la elaboracién de diversos platos

que le encomienden y
diferentes establecimie:
cuenta técnicas y normas basicas de

en los

manipulacién. preparacion y conservacion

de alimentos, de acuerdo a normas de
higiene, sanidad y seguridad

. DIMENSIONES DEL CARGO

Depende del chef y na tiene personal a su

cargo

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS HUMANAS

+ Trabajo en equipo

+ Orientacién al Servicio

+ Escucha activa

+ Comunicacion asertiva

« Evaluacién y control de actividades

COMPETENCIAS TECNICAS

Conocimientos en:

+ Matematicas

« Idioma extranjero

s Servicio al cliente

« Produccién y procesamiento
+ Produccion de alimentos

REQUERIMIENTOS DEL CARGO

S ESCOLARIDAD EXPERIENCIA
Cocinero 1aho en labores

NIVEL DE RIESGO profesional gastrondémicas

Rlesge Il ELABORADO POR APROBADO POR

Fig. 4 Perfil de éargo del cocinero

. teniendo en

DOTACION PERSONAL

Uniforme fen tonos clares) de uso REQUERIMIENTOS DEL CARGO
exclusivo para el trabajo, calzado
cerrade y antideslizante gorro o ESCOLARIDAD EXPERIENCIA
malla y tapabocas

Técenico en 6 meses en labores
HERRAMIENTAS UTILIZADAS cocina gastronémicas
Utensilios de cocina y utensilios de aseo.

ELABORADO POR APROBADO POR

NIVEL DE RIESGO

Riesgo Il

Fig. 5 Perfil de cargfi ‘ciel\‘éyudante de éocina

5) Plataforma estratégica

A continuacion, se presenta la propuesta de mejoramiento a la
plataforma estratégica de la organizaciéon que incluye la
actualizacion de la mision, vision y la historia del Hotel Humboldt
y los valores que se tienen para mantener los servicios de calidad
y el objetivo de sus fundadores de brindar un espacio hogarefio en
el hotel.

Misién: Brindar una experiencia Unica en un ambiente
cémodo, con atencion personalizada, cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad y pensando siempre en el bienestar y
necesidades de nuestros huéspedes que nos visitan por motivo de
ocio, trabajo, tratamientos médicos o simplemente un merecido
descanso.

Vision: En el 2026 esperamos ser reconocidos como uno de
los mejores hoteles por la calidad en la atencion y el servicio
brindado en cada experiencia a nuestros clientes garantizando la
seguridad, tranquilidad y bienestar en su estadia y que asi mismo
aporta al desarrollo econémico y turistico de la region con un
enfoque empresarial responsable y ambientalmente sostenible.

Valores: Honestidad, fraternidad, respeto, empatia, amor,
solidaridad, tolerancia.

El Hotel Humboldt es un hotel familiar que lleva dos
generaciones brindando servicios de calidad a sus huéspedes,
fundado en 1995 por los esposos Maria y Carlos Gdmez, muy
temerosos de iniciar este nuevo proyecto ya que se consideraban
mayores para iniciar, teniendo 42 y 45 afios de edad, pero es esta
amplia experiencia adquirida a lo largo de la historia en la familia,
un factor fundamental ya que desde sus inicios buscaban brindar
un ambiente familiar dentro del hotel, con el pensamiento de que
los huéspedes se sintieran como en casa.



En 1995, el establecimiento era una pequefia edificacion que
brindaba unas cuantas habitaciones para el hospedaje, no contaba
con ningln otro servicio diferente a este. En el afio 2000, el
establecimiento empez6 a ofrecer el servicio de desayuno.

En el periodo comprendido entre 2005 y 2010, su hija Claudia
junto con su esposo se hicieron cargo del hotel familiar, este
renovo la edificacion e instalaron habitaciones con cuarto de bafio,
ademas de implementar el servicio de restaurante, contando con
las 3 comidas del dia. Al tener una buena ubicacién en el centro de
la ciudad, empezaron a notar que entre los huéspedes que los
frecuentaban estaban empresarios, asi que tomaron en
consideracion el adecuar dentro del mismo hotel, salones de juntas,
con el objetivo de brindarles un espacio para sus reuniones y que
tuvieran una mejor experiencia.

Estas nuevas adecuaciones que venian atadas a construir
salones sociales para eventos se iniciaron 7 afios después de que
Claudia y su esposo se hicieran cargo del hotel y sabian que esto
traeria consigo un valor agregado y efectivamente, asi fue, se
lograron posicionar como un hotel cuatro estrellas. Después de
esto, los clientes del hotel procedian fundamentalmente de Espafia,
Francia, Alemania y Bogota, hoy en dia sigue buscando lograr un
posicionamiento internacional y por los resultados de los ultimos
afios, va por un muy buen camino.

6) Organigrama

A continuacion, se presenta la propuesta de la estructura
organizacional para el Hotel Humboldst, esta describe graficamente
la organizacion del capital humano y la relaciéon entre
departamentos que se presenta en el hotel.

Fig. 6 Organigrama Hotel Humboldt

C. Macroprocesos de Gestién Humana

Debido a la reactivacion econémica del Hotel Humboldt se
disefiaron las siguientes propuestas para el area de Gestion Humana
para los macroprocesos de atraccion, retencion y desarrollo.

1) Induccion: Al ser la induccion el proceso en el que se orienta a
un nuevo colaborador en el hotel, es indispensable ayudarlo a
integrarse al medio de trabajo y que conozca la cultura
organizacional, la filosofia y los valores institucionales. Por lo
anterior, se disefi¢ un video para inducir a la organizacion a los
futuros colaboradores en el cual se presenta la historia, vision,
misién, ubicacion, estructura organizacional, entre otros. El
proceso ideal a seguir el dia de la induccién es la reunion con
el personal de nuevo ingreso por parte de los directivos, la
presentacion con directivos, un recorrido por las instalaciones,
el video de la empresa que se adjuntard a continuacion, la
presentacion con su jefe inmediato, la presentacion con sus
compafieros y por ultimo proporcionarle el manual de
bienvenida.

Video induccion

2) Gestion del desempefio: El objetivo primordial de la evaluacion
del desempefio es conocer los resultados de los recursos
humanos de la empresa para asi establecer un plan de accioén el
cual permita gestionar el desarrollo y la formacién de los
colaboradores. Es asi como se propone un modelo de gestion
del desempefio capaz de evaluar el desarrollo y desempefio de
funciones generales y las competencias y habilidades que la
empresa considera principales y esenciales y por ultimo
generar un resultado el cual contempla el cumplimiento de los
criterios y la comparacion de los resultados obtenidos con la
meta establecida. A continuacion, se presenta el modelo para la
evaluacion y gestién del desempefio aplicado al gerente general
del hotel.

Modelo de gestién del desempefio

3) Clima laboral: Es necesario diagnosticar, analizar y entender el
clima organizacional o laboral que presenta la empresa para de
esta manera mejorarlo. Antes de la pandemia el clima laboral
del hotel era adecuado, sin embargo, actualmente ha decrecido
exponencialmente, la motivacion intrinseca y extrinseca es
muy baja y las actividades de bienestar se realizan sin
planeacion, o documentacion y no permanecen en el tiempo.
Por lo tanto, se plantean las siguientes estrategias con el fin de
desarrollar formas de promover y mantener un estado de
armonia y productividad en la organizacion.

«  Gestion entre equipos: Implementar un modelo de trabajo
centrado en equipos con recursos y capacidades para
tomar decisiones, por lo tanto, en cada area debe existir un
lider de equipo con las suficientes capacidades y
conocimientos para la asignacion y manejo de recursos y
decisiones, lo cual permitiria dar una respuesta oportuna
y con mayor flexibilidad al cliente. Esto impactaria en el
clima organizacional disminuyendo el estrés del
colaborador ante situaciones y problematicas que
requieren pronta solucion.

»  Educacion y formacion: Generar los espacios, propiciar
las herramientas e incentivar la constante formacion y
capacitacién que permita el desarrollo profesional del
colaborador, en teméaticas como escuela de lideres,
inteligencia emocional, liderazgo situacional, pautas de
crianza, etc.

»  Teletrabajo: Implementar esta modalidad contractual y
forma flexible de organizacion del trabajo en la cual se
desempefian las diferentes actividades profesionales sin la
presencia fisica del colaborador en el hotel ya que los
beneficios que esta modalidad trae consigo son el aumento
de la flexibilidad y la autonomia para la ejecucion de las
labores por parte del colaborador. Esta modalidad se
implementaria para los cargos que apliquen, con tres dias
en el hotel y dos dias desde el lugar de residencia y
garantizado por parte de la empresa las herramientas y las
condiciones adecuadas y por parte del colaborador el
cumplimiento de las tareas.

»  Generar experiencias: Generar experiencias positivas para
el colaborador que permitan la motivacion y fidelizacion.
Por ejemplo, incentivos por cumplimiento de metas como
viajes, pasadias y obsequios o implementar el modelo
“hecho a la medida” el cual consiste en la acumulacion de
puntos y un listado de premios que permite que el


https://drive.google.com/file/d/1mZd7PXIVJnO6DZL2iUQzPvFKTrQCvq3z/view?usp=sharing
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colaborador escoja el de mayor interés, ya que si el
colaborador se encuentra motivado y comprometido con
la organizacién esto sera transmitido a los usuarios del
hotel y sus colaboradores.

«  Nueva metodologia para seguimiento: Adoptar una nueva
metodologia para la supervision y seguimiento al trabajo
enfocado en los logros del equipo lo cual favorecera un
ambiente de compromiso y responsabilidades
compartidas implementando un sistema de informacion
en tiempo real el cual permita que el colaborador acceda
y gestione en tiempo real la informacion requerida para su
proceso.

«  Modelo de liderazgo situacional: Propiciar el desarrollo
de los lideres modernos que promueven la innovacién,
fidelizacion y conexion del equipo y que sean receptivos
a las propuestas de los colaboradores para el
mejoramiento de los procesos y tareas a desarrollar en el
hotel.

« Digitalizacién del &area de talento humano: Adoptar
nuevas tecnologias haciendo uso de aplicaciones y
dispositivos para facilitar la prestacion de servicios y
experiencias de los colaboradores. Por ejemplo, hacer uso
de herramientas, aplicativos, sistemas como lo son la
técnica de ldgica difusa o el modelo de reclutamiento 4.0
para los procesos de seleccion.

«  Diversidad e inclusidn: Establecer parametros, politicas y
reglas con el objetivo de identificar y dar tratamiento a
situaciones y problemas de desigualdad y discriminacion
racial, de género, de nacionalidad u origen étnico, de edad,
de orientacién sexual, entre otras.

»  Fomentar un entorno saludable: Crear una cultura de
positivismo, creatividad e innovacion y que contribuya a
la salud mental y fisica del colaborador.

« Interaccion social: Generar y propiciar espacios para la
interaccion social de diferentes areas y niveles, por medio
de eventos corporativos, recreativos y deportivos.

D. Anadlisis de riesgo laboral de la operacion

Matriz de requisitos legales del SG — SST: La matriz de requisitos
legales también hace parte de la documentacion general que toda
empresa en el sector de Hoteleria y Turismo debe contar para
desarrollar el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo. De esta manera, la verdadera esencia de este requisito es
que sirva de guia para conocer cudles son los requisitos, tareas y
actividades que se deben poner en préactica dentro del sistema de
gestion que se estd implementando, acorde con la situacion real del
hotel para darle cumplimiento a las normas que son aplicables. El
ministerio del trabajo expidié la resoluciéon 0312 de 2019 que
establece nuevos estandares minimos del SG - SST; en donde se
reglamenta que las empresas de mas de cincuenta (50) trabajadores
riesgo I, 11, 111, IV 0 V y las de cincuenta (50) o menos trabajadores
riesgo IV o V deben cumplir los estandares minimos con el fin de
proteger la seguridad y salud de los trabajadores.

E. Anadlisis del riesgo laboral y gestion de controles

Matriz transversal: A continuacion se muestra la matriz transversal
de riesgos, la cual se construy6 aplicando la GTC 45 para identificar
los peligros y valorar los riesgos en SST, buscando asi evitar los
accidentes de trabajo o enfermedades laborales. Ademas, para

verificar la gestion de los riesgos, se acude principalmente a la
Resolucion 2400 de 1979 y la GATI-DME de 2006. Alli, se
consignan las inspecciones en las areas de trabajo para prevenir
estos accidentes o enfermedades laborales.

Matriz de evaluacién de riesgos: Por Gltimo se presenta la matriz de
evaluacion de riesgos, la cual se construyé aplicando la GTC 45 para
identificar los peligros y controles existentes, evaluar y valorar los
riesgos e implementar medidas de intervencion con el fin de
prevenir posibles accidentes o enfermedades laborales en diferentes
actividades llevadas a cabo en el &rea de cocina del Hotel Humboldit.

Anexo: Factores de riesgo ergonémico en cocina

F. Descripcion de problematicas identificadas

El Hotel Humboldt desea mejorar los aspectos criticos
relacionados a la operacién, los recursos humanos y demas
problematicas que en el pasado o en el futuro afectan la satisfaccion
del cliente con el servicio brindado. El equipo encargado de liderar
el proyecto del area de cocina se encargd de elaborar una descripcion
detallada sobre las probleméticas identificadas en el hotel en cuanto
a tiempo de estudios y movimientos, analisis de riesgos, gestion
humana, acomodacién y mercadeo las cuales se encuentran a
continuacion:

1) Falta de estandarizacion y optimizacion en el uso de recursos,
ya que antes del cierre se manejaban tiempos promedio de
limpieza en las habitaciones de entre 35 y 55 minutos
dependiendo del tipo de limpieza requerido, diaria o de salida.

2) No se dispone de datos aproximados sobre el desempefio y la
productividad de los cocineros durante sus jornadas, lo cual
reporta grandes dificultades al momento de querer realizar
algln tipo de planeacidn y genera alta desmotivacion y rotacion
en este cargo critico

3) Los meseros indican que han tenido varias quejas por parte de
los clientes con relacion a los tiempos de servicio ya que
consideran que el tiempo en el que los platos son servidos no
es aceptable.

4) Los operarios atienden urgencias y dejan trabajos a medias o
instalaciones defectuosas para responder con rapidez a los
requerimientos, lo cual ocasiond que se incrementaran las
quejas por el estado del equipamiento del hotel y genera altos
costos relacionados con las intervenciones de urgencia.

5) Los clientes deben esperar mucho tiempo para poder ingresar a
la habitacion y hay fallas en la atencidn del personal ya que no
se comportaban de forma empética.

6) El area de lavanderia puede resultar demasiado costosa teniendo
en cuenta que se requieren entre 4 y 5 personas para las labores
que se realizan alli y por el excesivo consumo de agua y
energia, que conlleva a impactos ambientales negativos afectan
la imagen que se quiere proyectar.

7) Se recibieron algunas quejas sobre el sabor de las bebidas y las
porciones servidas segun el trago en el bar y para abrir
nuevamente se deben de implementar las respectivas medidas
de bioseguridad.

8) EIl hotel no tiene un area de recursos humanos y las funciones
las realiza el administrador, pero ya que se dedica también a los
procesos de finanzas y mercadeo se generan retrocesos, cuellos
de botella, originando una cultura organizacional débil.


https://drive.google.com/file/d/1Gi3YGZdwTuAdhfNlTc2sRYZrdzPn_gcQ/view?usp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1dJjUAoiqTkJ4GsBBopOGkmrCt5qhomYD/view?usp=sharing

9) La motivacién intrinseca y extrinseca es muy baja y las
actividades de bienestar se realizan sin planeacion o
documentacién y no permanecen en el tiempo.

10) La ausencia de documentacion en los procesos en general tiene
como consecuencia que no se puede identificar claramente las
etapas en que el proceso falla y por tanto la gestién para el
ajuste de los mismos es incipiente, al igual que su plataforma
estratégica (Misién, vision y valores) que se encuentra
desactualizada y no es conocida ni implementada por los
colaboradores.

11) Las quejas de los clientes estan ligadas a la calidad de las
instalaciones y el mobiliario, la expectativa en un hotel de 4
estrellas es mayor en cuanto al servicio y calidad de las
instalaciones, esto se debe en parte a lo antes mencionado.

12) La carencia de procesos estandarizados y la carga del
administrador en todos los campos que requiere la regencia de
un hotel generan en los clientes insatisfaccion frente al servicio
debido.

G. Eleccion de los oficios criticos a estudiar

El Hotel Humboldt planea realizar su reapertura mejorando los
aspectos criticos relacionados con la operacién y que de cierta
manera es probable que a futuro pongan en riesgo la satisfaccion del
cliente. En este sentido, la directiva del hotel decidié que el grupo de
expertos debia de realizar un estudio para establecer en qué aspectos
debia enfocar sus esfuerzos, a fin de que el nuevo comienzo se dé,
de manera exitosa. De dicho estudio se obtuvieron los siguientes
datos, en los que se les habia pedido a las personas que votaran para
elegir aquellos servicios del hotel que a su juicio consideraban mas
importantes para una estadia de calidad:

SFRVICIOS DFL HOTFL QUE LOS CLIFNTFS CONSIDFRAN MAS IMPORTANTE PARA INA FSTADIA DE CALIDAD
SERVICIOS FRECUENCIA hi Fi Hi IMPORTANCIA
Limpieza de la habiltacion 1290 25% 1290 25% VITAL
Calidad de la comida 886 17% 2176 43% VITAL
Serivicio de lavanderia 694 14% 2870 S7% VITAL
Servicio de bar 607 12% 3477 68% VITAL
|Buen estado del edificio 401 8% 3878 76% VITAL
Check in 327 6% 4205 83% VITAL
Servicn de transporte 250 5% 4455 88% TRIVIAL
Atencin a eventos 220 4% 4675 2% TRIVIAL
Servici de intérprete 102 2% 4777 94% TRIVIAL
Servicio de guia turistico 90 2% 4867 96%% TRIVIAL
Perfumeria 65 1% 4932 97% TRIVIAL
Servicio de planes turisticos 50 1% 4982 98% TRIVIAL
Joveria 35 1% 5017 99% TRIVIAL
Sommeliers 31 1% 5048 9% TRIVIAL
Boutigue 30 1% 5078 100% TRIVIAL
TOTAL 5078 10074

Fig. 7 Servicios del hotel que los clientes consideran mas importante para una
estadia de calidad

1400 100%
80%
60%

600 40%
400 2%
0

0%

|
Y

cion

Check in

n
2
2
5

Perfumeria
Joyeria

Servicio de bar

Calidad de la comid
Servicio de intérprete

Serivicio de lavanderi
Buen estado del edificio
Servicio de transporte

Servicio de guia turistico

Limpieza de la habilta

Servicio de planss furisticos

Fig. 8 Servicios del hotel que los clientes consideran mas importante para una
estadia de calidad

A partir del desarrollo de un Diagrama de Pareto y de la
interpretacion hecha sobre el valor correspondiente al 83% del

porcentaje acumulado, se refleja claramente que los oficios criticos
que le apuntan al mejoramiento del servicio de calidad en el Hotel
Humboldt son: limpieza de la habitacion, calidad de la comida,
servicio de lavanderia, servicio de bar, buen estado del edificio y
check in. De esta manera, los esfuerzos destinados a mejorar la
estadia en el Hotel Humboldt, a fin de que el nuevo comienzo se dé,
de manera exitosa, deberan concentrarse en estos 6 oficios criticos.

Para la ejecucion de los servicios criticos mencionados con
anterioridad en el logro de la satisfaccion del cliente, se ha
determinado con la directiva del hotel que el grupo de trabajo que
lidera este proyecto estara a cargo de la calidad de la comida en el
area operativa de la cocina del Hotel Humboldt; en donde se
adoptaran las mejores practicas del sector, avaladas por los entes
autorizados, a fin de estandarizar el servicio y mejorar la planeacién
y productividad del equipo de cocina durante sus jornadas laborales.

H. Descripcion de los oficios criticos

Para que el Hotel Humboldt tenga una estructura de acuerdo
con las necesidades de talento humano y de formacion en el area
operativa del departamento de alimentos, se hace necesario
consolidar en la Clasificacion Nacional de Ocupaciones C.N.O el
diccionario de oficios ocupacionales identificados para Colombia
que describe el area de desempefio y nivel de cualificacion del
personal de cocina que incluye cargos ocupacionales como chef,
cocineros y ayudantes de establecimientos de alimentos y bebidas.

1) Chefs (6241): Planean y dirigen las actividades de
preparacion y coccion de alimentos; preparan y cocinan
comidas y alimentos especiales. Estdn empleados por
restaurantes, hoteles, hospitales, clubes, barcos y
establecimientos similares.

Para planear y dirigir las actividades de preparacion y
coccién de alimentos en restaurantes, hoteles, hospitales,
clubes u otros establecimientos con servicio de alimentos
se debe tener en cuenta la norma 260201064 Administrar
la  produccion de alimentos de acuerdo con
procedimientos técnicos Mesa sectorial: Cod. 60201
TURISMO.

Para planear los menls y asegurarse que los alimentos
cumplan los estandares de calidad se debe tener en cuenta
la norma 260201064 Administrar la produccion de
alimentos de acuerdo con procedimientos técnicos Mesa
sectorial: Cod. 60201 TURISMO.

Para estimar requerimientos de alimentos y provisiones y
calcular costos e ingredientes se debe tener en cuenta la
norma 210303025 Calcular costos de operacion de
acuerdo con métodos. Mesa sectorial: Cod. 10303
CONTABILIDAD Y FINANZAS.

Para supervisar las actividades de cocineros y auxiliares
de cocina se debe tener en cuenta la norma 210201052
Dirigir el talento humano de acuerdo con normativa Mesa
sectorial: C6d. 10201 TALENTO HUMANO.

Para contratar personal para la cocina se debe tener en
cuenta la norma 210201052 Dirigir el talento humano de
acuerdo con normativa Mesa sectorial: Co6d. 10201
TALENTO HUMANO.

Para planear menGs y requisiciones de alimentos e
implementos de cocina se deben tener en cuenta las
normas 210101062 Controlar los inventarios segun
indicadores y métodos Mesa sectorial: Cod. 10101



LOGISTICA y 260201064 Administrar la produccion de
alimentos de acuerdo con procedimientos técnicos Mesa
sectorial: Cod. 60201 TURISMO.

Para demostrar nuevas técnicas de coccion y equipo de
cocina al personal se debe tener en cuenta la norma
290601242 Manejar expendedora automatica de tela
segun técnicas de despiece y manuales técnicos Mesa
sectorial: Cod. 90601 DISENO, CONFECCION Y
MODA.

Para preparar y cocinar menus completos, banquetes o
alimentos especiales como postres, salsas, sopas,
ensaladas, vegetales, carnes, aves, pescados y hacer
decoraciones especiales se deben tener en cuenta las
normas 290801101 Elaborar masa de panificacion de
acuerdo con la guia de produccién y normativa sanitaria
Mesa sectorial: Céd. 90801 PROCESAMIENTO DE
ALIMENTOS y 260201057 Preparar alimentos de
acuerdo con la orden de produccion y procedimiento
técnico. Mesa sectorial: Céd. 60201 TURISMO.

Para instruir a los cocineros en la preparacion, coccion,
aderezo y presentacion de los alimentos se debe tener en
cuenta la norma 260201064 Administrar la produccion de
alimentos de acuerdo con procedimientos técnicos Mesa
sectorial: C6d. 60201 TURISMO.

Por otra parte, las habilidades necesarias para desempefiar
esta ocupacion son trabajo en equipo, gestion de recursos
de personal, comunicacion asertiva, pensamiento critico y
evaluacion y control de actividades. Asi mismo tener
conocimientos en administracion y gerencia, educacion y
capacitacion, servicio al cliente, produccion y
procesamiento y produccion de alimentos es fundamental
para desarrollarse en esta ocupacion.

2) Cocineros (6355): Preparan y cocinan alimentos. Estan

empleados por restaurantes, casinos, hoteles, hospitales,
campamentos de explotacion petrolera o maderera,
instituciones educativas y otros establecimientos con
servicio de alimentacion.

Para preparar y cocinar mends completos o platos
individuales se debe tener en cuenta la norma 260201057
Preparar alimentos de acuerdo con la orden de produccion
y procedimiento técnico. Mesa sectorial: Co6d. 60201
TURISMO.

Para preparar y cocinar mends especiales para pacientes,
segun instrucciones del dietista o del chef se debe tener en
cuenta la norma 260201057 Preparar alimentos de
acuerdo con la orden de produccion y procedimiento
técnico. Mesa sectorial: C6d. 60201 TURISMO.

Para supervisar a los ayudantes de cocina se debe tener en
cuenta la norma 210201052 Dirigir el talento humano de
acuerdo con normativa Mesa sectorial: Cod. 10201
TALENTO HUMANO.

Para supervisar al personal auxiliar en la preparacion y
manejo de alimentos se debe tener en cuenta la norma
210201052 Dirigir el talento humano de acuerdo con
normativa Mesa sectorial: Co6d. 10201 TALENTO
HUMANO.

Para planear menus, determinar tamafio de porciones de
alimentos, estimar ingredientes y costos de los alimentos

y solicitar suministros se debe tener en cuenta la norma
260201055 Establecer propuestas gastrondmicas de
acuerdo con las tendencias del mercado y la rentabilidad
del producto. Mesa sectorial: Cod. 60201 TURISMO.

Por otra parte, las habilidades necesarias para desempefiar
esta ocupacion son trabajo en equipo, orientacion al
servicio, escucha activa, comunicacion asertiva y
evaluacion y control de actividades. Asi mismo tener
conocimientos en matematicas, un idioma extranjero,
servicio al cliente, produccién y procesamiento y
produccién de alimentos es fundamental para
desarrollarse en esta ocupacion.

3) Ayudantes de establecimientos de alimentos y bebidas

(6621): Realizan actividades de apoyo para los
encargados de la preparacién o servicio de alimentos y
bebidas, en ocasiones preparan, acondicionan y
ensamblan alimentos y bebidas como: malteadas, helados,
batidos, ensaladas, comida rapida, entre otros. Estan
empleados por restaurantes, cafeterias, negocios de
comidas rapidas, hoteles, hospitales y otros
establecimientos de produccion y servicio de alimentos.

Para higienizar plantas y/o areas de produccién y servicio
de alimentos y bebidas de acuerdo a procedimientos
técnicos y estandares del establecimiento se deben tener
en cuenta las normas 290801092 Higienizar planta de
alimentos segin procedimiento técnico y normativa
sanitaria Mesa sectorial: Cdd. 90801 PROCESAMIENTO
DE ALIMENTOS y 290801101 Elaborar masa de
planificacion de acuerdo con la guia de produccion y
normativa sanitaria Mesa sectorial: Cod. 90801
PROCESAMIENTO DE ALIMENTOS.

Para ordenar materias primas, productos e insumos en
refrigeradores, alacenas y otras areas de almacenamiento
de acuerdo con técnicas de conservacién, normativa de
manipulacion de alimentos y estandares  del
establecimiento se debe tener en cuenta la norma
290801101 Elaborar masa de planificacion de acuerdo con
la guia de produccion y normativa sanitaria Mesa
sectorial:  Cod. 90801 PROCESAMIENTO DE
ALIMENTOS.

Para aprovisionar el material profesional de alimentos y
bebidas segiin manual de procedimientos de limpieza y
desinfeccion se debe tener en cuenta la norma 260201061
Aprovisionar el material profesional de alimentos y
bebidas segiin manual de procedimientos de limpieza y
desinfeccion. Mesa sectorial: C4d. 60201 TURISMO.

Para efectuar operaciones de alistamientos de alimentos
de acuerdo con procedimientos técnicos y estandares del
establecimiento se debe tener en cuenta la norma
260201057 Preparar alimentos de acuerdo con la orden de
produccion y procedimiento técnico. Mesa sectorial: Céd.
60201 TURISMO.

Para preparar, acondicionar y ensamblar alimentos y
bebidas de acuerdo con procedimientos técnicos vy
estandares del establecimiento se debe tener en cuenta la
norma 260201057 Preparar alimentos de acuerdo con la
orden de produccién y procedimiento técnico. Mesa
sectorial: Cod. 60201 TURISMO.

Para atender servicio de alimentos y bebidas segin



protocolos y estandares del establecimiento se debe tener
en cuenta la norma 260201062 Atender servicio de
alimentos y bebidas segin protocolos y estandares de
servicio. Mesa sectorial: Cod. 60201 TURISMO.

Para recibir y registrar los pagos en la caja segun politicas
del establecimiento se debe tener en cuenta la norma
210301098 Procesar el recaudo de caja de acuerdo con
normativa y manual técnico Mesa sectorial: C6d. 10301
SERVICIOS FINANCIEROS.

Por otra parte, las habilidades necesarias para desempefiar
esta ocupacion son trabajo en equipo, orientacion al
servicio, escucha activa, comunicacién asertiva y
evaluacion y control de actividades. Asi mismo tener
conocimientos en matematicas, un idioma extranjero,
manipulacion de alimentos, mercadotecnia y ventas y
servicio al cliente es fundamental para desarrollarse en
esta ocupacion [7].

La cocina del Hotel Humboldt ofrece a sus huéspedes la
oportunidad de degustar diariamente el servicio de buffet y en
ocasiones o eventos especiales una carta con deliciosos platos que
deleitaran sus paladares, para esto es necesario tener en cuenta la
complejidad de los trabajos a efectuar en la cocina que hace
necesaria la instalacion de pequefios departamentos con
funcionamientos independientes.

En general el &rea operativa de la cocina del Hotel Humboldt
es un espacio diverso en movimientos, contando con personal
numeroso y especializado; donde se desarrolla un trabajo que
puede ser efectuado bajo mucha presion. La cocina se encuentra
en una ubicacion privilegiada, la cual esta en las condiciones de
guardar estratégicamente comunicacion con las mesas del
restaurante, camara de refrigeracion, almacén de materias primas,
zona de lavado y area para la disposicion de residuos. Para que el
servicio pueda ser eficiente y que los platos lleguen a la
temperatura deseada por el cliente, los desplazamientos de los
alimentos se espera que se lleven a cabo en el menor tiempo
posible.

La cocina cuenta con dos accesos principales, uno de ellos
ubicado lateralmente para el ingreso del personal de cocina y
mercancias, donde al entrar se encontrara la zona de coccion o
cocina caliente; la zona de preparacién que cuenta con una linea
fria (preparan platos frios), y una linea de reposteria (prepara los
postres); la zona de lavado destinada para el lavado de vajilla,
cubiertos, cristaleria y materias primas; almacenamiento en el cual
se depositan los productos no perecederos 0 que no necesitan
refrigeracion y una camara frigorifica, la cual cuenta con
revestimientos especiales y aparatos de refrigeracion que
conservan en buenas condiciones los productos que no son de uso
inmediato en la cadmara de refrigeracion y en las camaras de
congelacion. Y el otro acceso estard ubicado de manera frontal en
el cual se encuentra el area de pase de comida que tiene conexion
con la zona de coccidn, donde el personal de servicio se encargara
de que los alimentos y bebidas sean dispuestos en el buffet o los
platos de los menus de ocasiones especiales sean entregados a los
comensales y del retiro y disposicion de la vajilla sucia para la cual
esta el area que tiene conexién con la zona de lavado.

Asi mismo se cuenta con un acceso al area de disposicion de
residuos del hotel a la cual se transportan los residuos sélidos,
grasos y organicos del area de cocina, los cuales han sido
previamente clasificados en los contenedores correspondientes.

A continuacion, presentamos los planos de la cocina del hotel
Humboldt en los cuales se evidencia la propuesta para la
distribucién de los espacios teniendo en cuenta los movimientos
del personal de cocina y de meseros.

ZONA DE PREPARACION

ZOMA DE PREPARACION

MNOIZ200 30 YNOTZ

LAVADO

Fig. 10 Cocina del Hotel Humboldt

Para determinar el tipo de atencion en el servicio de restaurante
se ha optado por un banquete tradicional o de vanguardia
denominado buffet, siendo una de las alternativas mas eficientes
para la reactivacion econémica del Hotel Humboldt gracias a la
disminucion de costos en ndmina al reducir la cantidad de meseros
necesarios si se implementara servicio a la carta, ya que los clientes
se sirven a discrecion de los alimentos y este sistema requerir
Unicamente que el personal de atencion deba hacer reposicion de
alimentos y de vajilla en la mesa del buffet, levantamiento de
vajilla en las mesas y atencion a dudas o peticiones de los clientes.

La distribucion del buffet y los platos que se encontraran en este
son:

1) Buffet de desayuno:

Productos de panaderia: pan alifiado, pan integral, pan de arroz,
bufiuelos, pandebono, almojabana y tostada.

Para untar: mantequilla, mermelada, miel.

Varios tipos de queso: queso campesino, queso doble crema, queso
criollo, queso cuajada.

Platos con huevo: huevo perico, huevo cocido, huevo frito, huevo



revuelto y tortilla de huevo.

Diferentes tipos de cereales: kellogg's (corn flakes, froot loops y
choco krispis).

Bebidas: jugo de naranja y mandarina, aguapanela, chocolate, milo
caliente y café.

Fruta: mango, pifia, papaya, banano y meldn.

Tipicos colombianos: arepa, chorizo, rellena, caldo de costilla,
calentado, changua, arepa con queso y arepa de chécolo.

Otros: sandwich y pancakes.

2) Buffet de almuerzo:

Bebidas: jugos (guayaba, tomate de arbol, lulo, maracuya y
mango), mazamorra, avena, café y agua.

Ensaladas (buffet de ensaladas).

Carnes: carne de res asada 0 molida, filete o chuleta de pollo, filete
o chuleta de cerdo, sobrebarriga en salsa criolla, albéndigas y
pescado frito y asado.

Tipicos colombianos: bandeja paisa, ajiaco, sancocho, tamales,
mondongo, arroz con pollo, arroz atollado y sopa de conchas.
Otros: pasta con carne molida, pasta con pollo y raviolis.
Acompafiantes: platano maduro, papa criolla y pastusa, arepa y
yuca frita y patacones.

3) Buffet de aperitivos:

Sandwiches (pollo y jamon).

Aperitivos centrales: empanadas, brochetas, aperitivos de queso y
jamon.

Fruta: pifia, melén, manzana, sandia y uvas.

4) Buffet de ensaladas:

Diferentes lechugas (de temporada): normal, hoja roja y crespa.
Ensaladas de verduras

Ensaladas de frutas

Diferentes aderezos: vinagretas, aceites, vinagres

Adicionales: cebolla, atin y maiz.

5) Buffet de postres y helados:
Tortas, postres y gelatina.
Helados

Waffles

6) Buffet de cena:

Comidas répidas: hamburguesa, perro y pizza.

Tipicos colombianos: chorizo, arepa rellena, chuzo, cacheo y
platano maduro con queso y dedo de queso.

Otros: ensalada hawaiana, sandwich frio y pancakes.

Bebidas: milo frio, agua, café y gaseosas.

Fig. 11 Buffet de desayuno

Fig. 12 Buffet de almuerzo

Por otra parte, el Hotel Humboldt ofrecera una carta disefiada
para eventos y ocasiones especiales programados, asi mismo a
solicitud de cliente el servicio de room service con un costo
adicional, con el fin de que los huéspedes tengan la posibilidad de
escoger dentro de una variedad de platos exquisitos y elegantes y
si lo desea desde la comodidad de su habitacion, como lo son pavo
con salsa de ciruela y ensalada fresca, cordon bleu con puré de
papa, tres carnes con salsa de frutos rojos o salsa de champifiones
con ensalada de la casa, salmon en salsa de mostaza Dijon y limén
con verduras al vapor, punta de anca y pasta con salsa de
champifiones los cuales son perfectos para ocasiones como
reuniones ejecutivas, fiestas, aniversarios, bodas y festividades. A
continuacion, se presenta la carta digital que permitird a los
clientes consultar los platos, precios y demas informacion a través
de sus teléfonos por medio de un cddigo QR que encontraran en la
recepcion, restaurante y habitaciones.



HOTEL
HUMBOLDT

LIVE LARGE

BEBIDAS

Limonada notural
Limonada de
hierbabuena
Limonada de coco
Limonada cherry
Jugos en agua

MENU

ESPECIAL

Cerveza nacional
Cerveza importada

VINOS
Gato negro
Lo huerto
Bodega Séptima
Cabernet Sauvignon
Montes Merlot
Santo Rito Tres
Medallas Carmenere
Los Vascos Rosé

POSTRES

Torta de chocolote
Tiramisa

4)

Pie de limén
Macadamia

Fig. 13 Carta platos especiales -

El area de cocina del Hotel Humboldt dispondra de utensilios
funcionales adecuados y en perfecto estado con el propdsito de
obtener la mayor eficiencia e higiene en el momento de la
preparacién de los platos. Asi mismo, los utensilios y equipo que
se empleen determinaran la apariencia, textura y sabor de las
comidas. La siguiente informacion detalla la lista completa del 5)
equipamiento necesario en una cocina profesional dirigido a
restaurantes que consideramos imprescindibles en cualquier
negocio hostelero.

1) Equipo: Estufas, freidora, parrilla, horno, plancha, bafio maria
y mesa de trabajo.

Fig. 14 Equipo del &rea de cocina

2) Magquinaria: Batidora, licuadora, microondas y rebanador. 6)

Gaseosa personal 3)

Fig. 15 Maquinaria del area de cocina

Utensilios: Cazos, marmita, olla, sartén, brasera, rosticero,
coladores, arafia, mandolina, rallador, lavavajillas y
cucharones.

Fig. 16 Utensilios del area de cocina

Cuchillos: Cuchillo deshuesador, cuchillo filetero, cuchillo
chef, cuchillo sierra, cuchillo para salmén, cuchillo pastelero,
cuchillo para queso, cuchillo filetero flexible, cuchillo
mondador, tijeras para pollo y pescado y cortador de pasta.
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Fig. 17 Cuchillos del &rea de cocina

Utensilios para reposteria: Dullas lisas y estrella en varios
tamarios, mangas, moldes, cortadores, brochas, rodillo y
batidor.
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Fig. 18 Utensilios para reposteria del area de cocina

Muebles y utensilios basicos para la atencion de clientes:
Barras, mesas, sillas, platos (de diferentes tamafios y usos:
para sopa, ensalada, postre, entre otros), vasos (para agua o
refresco, copas de vino y tarros cerveceros), tazas, cubiertos
(cucharas, tenedores y cuchillos), ceniceros (en caso de contar
con terraza o patio), saleros, pimenteros, azucareros,
servilletas y manteles.



Fig. 19 Muebles y utensilios basicos para la atencion
de clientes del area de cocina

I. llustracion general de las actividades criticas

El Servicio Nacional de Aprendizaje SENA y el Sistema
Integrado de Gestion cuentan con un formato el cual lista las
actividades fundamentales que se desarrollan para cumplir con la
funcion y los criterios de desempefio especificos para el resultado
esencial de estas mismas [8]. De esta manera el equipo que lidera el
proyecto del &rea de cocina del Hotel Humboldt realiza el registro de
las actividades claves necesarias para preparar alimentos de acuerdo
con la orden de produccién y procedimiento técnico implementado
y aplicando la herramienta diagrama de flujo mostrada a
continuacion.

Alistar area de produccion

Acondicionar materia prima.

l

Aplicar écnicas de
reparacion

Seleccion de u

TEs la matera prnd
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Elaboracion de
preparaciones frias

Rotulado de materias

rimas .
o Elaboracién de

preparaciones calientes:

Manejo de mermas

Disposicién de equipos

Manejo de temperaturas

materias primas

Disposicion de materia
prita para elabaracion

Decoracian del

emplalada

3

Entregar plato

Fig. 20 Diagrama de flujo de actividades clave

J. Descripcion detallada las actividades

Los curso gramas analiticos hacen parte de los diagramas de
flujo, son una herramienta de registro y andlisis que cuenta con
mayor detalle que el diagrama de proceso operativo, son Utiles para
registrar los costos ocultos no productivos como distancias
recorridas, retrasos y almacenamientos temporales. A continuacion,
se muestran los curso gramas analiticos realizados para el registro y
andlisis de la clasificacion y acondicionamiento de materia prima,
receta de Costillitas al café y el Mise and Place.

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
Fe chia de realizacion: 040062021
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Fig. 21 Curso grama analitico clasificacion y

acondicionamiento de materia prima
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Fig. 23 Cursograma analitico receta de Costillitas al café

K. Analisis de operaciones

Una vez se ha registrado en el curso grama analitico toda la
informacion respecto a los procesos de preparacion de alimentos
segln la orden de produccidn como el Mise and place, la preparacion
de una receta y la clasificacion y acondicionamiento de la materia
prima, la siguiente etapa consistira en el analisis o examen de dicha
informacion, con el objetivo de hallar una mejor manera de realizar
el trabajo en el area operativa de la cocina del Hotel Humboldt. La
técnica del método interrogativo es el medio esencial para efectuar
el examen con espiritu critico, mediante una serie de
cuestionamientos aplicados de forma sistémica sobre las actividades
de los procesos ya detallados con anterioridad.

Inicialmente, las preguntas tendrén el objetivo de extraer a través
de los procesos los siguientes elementos: propdsito, lugar, sucesion,
persona y medios. A continuacion, se podra contemplar por medio
de una matriz transversal el resultado obtenido del andlisis de
operaciones en cada proceso evaluado.

Matriz Clasificacidn y acondicionamiento de materia prima

Matriz Mise and Place

Matriz Receta de Costillitas al café

Mediante la aplicacion del método interrogativo el cual permitio
realizar un andlisis detallado de las operaciones y las secuencias
Ilevadas a cabo en los curso gramas analiticos, es posible presentar
los diagramas propuestos de la clasificacion y acondicionamiento de
materia prima, receta de costillitas al café y el Mise and Place a
continuacion
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Fig. 25 Diagrama propuesto Mise and Place

Es importante mencionar que, por medio del analisis del método
actual de trabajo para la preparacion de la receta, se logra determinar
que algunas actividades ya detalladas pueden realizarse de manera
simultanea con otras sin afectar el flujo légico de la operacion.
Debido a lo anterior se propone lo siguiente:

Combinar actividades 4 y 5 del método actual de trabajo. Puesto
que, al retirar las costillas del sartén, de manera simultanea se podra
agregar la harina y desglasar con la marinada. En conclusion, el
tiempo total, resultado de las actividades 4 y 5 serd de 2 minutos a
comparacion del método anterior que era de 4 minutos.

Combinar actividades 6 y 7 del método actual de trabajo. Puesto
que al agregar las costillitas y dejar conservar de 15 a 20 minutos a
fuego medio, se podria emplatar acompafiamiento (arroz blanco y
ensalada fresca) de manera simultdnea. En conclusion, el tiempo
total, resultado de las actividades 6 y 7 serd de 15 minutos a
comparacion del método anterior que era de 24 minutos.



https://drive.google.com/file/d/11YfrYhJVmcFNihstXSyPxMxWTD98T9pN/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oLqbh1cvR10-AoVj_-QISyB3OX--9Bp9/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/15NvLeZJAhJMmDM9s2MEr9YnQm4iH0VO0/view?usp=sharing

Este diagrama facilita la modificacion del método actual, de tal
manera que se pueda lograr una operacion equilibrada y
procedimientos mas eficientes.
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Fig. 26 Diagrama propuesto receta Costillitas al café

L. Ilustracién en video de una tarea especifica y analisis realizados

Como se ha mencionado en algunas ocasiones, la funcionalidad
de los cocineros junto a la de los meseros es una de las mas
representativas en los establecimientos de alojamiento vy
restauracion. No obstante, en todos los puestos del equipo de cocina
los procesos de acondicionamiento, alistamiento y ejecucion
necesarios para la preparacion de una receta implica de cierta manera
factores de riesgo ergondmico que, debido a la ineficiencia del
método, empeora el bienestar de los trabajadores.

De esta manera, la adopcion de posturas forzadas, la
manipulacion de elementos pesados o incomodos de manejar, la
realizacion de movimientos repetitivos es comdn en estas areas,
sobresaliendo unos de otros en funcion de las tareas a desarrollar
tanto por el puesto de trabajo. Ademas, es necesario destacar el
creciente ritmo de trabajo, asi como la exposicion a temperaturas
elevadas, predisponiendo alin mas a estos trabajadores a desarrollar
lesiones musculo esqueléticas [9].

A continuacion, se puede observar el registro fotografico que
muestra las posturas o movimientos que efectla el equipo de cocina,
compuesto por los cocineros y un equipo de ayudantes; pero en este
caso mas especificamente de los meseros, donde se realiza un
detallado analisis para identificar las posturas forzadas en cada uno
de los diferentes segmentos corporales de este trabajador, si existen
posturas extremas en las actividades, en que categoria se mantienen
los movimientos para dicha actividad y si los movimientos
permanecen en el rango mas bajo de acuerdo a las categorias.

Fig. 27 Servir bebidas. Ejemplo de postura forada de mufieca y codo

*  Supinacion de codo
» Codo: Angulo interno entre 30°y 40 °.
* Munieca: 90°

Fig. 28 Servir bebidas. Ejemplo de postura forzada de los dedos/codo

«  Codo: Angulo interno entre 50° y 60°
+ Mano: Abduccidn

”

Fig. 29 Servir mesas. Ejemplo deostura forzada de tror{co y brazos

« Brazos: Extension y flexion

« Codo derecho: Angulo interno de 160°

« Codo izquierdo: Angulo interno de 130°

» Tronco: Flexion hacia delante de 10° y una inclinacion lateral -



Fig. 30 Limpiar y preparar mesa. Ejemplo de postu'ra
forzada de tronco y brazos

* Brazos: Extension

» Tronco: Flexion hacia adelante de 60°, desviaciones laterales a
medida que limpia la mesa de aproximadamente -20° hacia la
derecha y de 20° hacia la izquierda.

Respecto al andlisis de posturas forzadas en valoracion a las
actividades que realizan los meseros del area operativa de la cocina
se concluye que, no se identifican posturas extremas, ya que
exclusivamente la actividad de orden de pedido a cargo del mesero
no requiere alcanzar objetos o lugares que impliquen mucho
esfuerzo. Por otro lado, los movimientos para la actividad se
mantienen en la cuarta y quinta categoria; los movimientos
identificados para la actividad permanecen en los rangos mas altos
segun la categoria y en los movimientos identificados en la actividad
de llevar los platos o bebidas hacia la mesa, las manos no conservan
un movimiento hacia abajo, mientras que, en la actividad de limpiar,
preparar y servir en la mesa, si se conservan hacia abajo.

De igual manera para profundizar en el analisis de posturas
forzadas y detallar ain més la valoracién de aquellas posturas y
angulos que adopta el trabajador en el puesto, se ha optado por
aplicar los criterios de método RULA para obtener la puntuacion.
Este método que hace parte de las herramientas para la prevencion
riesgos laborales y la ergonomia, evalla Unicamente las posturas
individuales dividiendo al cuerpo en dos grupos, el Grupo A que
incluye los miembros superiores (brazos, antebrazos y mufiecas) y el
Grupo B, que comprende las piernas, el tronco y el cuello. Mediante
las tablas asociadas al método, se asigna una puntuacion a cada zona
corporal (piernas, mufiecas, brazos, tronco...) para, en funcién de
dichas puntuaciones, asignar valores globales a cada uno de los
grupos Ay B [10].

Se espera que, con esta evaluacion, el grupo que lidera el
proyecto entienda que los valores altos estan indicando un mayor
riesgo de aparicion de lesiones muasculo - esqueléticas, por esta
razon, al final se organizardn las puntuaciones en niveles de
actuaciéon que orientaran al grupo a tomar una decision frente al
puesto de trabajo valorado con anterioridad.

A continuacidn, se muestra el procedimiento para valorar las
posturas que ejerce el mesero aplicando el método RULA con el fin
de obtener las puntuaciones finales y definir el nivel de actuacion
recomendado:

1) Realizar la puntuacion para los segmentos del cuerpo del grupo
A:

Fig. 31 Servir bebidas. Ejemplo de postura forzada de mufieca y codo

Puntuacion del brazo: 2 y sin modificaciones de su puntuacion.
Extension >20° o flexion >20° y <45°

Puntuacion del antebrazo: 2 y sin modificaciones de su
puntuacion.

Flexién <60° o >100°

Puntuacion de la mufieca: 3y sin modificaciones de su puntuacion.
Flexién o extension < -15°

Puntuacion del giro de la mufieca: 2

Pronacion o supinacion extrema.

Fig. 32 Servir bebidas. Ejemplo de postura forzada de los dedos/codo

Puntuacion del brazo: 2 y sin modificaciones de su puntuacidn.
Extension >20° o flexion >20° y <45°

Puntuacién del antebrazo: 2 y sin modificaciones de su
puntuacion.

Flexion <60° o >100°

Puntuacion de la mufieca: 3 y sin modificaciones de su puntuacion.
Flexién o extension > -15°

Puntuacion del giro de la mufieca: 2

Pronacién o supinacién extrema.

2) Realizar la puntuacion para los segmentos del cuerpo del grupo
B:



Fig. 33 Servir mesas. Ejemplo de postura forzada de tronco y b:razos

Puntuacion del cuello: 1y sin modificaciones de puntuacion.
Flexion entre 0°y 10°

Puntuacion del tronco: 3 + 1 punto por el tronco con inclinacion
lateral.

Flexion >20° y <60°

Puntuacion de las piernas: 1

De pie con el peso simétricamente distribuido y espacio para cambiar
de posicidn.

Fig. 34 Limpiar y preparar mesa. Ejemplo de postura
forzada de tronco y brazos

Puntuacion del cuello: 1y sin modificaciones de puntuacion.
Flexion entre 0°y 10°

Puntuacion del tronco: 4 y sin modificaciones de puntuacion.
Flexion >60°

Puntuacion de las piernas: 2

Los pies no estan apoyados o el peso no estd simétricamente
distribuido.

3) Obtenga las puntuaciones globales para los grupos A'Y B:

Grupo A:

Brazo Antebrazo 1 2 1 2 1 2 1 2
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Fig. 35 Puntuacion del grupo A

Grupo B:
Imagen 1
Tronco
1 2 3 4 5 6
Cuello 1 - 2 1 - 2 1 - 2 1 - 2 1 - 2 1 - 2
) :
N . .
: 8 8 8 & 2 8 9 9 2
Fig. 36 Puntuacion del grupo B Imagen 1
Imagen 2

Cuello 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
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Fig. 37 Puntuacién del grupo B Imagen 2

4) Obtenga las puntuaciones finales y defina el nivel de actuacion
recomendado de acuerdo a la puntuacion total obtenida:

Grupo A:

La puntuacion final es 4 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracién y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 4. Asi mismo el nivel de actuacién segln la
puntuacion final obtenida es de 2, es decir, pueden requerirse
cambios en la tarea y es conveniente profundizar en el estudio.

Grupo B:

La puntuacion final es 5 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 4. Asi mismo el nivel de actuacion segun la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

A continuacién, se aplica el mismo procedimiento con los
criterios del método RULA para valorar las posturas que ejerce el
cocinero, con el fin de obtener las puntuaciones finales y definir el
nivel de actuacion recomendado:



1) Realizar la puntuacion para los segmentos del cuerpo del grupo
A:

Fig. 38 Alcance de notas de pedido. Postura forzada de brazos

Puntuacion del brazo: 4 y con modificaciones de su puntuacion.
Flexion > 90°

Modificacion en la puntuacion del brazo: Hombro elevado o brazo
rotado +1.

* Puntuacion neta: 5

Puntuacién del antebrazo: 2 y sin modificaciones de su
puntuacion.

Flexion >100°

Puntuacion de la mufieca: 3 y sin modificaciones de su puntuacion.
Flexion o extensién > -15°

Puntuacion del giro de la mufieca: 1 Pronacion media.

Fig. 39 Cocinero. Tareas repetitivas de brazos y manos

Puntuacion del brazo: 3 y con modificaciones de su puntuacion.
Flexion > 45° y 90°

Modificacion en la puntuacion del brazo: Brazo rotado +1.

+ Puntuacion neta: 4

Puntuacion del antebrazo: 1 y con modificaciones de su
puntuacion.

Flexion entre 60° y 100°

Modificacion en la puntuacion del antebrazo: Cruza la linea media
+1

» Puntuacion neta: 2

Puntuacion de la mufieca: 2 y sin modificaciones de su puntuacion.
Flexion o extension >0° y <15°

Puntuacion del giro de la mufieca: 2 Pronacién o supinacion
extrema.

ra forzada de brazo, tronco y piernas

Fig. 40 Alcance de plato. Postu

Puntuacion del brazo: 3 y con modificaciones de su puntuacion.
Flexion > 45° y 90°

Puntuacion del antebrazo: 1 y con modificaciones de su
puntuacion.

Flexidn entre 60° y 100°

Modificacion en la puntuacion del antebrazo: Cruza la linea media
+1

« Puntuacion neta: 2

Puntuacion de la mufieca: 1y sin modificaciones de su puntuacion.
Posicion neutral.

Puntuacion del giro de la mufieca: 2 supinacion extrema.

2) Realizar la puntuacion para los segmentos del cuerpo del grupo
B:

Fig. 41 Alcance de notas de pedido. Postura forzada de brazos

Puntuacion del cuello: 4 y sin modificaciones de puntuacion.
Extension en cualquier grado

Puntuacion del tronco: 2 y sin modificaciones de puntuacion.
Flexion entre 0° y 20°.

Puntuacion de las piernas: 1 De pie con el peso simétricamente
distribuido y espacio para cambiar de posicion.



Fig. 42 Cocinero. Tareas repetitivas de brazos y manos

Puntuacion del cuello: 2 y sin modificaciones de puntuacion. Imagen 2
Flexion > 10° y < 20°

Puntuacion del tronco: 3 y con modificaciones de puntuacion.
Flexion entre > 20° y < 60°.

Modificacion en la puntuacion del tronco: Tronco con inclinacion
lateral +1.

* Puntuacion neta: 4.

Puntuacion de las piernas: 1 De pie con el peso simétricamente
distribuido y espacio para cambiar de posicion. ‘

Imagen 3

Puntuacion del cuello: 2 y con modificaciones de puntuacion.

Flexion > 10° y < 20°

Modificacion en la puntuacion del cuello: Cabeza con inclinacion b e/
lateral +1.

* Puntuacion neta: 3.

Puntuacion del tronco: 3 y con modificaciones de puntuacion.
Flexion > 20° y < 60°

Modificacion en la puntuacion del tronco: Tronco con inclinacion Imagen 1
lateral +1.

« Puntuacion neta: 4.

Puntuacion de las piernas: 2 Los pies no estan apoyados o el peso

no esta simétricamente distribuido.

Grupo B:

3) Obtenga las puntuaciones globales para los grupos A'Y B:
Grupo A:
Imagen 1

Imagen 2

O

ig. 44 Puntuacion del grupo A Imagen 1

Giro deMca Gro de Murecs Grode Meca

Fig. 45 Puntuacién del grupo A Imagen 2

Gro deMscs

Fig. 46 Puntuacién del grupo A Imagen 3

Fig. 47 Puntuacion del grupo B Imagen 1



1 2 3 4 5 6
Plemas Piernas. Premas Plernas Piemas Plemas.
Cuello 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2

Fig. 48 Puntuacion del grupo B Imagen 2

Imagen 3

Fig. 49 Puntuacion del grupo B Imagen 3

4) Obtenga las puntuaciones finales y defina el nivel de actuacion
recomendado de acuerdo a la puntuacion total obtenida:

Grupo A:
Imagen 1

La puntuacion final es 6 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 6. Asi mismo el nivel de actuacion segln la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

Imagen 2

La puntuacion final es 5 ya que la actividad es repetitiva (se
repite mas de 4 veces cada minuto) y la carga o fuerzas ejercidas es
menor de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 5. Asi mismo el nivel de actuacion segun la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

Imagen 3

La puntuacion final es 4 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 4. Asi mismo el nivel de actuacion segin la
puntuacion final obtenida es de 2, es decir, se requieren cambios en
la tarea; es conveniente profundizar en el estudio.

Grupo B:
Imagen 1

La puntuacion final es 5 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 5. Asi mismo el nivel de actuacion segun la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

Imagen 2

La puntuacion final es 6 ya que la actividad es repetitiva (se
repite mas de 4 veces cada minuto) y la carga o fuerzas ejercidas es
menor de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la

puntuacion sigue siendo 6. Asi mismo el nivel de actuacion segun la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

Imagen 3

La puntuacion final es 6 ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas es menor
de 2 Kg y es mantenida intermitentemente. Por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 6.Asi mismo el nivel de actuacion segun la
puntuacion final obtenida es de 3, es decir, se requiere el redisefio de
la tarea.

Asi como en el estudio de métodos, en la etapa de medicion del
trabajo el estudio de tiempos permite minimizar y eliminar el tiempo
improductivo, es decir, los tiempos durante los cuales no se genera
valor agregado en la operacion. De esta manera, los siguientes videos
muestran el antes y después de una de las actividades que se efectla
en el oficio de cocina, los cuales facilitan la observacion para aplicar
la técnica que determina el tiempo que invierte el trabajador en llevar
a cabo la tarea definida que se traduce en reduccion y estandarizacion
de tiempos.

Video actividad actual

Video actividad propuesto

1) Estudio de movimientos:

El estudio de movimientos corporales que se utilizan para
realizar una operacion tiene como prop6sito mejorar la operacion
mediante la eliminacion de movimientos innecesarios,
simplificacion de movimientos necesarios y, posteriormente, la
determinacion de la secuencia de movimientos mas favorables
para obtener una maxima eficiencia [10].

En el movimiento de tomar es posible que un operario deje el
area de trabajo preparada para que el siguiente no deba hacer dicha
preparacion, preposicionar las herramientas de manera estratégica
para tener mayor agilidad al tomarlas y también es posible que el
operario pueda tomar con ambas manos mas de un objeto a la vez,
para evitar tiempos 0ciosos.

Para el movimiento de liberar, el operario puede hacer una
liberacion en transporte mientras se desplaza para tomar otros
elementos necesarios para el desarrollo de la receta, ademas, se
pueden liberar multiples unidades de elementos que contenga en
las manos. Se cuenta con disefio y tamafio correcto para
contenedores y las manos quedan en una posicién mas ventajosa
para el siguiente movimiento.

Para el movimiento de usar, seria practico hacer la mezcla para
obtener mdaltiples unidades y se recomienda utilizar una
herramienta eléctrica (batidora), o una herramienta manual
(batidor) que brinda mas eficiencia.

Para el movimiento de blsqueda, se podrian utilizar
contenedores transparentes y de ser asi, se deben utilizar etiquetas
0 colores para identificar los elementos que estos contienen,
ademas, disponer las herramientas mas cerca y de manera que el
operario no deba hacer posturas forzadas.


https://drive.google.com/file/d/1TZNrmJKVBTrXDopn7HDyvnnvMxtVGCKB/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/11mILwP82nc0ytE_9ZEeQyLsqD9B22K5b/view?usp=sharing

Alcanzar y mover

1. ¢Puede eliminarse cualquiera de estos therbligs?

2. ¢Pueden acortarse las distancias para lograr ventajas?

3. ¢Se utilizan los mejores recursos (bandas transportadoras, tenazas, pinzas)?

4. ¢Se utiliza el miembro corporal correcto (dedos, mufiecas, antebrazo, hombros)?

5. ¢Puede utilizarse una rampa por gravedad?

6. ¢Pueden efectuarse los trasportes a través de la mecanizacion y los dispositivos operados con los pies?

7. ¢Se reducira el iempo si se transporta en unidades mas grandes?

8. ¢Seincrementa el tiempo debido a la naturaleza del material que se estd moviendo o debido a su
posicionamiento delicado subsecuente?

9. ¢Pueden eliminarse los cambios abruptos de direccion?

0 coogrocoje

Tomar

1. ¢Seria recomendable que el operario tomara mas de una parte u objeto a la vez?
2. ¢Puede utilizarse una toma de contacto en lugar de una toma de levantamiento?
3. En otras palabras, ;pueden desplazarse los objetos en lugar de cargarse?
4. ¢Podria una ceja al frente de los contenedores simplificar la sujecion de partes pequefias?
5. ¢Podrian las herramientas o partes preposicionarse para una toma facil?
6. ¢Podria utilizarse un dispositivo de vacio, magnético o de puntas de hule en los dedos para mejorar?
7. ¢Puede utilizarse una banda transportadora?
8. ¢Se ha disefiado la guia para que los operarios puedan tomar ficiimente la parte cuando se quite?
9. ¢Podria preposicionar el operario anterior la herramienta o el trabajo, simplificando la toma para
el siguiente operario?
10. ¢Pueden preposicionarse las herramientas en un sujetador que se balancee o de columpio?
1. ¢Puede ser cubierta la superficie de la mesa de trabajo con una capa de material esponjoso de tal manera
que los dedos puedan abarcar més facilmente las partes pequefias?
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Liberar
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1. ¢Puede hacerse la liberacion en transito?

2. ¢Puede utilizarse un eyector mecénico?

3. ¢Son del tamafio y disefio apropiados los contenedores que conservan la parte después de su liberacién?
4. Alfinal del therblig de liberaci6n, sestdn las manos en la posicién més ventajosa para el siguiente therblig?
5. ¢Pueden liberarse miltiples unidades?

Preposicién
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1. ¢Puede un dispositivo de sujecion en la estacion de trabajo mantener las herramientas en las posiciones adecuadas
y las asas en la posicion vertical correcta?

¢Pueden colgarse las herramientas?

¢Puede utilizarse una guia?

<¢Puede utilizarse una alimentacion por carrusel?

¢Puede utilizarse un dispositivo para apilar?

¢Puede utilizarse un accesorio giratorio?

+Puede utilizarse una guia 0 accesorio?
¢La actividad justifica el uso de equipo mecanizado o automatico?
¢Serfa préctico hacer el ensamble en miltiples unidades?
¢Puede utilizarse una herramienta més eficiente?

¢Se pueden utilizar topes?

¢Operala alas y

¢Se debe utilizar una herramienta eléctrica?

Fig. 50 Lista de verificacion del analisis de Therbligs

més eficientes?

&
Nooswn4E SoawN
EEORRUORL CODKER

Bisqueda
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¢Estdn los articulos identificados apropiadamente?

¢Podrian quizés utilizarse etiquetas o colores?

¢Pueden utilizarse contenedores transparentes?

¢Una mejor distribucién de la estacion de trabajo eliminaré la bisqueda?
¢Se utiliza la iluminacion adecuada?

¢Pueden reposicionarse las herramientas y partes?

»
L corwmn
CEREE K2

leccion

¢ Son intercambiables las partes comunes?

¢Pueden estandarizarse las herramientas?

¢ Estdn almacenadas las partes y materiales en el mismo estante?
¢Pueden reposicionarse las partes en un estante o charola?
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¢Pueden utilizarse dispositivos como una gufa, un conducto, un cojinete, un tope, un sujetador,
un remache localizador, un hueco, una llave, un piloto o un bisel?

¢Pueden modificarse las tolerancias?

(Puede el agujero ser perforado o avellanado?

¢Puede utilizarse un machote?

¢(Las rebabas el problema del

¢ Puede el articulo ser puntiagudo para actuar como piloto?

peccion
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¢Puede eliminarse la inspeccién o combinarse con otra operacion o therblig?

¢Pueden utilizarse maltiples calibradores o pruebas?

¢Se reducird el tiempo de inspeccion si se aumenta la iluminacion?

¢Estan los articulos en inspeccion a la distancia correcta con respecto a los ojos del operario?
¢Facilitard la inspeccion un graficador de sombras?

¢Tiene alguna aplicacién el ojo eléctrico?

¢Justifica el volumen la inspecci6n electronica automética?

¢ Podria un vidrio de aumento facilitar la inspeccion de partes pequefias?

¢Se utiliza el mejor método de inspeccion?

¢ Se han considerado la luz polarizada, los calibradores de machotes, los probadores de sonido,
las pruebas de desempefio, etcétera?

Descanso para contrarrestar |a fatiga
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¢Se utiliza la mejor clasificacion del orden de los misculos?

¢Son satisfactorias la temperatura, humedad, ventilacion, ruido, luz y otras condiciones de trabajo?
¢Tienen las mesas la altura adecuada?

¢Puede el operario sentarse y pararse alternadamente mientras desarrolla el trabajo?

¢Tiene el operario una silla cémoda con la altura adecuada?

¢Se utilizan medios mecénicos para cargas pesadas?

4Esté consciente el operario de sus necesidades de ingesta promedio de calorias diarias?
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¢Puede utilizarse una guia mecénica como un tope, un remache, un gancho, un estante,
un sujetador o el vacio?

¢Puede utilizarse la friccion?

¢Puede utilizarse un soporte magnético?

¢Debe utilizarse un soporte de sujecion gemelo?

Fig. 51 Lista de verificacion del anélisis de Therbligs
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2) Analisis ergonémico:

El proposito del analisis de postura consiste en evitar que la
excesiva carga postural ocasione la aparicion de trastornos
musculoesqueléticos derivados de adoptar posturas inadecuadas
durante largos periodos de tiempo y de manera continua durante la
jornada laboral. Para este andlisis se emplea el método RULA, el
cual evalla posturas individuales y no conjuntos o secuencias de
posturas, por ello, es necesario seleccionar aquellas posturas que
seran evaluadas. Se seleccionaran aquellas que supongan una
mayor carga postural ya sea por su duracion, por su frecuencia o
porque presentan mayor desviacion respecto a la posicion neutra
[10]. Para este estudio, se hard un analisis de la postura derecha

[y

como se muestra en la figura.

Fig. 52 Postura a analizar

Evaluacién lado derecho, grupo A:

» Puntuacion del brazo: 4, flexion mayor a 90°.

e Puntuacién del antebrazo: 2, flexiéon < 60° o0 > 100°.

» Puntuacion de la mufieca: 2, flexion o extension >0°y < 15°.
» Puntuacion del giro de la mufieca: 1, pronacién o supinacion
media.

Evaluacion lado derecho, grupo B:

» Puntuacion del cuello: 1, flexion entre 0° y 10°.

» Puntuacion del tronco: 2, flexién entre 0° y 20°.

* Puntuacion de las piernas: 2, los pies no estan apoyados o el
peso no esta simétricamente distribuido.

Puntuacion del grupo A

Grode nasteca

B
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Fig. 53 Puntuacion del grupo A

Puntuacién del grupo B



Fig. 54 Puntuacion del grupo B

Puntuacion final

Tipo de actividad Puntuacién
Estatica (se mantiene mas de un minuto seguido) +1
Repetitiva (se repite mas de 4 cada minuto) +1
Ocasional, poco frecuente y de corta duracion 0
Tabla 15: Puntuacién por tipo de actividad.

Carga o fuerza Puntuacién
Carga menor de 2 Kg. mantenida intermitentemente 0
Carga entre 2 y 10 Kg mantenida intermitentemente +1
Carga entre 2 y 10 Kg. estatica o repetitiva +2
Carga superior a 10 Kg mantenida intermitentemente +2
Carga superior a 10 Kg estatica o repetitiva +3

Se producen golpes o fuerzas bruscas o repentinas +3

Tabla 16: Puntuacién por carga o fuerzas ejercidas.

Fig. 55 Puntuacion final
» Puntuacion C: 0 (Tipo de actividad).
» Puntuacion D: 0 (Carga o fuerza).

Puntuacién Nivel Actuacién

102 1 Riesgo Aceptable

304 2  Pueden requerirse cambios en la tarea; es conveniente profundizar
en el estudio
506 3 Serequiere el redisefio de |a tarea

4 Serequieren cambios urgentes en |z tarea
Fig. 56 Niveles de actuacién segun la puntuacion final obtenida

Grupo A:

La puntuacion final es 4, ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas son
menores a 2 kg y es mantenida intermitente, por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 4. Asi mismo el nivel de actuacion segin
la puntuacién final obtenida es de 2, es decir, pueden requerirse
cambios en la tarea; es conveniente profundizar en el estudio.

Grupo B:

La puntuacion final es 3, ya que la actividad es ocasional, poco
frecuente y de corta duracion y la carga o fuerzas ejercidas son
menores a 2 kg y es mantenida intermitente, por lo tanto, la
puntuacion sigue siendo 3. Asi mismo el nivel de actuacion segin
la puntuacién final obtenida es de 2, es decir, pueden requerirse
cambios en la tarea; es conveniente profundizar en el estudio.

3) Mejoras propuestas a la actividad especifica

Al planificar una cocina, es esencial prestar atencion a la
correcta altura de trabajo (altura del cuerpo). Normalmente, la
altura de trabajo se determina en funcion de quién es la “persona
principal” que trabaja en la cocina. Con la siguiente tabla, se puede
hacer una idea de las alturas de trabajo recomendadas para evitar
el dolor de espalda [11]. Las recomendaciones son:

155 85
165 93
175 97
185 103
195 108

Fig. 57 Tabla de alturas de trabajo recomendadas

| | Percentiles
[ Joe s [so s
Fig. 58 Percentiles de la altura de un trabajador colombiano

Dimensiones

Teniendo en cuenta, que con un percentil del 95%, la altura
promedio de un trabajador colombiano es de 181.1 cm, se
recomienda que la altura de trabajo sea entre 100 y 103 cm [12].

Los muebles bajos, cuya medida estandar esté entre un minimo
de 60 cm y un mé&ximo de 72 cm de altura, sin contar z6calos o
patas ni encimera. Para los modulos altos, entre 70 y 90 cm se
encontraria la altura ideal. El espacio entre ambos puede ir desde
los 20 a 120 cm [13].

Fig. 60 llustracion de las medidas de puesto de trabajo

La instalacion correcta de los electrodomésticos que permita
no hacer posturas imposibles hara que se logre mayor ergonomia
en la cocina. Por ejemplo, el horno y/o microondas deben
colocarse a la altura de los ojos para visualizar su interior sin
problemas, integrados en el mobiliario en columna. En el caso del
frigorifico, se recomienda un modelo combinado con estantes y
cajones transparentes, para poder correctamente el interior.
Ademéds, la puerta de la nevera debe abrirse hasta un angulo de
180° [13].



Fig. 61 Plano horizontal de trabajo

Fig. 62 Plano horizontal de trabajo en estufa

Alcance normal

Fig. 63 Plano horizontal de trabajo en encimeras y/o zona de preparacion

Alcance normal

En cada movimiento interviene una distancia y mientras mas
grande es la distancia, mayor es el esfuerzo muscular, el control y
el tiempo requeridos, por lo cual es importante minimizar estas
distancias para el alcance de los electrodomésticos. El area normal
de trabajo de la mano derecha en el plano horizontal incluye el area
circunscrita por el antebrazo al moverlo en forma de arco con
pivote en el codo. Esta &rea representa la zona méas conveniente
dentro de la cual la mano realiza movimientos con un gasto normal
de energia. El area normal de la mano izquierda se establece de
manera similar.

En el plano horizontal de trabajo en la cocina, se debe tener en
cuenta que, al momento de hacer la preparacion y coccion de los
alimentos, el cocinero no exceda el limite maximo de alcance de
su brazo, como se muestra en la figura. Por ejemplo, en el caso de

la preparacion, se debe percatar de poner los utensilios e
ingredientes en forma de semicirculo, facilitando asi su alcance.

170180

Fig. 64 llustracion de las medidas de puesto de trabajo

También hay estantes y baldas adicionales que pueden
colocarse a la altura y lugares deseados. Ademas, los armarios
bajos extragrandes, con un cuerpo mas profundo, unos cajones mas
amplios y una encimera de 75 cm de profundidad puede ser una
buena solucién para obtener un lugar de almacenamiento extra
[11].

Lo més aconsejable es mantener las cosas que usa con mayor
frecuencia en lugares a los que llegue comodamente, como, por
ejemplo, en médulos extraibles. Para las cocinas con armarios
altos extra altos, se debe tener siempre disponible una pequefia y
estable escalera de pie. Esta puede guardarse en el zdcalo o en el
armario debajo del fregadero [11].

M. Determinacioén del tiempo estandar de la tarea especifica

Después de haber tomado en consideracién las modificaciones
para mejorar la preparacion de pancakes, se toman unas mediciones
para la determinacion del tiempo estandar. A partir de un estudio
preliminar de 10 observaciones se obtuvo el tamafio de la muestra
usando el procedimiento de la OIT a partir de la formula
n = (440 ”'EXZ - (Zx)z)z

Ix , la cual nos suministra un nivel de confianza
del 95%, se determind una valoracion de 98 segin la escala britanica
y unos suplementos del 9%, correspondientes la fatiga basica y las
necesidades personales, siendo estos unos suplementos constantes.
obteniendo un tiempo estandar de 3,15 minutos.

11 CONCLUSIONES

El equipo consultor empresarial se encargd de proponer formas
nuevas para la ejecucion de las actividades dentro del hotel como
lo son una propuesta para la distribucién de los espacios teniendo
en cuenta los movimientos del personal de cocina y de meseros y
la modificacion del men( y prestacion del servicio de restaurante.
Asi mismo el equipo desarroll6 practicas que permitiran fortalecer
la productividad en el area de cocina con los mismos recursos, pero
con un estandar de calidad mas alto en la prestacion del servicio y
en la ejecucion de las tareas definidas efectuadas por un equipo de
cocina altamente comprometido con la organizacion gracias a la
implementacion del area de recursos humanos y el mejoramiento
de los procesos llevados a cabo en el mismo como lo son atraccion,
retencion y desarrollo del personal.

Por otra parte, cada uno de los procesos y actividades propias
del area de cocina tipifican condiciones de riesgo ligadas al oficio,
para esto se examiné a profundidad la relacion del riesgo con el
objetivo de aumentar el bienestar laboral mediante la gestion y



control de los riesgos y peligros asociados a las operaciones, el
cual es posible lograr gracias a una buena gestion para evitar las
pérdidas que puedan generarse con ocasion de accidentes de
trabajo o enfermedades laborales.

V. RECOMENDACIONES

En esta fase es donde se requiere emplear continuamente en el
Hotel Humboldt la creatividad de expertos para mejorar los métodos
ya existentes y garantizar la estandarizacion de sus servicios.
Establecer a corto y mediano plazo un ambiente de trabajo adecuado
para los empleados, el pago de salarios competitivos, reconociendo
sus logros y contribuciones al asegurar la retencion del personal a
través de las estrategias propuestas para el mejoramiento de los
macroprocesos. Reorganizar y reestructurar los espacios para un
mejor aprovechamiento en el area de cocina del Hotel Humboldt.
Implementar mecanismos de seguimiento y control durante y
después de la realizacion de las labores para identificar posibles
riesgos laborales y prevenir accidentes o enfermedades con ocasion
de trabajo a mediano y largo plazo.
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Juego de simulacion logistica
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Autores: Ximena Godoy, Juan Felipe Herrera Galvis y Sebastian
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La maleta

logistica

INTRODUCCION

Las organizaciones colombianas compiten con “Empresas de Clase Mundial”, con
altisimos estandares de innovacion, productividad y calidad de sus productos y/o
servicios, por lo que se necesita producir tacticas que les permitan cerrar la
brecha para lograr conseguir niveles de excelencia. Particularmente en el
departamento del Quindio se tiene un sector benéfico y de servicios de elevado
efecto para la economia de Colombia, el cual estad inmerso en un mercado
globalizado, por lo que deberia estar en un proceso constante de desarrollo de
sus sistemas de produccion y operaciones. De esta manera el reto esta en
desarrollar un juego empresarial que simula la realidad de una organizaciéon con
el fin de mejorar la toma acciones para aumentar su productividad y
competitividad, aplicando luego éstas competencias en un contexto real.

PRODUCTIVIDAD ACCIONES COMPETITIVIDAD




OBIJETIVOS

Objetivo General

Confrontar los conocimientos teoricos 3 problemas presentes en el contexto del
juego empresarial "La maleta logistica® que simula la realidad compleja de la
gestion de cadenas de abastecimiento, produccion y la logistica interna de una .
organizacion, en procura del aumento de la productividad y competitividad al
través de su desempeno financiero obtenido durante el primer afno de operacion
comercial.

Objetivos especificos

Valorar las consecuencias de decisiones empresariales
sobre el eva (economic value added)

Identificar los factores logisticos claves que se deben
controlar para el mejoramiento de la gestion de |a
cadena de abastecimientos, observando ésta como un
sistema complejo

Problematizar etapas de planificacion de la empresa que
definan las asignaciones de los recursos necesarnos
mediante el uso de pronosticos de demanda




Marco tedrico

i

Productividad

La productividad es un
indicador que mide la
capacidad que tiene uno o
varios factores productivos
para producir uno o varios
productos distintos. Es decir, es
el grado de rendimiento que

mide como se emplean los
recursos disponibles de la
empresa.

o
N

Planeacion

Se puede considerar como la
toma de decisiones
anticipatoria, con base en el
conocimiento previo de la
realidad, para controlar las
acciones presentes y prever sus
consecuencias futuras.

Competitividad

Hace referencia a la capacidad
de un negocio para producir y
vender productos o servicios
qgue cumplan con la calidad de
los mercados, al mismo precio
O con precios mas bajos, y
maximizando los rendimientos
de los recursos consumidos
para producirlos.

DESARROLLO DEL PROYECTO

3 periodos

10 etapas

fabrica

ventas

2 Fases



ANALISIS DE RESULTADOS

Costos y EVA

'2450’6

Indica que los rendimientos
de la empresa son menores
a lo que cuesta generarlos
durante el primer ano de
operacion comercial.




Problemas y limitaciones

Falta d
instaladores ) Sobreproduccién
(etapda 4) —

_Exceso de Demoras en la
inventarios == entrega al cliente

/

-,
Capacidad de \

transporte = /
Y

6 Un solo producto
por etapa

Calidad y
cumplimiento del
proveedor

Lote minimo de
produccién

:Qué pedidos hace el :Qué cantidades se
cliente? deben producir?

Planeacion e

unidades por Negras: 3
etapa unidades
Blancas: 5 Blancas: 5
unidades por unidades
etapa
¢Cuantos con :Qué cantidades se
instalacion? deben pedir?

Negras: 9
Negras: 3 unidades
unidades

Blancas: 10
Blancas: 4 unidades

unidades

Rojas: 8 unidades




Pronodstico

Con base en los pedidos
dados para los periodos 1-10,
se pronostican los pedidos
para las etapas 11-20 de:

“ Blancas
. Negras
e Blancas con instalacion
e Negras con instalacion

Conclusiones

e Mantener una planeacion
sobre el funcionamiento
de la empresa

e Tener conocimiento previo
sobre las posibles ventas
que se demandaran con
ayuda de los pronodsticos

e Mantener una
comunicacion amena
entre las areas de la
empresa

e Ver la empresa como un
sistema



Gestion 3D Carpinteria y Diseiio
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GESTION EMPRESARIAL
SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTION

CONTROL ESTADISTICO DE LA
CALIDAD

GESTION DE 3D
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Torres C, Johan Sebastian. Mufioz B, Laura Jimena.
Corporacion Universitaria Alexander von Humboldt
Armenia, Quindio
Jtorres5@cue.edu.co

Lmunoz9115@cue.edu.co

Abstract — This document presents the results of
applying in the 3D carpentry and design company,
the tools offered in three different academic
scenarios of the CUE AvH industrial engineering
program, these are: Business Management,
Integrated Management Systems and Statistical
Control of the Quality.

In the first hand, a bibliographic review was carried
out in order to connect the organizational context
with the economic crisis caused by Covid 19. By other
hand, it was possible to develop the deployment of the
company's strategic platform, which ended up in a
new mission and vision completely transversal to the
principles and values of the company. Additionally,
the proposal for the implementation of the IMS was
made for the production line of the embeddable door
product, which included, among other things, the
scope, specific procedure, policy, objectives and goals,
risk and hazard matrix, among others. To conclude,
it was possible to characterize the embeddable door
product for its respective analysis of the process
ussing control charts for variables and for attributes.

Resumen - En este documento se presentan los resultados
de aplicar en la empresa 3D Carpinteria y Disefio las
herramientas ofrecidas en tres escenarios académicos del
programa de ingenieria industrial de la CUE AvH, estos
son, Gestion Empresarial, Sistemas Integrados de
Gestidn y Control Estadistico de la Calidad.

En primera instancia se adelantd una revision
bibliogréfica a fin de conectar el contexto organizacional
con la crisis econémica producto del Covid 19,
seguidamente se logré desarrollar el despliegue de la
plataforma estratégica de la empresa, que dejé como
resultado una nueva misién y vision completamente
transversales a los principios y valores de la empresa,
adicionalmente  se realiz6 la propuesta de
implementacion del SIG para la linea de produccion del
producto puerta entamborada, que incluyé entre otras
cosas el alcance, procedimiento especifico, politica,
objetivos y metas, matriz de riesgos y peligros, para
finalizar se logré caracterizar el producto puerta
entamborada para su respectivo analisis estadistico del
proceso por medio de cartas de control para variables y
para atributos.

keywords
Control charts, Integrated Management System,
SixSigma, Business management

Palabras clave
Cartas de control, sistema integrado de gestion, seis
sigma, gestion empresarial.

.INTRODUCCION

Ante las actuales perturbaciones a nivel econémico y
social derivadas de la pandemia provocada por el virus
Sars Cov 2 hace un poco mas de un afio, se hace
imperioso identificar qué acciones se deben tomar desde
las organizaciones para hacer frente a la crisis y asi
garantizar la recuperacion econémica de las empresas y
del pais. Conviene subrayar que los paises de américa
latina ya venian atravesando un momento de grandes
dificultades sociales, politicas y econdmicas y con la
llegada de la pandemia esta realidad regional se agravo
trayendo consigo mayores desigualdades, aumento en la
informalidad, bajo crecimiento tecnoldgico, mayores
tasas de desempleo para la poblacién menos favorecida,
entre otras. Al respecto [1] dice que “Han desaparecido
millones de empleos, especialmente en el sector
informal, donde la mayoria de los trabajos requieren de
un fuerte contacto fisico. Las pérdidas de empleo e
ingresos han provocado que millones de personas de
América Latina y el Caribe se hayan visto obligadas a
caer en la pobreza, lo que ha acabado con cualquier
progreso alcanzado en estos ultimos 15 afios”. En este
articulo se presentan las actividades adelantadas en el
contexto de la gestion empresarial, sistemas integrados
de gestion y control estadistico de la calidad, para la
empresa 3D carpinteria y disefio, empresa dedicada a la
fabricacion e instalacion de productos de carpinteria
arquitectonica, cuyo nicho de mercado estd
direccionado al sector de la construccion.

Il. DESARROLLO

En primer lugar, se realiza el despliegue de los
aspectos filos6ficos (misidn, vision, valores) de 3D
carpinteria y disefio, seguidamente se identifica el
sistema de informacion mas adecuado para la empresa y
se introduce el plan de mercadeo, las estrategias de
servicio al cliente y servicio post venta de la empresa. En
segunda instancia, se da paso la propuesta de
implementacion del sistema integrado de gestion bajo las
normas 1SO 9001:2015 e I1SO 14001:2015, en la linea de
produccion  del producto  denominado  puerta
entamborada, para lo cual se deja consignada la
documentacién levantada del sistema. Finalmente, se
realiza la identificacion y andlisis de las posibles causas
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de recuperacién econémica por medio de un diagrama de
ishikawa de primer y segundo nivel, adicionalmente se
realiza la caracterizaciéon de los atributos y variables a
controlar de la puerta entamborada, para concluir con el
analisis estadistico del proceso haciendo uso de las cartas
de control para variables (X-R) y para atributos (carta c)

A. Renovacién de la plataforma estratégica de
3D carpinteria y disefio y su plan de
mercadeo y servicio al cliente.

Para iniciar, se hace necesario realizar una breve
introduccion a las generalidades de la empresa, esto con
el objetivo de entregar coherencia y claridad al lector.

3D carpinteria y disefio, es una empresa que nacié en
el afio 2017, ubicada en el sur de la ciudad de Armenia -
Quindio, esta dedicada a la fabricacion de productos de
carpinteria arquitectonica, esta empresa utiliza una
estrategia de enfoque y calidad del servicio, orienta sus
actividades hacia el sector de la construccion, pero
también ofrece sus servicios a la comunidad en general.
Se caracteriza por trabajar con materia prima de 6ptima
calidad, personal comprometido y calificado. Sus
productos cuentan con un alto componente de
personalizacion y se ajustan a costos competitivos en el
mercado. En la Fig. 1 se ilustra la ubicacion geografica
de la empresa.

Taller Car Bc

Frenos arme|
frenosdelquil

o
0]
©
w
w
Estacion Policia
3 Esquinas
DELIZKA
Repuestos para moto 9
urante Y Asado Isa %/
ra % ~ COOMOQUIN
6&3 QLumm
¢ 9
? 9
-~ AGUA SANTA
ARBARA

4

Q
7
®

Fig. 1 Ubicacion geografica de la empresa.

Reconociendo la importancia e impacto que tiene la
filosofia organizacional en las empresas y su recurso
humano [2], se realiz6 una entrevista no estructurada con
ladirectora de la empresa 3D carpinteria y disefio, en esta
se pudo determinar que la empresa necesitaba renovar su
plataforma estratégica, dado que la anterior estaba
proyectada hasta el afio 2021 (préxima a caducar). Para la

S Repuest:

propuesta de la nueva plataforma estratégica se trabajo
de manera conjunta con la direccién, a continuacion, se
relacionan los resultados.

1. Misidn: Proporcionar a nuestros usuarios una
amplia gama de productos de carpinteria
arquitectonica, personalizados, eco amigables
y de éptima calidad, elaborados por talento
humano altamente comprometido, que se
ajusten a las necesidades del servicio de cada
consumidor.

0. Vision: Trabajaremos por la consolidacion de
productos de carpinteria arquitecténica, con un alto
componente de calidad y personalizacion, para ser
reconocidos como una empresa lider en la region por su
compromiso institucional, tanto en la fabricacion como
el disefio de productos que satisfacen las necesidades de
nuestros clientes

0. Valores:
Compromiso.
Creatividad.
Liderazgo.
Unién.
Pasion.

3D carpinteria y disefio ofrece una gran variedad de
productos acabados en madera, a continuacién, en la
Fig.2 se relaciona el catédlogo

Catalogo productos

% Cocinas

«» Puertas

% Closets

+ Baiios

% Recepciones
% Oficinas

< Estudios

% Otros que requiera el cliente.

Fig.2 Catalogo de productos 3D carpinteria y disefio

Basandose en la variedad de productos que son
elaborados en la empresa y para fines netamente
académicos, se seleccioné la puerta entamborada como
producto principal, este fue objeto de estudio mediante la
aplicacion de las herramientas de la gestion
administrativa, de mercadeo y comercial. Cabe destacar
que las condiciones de operacion de la puerta




entamborada estan dadas por el requerimiento del
cliente, esta es producida bajo un sistema semejante al
just in time (JIT), el cual se activa una vez el cliente hace
su pedido. Entre las caracteristicas principales de la
puerta entamborada se encuentran.

e  Unidas a un marco perimetral en pino.

e Uso de tecnologia FingerJoint que garantiza
mayor rigidez y resistencia.

e Interior compuesto de Honeycomb el cual
actGa como aislante acustico.

e  Materia prima de éptima calidad.

o  Excelentes acabados.

e Producido bajo especificaciones del cliente
(medidas y colores).

e  Entrega rapida.

Asi las cosas, en cuanto a las necesidades referentes al
sistema de informacion de 3D carpinteria y disefio, se
determiné que la empresa requiere un sistema que
conecte dos areas fundamentales cuyas necesidades son
prioritarias para afianzar el crecimiento de la empresa,
estas son; produccion (plan de requerimiento de
materiales) y contabilidad (contabilidad y finanzas), por
tal motivo la empresa considera pertinente desarrollar
dicho sistema de manera interna, a fin de garantizar que
este sea una solucion a su medida, que sea integrable y
que se ajuste a todas sus necesidades, entre estas se
destacan:

Plazos de pago personalizados para clientes
Pago a proveedores

Emision de facturacion y cotizaciones
Informes de estados financieros de manera
rapida

Sistema JIT

Monitoreo en tiempo real

Administracion del ciclo de vida del producto
Alertas de calidad a los operarios

Reduccion del Lead Time

A continuacion, se introduce el plan de mercadeo
desarrollado para la empresa, inicialmente se buscd
estudiar el comportamiento del consumidor, razén por la
cual se dio paso a la construccion del Buyer persona
(representacion del cliente ideal), segtn [3] “Se trata de
la construccion de un perfil o personificacion, con el
objetivo de sintetizar las caracteristicas propias de tu
consumidor final y de entender cudles son esos
segmentos de clientes a los que quieres dirigirte”

Una vez definido el publico objetivo (consultar anexo
#1), es determinante realizar la segmentacion de mercado
mas conocido como target, segun [4] “se define como la
subdivision de un mercado en grupos menores Yy

diferentes de clientes segin sus necesidades y habitos de
compras” este proceso busca que las empresas conozcan
bien las caracteristicas de sus clientes, en el ,se
selecciona el mercado objetivo en grupos que comparten
caracteristicas semejantes, como intereses, rangos de
edad, comportamiento, ubicacién , necesidades, etc. En
el anexo #2 se relaciona el target propuesto basado en el
Buyer persona.

Seguidamente, se realiz6 un analisis de tendencias del
mercado nacionales e internacionales, para ello se
utilizaron las herramientas Google Trends y Market
Finder, en este proceso se realizé una breve bisqueda de
tres palabras claves (Madera, Puertas, Construccion), lo
que permitié identificar el comportamiento de las
busquedas de los consumidores potenciales recolectadas
por Google. Adicionalmente, se pudieron identificar el
top 5 de las ciudades del pais que muestran interés por
estos productos. Para el andlisis internacional, debido a
que la empresa no cuenta con pagina web se utilizaron
empresas semejantes, como resultado se obtuvo que
Estados Unidos, Reino Unido y Alemania ofrecen las
mejores oportunidades de mercado. Consultar Anexo #3

Para finalizar, consideraremos ahora las estrategias de
servicio al cliente y servicio post venta propuestas para
la empresa, estas estrategias fueron basadas en el
Costumer Journey Map construido (Anexo #4), en el que
se pudo identificar que el cliente tiene experiencias
negativas en el momento en que se requiere tramitar
polizas y documentacion referente al contrato, tiempo de
entrega en el momento del envid del producto al lugar de
instalacion y en la facturacion final.

1. Toma de datos de los requerimientos:
Siendo esta parte del proceso de gestion comercial del
producto puerta entamborada, se decide implementar la
estrategia conocida como Escuchar al Cliente, esto se
conseguird a través de asesorias personalizadas en la
atencion de su necesidad, ofrecer soluciones y
alternativas buscando siempre ir mas alla de lo que el
cliente espera.

0. Anélisis de satisfaccion: Actualmente, la
organizacién no cuenta con ninguna herramienta que le
permita evaluar y analizar la satisfaccion del cliente. Por
lo tanto, se implementaran encuestas que identifiquen la
satisfaccion del cliente con respecto a la organizacion,
marca y producto con el fin de generar una base de
informacion, y con esto crear un plan de trabajo que
beneficie a la empresa en la retencion y mejor
experiencia del cliente



0. Rectificacion y entrega: establecimiento de
KPIs relacionados con el servicio al cliente, con el
objetivo de observar el rendimiento de la organizacion,
identificar fortalezas y debilidades. Para esto se propone
indicadores como:

e  Satisfaccion general del cliente

e Tiempo de solucionar quejas o solicitudes

En cuanto al servicio post venta, las estrategias
seleccionadas fueron las siguientes:

1. Garantias: 3D Carpinteria y Disefio tiene
como filosofia brindar seguridad de compra y
fidelizacion en el cliente, es por esto que se ofrece el
servicio de garantia sobre todos los productos, este
servicio puede hacerse efectivo sdlo en casos en que el
producto presente pandeos, broma o problemas en la
instalacion. La garantia estara disponible hasta 6 meses
después de culminada la instalacion, con excepcion de la
broma la cual cuenta con 5 afios de vigencia.

0. Servicio al cliente excepcional: para 3D
carpinteria y disefio es claro que los clientes son su razén
de ser, por este motivo se desea implementar una
estrategia de clasificacion de sus clientes excepcionales,
acorde a su periodicidad, fidelidad y comportamiento de
compra, esta estrategia tiene dos objetivos, que los
clientes estén satisfechos y que se conviertan en
consumidores habituales de los productos de 3D. La
clasificacion planteada es la siguiente.

e Cliente Preferencial: Acceso a descuento del 5%
sobre la compra, ofertas exclusivas, sin costo de
envid, asesorias personalizadas, priorizacion de
produccién

e Cliente Plus: Acceso a descuento del 2% sobre la
compra, asesoria de compra, envid sin costo

e Cliente basico: Notificacién de ofertas, asesoria de
compra

0. Comunidad: Se proyecta crear una
comunidad a través de redes sociales como Facebook e
Instagram, brindando constantemente informacion de
valor asociada a tendencias, cuidados de la madera,
estrategias de uso de la madera en interiores (hogar,
oficinas y almacenes), asesoria personalizada al cliente
virtual, escuela de la madera (colores en tendencia,
disefios de productos innovadores), y evidencia del
recurso humano que hace parte de la organizacion. Todo
con el fin de generar confiabilidad y experiencia de
marca.

B. Propuesta de implementacion del
Sistema Integrado de gestion

Es pertinente destacar que segiin [5] “La gestion de la
calidad se ha convertido actualmente en la condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. El aumento incesante del
nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosién
de competencia procedente de nuevos paises con
ventajas comparativas en costes y la creciente
complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones, son algunas de las causas que hacen de
la calidad un factor determinante para la competitividad
y la supervivencia de la empresa moderna”.

Ahora bien, en el marco del desarrollo del S.I.G para 3D
carpinteria y disefio, se documentaron diferentes
elementos, unos obligatorios y otros propios de la
actividad productiva, como los que se relacionan a
continuacion.

1. Politica: 3D Carpinteria y Disefio SAS,
empresa dedicada a la fabricacion e instalacion de
productos de carpinteria arquitectonica, que cumplen con
un alto grado de personalizacion y calidad, ajustandose a
las necesidades de cada consumidor, basandose en el
sistema integrado de gestion constituido por calidad y
medio ambiente.

Por lo anterior decidimos realizar nuestras
actividades, enmarcadas en los siguientes
COMpromisos:

Cumplir con los requisitos legales nacionales y
locales y cualquier otro suscrito por la
empresa, aplicables en materia de gestion de la
calidad y medio ambiente.

Contratar proveedores de materia prima que
proporcionen productos eco amigables y de
calidad a fin de suministrar productos eco-
amigables, personalizados y de alta calidad.

Dinamizar la participacion de todas las areas
de la empresa por medio de herramientas que
faciliten el cumplimiento de los objetivos del
sistema integrado de gestion.

Satisfacer las necesidades del cliente externo.

La presente politica sirve como marco de
referencia para establecer los objetivos, asi
como la contribucion de mejoramiento



continuo del sistema integrado de gestion y los
compromisos generales que deben ser
cumplidos por los colaboradores de 3D
Carpinteria y Disefio SAS.

0. Alcance: 3D Carpinteria y Disefio SAS
dedicada a la fabricacion de productos de carpinteria
arquitectonica en la planta principal ubicada en la Calle
51 #16-180 de la ciudad de Armenia-Quindio. Que
abarca el proceso de carpinteria arquitectonica en la linea
de produccion y entrega del producto Puerta
Entamborada, acogiendo las obligaciones de
cumplimiento legales y ambientales atribuidas para la
actividad econdmica y la relacion con las partes
interesadas.

Derivado de la politica y el alcance y en aras de iniciar
una fase practica del S.I.G aplicado al proceso
productivo seleccionado, se defini6 documentar e
implementar el procedimiento que se aplica a todas las
actividades realizadas en el proceso de la gestion
comercial de puertas entamboradas, desde que se realiza
la solicitud del cliente hasta el servicio post venta,
adelantado en 3D Carpinteria y Disefio SAS. Consultar
anexo #5.

Dentro de la documentacion de este procedimiento se
destaca un cuadro descriptivo (Tabla I) en el que se
detallaron cada una de las actividades involucradas
dentro de la gestion comercial de la puerta entamborada,
documentos involucrados en cada actividad y sus
responsables. Derivado de este cuadro se identificaron
los puntos de control del proceso y las actividades que
demandaban la implementacion de registros, para contar
con estos registros se documentaron 5 formatos, La tabla
Il relaciona los formatos elaborados.

TABLAI
CUADRO RESUMEN GESTION COMERCIAL
N Punto
0 Descripcion Responsab Document de
le o/ Registro | contro
|
1 Recepcion Gerente Correo
de la electrénico
informacién
2 Negociacion | Gerente Cotizacion X
3 | Legalizaci6 | Gerentey
n cliente
4 | Visita Jefede Pny | Actade
coordinador | vano
de
instalacion
5 Requisicion | Gerentey Orden de X
de MP Almacenist | compra
a
6 | Programacié | Jefe de Pn
ndela
produccién

7 | Envide Coordinado | Remisién
instalacion rde
acabados
8 | Rectificaci6 | Gerentey/o | Rectificacio | X
ny entrega jefe de Pn ny entrega
9 | Facturacion | Contadory | Actade
cliente obra,
Facturas,
Anticipos
1 | Solicitud Gerente y
0 | adicionales cliente
1 Post venta 3D
1

TABLAII
FORMATOS DOCUMENTADOS DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DOCUMENTO O REGISTRO
Negociacion PR-COT-01 (Anexo # 6
Cotizacién)
RG-RC-01(Anexo # 7 Registro
Cotizaciones)
Visita PR-ACV-02 (Anexo # 8 Acta de
vano)
Requisicion de PR-OCMP-03 (Anexo #9 Orden
materia prima de compra)
Rectificacion y FO-ERO-01 (Anexo # 10
entrega Rectificacion y entrega)
Solicitud de PR-ACV-02 (Acta de vano)
adicionales

Continuando con la documentacion del sistema se
establecieron unos objetivos de calidad tanto para el
proceso productivo como para el componente ambiental
de 3D carpinteria y disefio, dichos objetivos son:

1. Cumplir con los requisitos legales nacionales,
locales y cualquier otro suscrito por la empresa.

0. Contar con proveedores de materia prima que
proporcionen productos eco amigables y de calidad a fin
de suministrar productos eco-amigables, personalizados
y de alta calidad.

0. Dinamizar la participacion de todas las areas
de la empresa para dar cumplimiento de los objetivos del
sistema integrado de gestion.

0. Satisfacer las necesidades del cliente externo.

Para alcanzar estos objetivos se elaboraron los
indicadores y sus respectivas metas, el nombre del
indicador, la periodicidad, el parametro de mediciény su
férmula, en la Tabla 111 se ejemplifica el proceso.

TABLA Il



OBJETIVOS Y METAS

NOMBRE DEL
OBJETIVO META INDICADOR
1 Mantener el | Cumplimiento de
cumplimiento de | Requisitos
requisitos enun 100% | Legales
2 Afianzar exigencias | Aprobacién  de

de cumplimiento con | proveedor
el 90% de los

proveedores
3 Alcanzar una | Participacion en
participacion minima | actividades  del
del 85% SIG.
4 Obtener un 80 % de | Satisfaccion de
satisfaccion servicio de los
clientes.

Se elabor6 igualmente una matriz totalmente
automatizada con listas desplegables funciones vy
formulas por medio Excel, donde se identificaron los
aspectos e impactos ambientales a atafien a 3D
carpinteria y disefio, estos aspectos fueron calificados
segln su impacto (Bajo, Medio, Alto) consultar anexo
#11, la Fig. 3 relaciona el resultado

Identificacion de aspectos y evaluacion de impactos
ambientales

MEDIO BAJO

Fig.3 Aspectos e impactos ambientales de 3D carpinteria y
disefio

Como resultado de lo anterior, se elabord un programa
de manejo ambiental con un plazo de 6 meses, con el fin
de reducir en mayor medida los dos componentes
identificados con el mayor nivel de incidencia (Consumo
de energia eléctrica y generacion de residuos solidos),
todo este programa se basa en el establecimiento de
actividades, metas e indicadores para dar cumplimiento
a la implementacion del sistema integrado de gestion.
Dicho plan quedo de la siguiente manera:

TABLA IV

PROGRAMA DE MANEJO AMBIENTAL-OBJETIVO 1
Ajustar el manejo del consumo de
energia por medio de compra de MP de

Objetivo pre transformada de dptima calidad, en
el marco del procedimiento comercial
puerta entamborada
Reduccion del consumo de energia

Meta

eléctrica en un 10%
Plazo de Diciembre del 2021

cumplimiento de
la meta

Incorporar MP pre transformada en el

Actividades proceso de la linea de produccion de la
puerta entamborada
Plazo por Diciembre del 2021
actividad

Director comercial

Consumo de energia eléctrica mes /
Indicador promedio consumo energia eléctrica
histérico

Responsable

TABLAV
PROGRAMA DE MANEJO AMBIENTAL-OBJETIVO 2
Realizar un adecuado manejo de
residuos solidos (  recuperables y no
recuperables) definiendo
procedimientos de  manipulacion,

A clasificacion, almacenamiento,
Objetivo . L
transporte y disposicion final de los
residuos, en el marco del procedimiento
comercial puerta entamborada para el
aspecto ambiental de generacién de
residuos sélidos
Separacion adecuada del 90 % de los
Meta - i,
residuos sdlidos
Plazo de Diciembre del 2021
cumplimiento
de la meta

Realizar la caracterizacion de los
Actividades residuos sélidos generados en todas la
areas de la empresa

Plazo por Diciembre del 2021

actividad
Responsable Director comercial
NiUmero de puntos de separacion de
Indicador residuos en funcionamiento / Ndmero de
puntos existentes

Cabe destacar que la situacion potencial de emergencia
incendios y/o explosiones, caracterizada en la matriz de
identificacion de aspectos e impactos ambientales fue
aterrizada en un protocolo de emergencia junto con la
interrupcion prolongada del suministro de energia. El
objetivo de la realizacion del protocolo de emergencia es
establecer los pasos para identificar y responder ante las
situaciones de emergencia, para asi prevenir y mitigar los
impactos ambientales derivados de estas.

Ahora bien, las fichas de actuacion establecen los pasos
a seguir en caso de situaciones de emergencia. Cada una
de las fichas define las actuaciones que se deben llevar a
cabo, y el responsable de estas, estableciendo las
medidas preventivas para estar preparados en caso de que
se presente una de las situaciones de emergencia
identificadas.
Consultar anexo #12. En el momento en el que la
emergencia se manifieste, se debera actuar de acuerdo
con lo estipulado en cada una de las fichas de actuacion,
diligenciando los campos asociados al dia del evento y a
la atencién del mismo.



Seguidamente, se realiz6 la matriz de requisitos
legales, estos se categorizaron en tres aspectos
(Ambiental, procedimiento, calidad), seguidamente, se
dio paso a la busqueda de requisitos legales requeridos
por cada categoria, para el correcto desarrollo de la
actividad productiva de la empresa, con lo anterior se
analiza que, para el aspecto ambiental se encontraron 22
obligaciones de cumplimiento entre ellos decretos, leyes
y resoluciones que competen para el cumplimiento de la
operacion de la empresa. Luego, por procedimiento se
identificaron 8 obligaciones de cumplimiento entre ellas
decretos y resoluciones de fuentes como ministerio de
trabajo, de transporte y presidencia de la republica

Finalmente, para el aspecto de calidad de producto se
identificaron 4 obligaciones de cumplimiento, dentro de
estas se determind que en la NTC-2500 - Ingenieria Civil
y Arquitectura "Uso de la madera en la
construccion”, existe serie de actividades que la
organizacion estd haciendo cumplimiento a través de las
buenas précticas de manufactura en los procesos de
transformacion e instalacion de la madera, otra de las
obligaciones destacadas esta establecida internamente
por 3D carpinteria y disefio, en esta se busca el
cumplimiento en la compra de material RH (Resistente a
la Humanidad) con el objetivo de brindar la calidad y
garantias que se ofrecen en los productos.

C. Posibles causas de la recuperacién
econdmica.

Con relacion al control estadistico de procesos, es
importante mencionar que este se convierte en un factor
clave para que el andamiaje econémico de la region se
reinvente. Ciertamente, el control estadistico de procesos
segun [6] “es la aplicacion de técnicas estadisticas para
determinar si el resultado de un proceso concuerda con
el disefio del producto o servicio, correspondiente”. Es
importante destacar que estas técnicas estadisticas
incluyen el uso de diagramas de dispersion, diagramas de
Pareto, diagramas de Ishikawa, cartas de control, entre
otras.

Estas herramientas ofrecen, entre otras ventajas, la
mejora continua, analizar y corregir la variabilidad de un
proceso, aumentar la homogeneidad de los productos,
eliminar desperdicios e imperfecciones en los procesos
productivos o de servicios. Cabe destacar que, si bien es
muy complejo garantizar que dos productos o servicios
sean exactamente iguales, es alli donde estas técnicas
juegan un rol trascendental en la blsqueda de este
objetivo, garantizando a las empresas que las
implementan una ventaja competitiva considerable.

Bajo este contexto, se busco identificar y analizar las
posibles causas de primer y segundo orden, de la
recuperacion econdmica, haciendo uso del diagrama de

Ishikawa, conectandolo con la realidad organizacional de
la empresa 3D carpinteria y disefio, al respecto [7] dice
que “ es un método grafico mediante el cual se representa
y analiza la relacién entre un efecto (problema) y sus
posibles causas”. Para este caso particular se desarrollo
el método de estratificacion o enumeracion de causas. la
fig.4 ilustra el resultado.
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Fig.4 Diagrama de Ishikawa de primer orden.
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En el desarrollo del diagrama de primer orden,
inicialmente se definid y delimité el problema a analizar
(recuperacién econdmica), seguidamente se buscaron las
causas probables y se definieron de la manera mas
concreta posible, estas fueron estratificadas en 6
categorias ( materia prima, procesos, marketing,
consumidores, costos y recursos humanos), finalmente
mediante consenso se determind que la principal causa
para la recuperacion econdmica es la forma de ejecutar
los procesos y procedimientos al interior de la empresa.
Esta causa fue analizada nuevamente mediante el uso de
un diagrama de Ishikawa de segundo orden, En la Fig.5
se muestra el resultado final.
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Fig.5 Diagrama de Ishikawa de segundo orden.

Reduccién de la
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Después de realizar el diagrama de segundo orden se
determind que la causa mas importante para la
recuperacion econémica ante la actual crisis estd
asociada a la implementacion de herramientas de mejora
continua, siendo este un factor determinante e influyente
en el crecimiento de la empresa, que repercute
directamente en el incremento de la productividad,
utilidades y una mayor la oferta laboral que impacta
directamente la economia local y regional.

-l



D. Caracterizacion del producto:

En esta etapa del proceso se determinaron las variables
y atributos de la puerta entamborada que deben ser
controladas por medio de cartas de control X-R, X-S,
cartas  individuales  (cartas para  variables),
adicionalmente, cartas ¢ y u, cartas p y np (cartas para
atributos), para garantizar que el proceso de produccion
no sufra variaciones y que las puertas cumplan con las
especificaciones ofrecidas al consumidor.

Al respecto [8] dice que las cartas de control para
variables son “Diagramas que se aplican a variables o
caracteristicas de calidad de tipo continuo (peso,
volumen, longitud, etcétera” y las cartas de control para
atributos son aquellos “Diagramas que se aplican al
monitoreo de caracteristicas de calidad del tipo “pasa, o
no pasa”, o donde se cuenta el nimero de no
conformidades que tienen los productos analizados.

La Fig.6 Muestra las variables que fueron
seleccionadas para controlar en el proceso de produccion
de la puerta entamborada.

P Espesor

oy

AN

E/

>
C
40

Fig.6 Variables puerta entamborada

1. Largo: Hace referencia a la medida mas larga
de la puerta, usualmente es la primera medida que se
encuentra en las especificaciones del producto. Estas
medidas estdn entre los 2000 a 2200 mm segun el
requerimiento del producto.

0. Ancho: En la fabricacion esta variable oscila
entre 600 a 1100 mm segun el objetivo del producto
(puerta de alcoba, bafio o entrada).

0. Espesor: También conocida como grosor, es
una medida que oscila entre los 30 a 38 mm.

En cuanto a los atributos, fueron seleccionados los
referentes al color, chapa y detalles. a continuacién, se
explican en detalle.

1. Color (Conforme, No conforme): Este atributo
busca que la puerta entamborada cumpla con el color
seleccionado por el cliente.

0. Chapa (Conforme, No conforme): Este es
evaluado desde el momento en que el insumo es
entregado a la planta por parte del proveedor.

0. Detalles (Conforme, No conforme): Una vez
finalizada la etapa de fabricacion se verifica que la puerta
no tenga rayones, despicados, mal pegado u otras
condiciones que no son acordes al producto.

0. Pandeos (Conforme, No conforme): Cuando el
producto no es enviado inmediatamente después de su
produccion y debe ser almacenado por un tiempo
determinado. Se debe verificar que no se hayan
producido deformaciones (pandeos) antes de ser enviado

E. Cartas de control

En lo referente a las cartas de control es importante
introducir lo dicho por [6] “las cartas de control se
especializan en estudiar la variabilidad a través del
tiempo”, esto se convierte en un factor determinante para
la mejora continua de los procesos, por medio de tres
premisas basicas, segln [6] estas son:

1. Estabilizar los procesos (lograr control
estadistico) mediante la identificacion vy
eliminacion de causas especiales
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Fig.8 Carta de control R para la altura de la puerta
entamborada

Ahora bien, una vez definidas las variables y atributos a
monitorear en el proceso productivo de la puerta
entamborada de 3D carpinteria y disefio, inicialmente se
selecciono la carta de control X-R (con 5 muestras por
subgrupo) para realizar el control de las variables, esto
debido a que dicha carta en comparacion con la carta X-
S se ajusta mucho més a la realidad productiva de la
empresa, por lo general en la carta X —S, el tamafio de los

Teniendo en cuenta los limites hallados en la carta X-
R para la altura, se espera que las medias de la altura de

subgrupos es mayor a 10, si bien su potencia es més alta
para detectar pequefios cambios, también requiere de
mayor esfuerzo econémico y laboral.

Antes de seguir adelante conviene sefialar que, 3D
carpinteria y diseflo no contaba con datos que

las puertas varien de 1998,5 a 2001,4 mm y que los
rangos de la altura de las puertas en los subgrupos de 5
muestras varien de 0 a 5,21 mm, mientras el proceso no
sufra cambios importantes. Adicionalmente se pudo
determinar que el comportamiento de los puntos no sigue
ningun patrdn especial y se muestra aleatorio, se observa
que la media y los rangos del subgrupo 21 estuvieron por

encima del limite de control superior, esto permite inferir
que cuando se obtuvieron los datos de ese subgrupo, el
proceso estaba operando con una causa especial de
variacion que posiblemente generé un desplazamiento en
el proceso, esto pudo deberse a un cambio en la
inspeccion, o a una menor atencion en los trabajadores

permitieran el ejercicio de construccion de las cartas de
control, por esta razon y para fines netamente
académicos, se procedié a construir una tabla con 30
subgrupos, cada uno de 5 muestras totalmente aleatorias,
generadas por medio del programa R. la cantidad de
subgrupos (30) fue elegida a fin de buscar que la
distribucién datos se asemeje una distribucién normal,
supuesto fundamental en el desarrollo de las cartas de
control X-R. Consultar anexo #13

En las Fig. 9 y 10, se relaciona el resultado de la

implementacion de la carta X-R para la variable Ancho.
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Number beyond limits = 2
Number violating runs = 3

En este caso en particular se hace necesario referenciar
lo dicho por [9] “para interpretar patrones en una carta X
barra es necesario determinar primero si la carta R esta o
no bajo control”, Adicionalmente, [9] dice que “Nunca
deberd intentar interpretarse la carta X barra cuando la
carta R indique una condicion fuera de control”, en este
caso, la carta R esta indicando 2 grandes condiciones de
inestabilidad en el proceso que incumplen dos de las
cuatro reglas de decision del Western Electric Handbook
para detectar patrones no aleatorios en las cartas de
control. Estas son:

1. Uno o més puntos fuera de los limites de
control, en este caso, son dos puntos consecutivos
(puntos 27 y 28)

0. Una corrida de 8 puntos consecutivos en el
mismo lado de la linea central (desde el punto 1 hasta el
punto 9)

Adicionalmente, al hacer una lectura mas completa de la
carta R, se puede evidenciar un comportamiento ciclico
muy marcado, desde el subgrupo 1 hasta el subgrupo 18,
segun [7] “las cartas R en ocasiones revelan ciclos debido
a los programas de mantenimiento, fatiga del operador o
desgaste de herramientas que dan lugar a una
variabilidad excesiva”, igualmente, en este mismo tramo
(punto 1 a 18), se puede evidenciar una leve tendencia, o
movimiento continuo en una direccién que nuevamente
puede deberse a desgaste de las herramientas.

De lo anterior, se pudo determinar que el proceso esta
fuera de control y requiere ajustes inmediatos para
garantizar que las puertas entamboradas cumplan con las
especificaciones del ancho ofrecido al cliente de 3D
carpinteria y disefio.

En las Figuras 11 y 12, se relaciona el resultado de la
implementacion de la carta X-R para la variable Espesor.
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Fig.11 Carta de control R para el Espesor de la puerta
entamborada
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Fig.12 Carta de control R para el Espesor de la puerta
entamborada

Teniendo en cuenta los limites hallados en la carta
Gltima carta X-R elaborada para el espesor, se espera que
las medias del espesor de las puertas varien de 28,84 a
31,6 mm y que los rangos del espesor de las puertas en
los subgrupos de 5 muestras varien de 0 a 5,19 mm,
mientras el proceso no sufra cambios significativos. Al
analizar esta carta se puede concluir que el proceso esta
bajo control, la apariencia del patron que forman los
puntos es aleatorio y estos se encuentran contenidos
dentro de los limites de control, adicionalmente no se
observan patrones ciclicos, patrones de estratificacion
(falta de variabilidad), alta variabilidad, corrimientos en
el nivel del proceso ni tendencias en una sola direccion.
Esto permite inferir que el proceso estd funcionando
adecuadamente

Para Finalizar, se decidié controlar los atributos de la
puerta entamborada haciendo uso de la carta c, la cual
tiene como objetivo [6] “analizar la variabilidad del
nimero de defectos por subgrupo o unidad con un
tamafio de subgrupo constante” esta carta tiene como



particularidad, que permite contar el nimero de defectos
de una unidad y no necesariamente limitarse a concluir
que esta es defectuosa o0 no. Esta decision se debe a que
una puerta entamborada puede tener mas de un defecto y
no por esto sea catalogada como defectuosa, ya que es
posible recuperarla y reinsertarla al proceso productivo.
En la Fig.13 se ilustra el resultado del proceso realizado
en la elaboraciéon de la carta ¢, haciendo uso de la
aplicacion R, en esta aplicacion se generaron 30 datos
aleatorios con la funcion rbinom, buscando que estos
siguieran una distribucién de Poisson.
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Fig.13 Carta de control c de la puerta entamborada

De este modo, se espera que, de manera ordinaria, el
ntmero de defectos por puerta varié entre 0y 4,9 con un
promedio de 1,4. Como el nimero de defectos es alto, se
hace necesario implementar un plan de accion
direccionado analizar el proceso de produccién
enfocandose en todos aquellos factores que estan
incidiendo se presente esta dificultad en la mayoria de las
puertas producidas, lo que afecta de manera considerable
los costos de la empresa.

[1
I1l.  CONCLUSIONES

1. las empresas necesitan obtener cambios desde

su cultura organizacional, aprender y conocer la
operacion de su mercado, mejorar los sistemas de [2]
transporte y comunicacion, mejorar continuamente sus [3]
productos o servicios, desarrollar alianzas estratégicas e
interés en la innovacion y en la fidelizacion de sus
clientes, todo esto posibilita estar preparados para los
cambios del entorno que se generan actualmente.

(4]
(5]

0. La gestion estadistica como herramienta de
gestion empresarial posibilita identificar variaciones en
los procesos productivos, analizar comportamientos y
tendencias que facilitan la disminucién de defectos,

desperdicios y reprocesos que impactan directamente en
la percepcion del cliente y en las finanzas de las
organizaciones, convirtiéndose en un valioso conjunto de
herramientas que son claves para la recuperacién
econdmica de la region

0. Las cartas de control son una poderosa
herramienta para estudiar la variabilidad de los productos
0 servicios a través del tiempo, estas permiten establecer
acciones correctivas oportunas cuando un proceso se sale
de sus limites de control, o sus patrones muestran
comportamientos no aleatorios

0. Es importante destacar que la implementacion
de un sistema integrado de gestion trae consigo grandes
beneficios tanto internos como externos para las
organizaciones, tales, como aumento en la
productividad, reduccion de costos, calidad de servicio al
cliente, desempefio del producto y finalmente una
ventaja competitiva.

0. Es innegable que los Sistemas integrados de
gestion, el control estadistico de procesos y la gestion
empresarial estan directamente conectadas, estas buscan
establecer procesos de mejora continua al interior de las
organizaciones, involucrando estandares,
procedimientos, politicas, analisis datos, variaciones,
mediciones, control para finalmente favorecer la toma de
decisiones desde la alta gerencia que guien a las
organizaciones por el camino de la excelencia.
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RESUMEN
En el siguiente proyecto se desarrolla la propuesta de sofisticacion para dos fincas cafeteras
ubicadas en el departamento de Quindio, Colombia. Ademas, se registran todos los procesos
logisticos para el desarrollo de dicha mejora, permitiendo que las dos fincas involucradas en
el proyecto puedan decidir si invierten o no en el desarrollo propuesto en el presente proyecto.

.INTRODUCCION

En el presente trabajo se desarrollara el estudio de dos fincas productoras de café, ubicadas
en el departamento del Quindio, con dicho estudio se pretende buscar estrategias de mejora
gue permitan incrementar la competitividad y productividad de las cadenas de produccion y
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logisticas de las fincas productoras escogidas para este proyecto, aportando de esta manera
con el desarrollo de las empresa quindianas dentro del mercado, buscando impactar, no
solamente al café como producto primario, sino también en mercados alternos en donde este
cultivo o sus subproductos puedan generar ganancias para las empresas a estudiar.

Il.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a la creciente competencia internacional en los mercados las empresas colombianas
deben iniciar un proceso de adaptacion a la misma
[https://www.usergioarboleda.edu.co/aumentar-la-productividad-y-competitividad-de-las-
empresas/], en donde logren un incremento en su competitividad para poder enfrentarse a
otras empresas que pueden ser mas grandes y fuertes que las nacionales. Es por lo anterior
que se deben buscar estrategias que permitan a las industrias aplicar mejoras tales como: la
optimizacion de sus procesos Yy la busqueda de nuevos productos o subproductos.

Es por lo anterior que se pretende realizar un estudio del comportamiento del proceso de
produccion de café en dos fincas ubicadas en el departamento del Quindio, para la posterior
generacion de una propuesta de mejora al proceso, que ayude al incremento de la
productividad y competitividad de este, y ademas la sugerencia de un nuevo producto a
fabricar, que permita a las empresas buscar alternativas de fabricacion.

I1l.  OBJETIVOS

1) Obijetivo general:
Estudiar el proceso de produccion del café en dos fincas ubicadas en el departamento del
Quindio y hacer propuestas de mejora para la cadena productiva de las mismas.
2) Objetivos especificos:
o ldentificar las caracteristicas del proceso de produccion de café en las fincas El
Porvenir y Sajuna.
e Proponer un producto alternativo que pueda ser producido por las fincas Sajuna y El
Porvenir.
e Realizar un estudio de los aspectos logisticos y productivos del producto alternativo
propuesto.

IV. MARCO TEORICO

El café es la segunda bebida con mayor consumo en el mundo después del agua [1], frente a
esto Colombia, como un pais conocido por su condicion de productor de este producto, se ha
posicionado como un referente mundial debido a su obsesion por la construccion de un
sistema de aseguramiento de la calidad para este producto [1]. En el pais, el proceso de
recoleccion se mantiene como una actividad artesanal, debido a que se realiza el proceso de
seleccién de granos por la persona que se encuentre encargado de la recoleccién del fruto,
sin embargo, esta caracteristica no es cominmente conocida dentro de los consumidores.

Estas actividades de carécter artesanal pueden en muchas ocasiones ser modificadas para
aumentar la productividad, que hace referencia a la relacion entre la actividad de productiva



y a los recursos necesarios para llevar a cabo dicha actividad [2], y la competitividad, la cual
se refiere a una ventaja, relacionada con la capacidad de tener habilidad, un recurso, una
tecnologia o un atributo frente a uno o varios competidores [3], de las empresas que
mantienen este tipo de procesos. Para ello se pueden tomar varios caminos, uno de ellos es
la basqueda de nuevas alternativas de productos, como es el caso del presente proyecto, lo
que implica un proceso de sofisticacion.

Dentro de estos procesos de cambio se incluyen también las actividades relacionadas con la
logistica, esto debido a que al momento de evaluar un cambio dentro de una organizacion se
hace necesario tener presentes no solo aspectos técnicos del proceso, sino también del
desarrollo de estos. Es en este punto donde se involucran las actividades logisticas a nivel
nacional e internacional.

Uno de los procesos dentro de la logistica de exportacion del café que se considera de mayor
dificultad es el transporte nacional hasta los puertos de salida del pais, esto debido a que
usualmente el vendedor debe incurrir en estos costos, o que genera un incremento en el
precio de venta [4]. Es de esta manera que se comprueba que el llevar a cabo una buena
gestion logistica reside principalmente en los costes y el servicio al cliente, debido a que los
costos logisticos incluyen la gestion de inventarios, los fletes de transporte, los seguros, el
almacenamiento, el manejo, las operaciones de cargue y descargue, el embalaje y la
documentacién, todos estos items se ven reflejados en el precio final del producto [5].

V. DESARROLLO DEL PROYECTO

En el inicio del desarrollo se realizo la visita a las fincas El Porvenir y Sajuna, para la
recoleccion de la informacion correspondiente a los procesos que desarrollan y su
funcionamiento.

Diagndstico actual

Finca: El Porvenir
Ubicacién: Vereda La Esperanza - Génova - Quindio.
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https://goo.gl/maps/TcTCfjizlavQ4FsZA

Clientes: Sigilo (Café especial) y Marca Propia
Niveles de produccion: 150- 160 arrobas al afio por hectérea cultivada (5 hectareas)

Dificultades:
Alta humedad en la zona geogréfica.

Poca disponibilidad de personal.
Maquinaria muy costosa para el procesamiento y control del proceso.

[ ]

[ ]

e Bolsa Grain Pro es muy costosa $ 25.000 unidad.
e Altos costos de calibracién de las herramientas.

Dentro de esta finca se desarrolla una amplia variedad de café, es por esto por lo que para
facilitar el estudio del proceso se decidid definir el enfoque en un tipo, denominado Natural.
El diagrama de proceso operativo correspondiente se puede visualizar en el Anexo 1.

Proyecto diagramas, prondsticos, nivel de servicio.

Fotografias proporcionadas por El Porvenir
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llustracion 1. Imagenes Finca EIl Porvenir proporcionadas por la empresa.

En las ilustraciones anteriores se puede evidenciar el proceso de recoleccion del grano de
café en la finca El Porvenir, ademas de la realizacion de las pruebas de acidez al producto.




lustracion 2. Imagenes Finca El Porvenir visita estudiantes.

En las imagenes anteriores se ensefian los procesos de secado y recoleccion de los granos de
café.

Finca: Sajuna
Ubicacion: Buenavista — Quindio

4.344383,-75.757996
https://www.google.com/maps/place/4°20'39.8%22N+75°45'28.8%22W/@4.344383, -
75.7601847,17z/data='3m114b114m5!3m411s0x0:0x0!8m2!13d4.344383!4d-75.757996
Clientes: Cliente francés
Roles Mano de obra:

e Recolectores.

e Patieros.

o Capataz.

e Personal de alimentacion.
Niveles de produccion: 150- 160 arrobas al afio por hectarea cultivada (8 hectareas)
Dificultades:

e Poca disponibilidad de personal para recoleccion.

e Recoleccién manual por la geografia de los cultivos.

e Altas cantidades de agua gastada en flotes y lavados.

e Altos costos de mano de obra en procesos de inspeccion y seleccion.

El diagrama de flujo en donde se detallan todas las operaciones que se realizan para la
obtencion de café en esta finca pueden ser visualizadas en el Anexo 1. Proyecto diagramas,
prondsticos, nivel de servicio.

Fotografias



lHustracion 3. Imégenes Finca Sajuna visita estudiantes.

A Descripcién general del proceso

El proceso de produccién del café inicia con la recoleccion manual de los granos, esta
actividad consiste en seleccionar las semillas que se encuentran maduras, sobre maduras y
secas en cada planta (de esta manera se evita que el cultivo se convierta en hospedador de
broca, plaga que ocasiona dafios en los cultivos, como pérdida de la calidad del producto,
pérdida de peso, rendimiento bajo del producto, entre otras [6]). Los granos recolectados se
depositan en recipientes plasticos o directamente en lonas blancas.

Posteriormente el producto es trasladado al lugar de beneficio himedo, en donde se realiza
un andlisis de humedad del café, con ayuda de un brixémetro; el resultado de este analisis se
debe encontrar entre 24 y 30 grados Brix para que se dé inicio al procesamiento del café en
cereza.

Una vez se obtiene la cereza, el producto es dirigido a los recipientes en donde se realizara
el flote en agua. Una vez pasa el tiempo establecido para el flote, se separan las semillas
cerezas buenas de las malas, teniendo en cuenta que las que se encuentran en el fondo son
las que se aceptan y las que se encuentren flotando en el agua son las que se descartan. Los
granos identificados como buenos son ubicados en camas africanas, donde se realiza una
nueva seleccion de forma manual.

A los granos escogidos se les realiza una medicion de pH, para que estos sean empacados en
bolsas Grain Pro (especiales para este proceso), a las cuales se les extrae la mayor cantidad
de aire posible antes de ser selladas. Las bolsas selladas son sumergidas en agua fria,
dependiendo del sabor esperado se determina el tiempo que permaneceran en esta etapa de
fermentacion. Una vez se cumple el tiempo requerido, se retira el producto de las bolsas
Grain Pro para medir nuevamente su pH.



El fruto fermentado es llevado a la elba parabdlica, desde donde se controla su humedad y
temperatura mientras se espera que el mismo se seque, mientras esta condicion se cumple el
cerezo fermentado es volteado cada 1,5 horas. El proceso de secado puede tardar varios dias
(especialmente por la humedad presentada en los municipios de Buenavista y Génova en el
departamento del Quindio), es por esto que en las noches, donde los niveles de humedad en
el ambiente se incrementa, el producto es guardado nuevamente en bolsas Grain Pro para
evitar la recoleccion de humedad del ambiente, en esta presentacion es trasladado el cerezo
hasta un almacén seco, para ser sacado de las bolsas y ubicado nuevamente en las camas
africanas en la mafana siguiente, continuando con el proceso de secado.

Una vez culmina el proceso de secado, el producto seco se traslada hacia el inicio del trillado,
en donde se retira la cascara y el pergamino, dejando a la luz el grano en esmeralda, y
ubicando el mismo en mallas, desde donde se realiza su seleccion por tamafio. Al final, se
realiza una inspeccion del producto y se empaca segun el requerimiento.

B. Revisién de los procesos

A pesar de que en ambas empresas se esta desarrollando el mismo producto (café en granos),
los dos procesos productivos cambian de acuerdo a la finca en donde se desarrolla el proceso.
a continuacion, se presenta un diagrama en el que se resaltan las actividades y momentos del
proceso en que ambos procesos se separan:
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llustracion 4. Diagrama de diferenciacion de procesos de produccion Fincas Sajuna y EI Porvenir.

C. Tecnologias disponibles para el procesamiento del café.

Brixdémetro: El brixometro utilizado es un refractometro digital resistente al agua para la
medicion de los grados Brix, los cuales se encargan de determinar el contenido de azUcar en
un rango de medicion de 0 a 50% Brix.

Actividades | Descripcion

1E - 2E Corresponden a actividades previas a la recoleccion del café, la primera a la revision de la bitacora y la
segunda a la medicién de los grados Brix del grano.




1C Abarca todo el proceso de recoleccién manual hasta el traslado de las semillas hasta el beneficio hiimedo.

1S Se refiere al control que se realiza en la finca Sajuna antes de que el producto inicie su proceso de
fermentacion. En esta etapa se realiza una medicion de grados Brix y se diligencia un formato con la
informacion obtenida.

2C En este punto se hace referencia a todo el proceso de seleccién de granos mediante el proceso de flote en
agua. Al final se eligen los granos buenos y se continta con el proceso.

2S En este paso la finca Sajuna desplaza el producto hasta la zona de fermentacion y alli registra los datos
del producto en un formato, posteriormente realiza una medicion de pH de los granos y realiza un proceso
de fermentacion lactica. Cuando se cumple el tiempo de fermentado mide el pH del producto y llena un
formulario.

3E Por otro lado, la fina EI Porvenir realiza una medicion de pH de los granos seleccionados y procede a
realizar el proceso de fermentacion, empacando el producto en bolsas Grain Pro y sumergiendo las
mismas en agua. Cuando se ha cumplido el tiempo requerido miden el pH del producto.

3C En este paso se realiza el secado de los granos en una elba parabdlica.

3S En este punto se tiene uno de los controles que realiza la finca Sajuna al producto, midiendo la temperatura
y el nivel de humedad relativa durante todo el proceso de secado.

4C Aqui tiene lugar la continuacion del proceso de secado, en ambos casos se protege el producto
recogiéndose en las noches y en las mafianas se saca a la elba para continuar con el secado, midiendo la
humedad y la temperatura en este momento.

4S En el proceso de la finca Sajuna se realiza un control de humedad.

5C En ambas fincas, continan con el traslado del producto hacia la zona de trillado.

5S En la finca Sajuna, una vez se traslada el producto, se diligencia un formato con la informacién del
producto.

4E En el proceso de la finca El Porvenir, cuando se ha trasladado el producto, se realiza una prueba de la
humedad de este.

6C Ambos procesos contintan con el trillado del producto, la seleccion manual del mismo, una inspeccién

final y el empacado del producto.

=0
Brix%20°C

lustracion 5. Brixdmetro - imagen de referencia.

[7]




Despedregadora: Esta maquina se emplea para separar los objetos ajenos que se pueden
encontrar durante el procesamiento de café (como piedras y deméas material extrafio). Para la
operacion de este equipo se necesitan dos personas: una para el cargue y la otra para la
recepcion del producto.

llustracion 6. Despedregadora - imagen de referencia.

(8]

Separadora gravimétrica: este equipo permite realizar una separacién de los granos de café
de acuerdo a su peso empleando gravedad, ademas también hace rdpidamente una separacion
del producto defectuoso. Para el uso de esta maquina se necesitan dos personas.

llustracion 7. Separadora gravimétrica - imagen de referencia.

[9]

Seleccionadora por tamafio: esta maquina selecciona los granos de producto de acuerdo al
tamafo del grano (puede ser usada con café, frijoles, cacao, maiz, trigo, etc.) y de acuerdo al
modelo o al tipo de equipo se pueden procesar mayores cantidades y mayor variedad de
tamarios. Se requieren dos personas para el manejo de este equipo.



lHustracion 8. Seleccionadora por tamafio - imagen de referencia
[10]

Maquina de beneficio himedo compacto: en este equipo se realiza el despulpado, seleccion
y lavado de los granos de café. Estd compuesta por un disco, una zaranda clasificadora, una
lavadora, un motor estacionario y una cinta sin fin para las céscaras.

llustracion 9. Maquina de beneficio himedo compacto - imagen de referencia.

[11]

Despulpadora: este equipo arrastra la cereza de café haciendo que pase entre dos superficies:
una lisa y otra dentada, de modo que por la presion ejercida las semillas sean expulsadas de
la piel o pulpa que las contiene. La maquina expulsa de forma separada los granos del café y
la pulpa [12].



lHustracion 10. Despulpadora - Imagen de referencia.

[13]

Separadora de café: permite separar los granos verdes o secos de los maduros sin lesionarlos
0 perderlos. Su funcionamiento se da por medio de una tolva despedregadora y agua
reciclada.

lustracion 11. Separadora de café - Imagen de referencia
[14]

Lavadora o desmucilaginador de café: este equipo se encarga de realizar la limpieza de los
granos de toda impureza (luego del despulpado) tales como hojas o ramas, ademas se encarga
de realizar la separacién de los cerezos inmaduros [15].

lustracion 12. Lavadora o desmucilaginador de café - Imagen de referencia.

[16]



Oreadora secadora de café: esta maquina se encarga de retirar la humedad de la periferia del
café despulpado, es ideal cuando no se cuenta con el espacio requerido para secar y orear el
producto [15].

lustracion 13. Oreadora secadora de café - Imagen de referencia.

[17]

Piladora Pulidora de café: esta maquina se encarga de pelar y pulir los granos de café secos
de forma rapida y sin lesionar los granos [15].

lHustracion 14. Pulidora de café - Imagen de referencia.

[15]

D. Alternativas al producto tradicional:

En el proceso de produccién de café existen diferentes productos a base de este, bien
sea empleando al café como materia prima principal o usando los residuos que este
producto genera. Entre estos podemos encontrar:
1) Productos que emplean como materia prima principal el café:
e Licores.
e Dulces.
e Salsas.
e Bebidas.
e Condimentos.
e Productos cosmeticos.
e Accesorios / bisuteria.

SPARK MOMENTS®




lustracion 15. Dulces: Arequipe de café. llustracion 16. Licores: lHustracion 17. Productos cosméticos a
bebida alcohdlica a base de base de café.
[18] café.
[20]

[19]

. V’ﬁ IIusra;)c;S:dlegé;réstres a
Ilustracién 18. Bebidas: Latte ' lustracion 20. Bisuteria: accesorios a
[22] base de cafe.
[23]
lHustracion 21. Salsas / condimentos a bse de café.
[24]

e Artesanias.

2) Productos que emplean los residuos generados por la produccion del café
como materia prima primaria:

Fertilizantes

Harina de pergamino

Infusiones

Encurtidos de cascaras en almibar

Miel de mucilago

Briquetas para chimeneas o barbacoas a base de pergamino

Briguetas aromaticas
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llustracién 22. Fertilizante. llustracién 23. Harina de café.
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llustracion 27. Infusién a
base de cereza de café.

~
llustracion 26. Briqueta-s

\

lHustracion 25. Briquetas.

[28] [29] [30]

E. Propuesta de cambio de tecnologia:

Medidor de humedad: al realizar la revision del proceso se evidenci6 que en la etapa
de secado del producto se emplea un método artesanal (cualitativo al tacto) para
realizar la medicion de la humedad del grano de café, lo que genera un riesgo dentro
del proceso, ya que la persona encargada de realizar el analisis puede cometer errores
al momento de decidir el estado del producto. Es por lo anterior que se propone el
uso de un medidor de humedad portatil, el cual permita realizar un muestreo de los
granos de producto y obtener resultados mas seguros sobre el porcentaje de humedad
del café en proceso para continuar con el proceso.

lustracion 28. Medidor de humedad para granos - Imagen de referencia.
[31]



F. Propuesta de sofisticacion:

La capa exterior de la cereza del café, denominada cascara, era considerada como un residuo
del cafeto que se desechaba una vez era retirado del grano recolectado y antes de que se
dispusiera el producto a secar. Debido al desconocimiento sobre las opciones de
subproductos que se pueden encontrar de este material, el mismo era desechado [32]

Es por lo anterior que se escoge como propuesta para las fincas visitadas el desarrollo de una
bebida tipo infusion a partir de la cascara de café, esto debido a que en el proceso de
industrializacion del café se obtienen grandes residuos de pulpa fresca (cascara). De 1000
gramos de café cerezo se obtienen 436 gramos de cascara después del proceso de despulpado

[9].

Gracias a las propiedades de la céascara del café, se obtienen beneficios como: poder
antioxidante, energia proveniente de la cafeina, alto contenido de fibra, compuestos fendlico,
minerales, potasio y acido clorogénico, ademas de su rico sabor [32].

10 gr de céascara de café con 90 ml de agua caliente. [50]

Las operaciones del proceso se describen a continuacion:

1. Secado: una vez obtenida la cdscara como materia prima después del proceso
de despulpado, se procede a secarla en una elba para reducir su humedad.
Aqui se debe controlar la temperatura y humedad del lugar de secado (en
promedio 23° C y 65% respectivamente), lo cual al igual que en el proceso de
secado del café, se monitorea dos veces al dia. La cascara se debe dejar secar
durante 12 dias para obtener el nivel de humedad mas bajo posible [33].

2. Pesaje: Una vez se tiene la cascara seca se debe pesar y separar para ser
empacada en los recipientes de aluminio, la cantidad por recipiente es de 350
ml.

3. Empacado: Una vez separadas las cantidades se debe empacar en cada uno de
los recipientes 350 ml del producto.

4. Etiquetado: Una vez empacado el producto se pone la etiqueta con el logo y
la tabla nutricional del producto.

5. Embalaje nacional: Se deben empacar 24 unidades por caja listas para la
distribucion.

Materiales: Céscara de café seca

Magquinaria:
e Despulpadora (ver ilustracién 4).
e Elba (ver ilustracion 2).
e Baéscula.
e Magquina selladora por induccion.
e Magquina de etiquetado automatica de botellas redondas.

Empaque: Recipientes de aluminio cilindricos de 350 ml.
Medidas de los recipientes: Didmetro 85 mm x Altura 65 mm



lustracion 29. Recipiente para embalaje infusion.

[34]

Embalaje nacional: Caja de carton canal simple plana 60x40x10cm contiene 28 unidades
Segun las medidas de los recipientes se utilizan este tipo de cajas teniendo en cuenta que
deben llevar los elementos de proteccidn y relleno bolsas desecantes antihumedad y chips de
relleno [35].

Cada una de las cajas tendria un peso aproximado de 10 kg.

&

lustracion 30. Cajas para embalaje

[36]

Embalaje internacional: Pallets de 120x100x15 cm en los cuales se dispondran un total de 5
cajas en la base y 22 niveles para un total de 110 cajas por pallet.

Célculo para cajas en la base: (120x100) / (60x40) = 5 Cajas

Calculo de niveles por pallet: 239.2-15/ 10 = 22 Cajas
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lustracion 31. Medidas - distribucion para embalaje en cajas de infusiones
[37]
G. Tamafio del mercado de la infusién de cascara de café a nivel nacional e
internacional
NACIONAL EXTERIOR
PERIODO \(/KEII\II_-E)AS PERIODO ‘(’Eﬂg

1 1109 1 312
2 1153 2 324
3 1113 3 313
4 1154 4 325
5 1144 5 322
6 1156 6 326
7 1114 7 313
8 1136 8 320
9 1119 9 315
10 1172 10 330
11 1177 11 331
12 1152 12 324
13 1160 13 327
14 1150 14 324
15 1161 15 327
16 1171 16 330
17 1167 17 329
18 1146 18 323




19 1161 19 327
20 1142 20 321
21 1152 21 324
22 1179 22 332
23 1170 23 329
24 1162 24 327
25 1172 25 330
26 1161 26 327
27 1113 27 313
28 1173 28 330
29 1163 29 328
30 1151 30 324
31 1204 31 339
32 1172 32 330
33 1171 33 330
34 1167 34 329
35 1160 35 327
36 1202 36 338
37 1195 37 337
38 1187 38 334
39 1217 39 342
40 1191 40 335

Tabla 1. Tamario del mercado nacional e internacional.

Se supone un publico objetivo de personas entre los 15 a los 80 afios, siendo un mercado
muy amplio. Destinado para amantes del café que deseen probar algo diferente, ademas de
disminuir la cantidad de cafeina consumida sin dejar de obtener la energia que esta brinda.

H. Maquinaria requerida para la infusion de cascara de café

1) Despulpado:
e Despulpadora: se utiliza la despulpadora para separar el grano de café de la cascara y
el pergamino.
2) Secado:
e Elba: se debe secar la cascara obtenida del proceso de despulpado en una elba,
midiendo humedad y temperatura de manera constante.
e Termohigrémetro: se utiliza para medir la temperatura y humedad de manera
constante, monitoreando la humedad sea la mas baja posible durante todo el tiempo
de secado.
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lustracion 32. Termohigrémetro - Imagen de referencia.

3) Pesaje:

e Bascula: después de terminar el proceso de secado, se debe pesar la cascara de café

para llevarla al proceso de empacado.
4) Empacado:

e Maquina selladora por induccién: al pesar la cascara de café, se procede a empacar
de manera manual en los envases de aluminio. Después, se debe sellar con una
maquina selladora por induccion (imagen A), esto para darle un efecto Liner de
aluminio (imagen B), después se pone la tapa de manera manual y queda listo para el
etiquetado.

llustracion 34. Efecto Liner en aluminio - Imagen de

lHustracion 33. Maquina selladora por induccion - imagen de referencia.
referencia.
[38]

5) Etiquetado:

e Magquina de etiquetado automatica de botellas redondas: al terminar el proceso de
empacado, se procede a poner la etiqueta con el logo y la tabla nutricional del
producto. Para esto se utiliza una maquina de etiquetado automatica (imagen C), la
cual nos facilita la impresion y pegado de la etiqueta en el recipiente de aluminio.



lustracion 35. Maquina de etiquetado automatica - imagen de referencia.

[39]

l. Datos de adquisicion de maquinaria adicional para la infusion de cascara de café

1) Termohigrometro - Posibles proveedores:
e INNOVAKIT: empresa ubicada en Km 19 via Mosquera, Cundinamarca. $100.000
+ $12.000 de envio [40].
e LaFeriade la Greca. Tradicion y café: empresa ubicada en Avenida Caracas 69-26,
Bogota. $70.000 + $29.000 de envio [41].
2) Maquina selladora por induccion - Posibles proveedores:
e Tintas y maquinas S.A.S: empresa ubicada en Carrera 69B No 37B. Sur, Barrio
Carvajal. Bogota. $756.000 + $42.000 de envio [42].
e Magquitec Andina S.A.S: empresa ubicada en Calle 86A 27-43, Bogota. $681.200 +
$40.000 [43].
3) Maquina de etiquetado automatica de botellas redondas - Posibles
proveedores:
e Tintas y maquinas S.A.S: empresa ubicada en Carrera 69B No 37B. Sur, Barrio
Carvajal. Bogota. $9.899.501 + $42.000 de envio [44].
e VTOPS: empresa ubicada en Ciudad de Zhengzhou, provincia de Henan, China [45].

A continuacién, se muestra el formato empleado para diligenciar la informacién de la
maquinaria adquirida, aplicado a los equipos que fueron escogidos para la compa:

Termo higrometro - Simulacion de transporte

Empresa: | INNOVAKIT Precio: $100.000

Km 19 via Mosquera,
Cundinamarca

Costo de envio: $12.000

Ubicacion:

Se empleara un operador logistico tercerizado para el transporte hasta la

Meétodo de envio: -
planta de produccion.

Se consigna a traveés de transferencia bancaria la totalidad del valor del

Acuerdo de pago: producto antes de que el mismo sea enviado.

Procesos de compra Ver Procedimiento de compras.

Tabla 2. Registro de proveedores - Termohigrometro



Maquina selladora por induccion - Simulacién de transporte

. Maquitec Andina .
Empresa: SAS Precio: $681.200
Ubicacion: Calle 86A 27-43, Costo de envio: $40.000
Bogota

Método de envio:

La empresa envia mediante un camion propio. La entrega se realiza en la planta de
produccién.

Acuerdo de pago:

Se consigna a través de transferencia bancaria la totalidad del valor del producto
cuando el mismo sea entregado en la planta de produccion.

Procesos de compra

Ver Procedimiento de compras.

Tabla 3. Registro de proveedores - Maquina selladora por induccién.

Etiquetadora automética de botellas redondas

Empresa: VTOPS Precio: $11.646.000
Ubicacién: | Ciudad de Zhengzhou, . $ 541 USD
provincia de Henan, China, | COSt0 dé envio: $2.146.303 COP

Método de envio:

La empresa envia mediante un camion propio hasta el puerto de China.
El método de envio internacional es maritimo. La entrega se realiza

Acuerdo de pago:

Se consigna a través de transferencia bancaria la totalidad del valor del
producto antes de que el mismo sea enviado.

Procesos de compra

Ver Procedimiento de compras.

Tabla 4. Registro de proveedores - Etiquetadora automatica de botellas redondas.

J. Nivel de servicio al cliente:

Para calcular el nivel de servicio al cliente se emplearon dos métodos:

1. Medicion del nivel de servicio por periodo, se aplico la férmula que indica el
porcentaje del nivel de servicio a cada periodo y por ultimo se saco un promedio de

los niveles de servicio arrojados y se obtuvo un resultado de 87%.

2. Medicion del nivel de servicio por afio (Total de periodos), para esta medicion se
sumaron las ventas de todos los periodos, lo mismo se hizo con la demanda de dichos
periodos, a estos resultados se les aplico la formula para calcular el nivel de servicio

y se obtuvo un resultado de 85 %.

Ambos métodos arrojan un nivel de servicio similar, esto quiere decir que se tiene un
nivel de servicio medio alto y debe ser optimizado para garantizar la satisfaccion de

los clientes tanto nacionales como internacionales.

Ambos métodos arrojan un nivel de servicio similar, esto quiere decir que se tiene un nivel
de servicio medio alto y debe ser optimizado para garantizar la satisfaccion de los clientes

tanto nacionales como internacionales.




K. Modelo de distribucion:

Se escoge un modelo de distribucién centralizado a nivel nacional e internacional, lo que
implica que la empresa se hace cargo de sus actividades logisticas, teniendo sus propios
medios de transporte y un contacto directo con el cliente.

L. Prondsticos de la demanda:

Para calcular los pronésticos de demanda nacional e internacional se usar diferentes métodos
(Promedio Mdvil Simple, Promedio Mdvil Ponderado, Suavizamiento Exponencial y Dobles
cuadrados) a estos métodos empleados se les calcul6 el MAD, el cual nos ayudo6 a tomar una
decision de cual es mejor método para pronosticar cada demanda.

1. Nivel nacional
Para la demanda nacional el método que arrojé mejores resultados en cuanto al MAD fue el
método de Promedio Mdvil Simple con =3 con un MAD= 15,8.
0. Nivel internacional
Para la demanda nacional el método que arrojé mejores resultados en cuanto al MAD fue el
método de Promedio Mdvil Simple con =3 con un MAD= 4,8.

M. Planeacién de inventarios

Para la planeacion de inventarios se utilizé la metodologia de control de inventarios de EOQ,
con la cual se pretende obtener un nivel de inventarios acorde a la demanda de la empresa
con miras a mantener costos bajos. Para el calculo del nivel de inventarios necesarios para la
materia prima y producto terminado se utilizaron los datos del alquiler del local, némina de
almacenista, el cubicaje y demas los costos variables y fijos relacionados.

1) Materias primas

En el caso de la materia prima se obtuvo un inventario de 10 Bultos, este inventario se debe
reordenar cada vez que llegue a cero, tener este nivel de inventario permitird ahorrar en costos
de almacenamiento y de bodegaje.

2) Producto terminado

En el EOQ de producto terminado se tiene un inventario recomendado de 1175 recipientes,
el cual se debe reabastecer una vez llegue a cero, empleando esta politica de control de
inventarios se minimizan los costos de almacenamiento y se requiere un espacio mas pequefio
del planteado si lo hacemos con la demanda.

N. Disefio de almacenamiento

1) Materias primas
Se determind que el tamafio del inventario requerido para la materia prima, segun la demanda
del producto, se deben tener 67 bultos en bodega, es por este motivo que se acomodaron 7
pallets con 10 bultos cada uno, obteniendo la organizacion que se muestra a continuacion:



53m2

2,5m2

lustracion 36. Plano de distribucion bodega de Materia Prima.

4,5m2

Como se ensefio previamente, se optd por un almacén con 5,3 metros de largo, en donde se
ubican cuatro estibas con el producto, y 4,4 metros de ancho, lo que permite tener el espacio
suficiente para otra fila de estibas y adicionalmente se tiene el espacio en el cual un
montacarga puede manipular las estibas.

lHustracion 37. Plano grafico de distribucion bodega de almacenamiento Materia Prima.



Se decidio adicionalmente que no se requeria el uso de estanterias para el almacenamiento
del producto, esto debido a la baja cantidad de materia prima almacenada.

2) Producto terminado
El tamafio de la bodega de almacenamiento de producto terminado fue determinado por la
cantidad mas econdémica de producto y a la demanda de este, obteniendo que se requiere
mantener almacenada 1175 unidades de producto almacenadas, se establecié que estaran
ubicadas en las cajas de embalaje, y que las mismas se ubicaran en pallets, manejando 5 cajas
cada nivel y de esta manera elevar los arrumes a 16 niveles. A continuacion, se muestra como
sera la distribucion y tamafio del almacenamiento:

4 m2

3,5m2 25m2

lHustracion 38. Plano de distribucion bodega de Producto terminado.

Como se ensefia en la imagen anterior, la bodega de almacenamiento tendra un largo de 4
metros, en donde se ubicaran tres estibas, ademas tendra 3,5 metros en el ancho, lo que
incluye el ancho de los pallets y los 2,5 metros que necesita el montacargas para manipular
el producto.



lHustracion 39. Plano gréfico de distribucion bodega de almacenamiento Producto Terminado.

Sumado a lo anterior, se decidié no emplear estanterias para el almacenamiento del producto
terminado, debido a que el inventario que se debe mantener en bodega es pequefio, por lo
que no requiere un tamafio mayor o una distribucién especial para su almacenamiento. La
Unica especificacion especial para el almacenamiento es que las estibas que se emplean para
ubicar las cajas con el producto es que las mismas deben ser de plastico, y de esta manera se
evite la acumulacion de plagas en la zona del almacén.

Para la manipulacién de la materia prima y del producto terminado se determind que se
emplearia un montacargas tipo Pallet Jack, ya que no se requiere un equipo con mayor
potencia debido a los inventarios pequefios que se manejan dentro de la empresa.
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lustracion 40. Montacarga tipo Pallet Jack.

[46]

Centros de distribucion y disefio de rutas

El centro de distribucion de Infusiones de Cordillera esta ubicado en la Carrera #25 16-06
Armenia, Quindio. Esta decision se tomd porque la ciudad tiene grandes beneficios para
emprendedores y MYPES.

Decreto 1875 de 2017. Por la cual se crea la Ventanilla Unica Empresarial VUE, la
cual funciona a través de una plataforma tecnoldgica para que los empresarios puedan
realizar todos los tramites relacionados con la apertura, el funcionamiento y el cierre
de empresas de Colombia. A la fecha la VUE solo se encuentra habilitada para la
realizacion de los tramites de apertura de empresas. En el municipio de Armenia se
encuentra implementada desde el afio 2019, siendo la capital del Quindio una de las
ciudades pioneras en la implementacién de este mecanismo [47].

Ley 1955 de 2019 Articulo 268 [48]. Establece las Zonas Econdmicas Sociales
Especiales ZESE, las cuales cumplen con un régimen especial en materia tributaria
con tarifa preferencial en el impuesto sobre la renta y beneficios sobre la retencion en
la fuente. El beneficio mencionado aplica para las empresas nuevas (Gnicamente
sociedades comerciales) que se constituyan en la ZESE hasta el 24 de mayo del 2022,
0 para sociedades ya constituidas bajo cualquier modalidad definida en la legislacion
vigente y cuya actividad econdmica principal sea industrial, agropecuaria, comercial,
turistica o de salud.

El requisito para acceder a los beneficios de las ZESE para empresas nuevas es la
generacion de minimo dos empleos. Los beneficios de esta ley son: cero% de pago
del impuesto de renta durante los primeros 5 afios de funcionamiento y 50% del pago



del impuesto de renta durante los siguientes 5 afios de funcionamiento. En la misma
proporcion para la retencion en la fuente.

e Ley de emprendimiento juvenil [49]. Establece los requisitos y beneficios
establecidos para la creacion de empresas por parte de jovenes en Colombia, ademas
de presentar las caracteristicas que identifican a los jovenes y a las microempresas.

1) Nacionales:

Para la determinacion de los destinos nacionales se escogieron las 10 ciudades a las cuales
iba a ser trasladada la mercancia desde la planta de produccion segun su nivel de demanda,
escogiendo las siguientes: Cali, Medellin, Bogota, Cartagena, Barranquilla, Bucaramanga,
Pereira, Valledupar, Manizales y Santa Marta.

Posteriormente, se establecio que la empresa tendria tres vehiculos (camiones de
denominacién C-2, sencillos de furgon) para el transporte nacional del producto y se ubicaron
las direcciones de entrega con los clientes en cada municipio:

Cali: #32- a, Cra. 6a #32160, Cali, Valle del Cauca.

Medellin: Cra. 8a #58a-58 a 58a-100, Medellin, Antioquia.
Bogota: Cra. 4 #75 - 85, Bogota, Cundinamarca.

Cartagena: Cl. 70 #13a-2 a 13a-66, Cartagena de Indias, Bolivar.
Barranquilla: Cra. 44 #102 - 80, Barranquilla, Atlantico.
Bucaramanga: Cra. 26 #1202, Bucaramanga, Santander.

Pereira: 13 #8-2 a 8-100, Pereira, Risaralda.

Valledupar: Cl. 13b #1357, Valledupar, Cesar.

Manizales: Cra. 12a #46-2, Manizales, Caldas.

Santa Marta: Cra. 12 #11A-66, Santa Marta, Magdalena.

Por politicas de la empresa, se decidié que el tiempo maximo de conduccion es hasta las
21:00 y el limite de kilometros recorridos por viaje es de 1.200 km. Ademas, se sabe que el
camion debe volver al deposito despueés de finalizado el viaje.

Para medir el tiempo de los viajes se tienen las siguientes ventanas de tiempo por ciudad:

CIUDAD INICIO VENTANA DE TIEMPO | FIN VENTANA DE TIEMPO
Armenia, Col 00:00 23:59
Cali, Col 08:15 20:15
Medellin, Col 09:45 21:45
Bogota, Col 10:30 22:30
Cartagena, Col 08:00 20:00
Barranquilla, Col 09:30 21:30
Bucaramanga, Col 10:30 22:30




Pereira, Col 08:15 20:15

Valledupar, Col 09:20 21:20
Manizales, Col 10:45 22:45
Santa Marta, Col 08:30 20:30

Tabla 5. Ventanas de tiempo por ciudad - Destinos nacionales

Para realizar las rutas por camion y definir los tiempos de operacion se decidio utilizar la
herramienta VRP Solver, manejando Bing mapas. Este, después de digitar las
especificaciones de los viajes, nos arroja el siguiente mapa con las rutas trazadas por camion:

Santa Marta, Col —_—\1
Barranquilla, Col

Cartagengs falledupar, Col

PANAMA
Bucaramanga, Col

V2
Medellin, Col

Cali, Col

P COLOMBIA

lustracion 41. Mapa con rutas trazadas para cada camion.

Como podemos ver en el mapa, el vehiculo 1 realiza su ruta: Armenia - Manizales - Medellin
- Cartagena - Barranquilla - Santa Marta - Valledupar - Armenia. Esta ruta presenta
problemas de tiempo, ya que se estaria excediendo el tiempo de conduccién y la distancia
recorrida desde el viaje a Santa Marta, por lo que se incumplirian las politicas de la empresa.
Aun asi, esta ruta es la mejor que podria realizar este vehiculo para llegar a los lugares
requeridos segun la herramienta de VRP Solver.

El vehiculo 2 ejecuta su ruta: Armenia - Cali -Bogota -Armenia. Esta ruta no presenta
problemas en el tiempo ni en la distancia recorrida por viaje, es la ruta 6ptima para que el
vehiculo 2 transporte los productos hasta las ciudades mencionadas.



La ruta que realiza el vehiculo 3 es: Armenia - Pereira - Bucaramanga - Armenia. Esta ruta
tampoco presenta ningun tipo de problemas, siendo la ruta indicada para realizar el transporte
de producto a Pereira y Bucaramanga.

2) Internacionales:

La seleccion de los clientes internacionales se realizo con base en los paises que consumen
la mayor cantidad de bebidas de este tipo (infusiones o té). El criterio expuesto anteriormente,
sumado a la cercania de la cercania de las ciudades en el extranjero con los puertos, fueron
los criterios empleados para la seleccion de las ciudades de destino en cada pais, obteniendo
los siguientes resultados:

e Orlando, Florida. Estados Unidos.

e Shanghai, Henan. China.

¢ Kingston, Jamaica.
Se realiz6 una busqueda de fletes de transporte entre varias empresas que llegaban a estos
puertos desde Colombia y se decidié que la mejor opcion es la empresa MAERSK [50].
Todas estas ciudades tienen puerto, al cual llegan buques de esta empresa. Esta bdsqueda se
realiz6 para poder desarrollar los costos de transporte maritimo internacional.

La transportacion seria:
e Estados Unidos: Cartagena - Orlando, Florida.
e Jamaica: Cartagena - Kingston, Jamaica.
e China: Cartagena - Shanghai, Henan.

Se escoge el puerto de Cartagena para realizar la exportacion ya que tenemos clientes en esta
ciudad, por lo cual se podria realizar un solo viaje para la transportacién nacional de la
mercancia.
Los tiempos y rutas serian los mencionados anteriormente para transporte nacional hasta
Cartagena.

P. Costos de transporte
1) Transportes nacionales

Con la ayuda del aplicativo del Ministerio de Transporte Sice Tac se establecieron los costos
de transporte desde Armenia hasta cada ciudad destino, obteniendo los siguientes resultados:

Cali $563.784,98
Medellin | $ 1.636.080,41
Bogota $ 1.055.624,80
Cartagena |$2.720.650,43
Barranquilla | $ 2.804.434,68
Bucaramanga| $ 1.773.033,49

Pereira $ 250.260,95
Valledupar |$2.712.139,70




Manizales | $418.721,07
Santa Marta | $ 2.685.240,45

Tabla 6. Precios de transporte destinos nacionales

[51]

2) Transportes internacionales
Para la estimacion de los presupuestos de exportacion se determiné el uso del INCOTERM
CIF, por lo tanto, se consideran los costos de traslado de la mercancia desde la empresa hasta
el puerto de exportacion, ubicado en la ciudad de Cartagena, Bolivar, y ademas se afiade el
flete de transporte internacional maritimo y el seguro de este transporte. A continuacion, se
presentan los datos correspondientes a los costos de transporte de la exportacion a los tres

destinos internacionales escogidos:

Demanda mensual Kg 321
Cantidad de recipientes Und| 1284
Peso con estiba Kg 346,68
Volumen m3 3,35

Tabla 7. Caracteristicas del producto

e Cartagena, Colombia. - Orlando, Estados Unidos.

LIQUIDACION EXPORTACION
Costo producto $ 8.087
Costo comercializacion  |$ 13.909
Vr flete nacional $ 685
vr flete internacional $ 1.056
VI seguro $97
Costos varios $81
Costos financieros $0,00
Otros costos de exportacion 0
TOTAL, COSTO CIF |$23.915

Tabla 8. Liquidacion de exportacion Colombia - Estados Unidos.

[52][53]

e Cartagena, Colombia - Shanghai, China.

LIQUIDACION EXPORTACION
Costo producto $8.087

Costo comercializacion $13.909
Vr flete nacional $ 685




Tabla 9. Liquidacion de exportacion Colombia — China

vr flete internacional

$5.056

VI Seguro $97
Costos varios $81
Costos financieros $ 0,00
Otros costos de exportacion 0
TOTAL, COSTO CIF $27.915

e Cartagena, Colombia - Kingston, Jamaica.

Tabla 10. Liquidacion de exportacién Colombia - Jamaica.

LIQUIDACION EXPORTACION

Costo producto $ 8.087
Costo comercializacion $13.909
Vr flete nacional $ 685
vr flete internacional $3.350
VI Seguro $97
Costos varios $81
Costos financieros $0,00
Otros costos de exportacion 0

$26.209

TOTAL, COSTO CIF

Q. KPI del proceso logistico

[52][53]

[52][53]

INDICADOR

METODO DE CALCULO

INGRESO DEL PRODUCTO

Porcentaje de pedido perfecto

(Total de pedidos entregados perfectos / Total de pedidos entregados) *100

Porcentaje de pedidos entregados
completos

# Pedidos entregados completos / Total de pedidos

TRANSPORTACION

Nivel de utilizacion de los camiones

(Capacidad real utilizada / capacidad real camién) *100

Porcentaje de entregas a tiempo

(Entregas realizadas a tiempo / Total de entregas realizadas) *100




[1]
[2]
[3]

[4]

DANO DEL PRODUCTO

Porcentaje de dafio de producto en (Cantidad de producto dafiado en proceso / Nimero de unidades producidas)
proceso *100

Porcentaje de devoluciones realizadas (Numero de devoluciones recibidas por dafio del producto / total de
por dafios devoluciones recibidas) *100

TIEMPO DE PROCESAMIENTO DE ALMACENAMIENTO / PRODUCCION

Tler_npo promedio de despacho de Tiempo total del despacho / # pedidos realizados
pedidos
Exactitud de inventarios Valor de referencia/ Valor total inventario *100
DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO E INVENTARIO
indice de rotacion de mercancias (Ventas acumuladas / Inventario promedio) *100
. . . Ventas totales / stock promedio.
Rotacion de inventario Stock promedio = (stock inicial + stock final) / 2

Tabla 11. KPI's del proceso logistico

VI. CONCLUSIONES

Las estrategias logisticas dentro de las organizaciones permiten incrementar la
competitividad dentro de las mismas, logrando dar oportunidades de buscar otras salidas a
sus productos, el encontrar nuevos clientes y tener en cuenta los costos relacionados a sus
operaciones.

Estos ejercicios en los que se realizan anélisis sobre el comportamiento de las empresas,
especialmente cuando se realizan ambientaciones en las organizaciones del departamento del
Quindio, permiten que los temas vistos en el aula reflejen su aplicacién en un contexto real,
aportando con mayor fuerza el proceso de aprendizaje.
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) DISENO DE PLANTA )

3D Carpinteria y disefio

= 3D carpinteria y disefo,
nacié en el ano 2017,
estd dedicadaala
fabricacién de
productos de carpin-
teria arquitecténica

> Actualmente
esta ubicada en la
Calle 51 #16-180 en
el sur de la cdudad
de Armenia -
Quindio

Ubicacion actual

Se estudid la demanda anual de cada
producto y por medio de un diagrama
de Pareto se identifico el producto
estrellade 3D




En esta etapa se buscd identificar las debilidades
y los desperdicios de Lean Manufacturing y sus
causas, para ello se utilizd el VSM coma herra-
mienta de andlisis y diagndstico del proceso de
elaboracidn de la puesta entamborada.

s/ Diagrama de blogues
%/ Diagrama analitico

Estudio de tiempas y
movimientos
s’ VSM Actual

&

Material
| Méquina |

Servicios

Analisis Lean Manufacturing

Se identificaron los flujos de informacidn y su
respectivo tiempao, teniendo en cuenta los
clientes, proveedores y los procesos inmersos en

295

Diaria

De igual manera se determind el flujo de material
¥ los tiempos de cidlo de cada proceso, adicional-
mente se hallé el Takt Time

Se logrd identificar los desperdicios asociados a
cada operacidn realizada en el proceso de
elaboracién de la puerta entamborada

Corte 3z
Entambarado B94
= e Cosesdico ] A= |
heflad 288 Movimientos innecesarios | Corte, Entambsarado
Enchape 357 Transporte Corte, Enchape
Detalle an Tiempo de espera Entamborsdeo, Prensada
Erapague 218 Defectas Refilsdo, Detalle
Reproceso Detalle

IDENTIFICACION DE LOS FACTORES




Estudio de localizaciéon epects

Industria : Liviana 37

iTeniendo en cuenta su actividad la
empresa se clasificé en industria livia-
na, segun el POT estas actividades
deben desarrollarse en el sur de la
ciudad
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Con base en la incidencia
del sol sobre los costados
del edificio, es pertinente
tomar decisiones de disefio .
sobre la planta,afinde
garantizar el confort
térmico de trabajadores y
visitantes de 3D




Zonificacion por areas
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Conclusiones Recomendaciones

=

Y

Se puede concluir que la distri-
bucién actual de 3D le esta im-
pidiendo a la empresa expandir
su oferta

Se puede concluir que la empre-

sa requiere crecer minimo un 30

% en su area total a fin de garan-

tizar el flujo correcto del proce-
so productivo

La implementacion de Lean
Manufacturing en los procesos
de la empresa, juega un papel
trascendental para permitir que

la capacidad operativa sea cohe-

rente con el actual crecimiento
de la demanda de los clientes

=

Se recomienda implementar la distri-
bucidn de planta propuesta, para ga-
rantizar que el flujo del proceso se
genere de manera mas eficiente y efec-
tiva

Se recomienda a la empresa crear con-
diciones laborales que generen bienes-
tar a todos sus colaboradores

Teniendo en cuenta las condiciones
actuales del bodegaje, se recomienda
implementar una solucion que permita
hacer un uso mucho mas eficiente de
las laminas de madera, de igual
manera, generar un plan de identifica-
cion y uso de la materia prima sobrante
que se encuentra almacenada y gene-
rando falta de disponibilidad de espa-
cios

Implementacion de equipos de trans-
porte para la materia prima, producto
en proceso y producto terminado

Proyecto de responsabilidad social
empresarial con diagnéstico ambiental
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Resumen - En este documento se muestra como el
ingeniero industrial se ve retado a tomar decisiones
de mayor impacto en las organizaciones en tiempos
de crisis, ya que este profesional tiene la labor de
desarrollar de la manera mas ética posible su trabajo,
contribuyendo al bien comun y al ambiente que los
rodea.

Palabras claves: ética, ambiente, ingenieria,
organizaciones, economia.

Abstract - This document shows how the industrial
engineer is challenged to make decisions of greater
impact in organizations in times of crisis, since this
professional has the task of developing his work in the
most ethical way possible, contributing to the
common good and the environment that surrounds
them.
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.INTRODUCCION

Este articulo tiene como finalidad evidenciar el impacto
que ha venido causando la crisis actual en la situacién
econdmica y organizacional de la empresa Confecciones
Sierra Alta, enfocandose principalmente en las acciones
0 actividades que se realizan, tales como, continuar con
las medidas de contencion, respaldar los sistemas
sanitarios, proteger y resguardar a los trabajadores
brindando apoyo en sus labores, flexibilizar los procesos
de manera que se adapten a los requerimientos actuales
y que trabajen de la mano con el area ambiental de la
organizacion.
. CAPITULOS

A. CAPITULO 1:
CONFECCIONES SIERRA ALTA nace como empresa
productora y comercializadora de prendas de vestir de
linea informal masculina, en Armenia Quindio, tras el

terremoto ocurrido en la ciudad en el afio de 1999.

Confecciones Sierra Alta es una empresa con cobertura
nacional, que se encuentra satisfaciendo las necesidades
de sus clientes en 53 principales ciudades del territorio
colombiano. La poblacién objeto de la empresa estd
ubicada en los clientes finales hombres adultos jovenes
entre los 18 y los 30 afios, que en Colombia ascienden a
4.894.067 (segun las proyecciones del DANE). Los
adultos jovenes en estas ciudades se estiman en
2.554.152, de los cuales la empresa

SIERRA ALTA atiende a 130 clientes, algunos de ellos
poseen varios puntos de venta, ofreciendo cuatro
colecciones al afio. [1]

La empresa cuenta con un proceso de produccion
estandarizado, que se muestra a continuacion:
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Fig. 1 Descripcion proceso productivo

El anterior curso grama analitico describe el proceso
productivo de la empresa Confecciones Sierra Alta

IDENTIFICACION DE SIMBOLOS
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Almacenamiento

Demora
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Fig. 2 Identificacion de simbolos curso grama
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B. REVISION BIBLIOGRAFICA
1) Etica

Es un conjunto de normas morales que rigen la
conducta de la persona en cualquier ambito de la vida.
Etica profesional, civica y deportiva. Parte de la filosofia
que trata del bien y del fundamento de sus valores. [2]

La ética en lo empresarial se aplica a todos los sectores
de las organizaciones, ya que los principios éticos logran



que estas cambien la percepcion de que el triunfo de esta
depende Unicamente del factor econdémico, sino que
también deben mantener como pilar fundamental la
formacién personal de sus trabajadores, de tal manera
que su conducta responda a valores y principios éticos,
principalmente desde las directivas quienes son los que
forjan una cultura empresarial que se base en valores
corporativos. [3]

El término ética ambiental o eco ética surge debido a la
degradacion del entorno de la vida humana que se ha
venido presentando, haciendo referencia a los valores y
principios de la ética aplicada a las diferentes profesiones
cuya labor afecta de manera directa en el medio. [4]

La ética se ve reflejada no solamente en nuestro dia a dia
sino también en un dmbito profesional, donde a partir de
este concepto ayuda a los lideres a tomar buenas
decisiones que aportan cosas buenas a la organizacion,
sin descuidar la parte ambiental.

2) Valores

En la teoria ética, se evidencia que los valores influyen
en la manera en la que las personas toman las decisiones,
las personas toman en consideracion no sélo sus deseos,
sino que también reflexionan sobre sus preocupaciones
mas profundas sobre su importancia. [5]

La gestion de valores tiene como objetivo principal
medir y monitorear constantemente los valores y el
comportamiento de determinada organizacion para que
se puedan ir ajustando continuamente a la cultura y
lograr mantener un alto desempefio en la organizacion.

(6]

Los valores son muy importantes en la vida de las
personas, debido a que esto influye en la forma en la que
las personas toman decisiones y cdmo actdan frente a
diferentes situaciones. La empresa esta regida por
valores corporativos, los cuales son:

e Solidaridad: Aportamos y potencializamos
esfuerzos y recursos para resolver necesidades
y retos comunes; la solidaridad es la que nos
lleva a unirnos para crecer juntos y a
interesarnos con lo que le pasa al personal
humano que nos presta sus servicios, para
lograr una mejor calidad de vida, un mundo
mas justo y el camino hacia la paz.

e Honestidad: Somos coherentes con el pensar,
decir y actuar enmarcados dentro de los
principios y valores empresariales; es un valor
gue manifestamos con actitudes correctas,
claras, transparentes y éticas.

® Servicio: Satisfacemos y superamos las
expectativas de quienes esperan una respuesta

de la empresa, generando un ambiente de
tranquilidad, confianza mutua y fidelidad.

e Trabajo en equipo: Somos un grupo de
personas que se necesitan entre si; actuando
comprometidos con un propo6sito comin y
somos mutuamente responsables por los
resultados.

e Cumplimiento: Cumplimiento con la labor
desarrollada por la empresa.

e Compromiso:  Somos  conscientes Yy
responsables por los resultados esperados, por
la satisfaccion del cliente, por el entorno y el
desarrollo personal de los colaboradores y de
nuestra empresa.

e Confianza: Sentimiento de credibilidad
construido y generado por la empresa y
colaboradores. Capacitados para decidir y
actuar individualmente o en grupo, sin reserva,
dentro de la ética y la moral.

3) Deontologia

Es aquella rama principal de la ética que agrupa de
manera ordenada derechos, deberes y obligaciones
morales. Es el modo de HACER o de proceder
adecuadamente. [7]

Los deont6logos afirman que una de las restricciones de
la deontologia es que sea un patron de accion que todos
deberian adoptar, incluso en situaciones donde no sera el
mejor en promover la conformidad en ese mismo curso
de accidn por parte de los agentes en general. Esto tiene
una presencia fundamental y generalizada en el
pensamiento moral, gobernando el cémo debemos
comportarnos con nosotros mismos, con los otros y con
la naturaleza [8]

La deontologia en la organizacién y universalmente no
solo recae sobre los lideres, sino sobre todo el equipo de
trabajo, y su aplicacion se da para mejorar el entorno
laboral de manera que sus colaboradores actden con
rectitud y responsabilidad frente a las acciones, basado
en los principios éticos y morales que sus lideres
inculcan en la organizacion.

4) Liderazgo

Se basa en la capacidad de influir favorablemente en las
demas personas, para que estas puedan obtener sus
objetivos, por lo cual se logran identificar rasgos que
resaltan los tipos de liderazgo.

Los lideres actian de manera diferente dependiendo la
situacion o las personas, un lider se debe involucrar con
sus seguidores, conocer y tener un punto de conexién con
cada integrante de su grupo de trabajo, ya sabemos que
cada persona es un mundo diferente y la habilidad de un



lider se basa precisamente en conocer y establecer
canales de comunicacion eficientes con sus empleados.

(9]

Las personas que evallan con puntuaciones altas a sus
lideres en liderazgo transformacional consideran que sus
lideres y sus equipos de trabajo son mas efectivos,
adicionalmente sus subordinados se encuentran
dispuestos a realizar esfuerzos extra, haciéndolos sentir
mas satisfechos con su trabajo. [10]

Para la empresa es de vital importancia contar con lideres
integros capaces de guiar su equipo de trabajo y cumplir
los objetivos trazados sin importar las circunstancias que
se presenten. Ademas de que el lider hace participe a
todo su equipo de trabajo en la toma de decisiones y
también cuenta con una comunicacion asertiva.

Politica tecnol6gica de una organizacion

La politica tecnoldgica se basa en vincular el desarrollo
tecnoldgico y la actividad productiva y con esto poder
adaptar los procesos de produccion, aumentando la
productividad, mejorando la calidad y lograr la
permanencia del producto o servicio en el mercado. [11]

La politica de Tecnologias, informacion vy
comunicaciones tiene como principal objetivo establecer
un marco normativo logrando que el uso de las
Tecnologias en la organizacion, logren satisfacer las
necesidades presentes y futuras derivadas de la estrategia
del negocio, siguiendo criterios de innovacion, calidad,
eficiencia, escalabilidad, y de arquitectura empresarial.
Estas politicas son aplicables a todos los colaboradores,
consultores, o terceros que usen cualquiera de los
recursos de Tecnologia dispuestos por la organizacion.
[12]

Es muy importante que el desempefio de la tecnologia
también tenga como base en el cumplimiento de los
valores corporativos de Compromiso, Honestidad,
Lealtad, Respeto y Perseverancia en todos los aspectos
que conforman el marco de las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones, velando
permanentemente por los intereses de la compaiiia y los
de su comunidad, estos se enmarcan principalmente,
como:

e Compromiso en garantizar la disponibilidad,
estabilidad, confiabilidad, y seguridad de las
Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones implementadas en la
Organizacion para apoyar oportuna toma de
decisiones.

e Honestidad como fundamento para la gestion
integral de los procesos internos de Tecnologia
y su interaccion con los demas procesos del
negocio.

e |Lealtad mostrando concordancia y
transparencia en su quehacer diario, para

garantizar la integridad y seguridad de la
informacioén.

® Respeto a las normas y politicas establecidas
que garanticen la correcta utilizacién de los
recursos de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones para el logro de los objetivos
organizacionales.

® Perseverancia Para atender de manera
adecuada las necesidades presentes y futuras
derivadas de la estrategia del negocio, que den
soporte a la productividad de los colaboradores
en los diferentes procesos. [12]

Actualmente, la tecnologia juega una parte primordial en
la organizacion, donde no solamente se tiene en cuenta
en el proceso productivo, si no para la empresa en
general, ya que a medida que la empresa crece, se
actualizan los procesos y la manera en que se trabaja.
También dentro de la tecnologia se tiene en cuenta el area
ambiental, con la finalidad de mitigar el impacto que
generan los desechos de la empresa, se implementan
tecnologias que permitan la reduccion de los desechos
para ayudar al medio ambiente y aumentar la
productividad de la misma. La empresa cuenta con un
sistema ERP capaz de integrar todos los procesos en
uno.

RSE

El papel de la RSE en una sociedad capitalista donde se
considera que la responsabilidad principal de las
empresas es generar beneficios financieros para sus
accionistas y la economia en general. El valor de una
empresa, segun estos criticos, reside enteramente en su
capacidad para generar riqueza financiera para sus
accionistas, y cualquier iniciativa social o ambiental que
no genere simultdneamente ganancias para una empresa
se considera un desperdicio de recursos corporativos.
[13]

Componente ambiental a diagnosticar

Los principales problemas medioambientales de la
industria textil estan relacionados directamente con el
vertido de aguas residuales con una alta carga
contaminante. También son importantes los consumos
energéticos, las emisiones a la atmdsfera, los residuos
s6lidos y los olores los cuales llegan a ser molestos si
provienen de determinados procesos. [14]

Al momento de la producciéon de prendas tenemos
materiales que se desechan como metales que son agujas,
carretes, bobinas, cuchillas, sélidos como aceites que son
usados para el mantenimiento de las maquinas, telas que
al momento de cortar se desechan, residuos de hilos,
fundas plasticas donde vienen todos los materiales
necesarios para la elaboracion de una prenda, cartones,
papel que sin darnos cuenta contaminan al medio



ambiente y que sin tener conciencia botamos a la basura.
[15]

Actualmente se desechan cerca de diez bultos de
retales textiles, los cuales son llevados a desechos
sanitarios causando un gran impacto ambiental. El
volumen de produccién de Confecciones Sierra Alta al
igual que muchas otras empresas de confeccion cada afio
aumenta en grandes cantidades, por lo que el aumento en
la cantidad de residuos es proporcional. Por
consiguiente, es imprescindible la bisqueda de nuevas
alternativas para el reciclaje y recuperacion de los retales
textiles, generando también beneficios para la
organizacion. [15]

Por esta razdn, se opt6 por analizar el rea de reciclaje,
donde son desechados todo este tipo elementos utilizados
en la produccién de la empresa, ya que diariamente se
ven este tipo de residuos en la basura, lo cual es un gran
contaminante para el medio ambiente, y lo que menos se
quiere es que la empresa no tenga conciencia ambiental,
es de vital importancia inculcarla en la organizacion.

C. CAPITULO 2:
VALORES ORGANIZACIONALES

Los valores empresariales, que rigen la empresa
confecciones son:

e Solidaridad: Aportamos y potencializamos
esfuerzos y recursos para resolver necesidades
y retos comunes; la solidaridad es la que nos
lleva a unirnos para crecer juntos y a
interesarnos con lo que le pasa al personal
humano que nos presta sus servicios, para
lograr una mejor calidad de vida, un mundo
mas justo y el camino hacia la paz.

® Honestidad: Somos coherentes con el pensar,
decir y actuar enmarcados dentro de los
principios y valores empresariales; es un valor
que manifestamos con actitudes correctas,
claras, transparentes y éticas.

e Servicio: Satisfacemos y superamos las
expectativas de quienes esperan una respuesta
de la empresa, generando un ambiente de
tranquilidad, confianza mutua y fidelidad.

e Trabajo en equipo: Somos un grupo de
personas que se necesitan entre si; actuando
comprometidos con un proposito comun y
somos mutuamente responsables por los
resultados.

e Cumplimiento: Cumplimiento con la labor
desarrollada por la empresa.

e Compromiso:  Somos  conscientes Yy
responsables por los resultados esperados, por
la satisfaccion del cliente, por el entorno y el
desarrollo personal de los colaboradores y de
nuestra empresa.

e Confianza: Sentimiento de credibilidad
construido y generado por la empresa y
colaboradores. Capacitados para decidir y
actuar individualmente o en grupo, sin reserva,
dentro de la ética y la moral.

ENTORNOS ETICOS

Actualmente la empresa confecciones Sierra Alta no se
rige por una guia ética que les permita a los directivos
conocer el debido proceso para diferentes situaciones
que se puedan detectar en caso de presentarse una
situacion de decision critica, ya que muchas veces los
colaboradores acttan de manera impulsiva, sin analizar
si su comportamiento podria generar un conflicto ético
entre la organizacion y sus compafieros de trabajo, una
de las principales razones es que no conocen la forma en
que la empresa espera que reaccionen ante ciertas
situaciones derivadas de su actividad. Una guia ética es
la mejor manera de prevenir las conductas indeseables
que se puedan presentar en la organizacion, ya que en
muchas ocasiones se actlla de manera conveniente pero
no adecuada, un comportamiento ético se debe asegurar
por encima de lo conveniente.

Los entornos éticos que debe estipular la empresa
confecciones sierra alta son:

e Personalistas: Debido a que se debe tener en
cuenta tanto a los colaboradores, clientes y
proveedores, integrando toda la cadena de
suministro para que el entorno de trabajo sea
inclusivo.

e  Orientacion al bien comin: Es muy importante
tener en cuenta que todas las decisiones que
tomemos pueden afectar de una manera u otra
a nuestro entorno y su poblacién. Las
decisiones laborales tomadas en ningun
momento se deben primar los intereses
personales, ni los de la empresa.

e Orden de la responsabilidad: La empresa
cuenta con ciertos niveles jerarquicos y cada
uno de ellos tiene un nivel de responsabilidad
distinta, por lo que es de gran importancia que
todos estén guiados éticamente de la misma
manera.

e Prudencia directiva: Los directivos no solo
deben estar regidos por la ética, sino también
por aplicarlo con una buena técnica para que
sea adaptado de la mejor manera y con esto las
respuestas y decisiones sean tomadas de la
manera mas adecuada.

Confecciones Sierra Alta, al igual que todas las
empresas, debe tener un cddigo ético y esforzarse para
garantizar su cumplimiento en todo momento.

LIDERES ORGANIZACIONALES



Un lider organizacional debe enfocar cada una de sus
acciones en la éticay la técnica, para lograr los resultados
esperados. A su vez un buen lider organizacional debe
tener en cuenta las claves del liderazgo ético:

e  Caracter: Es necesario generar habitos a todo
el equipo de trabajo, enfocados a tomar
decisiones éticas para apoyarlos en decisiones
criticas con prudencia y justicia, fortaleciendo
el lazo entre lideres y subordinados.

o  Coraje: Generar espacios de empoderamiento
de las labores de sus subordinados, de manera
que las decisiones tomadas se respeten por
parte de todo el equipo de trabajo.

e Credibilidad: Un buen lider debe enfocar a
todo su equipo de trabajo a tomar decisiones
éticas, coherentes y morales, basadas en los
principios de la organizacion, generando
confianza entre todos los miembros.

e Comunicacion:  Generar espacios que
fomenten lluvias de ideas, integrando todo el
equipo de trabajo, para tomar decisiones
basadas en argumentos, tomando en cuenta
las decisiones planteadas por el equipo.

e Conocimiento: Capacitar constantemente a
todo el equipo de trabajo, de manera que sean
competentes y tengan la capacidad acorde a
las necesidades empresariales.

e Compromiso:  Generar  autonomia Yy
motivacion en los puestos de trabajo, de
manera que en cada uno de estos se genere
sentido de pertenencia en todo el entorno
organizacional.

e Comprension: Se debe conocer las
circunstancias por las que se encuentran su
equipo de trabajo para garantizar el bienestar
de todos los implicados.

e Humildad: Se debe rechazar todo tipo de
acciones o actitudes que pueda generar algin
tipo de malestar en el grupo de trabajo para
generar un ambiente laboral adecuado.

o Honestidad: Siempre se debe hacer lo
correcto por encima de cualquier cosa para
lograr los mejores resultados.

e Humor: En todo momento se debe ser
optimista a pesar de las circunstancias por las
que se esta pasando.

Fig. 3 Claves del liderazgo ético

Los lideres de cada una de las diferentes areas de la
empresa Confecciones Sierra Alta deben estar alineados
con los parametros anteriormente expuestos para lograr
guiar a todo su equipo de trabajo.

POLITICA TECNOLOGICA

Actualmente, la empresa Confecciones Sierra Alta no
cuenta con una politica tecnolégica establecida. Por lo
que se evidencia situaciones poco favorables para la
empresa, la cual esta relacionada con la imperfeccion en
el registro de ndmina, ya que el sistema ERP que se
maneja es subutilizado y se puede prestar para generar
malos entendidos donde primen intereses de cada
individuo.

Es necesario establecer una politica tecnoldgica donde se
tenga en cuenta los siguientes criterios:

e  Evaluacion y Seleccion: Se debe realizar una
evaluacion a fondo de las diferentes
alternativas con el fin de seleccionar la méas
adecuada para la empresa.

® Adquisicion: Antes de tomar cualquier
decision se debe identificar y evaluar a los
proveedores constantemente para lograr
llegar a acuerdos de suministros que
favorezcan ambas partes.

® Asimilacion: Debe ser practica y ser
socializada con todo el equipo de trabajo.

e planeacion estratégica tomando en cuenta las
necesidades presentes y futuras de la
organizacién, considerando como factor
principal al capital humano con que cuenta la
organizacion.

Debido a que la empresa Confecciones Sierra Alta no
cuenta con una politica tecnolégica como se habia
mencionado anteriormente, se propone la siguiente:

Objetivos de Politicas de Tecnologia de la Informacion
de la empresa Confecciones Sierra Alta:

1. Crear y definir politicas generales y
especificas que faciliten la ejecucion de las
actividades de tecnologia de la informacién
en las diferentes areas de la Institucion.

2. Promover el uso adecuado de los recursos
humanos, materiales y activos tecnolégicos
adecuados.

3. Integrar normativas a los procesos de
informacion con la finalidad de mejorar el
rendimiento y confiabilidad de la empresa
Confecciones Sierra Alta.

4. Establecer las politicas para resguardo y
garantia de acceso apropiado de la



informacion y los sistemas de informacion
que maneja la empresa.

El alcance de la politica de Tecnologia de la
informacion: Aplicacion en todas las areas de la empresa
Confecciones Sierra Alta, a través del sistema ERP y
todos los canales informaticos que la compongan.

Finalidad de la politica: Estandarizar las politicas de TI
que regiran el uso y mantenimiento de los sistemas de
informacion y las plataformas tecnoldgicas que se
manejan en la organizacion, para asegurar Su
operatividad, de manera que los responsables del uso de
las tecnologias disponibles aseguren el cumplimiento de
las mismas, con miras al desarrollo de un trabajo éptimo
y de calidad.

Politica TI para la empresa Confecciones Sierra Alta:

La Organizacion afianzado su compromiso con sus
proveedores, clientes y colaboradores, establecer el uso
de Tecnologia de la Informacién, como éarea de servicio
interno, el cual se encarga de resguardar, velar por el uso
y funcionamiento de los sistemas ERP y las plataformas
tecnoldgicas, asegurando permanente asistencia a los
usuarios de la empresa, constituyéndose ademas en:

1. El organizador y operador de la
Infraestructura Informatica de la empresa y
sus funciones deberan unificarse sin importar
la localidad, a partir de la fecha de aprobacion
de estas politicas.

2. Para delimitar o definir los equipos y
programas existentes y al ser adquiridos que
conforman  los  activos  informéticos
adecuados, para la ejecucion de los procesos,
sobreponiéndose a cualquier situaciéon que
genere fraudes a nuestros clientes o
colaboradores.

3. Los responsables de la estructuracion y
cumplimento de las politicas tecnoldgicas son
Unica y exclusivamente la subgerencia
administrativa.

Responsable de su implementacién: Equipo de trabajo
Grupo de estandares de gestion de la tecnologia.

DIAGNOSTICO AMBIENTAL

Para analizar cuales son los aspectos ambientales mas
relevantes dentro de la organizacion segln el impacto se
realiz6 un diagnéstico ambiental por areas de produccion
el cual para mayor visualizacion se encuentra en el
Anexo 1.

Fig. 4 Diagnostico ambiental

NORMALES

POSIT Posilivo

Fig. 5 Rangos diagnéstico ambiental

Con el diagnostico anterior podemos concluir que el
aspecto ambiental més problémico que se evidencia en
Confecciones Sierra Alta es el de los retales, ya que son
los que se originan en mayor cantidad y no existe
actualmente ningun tratamiento o mitigacion para el
manejo de este residuo solido.

Matriz de requisitos legales

Para la construcciéon de esta matriz, se buscaron los
principales ejes problémicos encontrados en el
diagnostico ambiental, los cuales se evidencian a
continuacion:



Norma

Concepto

Aplicacion dentro de la el

Decreto 2981 de 2013

Obligaciones de los
usuarios para el
almacenamiento y la
presentacion de residuos
solidos.

Decreto 1076 del
2015

Sector ambiente, RUA y
desarrollo sostenible

Implementacion de desa
sostenible para papel ence
retazos de tela, manej
presentacién de los resiudo:

Decreto 1299 del
2008

"Por el cual se reglamenta
el departamento de
gestion ambiental de las
empresas a nivel
industrial y se dictan otras
disposiciones”.

Creacion de un departame
Gestién ambiental, para el
de residuos solidos

Decreto 4728 del
2010 El arficulo 35 del
Decreto 3930 de2010

Plan de contingencia para
elmanejo de derrames de
hidrocarburos o sustancias
nocivas
competente.

Los usuarios que exploren,
manufacturen, refinen, trans
procesen, transporten o alm
sustanciasnocivas para la s¢
como es el caso de confecc
Sierra alta con las tintas y Iz
silicona ,deberan estar provi
un plan de contingencia y ¢
derrames, el cual debera co
la aprobacién de laautoridac
ambiental

Decreto 948 de 1995

calidad del aire

Aire toxico originado de la ¢
por la sublimacién de las tit
papel a las prendas

Emisién de ruido por la mag

Fig.
CAPITULO 3:

NORMAS  DE
PROVEEDORES

6 Ejes problémicos

LAS

RELACIONES

CON

En la organizacion Sierra Alta es muy importante la
comunicacion que se tiene entre los proveedores, por eso
se reglamentaron las siguientes normas:

1. Comunicacidn asertiva entre contrapartes.

2. Identificacion de los riesgos de seguridad de la
informacion con los proveedores, con el fin de
conservar la confidencialidad en los acuerdos.

3. Proteger los negocios frente a cualquier
impacto que lo pueda afectar o fallas que se le
puedan presentar al proveedor, previniendo
pérdidas econdmicas que afecten a ambas
empresas.

4. ldentificacion y prevencion de riesgos o
amenazas que afecten la seguridad vy
supervivencia de la empresa.

NORMAS DE LAS RELACIONES CON CLIENTES

En la organizacion Sierra Alta se cuenta con pilares
fundamentos para tener comunicacion con el cliente, los
cuales son:

1. Confianza: Es muy importante entablar
relaciones en donde prime la confianza de
ambas partes para brindar no solo un producto
de calidad sino también un excelente servicio.

2. Transparencia: a raiz de nuestro excelente
servicio, nuestros clientes siempre van a tener
informacion en tiempo real, evitando asi malos
entendidos al mantener una comunicacion
veridica.

3. Entrega a tiempo, completo y sin defectos: El
cliente siempre sera informado de cualquier
novedad que se pueda presentar en su pedido y
se garantiza un producto supervisado con los
mas altos estandares de calidad.

MANEJO DEL COMPONENTE AMBIENTAL
DEFINIDO (POLITICA AMBIENTAL, PROGRAMA
AMBIENTAL)

Politica ambiental: La empresa Sierra Alta la definid
de acuerdo a la norma 1SO 14001.

“Confecciones Sierra Alta es una empresa quindiana
que produce y comercializa prendas de moda y
deportivas a nivel nacional, comprometidas con la
satisfaccion del cliente, con la proteccion del medio
ambiente y el desarrollo sostenible en todas sus
operaciones. Con la finalidad de dar cumplimiento a lo
dicho, la empresa analiza y mejora sus practicas para
eliminar todos aquellos impactos negativos provenientes
de la produccién, como la reducciéon y control de
emisiones, optimizacion de la gestion de recursos
ambientales, prevencion de riesgos tanto para el medio
ambiente como para la salud de los trabajadores, entre
otros.

Ademds, trabajando en aras del mejoramiento
continuo, se promocionan programas y se trabaja a
través de procesos estandarizados, tecnologia de
vanguardia y un talento humano competente y
comprometido que ayude al bienestar de la empresa.”

DISENAR UN PROGRAMA DE RSE DIVIDIDO EN
ECOLOGICO (MEDIO AMBIENTAL), SOCIAL
(BIENESTAR SOCIAL)

PASO 1: Somos una empresa Quindiana con espiritu
social, por lo que nuestro propdsito es crecer al tiempo
que generamos desarrollo social y ambiental, creando
oportunidades de empleo, acceso a la educacion,
equidad, inclusion social y manejo adecuado de nuestros
insumos y residuos generando un minimo impacto
ambiental posible.

PASO 2:

e Para cumplir con el programa RSE social se
necesita una inversion de $10.000.000 de
pesos al afio para educacion continua para todo
nuestro personal.

e Para cumplir con el programa de RSE
medioambiental se destinara un monto
aproximado de $30.000.000 al afio, de los
cuales $20.000.000 de los recursos se
destinaran  para  investigacion de la
disminucion del impacto ambiental en destino
de retales y emisiones atmosféricas causadas



por las maquinas del proceso, haciendo
convenios con universidades y empresas del
sector.

PASO 3-4: Para llevar a cabo programa de RSE social se
contara con el apoyo del Servicio Nacional de
Aprendizaje, ofertando capacitaciones en diferentes
areas de interés de nuestros colaboradores y de nuestros
clientes, con el fin de que se sientan mas familiarizados
con la organizacion.

Para llevar a cabo el programa de RSE ambiental,
ademas de hacer alianzas con el SENA se contara con el
apoyo de autoridades ambientales tales como la CRQ,
ICA, entre otras, ademas se iniciaran proyectos de
investigacion en alianzas con universidades.

PASO 5: Las zonas de operacion de la empresa se
encuentra dentro de una zona urbana ubicada la carrera
21 #23 14 esquina barrio el Berlin, por lo cual el
programa de RSE quiere fortalecer el personal de la
compafiia, ademas de que también se involucra personal
de todos los distribuidores y clientes que se tienen tanto
a nivel nacional como internacional.

Adicionalmente, en la planta de produccion se disefiara
un espacio para la ubicacion de los residuos generados
adaptandose a el cddigo de colores para la separacion de
los residuos, donde no solo se podra ubicar los residuos
generados por la empresa, sino también los residuos del
sector para facilitar su aprovechamiento y disminuyendo
el impacto negativo que genera en la zona a nivel
ambiental.

PASO 6: Fortalecer los cargos y las personas que se
dedican a trabajar en la empresa y buscan una mejora
continua cada dia, ademas de que el programa ofertara
capacitaciones con la finalidad de dar un bienestar
laboral a las personas y que se sientan cdmodos con su
trabajo.

A nivel ambiental, se generaran capacitaciones para el
aprovechamiento de residuos textiles para la creacion de
artesanias como bolsos, accesorios, prendas de vestir,
etc.

PASO 7: El plan de accidn que se proyecta para la
empresa cuenta con:

Obijetivo: Generar un aporte real de valor afiadido para
la intervencion social por medio de alianzas basadas en
la sostenibilidad del impacto deseado gracias a la
intervencion social.

Actividades: Implicacion activa y real en la gestion de
la iniciativa por parte de los distintos actores de la RSE
Ecoldgico y social.

Recursos: Econdmicos, humanos, intelectuales de los
distintos actores de la RSE.

Presupuesto: Aproximadamente $60.000.000 COP
anuales.

Responsables: Subgerente administrativo, seguridad y
salud en el trabajo, Ing. ambiental y gestor del talento
humano de la empresa Confecciones Sierra Alta.

PASO 8: La direccion de la empresa siempre esta
dispuesta a escuchar las estrategias de mejora que se
tienen para esta, e incluso, se pone en practica.

PASO 9: La direcci6n de la empresa aprueba el proyecto,
para que siga funcionando y dé resultados positivos para
la organizacion, es necesario realizar un seguimiento
periédico, que son dos veces al mes con todos los
responsables e involucrados del plan de accion.

PASO 10: De esta manera, se muestran resultados cada
mes que haya transcurrido para proponer mejoras y
seguir creciendo como organizacion. Con la
implementacion del plan de accion se lograron disminuir
los desechos como los retales de 3 bultos a 1 para los
rellenos sanitarios, ademéas se lograron alianzas con
empresas externas para el aprovechamiento de los
diferentes residuos sélidos de la planta, generando
ingresos a la empresa por medio de la venta de estos
residuos. Con respecto al impacto social, el nivel de
motivacion de los trabajadores subid considerablemente,
subiendo asi la productividad de la empresa cerca de un
8%.

1. CONCLUSIONES

® Las empresas no solamente se nutren del
mercado sino también de la actuacion
socialmente responsable con los trabajadores,
proveedores, clientes y los diferentes sectores
sociales implicados, generando una importante
mejora de la imagen corporativa y en la misma
proporcion del producto o servicio que la
empresa ofrece, creando mayor identidad y
sentido de pertenencia por parte de todos sus
trabajadores arrojando beneficios hacia el
medio ambiente y su entorno social, que
aunque representa para la empresa una
inversion,  finalmente  genera  ventajas
financieras.

e Laéticaen el liderazgo ayuda a conducir todo
el sistema empresarial de modo ético,
participativo y basado en la confianza, por lo
que debe ser un modelo permanente en la
ejecucion del liderazgo.

V. RECOMENDACIONES

® Realizar una guia de comportamientos éticos
que se deben tener dentro de la empresa.

e Implementar y realizar seguimiento a la
politica de tecnologia, ya que actualmente es
una herramienta muy valiosa para la
organizacion.



(1]
(2]

(3]

[4]

(5]

(6]

® Revisar y actualizar constantemente los planes

de RSE

e  Medir periédicamente el impacto de los planes

ejecutados a nivel social y ambiental, ya que
estos pueden servir como referencia para la
implementacion de planes futuros.
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