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Dimension Epistemolégica

2. Motivacioén

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganar un lugar en la "mente" de los consumidores y por
ende, en el mercado objetivo. Por ello, cuando un cliente recibe un servicio y
no llega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho,
dificilmente volvera a visitarnos, y muy probablemente no dara buenas

referencias de la empresa frente de otros consumidores.

Una linea de espera es el efecto resultante en un sistema cuando la
demanda de un servicio supera la capacidad de proporcionar dicho servicio.
Este sistema esta formado por un conjunto de entidades en paralelo que
proporcionan un servicio a las transacciones que aleatoriamente entran al
sistema. Los modelos de lineas de espera dan respuestas a preguntas como:
El ndmero esperado de clientes en la cola y el sistema; o el tiempo promedio

en la cola y el sistema de espera.

Al trabajar en el local bailable Abasto S.A, conocido por su nombre de
fantasia “Bamboo Exclusive Nigth” comencé a detectar las principales
problematicas presentes en la empresa. En este tipo de organizaciones, en
las barras existen sistemas de atencion, en las cuales se forman filas, y se
hace necesaria la gestion eficiente de los recursos con el propésito de
brindar un mejor servicio. Para ello, se debe conocer el comportamiento de

dichos sistemas a través de un estudio de las variables que intervienen en él
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y como estas afectan las medidas de desempefio, buscando llegar a

conclusiones acerca de un disefio adecuado.

3. Planteamiento del problema

3.1 Identificacion del problema

Resulta de vital importancia que tanto los que estudian el mercado, como
todas las personas que trabajan en una empresa u organizacién, conozcan
cuales son los beneficios de lograr la satisfacciéon del cliente, como definirla,
cuales son los niveles de satisfaccion, cdmo se forman las expectativas en
los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa
manera, estén mejor capacitadas para contribuir activamente con todas las

tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

En el caso de los locales bailables que brindan como servicio la atencién en
barra, es vital la busqueda de un servicio eficiente y eficaz, donde el cliente
pueda ser atendido en un tiempo de espera adecuado. En este tipo de
servicio por lo general, se presentan inconvenientes de saturacion,
ineficiencia y falta de planeacion en el disefio de su modelo de atencion que

proporcionan a los clientes.

El recurso humano es un factor clave, para estas organizaciones, ya que
tiene mayor impacto en las medidas de evaluacion y por lo tanto representan
el mejor punto de partida para aplicar procesos de mejora, su estudio y

andlisis solo es posible mediante pruebas estadisticas que evidencien su
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efecto en los indicadores alrededor de las interacciones con los demas

factores que inciden en un modelo de linea de espera.

¢,Como disminuir los tiempos de espera del cliente? ¢ La asignacion eficiente

de los recursos humanos de una empresa disminuye los tiempos de espera?

Es fundamental gestionar las lineas de espera para garantizar la calidad y el
bienestar que toda organizacion debe proporcionar a sus clientes y
empleados, con el animo de generar productividad, maximizar utilidades y
minimizar costos. Es alli en ese instante, donde la teoria de lineas de espera
cumple un papel determinante en el analisis de los sistemas, en la medicion
de su desempefio y en la cuantificacion de los costos asociados con su

operacion.

3.2 Sistematizacion del problema

e ¢ Qué se entiende por tiempos de espera?

e ¢ Qué se entiende por asignacion eficiente del recurso humano?

e (Qué es un modelo de linea de espera?

e ¢Mediante la aplicacién del modelo de lineas de espera se puede lograr la

asignacion eficiente del recurso humano?

3.3 Formulacion del problema

¢,Como es posible disminuir los tiempos de espera de los clientes, en la
barra del local bailable “Bamboo Exclusive Nigth”, aplicando el modelo de

lineas de espera?



11
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

4 Delimitacion del objeto de estudio

El objeto de estudio es la asignacion eficiente del recurso humano del local

bailable “Bamboo Exclusive Nigth”, aplicando el modelo de lineas de espera.

5 Justificacion

5.1 Justificacion Teorica

Al realizar este trabajo se desea conocer como disminuir los tiempos de
espera en la barra de un local bailable y cémo influye una adecuada

asignacion de los recursos humanos en el servicio de una empresa.

Es importante que todo empresario de un local bailable, interprete si una
eficiente asignacion del recurso humano en el area de la barra disminuiria los
tiempos de espera de los clientes, para de esta manera, determinar si a
través de la aplicacion de modelos de linea de espera se logran tomar

decisiones en cuanto a la gestion del servicio.

5.2 Justificacién Metodologica

En este trabajo de investigacién se utlizara el método cuantitativo y
cualitativo, con fuentes primarias (documentacion de la empresa) y como
técnica de recoleccion de datos se realizaran entrevistas estructuradas y no
estructuradas al duefio de la empresa y a los colaboradores. También se

utilizaran instrumentos como la observacion directa y la intervencion.
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5.3 Justificacion Practica

La importancia de esta investigacion es que podra ofrecer soluciones a una

empresa del medio.

6 Origen del problema

La gran mayoria de las barras de los locales bailables de la ciudad de Salta
presentan inconvenientes relacionados a los tiempos de espera de los
clientes. Dentro de este grupo podemos situar a la empresa “Bamboo
Exclusive Nigth”, que presenta una importante caracteristica: actualmente
existen demoras en la atencién de los clientes en la barra del local bailable.
Ante esta situacion se desea conocer si dichas demoras se disminuirian con
una correcta asignacion de los recursos humanos de la empresa mediante la

aplicacion del modelo de lineas de espera.

7 Antecedentes

Existen registros de trabajos de estudiantes de la Universidad Catodlica de
Salta que tratan sobre la aplicacion del modelo de lineas de espera, pero no

enfocados a la asignacion eficiente de los recursos humanos.

Se encontraron trabajos de investigacion que se relacionan con el tema

propuesto que servira como guia para llevar a cabo el proyecto:

- Maria Carolina Nallar, (2001) “Aplicacion del modelo de lineas de

espera en un consultorio médico”, Salta, Argentina.
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- Irene Perkons, (1998) “Aplicacion del modelo de lineas de espera a
los bancos de la ciudad de Salta”, Salta, Argentina.

- Jhoneel Arista Arévalo, (2016) “Aplicacién de la teoria de colas al
problema de atencién al cliente para la optimizacion del numero
cajeros en ventanillas en la organizacion BCP”, Lima, Peru.

- - Erick Antonio Galindo Manchinel, (2003) “Aplicacion de la teoria de
lineas de espera en el proceso de carga a los vendedores en el
segmento a detalle en una empresa comercializadora de botanas”,
Guatemala.

8 Originalidad del proyecto
La originalidad de este trabajo reside en el analisis de la eficiente asignacion
de los recursos y en el impacto que ocasiona en los tiempos de espera de los

clientes en un local bailable.

9 Factibilidad del proyecto

A partir del analisis FODA podemos detectar las fortalezas, oportunidades de

la investigacion como asi también sus debilidades, limitaciones y amenazas.

Fortalezas:

e Se cuenta con el apoyo y la ayuda de los propietarios de la empresa,
los cuales proporcionaran la informacion que sea necesaria para este

trabajo.
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Oportunidades:

e Para la empresa es el momento indicado para realizar esta
investigacion, ya que los propietarios han decidido aplicar

herramientas de gestién que mejoren su rendimiento.

e El investigador se encuentra trabajando actualmente en la empresa
sobre la cual se realiza la investigacion, por lo cual tiene mayor acceso
a la informacién necesaria para llevar a cabo este trabajo y la

posibilidad de implementacion de las posibles soluciones otorgadas.

Debilidades:

e La falta de experiencia con respecto a la aplicacion del modelo de

lineas de espera en un local bailable.

Amenazas:

e Los empleados podrian generar respuestas negativas a las

planificaciones propuestas.

e Los empleados se nieguen a prestar informacién para el estudio.

e En el caso en el que el investigador dejara de formar parte de la
organizacion, dejaria de contar con el acceso a la informacion

necesaria.
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10 Principios éticos y legales

Para la realizacion de esta investigacion se tuvieron en cuenta los siguientes

principios éticos- legales:

e Respetar la autenticidad de la informacion obtenida.

e Mantener el anonimato de los encuestados.

e La informacién que aporten los propietarios de la empresa sera
utilizada con el fin Unico y exclusivo de realizar el propuesto trabajo de

investigacion.
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AUTORIZACION

El abajo firmante, Socio Mayoritario de Abasto S.A., propietario de local
Bailable Bamboo Exclusive Night” autoriza al Sr. Quiroga Miguel, encargado
de barra y de Stock general del local a realizar su trabajo de investigacion en
las instalaciones del boliche durante el horario de trabajo, permitiéndole el
acceso a la informaciéon necesaria. Otorgandole total responsabilidad en el
manejo de informacion y la confidencialidad tanto de datos personales como
de la organizacion y solo para ser utilizados en el desarrollo de su trabajo

final de Investigacion.

SOCIO MAYORITARIO



17

Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

11 Objetivos

111

Objetivo General

Analizar la asignacion eficiente de los recursos humanos mediante la

aplicacion del modelo de lineas de espera de los clientes en la barra del local

bailable “Bamboo Exclusive Nigth”.

11.2

Objetivos Especificos

Describir el area de recursos humanos de la empresa “Bamboo

Exclusive Nigth”.

Analizar el rol de los recursos humanos en la barra del local bailable

“‘Bamboo Exclusive Nigth”.

Investigar los tiempos de espera de los clientes en la barra del local

bailable “Bamboo Exclusive Nigth”.

Aplicar el modelo de lineas de espera en la barra del local bailable

“‘Bamboo Exclusive Nigth”.

Analizar si la asignacion eficiente de los recursos humanos del local

bailable “Bamboo Exclusive Nigth” disminuye los tiempos de espera.
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12 Marco Teodrico

Capitulo |

Definicion de modelos de lineas de espera.

La estructura del sistema de linea de espera

La linea de espera de un solo canal.

La distribucion de las llegadas

La distribucion de los tiempos de servicio

Disciplina de una cola

Operacion en estado estable

El modelo de linea de espera de un solo canal, con llegadas Poisson y

tiempos de servicio exponencial.

El modelo de lineas de espera de multiples canales como con llegadas

Poisson y tiempos de servicio exponenciales.

Simulacién

Andlisis de riesgo

Simulacién de inventarios
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Capitulo Il

La gestion de recursos humanos

Mision, vision y valores

Objetivos: estratégicos, tacticos y acciones

Manual de funciones y organigramas

Andlisis y descripcidn de puestos

Métodos de analisis y descripcién de puestos

Capitulo IlI

Empresa Abasto S.A

Servicios que ofrece

Capitulo IV

Trabajo de campo

Interpretacion de datos

19
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13 Formulacion de la hipotesis

Mediante la asignacion eficiente de los recursos humanos, aplicando el
modelo de lineas de espera es posible disminuir los tiempos de espera de los
clientes en la barra del local bailable “Bamboo Exclusive Nigth”. Periodo:

Julio — Diciembre, afio 2017.

La hipétesis de la investigacion tiene las siguientes caracteristicas:

Compleja: Porque enuncia la relacion entre tres variables

e Direccional: Porque establece una relacion positiva entre las variables

¢ De investigacion: Porque enuncia las relaciones entre las variables de

manera afirmativa.

e De relaciones de Produccién: Porque una variable influye en el

comportamiento de la otra variable.
Clasificacion de las variables
Se pueden reconocer tres variables:
e Primer variable: asignacién eficiente de los recursos humanos.
o Criterio tedrico- explicativo: variable estimulo
o Criterio metodoldgico: variable independiente

o Criterio de medicién: variable cualitativa
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e Segunda variable: disminucion de los tiempos de espera de los

clientes.

o Criterio tedrico- explicativo: variable respuesta

o Criterio metodoldgico: variable dependiente

o Criterio de medicion: variable cuantitativa

e Tercer variable: modelo de lineas de espera.

o Criterio tedrico — explicativo: variable estimulo

o Criterio metodologico: variable interviniente

o Criterio de medicion: variable cuantitativa.

14 Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacién conceptual:

e Asignacion eficiente de los recursos humanos: La asignacion de recursos
consiste en asociar a cada una de las tareas, en el proyecto, las personas
para que estas se puedan realizar. Es una tarea compleja y fundamental en

la planificacion y desarrollo de la gestidn del capital humano.
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En el local bailable “Bamboo Exclusive Nigth”, existen cuatro empleados en
el &rea de barra: un cajero, una persona encargada de la atencion al publico
y un barman que se dedica a la elaboracion de tragos y bebidas, ademas de
un bachero, encargado del lavado de los vasos y utensillos de trabajo para el

personal.

e Disminucién de los tiempos de espera de los clientes: Los tiempos de
espera provienen del embotellamiento en los procesos de una empresa que
desaceleran el ritmo habitual del servicio provocando limitaciones en la

organizacion

e Modelos de lineas de espera: “consisten en formulas matematicas y
relaciones que pueden usarse para determinar las caracteristicas de

operacion (medidas de desempefio) de una linea de espera.*

! Anderson SweeneyWillians, (1998) “Métodos cuantitativos para los negocios”.
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Operacionalizacién empirica de las variables

Variable Dimension Indicadores

- Nombre del puesto

- Requisitos

- Objetivos
Asignacién de los | Descripcién de

- Responsabilidades
recursos humanos | puestos

Funciones
Descripcion de tareas

Relaciones internas vy

externas

Tiempos de espera

de los clientes

Observacion de filas

de clientes

Observar el movimiento
de los clientes por
horadurante tres meses.
Dividir el tiempo de
atencién por la cantidad
de clientes atendidos en

una hora

Modelo de linea de

espera

Definir los canales de

linea de espera

Determinacién del

namero de llegada en un
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periodo de tiempo.

- Distribucion  de los
tiempos de servicios.

- Disciplina de la cola de
espera.

- Operacibn en estado

estable.

15 Aspectos metodoldgicos de la investigacion

15.1- Determinacion del universo o poblacion

Todos los locales bailables de la ciudad de Salta.

15.2- Determinacion de la muestra
En esta investigacion utilizaremos el muestro no probabilistico
intencional o por conveniencia. La muestra que se tomara seran todos

los locales bailables del paseo Balcarce de la Ciudad de Salta.

15.3- Unidad de observacion
En esta investigacibn se tomara como objeto de estudio al local

bailable “Bamboo Exclusive Nigth”.
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15.4- Tipo de investigacion

1. Segun su finalidad

Bésica: porque nos ayuda a tener un mejor conocimiento vy
comprension del fenémeno, sirve de base para otra investigacion.

2. Segun su alcance temporal

Seccional o sincronica: se refiere a un momento especifico, se
analizara los tiempos de espera de los clientes en un periodo de tres
meses.

3. Segun su profundidad

Descriptiva: porque mide una variable dependientes que es el tiempo
de espera de los clientes.

Explicativa: porque relaciona la asignacion eficiente de los recursos
humanos y los tiempos de espera. Se muestra la influencia de las
variables.

4, Segun su amplitud

Micro-sociolégica: porque tomaremos como muestra todos los locales
bailables del paseo Balcarce de la Ciudad de Salta.

5. Segun sus fuentes

Primarias: porque los datos son proporcionados por el duefio de la
empresa y por material proporcionado por el mismo y los empleados

de la empresa.
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6. Segun su caracter

Cuantitativo: ya que nuestra investigacion se centrara de manera
predominante en los aspectos objetivos Yy susceptibles de
cuantificacion.

7. Segun el marco o contexto

Sobre terreno o investigacion de campo: porque observaremos lo que
ocurre dentro de la empresa.

8. Segun la modalidad o tipo de estudio

Es un estudio de caso sobre el local bailable “Bamboo Exclusive
Nigth”.

9. Segun la concepcion del fenomeno

Investigacion nomotética: se enfatiza en lo particular, en un local
bailable, solo se podra aplicar este trabajo a otra empresa que tenga
las mismas caracteristicas.

10. Segun la dimension temporal

Investigacion descriptiva: porque estudia los fendmenos tal como
aparecen en el presente, en el momento de realizarse el estudio.
Investigacion experimental: porque en esta investigacion se
introducirdn cambios y se observaran los efectos que producen.

11. Segun la orientacién que asume

Investigacion orientada a la aplicacion: porque se intentara dar
respuesta a problemas concretos.

12. Segun el tiempo de ocurrencia de los hechos y registros de la

informacion
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Prospectivo: se registra la informaciébn segun van ocurriendo los
fenbmenos.

Retrospectivo: se utiliza informacion recabada en afios anteriores.

13. Segun el control que tiene el investigador de las variables en
grupos de individuos o unidades

El estudio es de cohorte: porque el grupo de estudio lo constituyen
aguellos que presentan la causa o variable condicionante.

14. Segun analisis y alcance de los resultados

El estudio es analitico o explicativo, porque deseamos explicar el
origen o causa de un fenomeno.

También es cuasi experimental, ya que se realizaran diversas

variantes para medir el efecto del factor causal.

15.5- Tipo de disefo
La metodologia que guiara esta investigacion sera la investigacion
cuantitativa, utilizando la estadistica como herramienta principal en el

analisis de los datos.
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16- Fuentes, métodos y técnicas paralarecoleccion de datos

16.1- Fuentes

e Primarias: se recabara informacion de la experiencia del empresario
de la empresa estudiada, de documentos y textos que se encuentran
actualmente y de toda la informacibn que puedan aportar los

miembros de la empresa.

16.2- Métodos paralarecoleccion de datos

e Observacion de los tiempos de espera del local bailable “Bamboo
Exclusive Nigth”.

e Analisis para establecer la relacion causa-efecto entre la asignacion
eficiente de los recursos humanos y los tiempos de espera de los

clientes.

16.3- Técnicas para larecoleccion de datos

e Observacion participante: ya que el investigador se encuentra
involucrado directamente con la actividad objeto de la investigacion,

trabaja en la empresa bajo la cual se esta efectuando la observacion.
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e Entrevista no estructurada: ya que es adaptable y susceptible de

aplicarse a toda clase de sujetos y permitira profundizar en los temas

relacionados con la gestion interna y la asignacion de los recursos

humanos.

16.4-

Instrumento

Los instrumentos que se utilizaran seran formularios, planillas y

tableros para la tabulacion de datos.

Primera franja horaria.

Cantidad de personas en

el sistema

Horario
000 a|030 a|1.00 a|130 a|200 a]| Promedio
0:30 1:00 1:30 2:00 2:30

Sébado 15/07/17

Sabado 05/08/17

Sébado 23/09/17

Sébado 28/10/17

Elaboracion Propia
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Segunda franja horaria:

30

Cantidad

de

personas

en el

sistema

Horario

2:30

2:40

2:40

2:50

2:50

3:00

3:00

3:10

3:10

3:20

3:20

3:30

3:30

a

3:40

3:40

a

3:50

3:50

4:00

4:00

4:10

4:10 | 4:20

4:20 | 4:30

Promedio

Sabado

15/07/17

Sabado

05/08/17

Sabado

23/09/17

Sabado

28/10/17

Elaboracién Propia
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Tiempo que tarda un cliente en el Sistema:

Cantida | Tiempo que tarda un cliente en el Sistema

d de | Cerveza Fernet Agua Trago Simple Trago Elaborado Promedi

persona (]

s en el | Entr | Sal | Duracié | Entr | Sal | Duracié | Entr | Sal | Duracié | Entr | Sal | Duracié | Entr | Sal Duracio

sistema a e n a e n a e n a e n a e n

Séabado
15/07/1

7

Sabado

05/08/1

7

Séabado

23/09/1

7

Sabado

28/10/1

7

Elaboracion Propia
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Entrevistas no estructuradas al Personal

Responsabilidades:

Deberes:
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17- Plan de tabulacion de datos

La tabulacion de los datos de esta investigacion se realizara por medio
de representaciones gréficas, cuadros y tablas para exponer
informacion obtenida como conclusiones abordadas. A continuacién

se expone la tabla que se utilizar4 para demostrar las conclusiones

abordadas:
PUESTOS DE TRABAJO
Cajero Barman 1 Barman 2 | Bachero
Tiempos de
servicios

Clientes por hora

Variedad de pedidos

Eficiencia en el

puesto

Conocimiento del

puesto

Tareas que realiza
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18 Calendario de actividades

El siguiente grafico tipo Gantt refleja el plan de actividades para el

desarrollo de la investigacion:

Juli | Agost | Septiembr | Octubr | Noviembr | Diciembr | Ener | Febrer

0 (0] e e e e (0] (0]

Disefio de X X
investigacié

n

Recoleccion X X X

de la

informacion

Codificacién X X

y tabulacién

Andlisis e X X
interpretacio
n de los

datos

Redaccién X X

preliminar

Presentacio X

ny defensa
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Marco Teorico

Capitulo I: Modelos de lineas de espera

Definicion

“‘Los modelos de linea de espera consisten en férmulas matematicas y
relaciones que pueden usarse para determinar las caracteristicas de

operacion (medidas de desempefio) de una linea de espera. Algunas

caracteristicas operativas interesantes son:

e La probabilidad de que no exista ninguna unidad en el sistema.

e El nimero promedio de unidades en la linea de espera.

e El nimero promedio de unidades en el sistema (el niumero de
unidades en la linea de espera mas el nimero de unidades que se
estan atendiendo).

e Eltiempo promedio que utiliza una unidad en la linea de espera.

e El tiempo promedio que utiliza una unidad en el sistema (el tiempo de
espera mas el de servicio),y

 La probabilidad de que se tenga que esperar para que se le atienda”.?

> David R. Anderson, Dennis)J. Sweeney y Thomas A. Williams (1999) “Métodos cuantitativos para los
negocios”- México 7° Edicidn-
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La Estructura del Sistema de Linea de Espera

La linea de Espera de un solo canal

Cada cliente debe pasar por un canal, una estacion para tomar y surtir el
pedido, para colocar el pedido, pagar la cuenta y recibir el producto. Cuanto
llegan mas clientes forman una linea de espera y aguardan que se desocupe

la estacion para tomar y surtir el pedido.

Sistema

Empleado

| |
| |
| |
| |
Llegadas | / |
de - | O O \ : —- Q
clientes : k/ |
| |
| |
| |
| |
| |

El cliente se
va después
de que le
surten el
pedido

Linea de espera | Tomar
y surtr
pedido

Distribucion de las llegadas

La distribucion de la llegada para una linea de espera determina la
distribucion de probabilidades de un nimero de llegadas en un periodo dado.
Las llegadas pueden ser aleatorias e independientes entre si y en algunas

ocasiones no es posible predecir cuando llegara una. En estos casos los
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analistas cuantitativos han llegado a la conclusién de que una distribucién de
probabilidad de Poisson da una buena descripcion del patrén de llegadas. La
funcion de probabilidad de Poisson define la probabilidad de X llegadas en

un periodo especifico, segun:

.

Dénde:

X= numero de llegadas en el periodo

/= numero medio de llegadas por periodo

e=2,71828

La distribucion de los tiempos de servicio

El tiempo de servicio es aquel que pasa un cliente en la instalacién de

Servicio una vez que este se ha iniciado.

Disciplina de la Cola

La disciplina de una cola es la manera en que la Unidades de espera de
Servicios se organizan con base en que el primer cliente que llega es el

primero que se atiende. Existen otras disciplinas en las que se asignan
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prioridades a la linea de espera, entonces primero dan servicio a la unidad

con la prioridad mas elevada.

Operacién en estado estable

El periodo inicial o de arranque se conoce como periodo transitorio. El
periodo transitorio termina cuando el sistema llega a operacién normal, es
decir a estado estable. Los modelos de linea de espera describen las

caracteristicas de operacion de estado estable de linea de espera.

Modelo de linea de espera de un solo canal con llegada de Poisson y

tiempo de llegada exponencial

Las formulas se utilizaran solo si las hip6tesis siguientes son razonables:

1.- La linea de espera tiene un solo canal.

2.- Las llegadas siguen una distribucion de llegadas Poisson.

3.- Los tiempos de servicio siguen una distribucion de probabilidad

exponencial.

4.- La disciplina de la cola es Primera llegada, primer Servicio.
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Caracteristicas de Operacion:

/= promedio de llegadas por periodo (tasa media de llegadas)

u= promedio de servicios en el periodo (tasa media de servicio)

1. Probabilidad die que no haya unidades
enel sistema

s

5. Tiempo promedio que pasa una unidad
enel sistema

We=W +-
v

2. Cantidad promedio de unidades en la
linea de 2spera
Al

“% 7

6. Probabilidad de que una unidad que
llega tenga que esperar por 2l semvicio
bl

P,‘—"I“'

3. Cantidad promedio de unidades en el
sistema

A
L=Lq+"}

7. Probabilidad de n unidades en el
sistema

P. =

/'. n
= (i)

4. Tiempo promedio que pasa una unidad
enlalinea de espera

> i

W =

9

A= cantidad promedio de llegadas por
periodo
i = cantidad promedio de servicios por
periodo

40
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El modelo de lineas de espera de multiples canales como con llegadas

Poisson y tiempos de servicio exponenciales

Una linea de espera de canal multiple estaformada de dos o mas canales o
localizaciones de servicio, que se suponen idénticos en funciéon de su
capacidad de servicio. En el servicio de canales multiples como las unidades
de llegada esperan en una sola linea de espera y a continuaciéon pasan al
primer canal disponible para ser atendidos. Las férmulas que se pueden
utilizar para determinar las caracteristicas de operacion en estado estable

para una linea de espera de canal multiple, seran aplicables si:

1.- La linea de espera tenga dos o0 mas canales.

2.- Las llegadas sigan la distribucion de probabilidad de Poisson.

3.- El tiempo de servicio de cada canal siga una distribucién de probabilidad

exponencial.

4.- La tasa media de servicio u es la misma para cada uno de los canales.

5.- Las llegadas esperan en una sola linea de espera y entonces pasan al

primer canal abierto para su servicio y,

6.- La disciplina de la cola es primera llegada, primero servicio.
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Caracteristicas de Operacion

42
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1, Prubabilidad de yue nw haye uridedes

enel sistema '

T

— TR

2. Tiempo pramediv yec paza ung unidad
cnel sistema

|
W-ll’|+ﬁ

<. Cantidad promedio de unidades enla
I'neade espera

"y -
L= - 1) — 2’

6. Probabilidad de que una unidad gue
llega tenga que esperzr por &l servicio

B[

Z. Cantidad promedio de unidades en el

siztcma

i
L’L'+§

7. Probabilidad de nunidades en el

sistcma
f= .@5[‘,’ pars =< |

£ 'mun:‘.".'. pean s

¢, Tiempopromedio gue pasa una unidad
enld linkd de experd

e

A= cantidad promedio de llegadas para el
sislemd

i = cantidad promedio de semicios pera
cada canal

k= cantidad de canales

Simulacioén

43

La simulacion sirve para aprender o relacionarlo con un Sistema real

mediante la experimentacion con el modelo que lo representa. El modelo de

Simulacién contiene las expresiones matematicas y las relaciones logicas

gue, dados los valores de las entradas, describen las formas de calcular el

valor de los resultados. Cualquier modelo de simulacién tiene dos entradas:

Controlables y Probabilisticas.

Las entradas controlables quedan seleccionadas por quien toma las

decisiones. Acto seguido se generan aleatoriamente valores para las

entradas probabilisticas.



44
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

La simulacién se ha aplicado con éxito en una amplia diversidad de

situaciones:

1.- introduccion de nuevos productos: El objetivo de esta simulacién es

determinar la probabilidad que tiene un nuevo producto para ser redituable.

2.- Politicas de inventario: El objetivo de esta simulacion es escoger una
politica de inventario que resulte en un buen servicio a los clientes, a un
costo razonable. Se desarrolla un modelo que relaciona costo con nivel de
servicio con entradas probabilisticas como la demanda del producto y el
plazo de entrega de los proveedores y con entradas controlables, como la

cantidad a pedir y el punto de pedido.

3.- Linea de Espera: El objetivo de esta simulacion es determinar el tiempo
de espera de los clientes, se desarrolla un modelo relacionando el tiempo de
espera de los mismos con entradas probabilisticas, como la llegada de los

clientes y el tiempo de servicio y una entrada controlable.

La simulacion es un método que puede emplearse para describir o predecir
como funcionara un sistema, dada cierta eleccibn en las entradas

controlables y de valores generados al azar para las entradas probabilisticas.
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Analisis de Riesgo

“Es el proceso de predecir el resultado de una decisibn ante una

incertidumbre”.®

El analisis de riesgo es el uso sistematico de la informacion disponible para
determinar la frecuencia con la que determinados eventos se pueden

producir y la magnitud de sus consecuencias.

Los riesgos normalmente se definen como eventos negativos, como puede
ser la pérdida de dinero en una empresa 0 una tormenta que genera un gran
namero de reclamaciones de seguro. Sin embargo, durante el proceso de
analisis de riesgo también se pueden descubrir resultados potenciales
positivos. Mediante la exploracion de todo el espacio de posibles resultados
para una situacion determinada, un buen analisis de riesgo puede identificar

peligros y descubrir oportunidades.

El andlisis de riesgo se puede realizar cualitativa y cuantitativamente. El
andlisis de riesgo cualitativo generalmente incluye la evaluacion instintiva o
de una situacion, y se caracteriza por afirmaciones como “Eso parece muy
arriesgado” o “Probablemente obtendremos buenos resultados”. El analisis
de riesgo cuantitativo trata de asignar valores numéricos a los riesgos,
utilizando datos empiricos o cuantificando evaluaciones cualitativas. Vamos a

concentrarnos en el analisis de riesgo cuantitativo.

* David R. Anderson, DennisJ. Sweeney y Thomas A. Williams (1999) “Métodos cuantitativos para los
negocios”- México, 7° Edicidn.
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Andlisis de riesgo determinista “El mejor de los casos, el peor de los

casos y el resultado mas probable”

Un analisis de riesgo cuantitativo se puede realizar con dos métodos
diferentes. El primer método utiliza estimaciones de un solo punto, y es de
naturaleza determinista. Con este método, un analista puede asignar valores
a situaciones independientes para ver los resultados que se podrian producir
en cada una. Por ejemplo, en un modelo financiero, un analista normalmente
examina tres resultados diferentes: el peor de los casos, el mejor de los

casos Yy el caso mas probable. Cada uno se define asi:

El peor de los casos: todos los costos tienen el valor mas alto posible,
mientras que los ingresos por ventas responden a la estimacion mas baja

posible. El resultado es la pérdida de dinero.

El mejor de los casos: todos los costos tienen el valor mas bajo posible,
mientras que los ingresos por ventas responden a la estimacion mas alta

posible. El resultado es la ganancia de mucho dinero.

El caso mas probable: los valores que se seleccionan son los intermedios
para los costos e ingresos, y el resultado muestra una ganancia moderada

de dinero.
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Este método tiene varios problemas:

* Soélo se consideran unos pocos resultados independientes, y se ignoran

cientos o miles mas.

* Se da el mismo peso a cada resultado. Es decir, no se trata de evaluar la

probabilidad de cada resultado.

Se ignora la interdependencia entre las variables de entrada, el impacto de
las diferentes variables sobre el resultado y otros detalles, simplificando en

exceso el modelo y reduciendo su precision.
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Capitulo II: Gestion de los Recursos Humanos

Gestion de recursos humanos

Las organizaciones poco a poco estan comprendiendo que la tecnologia, el
dinero y otros elementos que ocupaban roles competitivos en los mercados
han perdido su peso relativo. En la actualidad se considera a los trabajadores
como el elemento fundamental de la eficacia potencial de las organizaciones,
tal como lo plantea Michael Porter en su Modelo de Cadena de Valor, la
Administraciébn de Recursos Humanos puede ser una actividad generadora
de ventajas competitivas para la empresa. El area de Recursos Humanos
esta mas orientada a la creacion y desarrollo de talentos, a través, de
capacitaciones y del desarrollo de las capacidades claves para lograr la
estrategia planteada por la empresa.

“La gestion de recursos humanos trata de determinar, por una parte, las
necesidades, tanto cuantitativas como cualitativas, de personal partiendo de
los objetivos y la estrategia que tiene establecida la organizacion para un
determinado horizonte temporal, y por otra, conocer si las disponibilidades
de los recursos humanos se ajustan, en cada momento, a dichas

necesidades”. *

*Simén L. Dolan- Ramén Valle Cabrera, Susan E. Jackson- Randall S. Schuler (2003)“La gestion de los
recursos humanos”
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“La planificacion de recursos humanos debe efectuar el establecimiento de
los criterios claves que impulsaran la cultura, valores, normas y desarrollo
empresarial y personal de la empresa u organizacion 75

Ariela Collins, Gerente de Entrenamiento para Sudamérica de Burger King,
expresa: “Hoy el mundo de los negocios exige recursos humanos
guemarquen diferencias claras y concretas dentro de una organizacién. Se
termind el concepto de que los recursos humanos son simplemente mano de
obra. Desde hace unos afios los empleados, detodos los niveles y cargos,
pasaron a ser un recurso estratégico especializado para cualquierindustria o
sector, que deben ser valorados especialmente por sus conocimientos, su
capacidad depensar, de idear soluciones y respuestas y de hacer frente a
cualquier conflicto que se les presente. Nada podria reemplazar el aporte
gue un individuo representa para una organizacion, su hegocio Yysu
estrategia, y nadie podria hacerlo si no es el propio hombre.”™

Salvador Garcia considera que los Recursos Humanos son de vital
importancia para la empresa, menciona que las personas son un fin y no un
medio. “La Direccion por Valores es una nueva forma dehacer empresa que
considera a las personas como fines, no como meros recursos, apuesta en

serio por la confianza como principio esencial y propone la consecucion de

Ill

>Tom Lambert (2004) “Instrumentos claves para la gestién empresaria
6 Collins, A.. (2007) - “Las compaiiias tienen que generar RRHH cada vez mas estratégicos”
http://management.infobaeprofesional.com/notas/52635-Las-companias-tienen-que-generar-RRHH-
cada-vez-mas-estrategicos.html?cookie
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un equilibrio sinérgico entre valores generadores de salud econdmica, ética y
emocional participativamente escogidos y definidos.” ’

La teoria de las relaciones Humanas argumentabanque ‘“la motivacion mas
importante de los seres humanos a largo plazo para unirse y trabajar para las
organizaciones es facilitar su desarrollo, crecimiento y auto realizacion
personales y que la auto realizacion que ocurre en las organizaciones es tan
importante para sus miembros como las recompensas financieras tangibles
que reciben.... El enfoque en la teoria de las relaciones humanas se da en el
cumplimiento de las necesidades de los miembros de la organizacion.
Cuanto mas satisfechos se encuentren con su organizaciones, mas
dispuestos estan a trabajar por ella. Los tedricos de las relaciones humanas
aseguraron que la mayor satisfaccion de las necesidades del trabajador
conduciria a la auto realizacion del trabajador y, a su vez, a niveles mas altos
de motivaciones del trabajador y a una mayor produccién.”®

La gestion de recursos humanos o administracion de personal es un proceso
clave de la gestion general. Considerada como sistema, abarca funciones o
subsistemas que buscan optimizar el aporte de los trabajadores a los fines
organizacionales. “Consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y
controlar técnicas capaces de promover el desempario eficiente del personal,
al mismo tiempo que la organizacion representa el medio que permite a las

personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales

7 Garcia, S. y Dolan S. (1997). “La direccion por Valores (Dpv). El cambio mds allg de la direccién por
objetivos”, Madrid, Espafia, Editorial: McGraw-Hill.

8Kreps, G. (1995). “La comunicacion en las organizaciones”, Buenos Aires, Argentina, Editorial
Addison - Wesley Iberoamericana.



51
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

relacionados directa o indirectamente con el trabajo. Administracion de
recursos humanos significa conquistar y mantener personas en la
organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas, con una actitud
”9

positiva y favorable”.

Los principales objetivos de la administracién de recursos humanos son:

e Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con
habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los
objetivos de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las
personas y el logro de los objetivos individuales.

e Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

Mision, Visiéon y Valores

Lo primero que debe llevarse a cabo en toda empresa es la determinacion de
la misién, la vision y los objetivos de la misma.
La mision define lo que la organizacion es, su razon de ser, es la identidad

gue la diferencia del resto.

’|dalberto Chiavenato.(2007) “Administracion de recursos humanos”, Santafé de Bogotd, Colombia,
Editorial: Mc Graw Hill.
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Debe contestar a las preguntas:

¢, Qué hace? A que se dedica la organizacién, cual es su servicio o producto,
que ofrece. El valor de esta definicion reside en “hacer foco” en lo que
realmente es de incumbencia de la organizacion.

¢Para qué lo hace? Cual es el sentido de lo que hace, con qué razén, que
brinda de distinto. Responder este punto da a la organizacion el diferencial
gue esta ofreciendo con su servicio o producto, algo que lo puede distinguir
sobre el resto y por otra parte, ayuda a identificar lo que el mercado podria
valorar.

¢Para quién lo hace? A quién esta dirigido, a que mercado, quienes son sus
clientes. Esto ayuda al enfoque de esfuerzos para llegar a quienes son los

gue en definitivamente se podrian convertir en clientes.
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¢,Como lo hace? A través de qué medios, de qué forma, con qué
caracteristicas. Este punto distingue a la organizacion de otras. Tal vez el
producto y el mercado sean compartidas por muchas organizaciones, pero el
cémo lo hace, puede ser un diferencial.

Cuando se determina la vision, es establecer hacia donde va, que pretende
alcanzar, en que quiere convertirse. Esta definicion inspira a las personas,
los motiva, les da un horizonte para encauzar sus ideas y propuestas.

La visidbn es “aspiracional” pero posible, debe estimular y por lo tanto las
personas deben notarla desafiante pero lograble.

Debe contestar a las preguntas:

1. ¢ A donde queremos llegar?

2. ¢ En qué queremos convertirnos?

Establecimiento de valores

Todas las organizaciones poseen valores, todas las organizaciones poseen
una cultura determinada.

Los valores, creencias y supuestos conforman la cultura. Los valores son la
expresion de estas creencias y supuestos. Pretendemos que los miembros
de la organizacién tengan comportamientos adecuados y para eso debemos
consustanciarlos con los valores de la misma. Los valores le marcan pautas,
son indicativos de que hacer y qué no hacer, de lo que esta bien y lo que
esta mal, de lo aceptable y lo que no. Pretenderemos que sean lideres y su

liderazgo debe estar basado en los valores.
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Javier Caparrds, director general de Trabajando.com Espafa, agrega:

"En la actualidad, recursos humanos es mucho mas que las personas que
trabajan en una organizacion, va mas all4 pues se trata del conjunto de
estrategias que disefian las empresas en beneficio de sus trabajadores. Esto
se hace porque las empresas han entendido que su principal activo son las

personas".

Manual de funciones y organigramas

Cada persona dentro de un sistema cumple un rol, y es deber de él y quienes
lo rodean que este sea cumplido, como también respetar la cultura en la que
se formd, sus rasgos personales, su competencia profesional y sus intereses
personales.

Para que un equipo de trabajo sea eficiente en el alcance de obijetivos,
debera tener un sano equilibrio, sin el cual el trabajo se tornara aspero y con
muchas fricciones en el dia a dia. Es normal que unas personas se sientan
mas comodas trabajando con otras, a esto se le llama “Feeling”, lo que si se
detecta y se lo sabe explotar se convertiran mas eficientes en el logro de los
objetivos de trabajo, ya que no perderan tiempo en competencias absurdas

por cuestiones de razon y nada mas.



55
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

Organigrama

El concepto de estructura de una empresa se define como el sistema
resultante del reparto de atribuciones y relaciones entre los puestos de
trabajo. Una organizacion no funciona sin una estructura por la que la
informacion fluya organizadamente. La estructura formal de una empresa se
define a través de su organigrama, que es la representacion grafica del
modelo de funcionamiento de una organizacién, su disefio grafico ofrece una
vision inmediata y resumida de la forma en que se articulan las partes del
modelo de una empresa o de un sector de ella.

Un organigrama cumple con las siguientes funciones:

» Facilitar el flujo de informacion.
* Facilitar los objetivos de la empresa.
» Posibilitar la coordinacion y la integracién entre las diferentes unidades.

» Capacidad de evolucion para adaptarse a las nuevas circunstancias.

Andlisis y descripcion de puestos

El puesto se compone de todas las actividades desempefiadas por una
persona, las cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una
posicion formal en el organigrama. Un puesto constituye una unidad de la
organizaciéon y consiste en un conjunto de deberes que lo separan y

distinguen de los demas puestos. La posicion del puesto en el organigrama
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define su nivel jerarquico, la subordinacion, los subordinados y el
departamento o division donde esté situado.

En el organigrama, cada cargo se representa mediante un rectangulo con
dos terminales de comunicacion. El terminal de arriba, que lo liga al cargo
superior, refleja la responsabilidad en términos de subordinacién. El terminal
de abajo, que lo liga a los cargos inferiores, refleja la autoridad en términos
de supervision. Ubicar un cargo en el organigrama implica indicar su nivel
jerarquico, el area en el que esta situado, a quien reporta, a quien supervisa
y cudles son los cargos con que mantiene relaciones laterales.

El ocupante es la persona designada para desempefar un puesto. Toda
persona que trabaje en una organizacion ocupa un puesto. Existen cargos
gue mantienen un solo ocupante, en tanto otros tienen varios ocupantes que
realizan las mismas tareas. Las tareas o atribuciones constituyen las
actividades realizadas por quien ocupa el puesto. Cuando una persona
ocupa determinado cargo se espera que ejecute las tareas o atribuciones
propias del cargo, dependa de un superior, administre sus subordinados y
responda por su unidad de trabajo.

Ademéas de contribuir al orden, es una herramienta de gestion, ya que
permite que cada uno tenga en claro sus funciones y responsabilidades, lo
gue evita que personas dejen de hacer algo que deberian o hagan cosas que
no les corresponde.

Asi mismo, impacta fuertemente en los procesos de gestion de las personas.
Es el insumo béasico necesario para que las organizaciones puedan

desarrollar procesos de seleccion, capacitacion, desarrollo y desempefio.
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También es un elemento primordial para la definicién de las compensaciones
gue se le asignara a cada puesto.

Es una herramienta que le otorga formalidad a la organizacién, contribuye a
gue todas las personas estén orientadas acerca de lo que se espera de ellas

y sobre todo de cédmo conducirse mientras se desempefie en ese puesto.

Descripcion de puestos

La descripcién de puestos es un proceso que consiste en enumerar las
tareas y funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas puestos
de la empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas del
cargo (Que hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion, los métodos
aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (como lo hace) y los
objetivos de cargo (porque lo hace). Es hacer un inventario de los aspectos
significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades que
comprende.

Un puesto puede ser descrito como una unidad de la organizaciéon, cuyo
conjunto de deberes y responsabilidades, que corresponden al empleado
gue lo desempefia, proporcionan los medios para que los empleados
contribuyan al logro de los objetivos en una organizacion.

Para la descripcion de puestos se requiere tiempo, implica un analisis y para
ello se deben seguir ciertos pasos.

En primer lugar se define quién o quienes participaran de esta definicion.
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Quien participa: se puede definir que participe la persona que ocupa el

puesto superior inmediato (su conductor), es factible que conozca el puesto
por su cercania con el mismo. Los datos necesarios podra aportarlos porque
seguramente sabe que espera del mismo. Requiere la revision de su propio
conductor (quien seria el superior indirecto del puesto a describir) para
agregar, modificar o quitar alguna definicién segun corresponda.

Puede participar el ocupante del puesto (en el caso que el puesto ya exista
pero no esté descripto). El ocupante brinda una visién bien clara del puesto
ya que lo ejecuta todos los dias. Como ventaja, dice exactamente lo que
hace, pudiéndose detectar que realiza funciones de mas o de menos y la
instancia sirve para modificarlo y la desventaja es que suelen describirse a si
mismos y eso conlleva el riesgo que haya errores que pueden trasladarse al
puesto.

Puede patrticipar el gerente del area, tiene la ventaja que aporta una mirada
mas global y puede comprender mejor la misidon o razon de ser del puesto y

los objetivos que deberia cumplir. Su rol suele valorarse mas como revisor.

Que informacién se incluye: El perfil de puesto es un documento escrito que

contiene los elementos necesarios que definen claramente lo que la persona
debe hacer, que debe saber y las obligaciones a cumplir. Se divide en dos

partes:
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1. Descripcioén del puesto.

Es la parte o seccion dentro de un documento escrito al que se le llama
“Perfil de puesto”. Esta descripcion contiene los siguientes elementos:

a. Fecha del relevamiento / Datos de quien releva / Datos de quien provee la
informacion/ Datos de quien la revisé y aprueba: esta informacion es muy util
sobre todo para cuando se realiza una revision en el tiempo, de esta manera
se puede recurrir a quien informd y revis6 para comprender el porqué de

definiciones sobre las que se pueda tener duda o querer modificar

Nombre del puesto:

Gerencia / Area a la que pertenece:

Motivo del andlisis: Diseno: L] Actualizacion: [ ] | Rediseno: Ll
Nombre del analista: Puesto:
Nombre de quien informa: Puesto:
Revisado por: Puesto:

Ubicacion geografica del puesto:

b. Nombre del puesto / Gerencia al que pertenece / Ubicacion dentro del
organigrama de su area: el nombre debe ser indicativo del puesto, tiene que
permitir que quien lo vea pueda darse una idea aproximada de lo que
significa esa posicion.

La gerencia y ubicacion en el organigrama brindan al ocupante del puesto su

posicion, a quien reporta, quienes son sus compafieros y eventualmente a
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quienes conduce. También permite ver posibles lugares donde rotar o
desarrollarse.

c. Horarios y dias de trabajo / Ubicaciébn geografica / Si debe conducir
vehiculos / Si debe viajar.

d. Objetivos general del puesto (es la misibn o razén de ser del puesto):
contribuye a que la persona dimensione su puesto y le encuentre sentido a
las funciones que desempefiara.

e. Responsabilidades: hace referencia a qué se hara cargo esta persona,
sobre que tiene que responder. Esto contribuye a que no haya
responsabilidades multiples sobre un tema 0 no exista ningun responsable.
Fija limites y marca obligaciones.

f. Funciones: son mas amplias que las tareas. Las funciones agrupan varias
tareas. La ventaja de realizarlo de esta manera, es que permite mantener
mas actualizado el perfil de puesto.

g. Personas / puestos con las que se relacionarad: con quienes tendra
contacto de manera fluida. Pueden ser clientes, proveedores, organizaciones
y otras areas o puestos de la organizacion. Asimismo se aclara que tipo de
relacion se tendra y para qué.

h. Toma de decisiones: las decisiones permiten aclarar el grado de

autonomia que poseera la persona.
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Andlisis de puestos

El andlisis de puestos pretende estudiar y determinar los requisitos de

calificacion, las responsabilidades implicitas y las condiciones que el puesto

exige para ser desempefado de manera adecuada.

-

Nombre del puesto a. Nivel del cargo
Descripcion 2. Posicion del puesto b. Subordinacién
del puesto en el organigrama c. Supervisién
d. Comunicaciones colaterales
< 3. Contenido del tareaso Diarias
Analisis Puesto funciones Semanales
delpuesto Mensuales
Anuales

Esporadicas

( 1. Requisitos intelectuales a. Instruccion basica necesaria
b. Experiencia necesaria
c. Iniciativa necesaria

d. Aptitudes necesarias
2. Requisitos fisicos a. Esfuerzo fisico necesario
b. Concentracidn necesaria
Factores c. Constitucion fisica necesaria

de 3. Responsabilidades implicitas | a. Por supervision de personal

Aspectos

extrinsecos

especificaci
ones

b. Por materiales y equipos
c. Por métodos y procesos
d. Por dinero, titulos, valores o doc.
e. Por informacidn confidencial
f. Por seguridad de terceros
4. Condiciones de trabajo a. Ambiente de trabajo

b. Riesgos inherentes
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Los requisitos que contiene el perfil de un puesto pueden ser entre otros:

a. Edad minima y maxima.

b. Género.

c. Formacién: algunas funciones especificas que requieren conocimientos
particulares. Puede ser formacion a través de cursos, carreras terciarias, de
pre grado, grado o posgrado. Todo depende de que las funciones lo
requieran.

d. Experiencia: existen puestos para los que la organizacion puede definir
gue el ocupante debe poseer experiencia previa de algun tipo, basado en
gue para un desempeiio acorde es necesario poseerla.

e. Competencias técnicas: estas competencias se pueden identificar como
los conocimientos que una persona debe poseer para desempefiarse
exitosamente. Es potestad de la organizacion determinar si invertira el tiempo
y el dinero en la formacion de la persona o buscara alguien con la
competencia desarrollada.

f. Competencias comportamentales: las competencias de comportamiento
son las que establecen la conducta que tiene que tener la persona. Muestra
el “cdmo” debe hacer las cosas. En un proceso de seleccion se evalua
atentamente si la persona posee 0 no este tipo de competencias, ya que de
no poseerlas debera adquirirlas dentro de la organizacion y eso es un riesgo
gue la misma debera asumir.

Tanto en lo que se refiere a las competencias de comportamiento como a las
técnicas, intervienen los procesos de desempefio y formacion (sea

capacitacion o desarrollo).
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Métodos de descripcion y analisis de puestos

Los métodos que mas se utilizan en la descripcion y el andlisis de cargos

son:

Observacion directa: es el método mas eficiente, se efectla
observando al ocupante del puesto, de manera directa y dinamica, en
pleno ejercicio de sus funciones, mientras que el analista anota los
datos clave de su observacion en la hoja de analisis de puestos. Por lo
general va acompafiada de entrevista y analisis con el ocupante del
puesto o con el supervisor.

Método del cuestionario: para realizar el analisis se solicita al personal
gue diligencie un cuestionario de analisis de puestos y registre todas
las indicaciones posibles acerca del puesto, su contenido y sus
caracteristicas.

Método de la entrevista: el enfoque mas flexible y productivo en el
analisis de cargos es la entrevista que el analista hace al ocupante del
cargo. Si esta bien estructurada, puede obtenerse informacion acerca
de todos los aspectos del puesto. Garantiza una interaccion frente a

frente entre el analista y el empleado.
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Objetivos estratégicos, tacticos y acciones:

Estratégicos:

Planes disefiados para alcanzar las metas generales de la organizacion.
Planes que conectan a la organizacion con su entorno y que le permiten

tener una proyeccion a largo plazo en base a tendencias.

Tacticos:

Son los que se formulan a nivel intermedio (nivel especializado)

Acciones:

Planes que contienen detalles a poner en practica o aplicar los planes

estratégicos en las actividades diarias.
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Capitulo Ill: Abasto S.A

Abasto S.A. es una sociedad fundada en el afio 2015, iniciando sus actividad
el dia 19 de Septiembre de dicho afio, estd compuesta por tres personas
fisicas, de los cuales dos cuentan con experiencia en el negocio de bares y
boliches, mientras que el tercer socio sin experiencia en el rubro pero con
amplio conocimiento en locales comerciales. EI mencionado anteriormente,
aporta el capital mayoritario para llevar a cabo el emprendimiento, y
administra el local con todas las obligaciones que conlleva dicha actividad.
Los socios minoritarios aportaron sus conocimientos formando al actual

administrador.

Actualmente la empresa desarrolla actividades para la recreacion y diversion
nocturna brindando distintos tipos de eventos para el publico en general,
destacandose en la presentacion de distintos djs referentes a la movida
electronica. Ademas la organizacion ofrece diferentes tipos de bebidas y
comidas entre ellas se pueden mencionar tragos, cervezas y platos de

elaboracion simple para satisfacer a los clientes.

La sociedad posee un total de 10 empleados, entre los cuales, se encuentra
un Jefe de Produccion, un encargado de stock y personal, personal de barra,

de produccion, fotégrafo y seguridad.
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Abasto S.A. cuenta ademas del local bailable “Bamboo Exclusive Night” con
un bar tematico muy reconocido en el corredor de calle Balcarce en Salta

Capital.

THE PLACE FOR ELECTRONIC MUSIC

Sl FLY:
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Trabajo de Campo

Los locales bailables que brindan como servicio la atencién en barra, es vital
la busqueda de un servicio eficiente y eficaz, donde el cliente pueda ser
atendido en un tiempo de espera adecuado. En este tipo de servicio por lo
general, se presentan inconvenientes de saturacion, ineficiencia y falta de
planeacién, en el disefio de su modelo de atencién que proporcionan a los

clientes.

Es importante en el disefio de las instalaciones de estos servicios, la calidad
del personal que emana de la atencion y la conformidad del servicio. Se
relaciona el tiempo que un cliente promedio pasa en el sistema de atencién,
desde el momento que ingresa a la barra, hasta que se retira con un servicio

satisfecho.

La interaccion entre las llegadas de los clientes a la barra y el servicio,
permiten determinar el nimero de clientes que llegan a la barra en un tiempo
determinado. Abasto S.A, esta ubicado en el Paseo Balcarce de la provincia
de Salta; y en la actualidad so6lo cuenta con un cajero, dos barman, un
bachero y un encargado que cumple la funcién de control del expendio y la
materia prima para la elaboracion, como asi también cubre al personal de

barra cuando la capacidad de atencién los supera.

Con el objetivo de poder corroborar o refutar la hipotesis que determina este
estudio de caso, se realizaron con ayuda y consentimiento de los propietarios

de la empresa observaciones del movimiento de la barra durante dos fin de
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semana por mes (de Julio a diciembre). En los meses de Julio, Agosto,
Septiembre y Octubre se procedié a comprender las funciones del personal
de barra, la cantidad de clientes que accedian en una noche al local bailable,
el promedio de personas que compraban bebidas, tipos de bebidas y el

tiempo promedio de espera en el sistema.

Servicio de Barra:

En las primeras dos noches de observacion y con la entrevista realizada a
personal en puerta, se pudo establecer que desde las 00.00 (horario de
apertura) hasta las 02.30 hs ingresaban al local en promedio cincuenta
personas, mientras que desde las 02:30 hs a 04 hs ingresaba la mayor
cantidad de publico, llegando a cubrir la capacidad maxima del local de 250

personas.

El mecanismo del servicio es el siguiente: Los clientes acceden a la barra al
cajero que se encuentra a su mano izquierda, el cual le solicita la bebida
deseada, ya sea cerveza, tragos, bebidas sin alcohol, entre otros, se abona
el dinero correspondiente y recibe un ticket, el cual debe ser entregado al
personal de barra quien realizard el expendio correspondiente. Este
mecanismo es el ideal y el que se respeta solo en la primera franja horaria,
ya que después de las 02.30, la barra llega a un punto de saturacion en la
gue los cajeros realizan trabajo de barra y los barman realizan el cobro de los
productos. Esto ocasiona que no exista un control adecuado del dinero

recaudado y del inventario.
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Para llevar a cabo el analisis de los tiempos del servicio que se brindaba en
la barra, se procedio, a medir el tiempo de preparacion de las bebidas. En la
primera franja horaria mencionada anteriormente, un trago en promedio se
elaboraba en tres minutos, y el expendio de cervezas en un minuto. En la
segunda franja horaria, un trago en promedio se elaboraba entre cuatro y
cinco minutos, mientras que el expendio de cervezas era en tres minutos. Se
detecté que no existia un orden con respecto a los materiales de trabajo,
tanto en la barra como en las heladeras, lo cual ocasionaba que en
momentos de preparacion se demore mas de lo necesario. Se solicité a los
barman que realicen unas bebidas de prueba antes de abrir las puertas para
poder medir el tiempo de preparacion ideal sin clientes en la barra, como

resultado se obtuvo que un trago en promedio demoraba dos minutos.

En una determinada noche, antes de iniciar la jornada laboral, se efectu6 una
reunién con los colaboradores de la empresa, explicandoles el concepto de
vision, misién, valores y descripcion de puestos de trabajo y organigrama.
Luego se realizé una entrevista a cada uno en forma individual, el objetivo
era tomar conocimiento del puesto de trabajo que ellos sentian que
ocupaban dentro de la empresa, cuales eran sus responsabilidades y
deberes. Posteriormente se solicitdé que realizaran un organigrama, donde
debian situar a cada uno de los miembros de la empresa y explicar que
puestos desempefiaban. A continuacion se presenta el modelo de entrevista

realizada a los trabajadores:
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Responsabilidades:

Deberes:
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decisiones

supervision:

SUGERENCIAS O MEJORAS A IMPLEMENTAR

Una vez realizada las entrevistas, en conjunto con la observacién del
accionar del personal durante los meses de Julio a Octubre, se procedié al
analisis de las técnicas de recoleccion de datos. Se puso de manifiesto que
‘Bamboo” es una empresa en la cual la formalidad de la organizacion
profesional fue remplazada por la informalidad del trato. Los colaboradores
de la empresa no poseian un puesto de trabajo definido, la gran mayoria se
identificaba con un rol multifuncion (en ocasiones el cajero realizaba tareas
de barman y bachero y viceversa). Se pudo percibir que se impartian
ordenes y contradrdenes, los cuales generaban un desequilibrio en las tareas
a realizar, de modo que los colaboradores se encontraban desorientados. Si
bien no se identificaban con un puesto de trabajo definido, tenian
conocimiento del trabajo ideal que debian realizar, pero no era logrado. Se
puede destacar que en todo momento existia un trabajo en equipo, a pesar
de no tener objetivos definidos, todos intentaban llegar a satisfacer a los
clientes, se manifestaba un clima laboral de cooperacion y de una

comunicacion adecuada.
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Se advirtié que en la empresa tenia las siguientes caracteristicas:

e El personal manifestaba compromiso y satisfaccion con su trabajo.

e Elclima laboral era adecuado.

e Se mostraban predispuestos a implementar nuevas propuestas para
mejorar el trabajo.

e Inexistencia de objetivos generales de la organizacion.

e Falta de una estructura formal de los puestos de trabajo.

e Inadecuado orden del lugar de trabajo.

e No existian procedimientos en cuanto a reposicion de mercaderia,

control de stock, antes y al finalizar la jornada.

Aplicacion de Modelo de Linea de Espera de multiples canales con

llegada de Poisson y tiempo de llegada exponencial:

Luego del andlisis con respecto al sistema y a los puestos de trabajo, se
procedié a analizar los tiempos de llegada y de espera de los clientes con la
primer y segunda franja horaria un sabado al mes, durante el periodo de Julio

a Octubre.
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Primera franja horaria.

74

Cantidad de personas en | Horario
el sistema 0:00 a|030 a|100 a|1:30 a|200 a| Promedio
0:30 1:00 1:30 2:00 2:30

Sébado 15/07/17 1 3 3 5 8 4
Sébado 05/08/17 1 2 2 6 10 4
Sabado 23/09/17 1 2 3 5 9 4
Sébado 28/10/17 1 1 2 6 6 3
Promedio de Primera Franja Horaria 4

Elaboracion Propia
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Segunda franja horaria:

Miguel de Jesus Quiroga
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Cantidad de | Horario

personas en el | 2:30a | 2:40a|250a|300a|3:10a|320a|3:30a|3:40a|350a|400a|4:10a |4:20a | Promedio
sistema 2:40 2:50 3:00 3:10 3:20 3:30 3:40 3:50 4:00 4:10 4:20 4:30
Sabado 1 3 5 4 7 6 7 6 7 5 5 6 5
15/07/17

Sabado 2 2 3 1 4 6 4 8 7 5 9 8 5
05/08/17

Sabado 1 2 4 4 3 5 6 7 6 8 7 9 5
23/09/17

Sabado 1 3 3 2 4 3 6 5 5 7 6 6 4
28/10/17

Promedio de Personas en Segunda Franja Horaria 4,8

Elaboracion Propia




76
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

A partir de los datos obtenidos del estudio realizado se puede observar que en la primera franja horaria, el
servicio de barra funciona de manera adecuada, ya que en promedio llega un cliente cada diez minutos. En
esta situacion un barman y un cajero es suficiente para otorgar un servicio adecuado y en tiempo ideal.
Mientras que en la segunda franja horaria llegan a la barra en promedio 4,8 clientes cada 10 minutos,
provocando una congestion en la atencion, por lo que el estudio se llevara a cabo tomando informacién de

dicho periodo.
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Tiempo que tarda un cliente en el Sistema:

Cantidad de | Tiempo que tarda un cliente en el Sistema

personas en el | Cerveza Fernet Agua Trago Simple Trago Elaborado
sistema Entra | Sale | Duraciéon | Entra | Sale | Duracién | Entra | Sale | Duracion | Entra | Sale | Duraciéon | Entra | Sale | Duracion
Sabado 03:10 | 03:18 | 8 03:19 | 03:29 | 10 04:02 | 04:11 | 9 03:45 | 03:57 | 12 03:55 | 04:13 | 18
15/07/17

Sabado 04:20 | 04:29 | 9 04:18 | 04:30 | 12 02:40 | 02:48 | 8 02:48 | 03:01 | 13 02:37 | 02:53 | 16
05/08/17

Séabado 02:30 | 02:37 | 7 02:35 | 02:43 | 8 04:10 | 04:21 | 11 03:02 | 03:18 | 16 04:10 | 04:30 | 20
23/09/17

Séabado 03:40 | 03:49 | 9 03:55 | 04:07 | 12 04:17 | 04:30 | 12 04:02 | 04:22 | 20 03:43 | 04:01 | 18
28/10/17

PROMEDIO - - 8 - - 10 - - 10 - - 15 - - 18

Elaboracion Propia
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Ventas durante la segunda franja horaria de la noche

Cervezas Fernet Agua Tragos Simples Tragos Elaborados
Sébado 15/07/17 65 36 45 19 16
Sabado 05/08/17 68 41 49 21 12
Sabado 23/09/17 73 43 58 24 14
Sabado 28/10/17 92 51 69 29 13
Promedio 74 43 55 23 14

Elaboracién Propia

A partir de los datos obtenidos con respecto a las ventas se puede establecer que el consumo de cerveza y agua es mayor en

comparacion a los tragos que lleva mayor tiempo de elaboracion y preparacion.
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Aplicacién de Modelo de Linea de Espera

/ Formulas para colas para el modelo B —
5' Sistema multicanal (M/M/S)

\ i | M = Numero de canales abiertos
‘\ A = Tasa promedio de llegada
\_’4 u = Tasa promedio de servicios en cada canal

M-thl(u)] M p) %

Py = para M, > A

A +—
(M —1D(Mp—2)? Po u
A o
e (3) o
WL P0+_=—
T M—1)(Mp—2)* poa
A
Lo=L,—-
1 K
WQ—“Q—;=7

NUumero de Canales abiertos= 2

Tasa Promedio de llegada=En Promedio llegan 4,8 clientes cada 10

minutos, por lo cual el numero medio de llegada de un cliente por minuto es

de 0,48.
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Tasa Promedio de Servicio:

Ventas Totales Promedio por dia sabado es igual a 209 bebidas = 100%

Cervezas (74): Duracion 3 min 35%
Fernet (43): Elaboracion 4 min 20%
Agua (55): Duracion 3 min 27%
Tragos Simples (23): Elaboracion 4 min 11%
Tragos Elaborados (14): Preparacibn 5min 7%

Se toma como referencia un lapso de 60 minutos para medir el tiempo

promedio de servicio, por lo cual se considera un 100% el tiempo de 60

minutos.

Cerveza

60 min 100%
X 35%
X= 21 min.

21/3 min.= 7 clientes
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Fernet

60 min 100%
X 20%

X=12 Min

12/4 min.= 3 clientes

Agua
60 min 100%
X 27%

X=16

16/3 Min.= 5 clientes

Tragos Simples:

60 min 100%
X 11%
X=7

7/4 min.= 2 clientes

81



82
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

Tragos Elaborados:

60 min 100%
X 7%
X=4

4/5 min.= 1 cliente

Clientes Totales en promedio durante 60 minutos

7(Cervezas) + 3(Fernet) + 5(Agua) + 2(Tragos Simples) + 1(Tragos

Elaborados) = 18 clientes.

18 clientes 60 minutos

X 1 Minuto

X= 0,3 Clientes.

Tasa Promedio de Servicio para cada canal es 0,3cliente por minuto.

1. Probabilidad de ninguna unidad en el Sistema

P0=0,1111 (de la tabla anexo) con 0,48/0,3=1,60

2. Numero Promedio de unidades en la linea de espera.

Lg= [(0,48/0,3)"2 x (0,48 x 0,3)]x 0,1111 =1,42 clientes

(2 -1)Ix [2 x 0,3 — 0,48] "2
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3. Numero Promedio de Unidades en el Sistema

L=1,42 + 0,48/0,3 =3,02 clientes

4. Tiempo Promedio que ocupa una unidad en la linea de espera

Wqg=1,42/0,48 = 2,96 min

5. Tiempo Promedio que una unidad ocupa en todo el sistema.

W= 2,96+ 1/0.3= 6,29

6. Probabilidad de que una unidad que llega tenga que esperar por

el Servicio

Pw= 1/(2!)x(0,48/0,30) ~2 X[ (2x0,30)/(2x0,30-0,48)]x0,1111= 0,71

Interpretacién de Datos:

Los resultados de la linea de espera de 2 canales para Bamboo muestra
varios elementos importantes para su operacion. Los clientes esperan en
promedio 2,96 minutos antes de solicitar su pedido. Ademas el namero
promedio de clientes esperando en la cola es de 1,42 clientes y que el 71%
de los clientes que llegan tengan que esperar para que se les otorgue el

servicio.

Como el personal de atencion a los clientes es escaso, y el tiempo para
realizar la labor es importante dentro de los indicadores de gestion de calidad
en atencion al cliente por parte de la empresa; en ese sentido es necesario

considerar el numero de empleados en la barra, que optimice el numero
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adecuado, como suma de los costos de atencion y los costos de esperar.
Este es el problema de la optimizacién de la capacidad en un sistema de

espera.

Una vez realizada la observacién, medicion de los tiempos de servicio como
se desarrollaba la empresa y el estudio del accionar del personal desde los
meses de Julio a Octubre, se propuso en primera instancia implementar un
orden de las bebidas y materiales a respetar durante toda la noche dentro de
la barra y de las heladeras, en conjunto con el disefio de una planilla de
control de stock de depésito y heladeras que permita un mejor inventario de
la mercaderia antes y después de la jornada laboral. En segunda instancia,
la distribucion de las tareas en funcion de la demanda y tiempo de
elaboracion de las bebidas, en tercer lugar, efectuar el analisis y descripcion
de puestos y, finalmente, luego de dos meses de aplicacion de las
propuestas realizadas, se implementé nuevamente el modelo de lineas de

espera para medir los nuevos tiempos de servicio.

Orden de las Bebidas y Materias:

e La barra del Boliche Bamboo cuenta con un total de cinco heladeras
exhibidoras, donde se propuso separar por tipo de bebidas y marcas
(Cervezas, Vinos, Champagne, Agua, Gaseosas, Energizantes, entre
otros), siendo las mas cercanas a la barra, las mas solicitadas por los

clientes.
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Un frente de barra de dos niveles para la colocacion de las bebidas
mas costosas, con el fin de llamar la atencion de los clientes,
ordenando las bebidas de mayor a menor graduaciéon de alcohol.
Instalar un depdsito inferior a la barra para la colocacién de hielo, que
permita un facil acceso a este.

Implementar un orden de botellas de bebidas de corte, que debia
respetarse durante toda la noche.

Designar un espacio fisico para los materiales de trabajo y materia

prima para la elaboracion.
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Planilla de Control de Stock, tanto de depésito, de barray de

heladeras

FECHA:
CONTROL DE STOCK- DEPOSITO Y BARRA- BAMBOO
Inicio Inicio Reposicion | Reposicion | Final Final
BEBIDAS Deposito Barra 1 2 Barra Deposito

Absolut Blanco

Absolut

Durazno

Absolut mango

absolut pera

absollut

manzana

Absolutmandri

absolut vainilla

Smirnoff

gin nacional

Bombay

Tequila

Jose Cuervo

Bacardi

Havana
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Fernet Branca

Ballantines

Blenders

Red Label

Black Label

Baileys

Amarula

TiaMaria

Gancia

Cachasa

Licor Frutilla

Licor Anana

Licor Durazno

Ron Nacional

Vodka Nikov

Granadina

Campari

Martini Dry

Martini Rosso

Martini Bianco

Absenta

Malibu

Licor Meldn
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Igoor Manzana

IgoorMeldn

Igoor Durazno

Blue Curacao

Licor de Menta

Elaboracion Propia
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CONTROL DE STOCK- BAMBOO- HELADERAS

BEBIDAS

Inicio Barra

Final Barra

Salta litro

Bud Litro

Imperial Litro

Heineken litro

salta lata

Cafayate C. tardia

Dilema

Renaissance

Navarro Correa

Chandon

Speed

Agua

Agua con gas

Agua Tdnica

Jagger

coca 330

Sprite 330

cerveza 330

Elaboracion Propia

89



90
Facultad de Economia y AdministraciénMiguel de Jesus Quiroga

Dentro del depésito se implemento un orden de bebidas uniforme
respetando el nivel de ventas, teniendo en cuenta la cantidad de botellas y
estableciendo un stock minimo necesario para reponer. La tarea principal del
encargado es la implementacion de la planilla de control de stock, tanto al
inicio como en el transcurso de la noche, siendo el Unico autorizado para
reponer las bebidas para una adecuada administracién. Utilizando como
referencia una botella llena es equivalente a uno, mientras que una botella a

la mitad significaba 0,5 y asi respectivamente.

La columna de Inicio Depdsito, significa la cantidad de bebida al inicio de
la jornada, dicha columna debia coincidir con la columna de final de depdsito
de la jornada laboral anterior mas la reposicion inicial realizada con su
respectiva documentacion respaldatoria. La columna de Inicio de Barra, hace
referencia a la cantidad de bebida con la que se inicia la noche, la columna
Reposicion 1 y Reposicion 2 se utilizaba en situaciones en las que se supera
las expectativas y se debe extraer mas bebidas del depoésito. La columna
Final de Barra, se refiere a la cantidad de bebida en el momento de cierre de
la barra, la misma debe ser observada por el encargado de la caja para
verificar el cierre de caja. La columna Final de depdsito era la cantidad de
bebida que una vez guardado y acomodado en el depdsito el restante de la
barra, esta debia coincidir con la resta entre el inicio de depdsito y la venta

realizada.
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Distribucion de Tareas

1.- Realizar el control de stock tanto en depdsito como en heladeras

2.- Efectuar los pedidos a proveedores de bebidas.

3.- Recepcion y guardado de la mercaderia solicitada.

3.- Limpieza de la barra

4.- Designacion y reposicion de las bebidas para la barra

5.- Armado de la barra.

6.- Limpieza de los elementos de trabajo.

7.- Limpieza de la barra durante la noche.

8.- Elaboracion de las bebidas

9.- Entrega de bebidas embotelladas

10.- Recepciodn de tickets de pedido o comanda.

11.- Traslado de hielo de depdsito a la barra

12.- Cobrar y entregar los tickets o comanda.

13.- Arqueo de Caja

14.- Inventario de bebidas

15.- Guardado de bebidas en depdsito
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16.- Inventario de depdsito.

17.- Control del personal y correcto funcionamiento de la barra.

18.- Pedido de comida para los colaboradores de la barra.

92
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Organigrama propuesto para la empresa

SOCIO 1 SOCIO 2 SOCIO 3

v v v

JEFE DE JEFE DE SEGURIDAD ENCARGADO DE
PRODUCCION STOCK Y DEPOSITO

A 4

FOTOGRAFO PRODUCCION SEGURIDAD 1 SEGURIDAD 2 CAJERO

v

BARMAN 1

v

BARMAN 2

v

BACHERO/
BARMAN 3

\ 4
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Analisis y Descripcion de Puestos de la barra de Bamboo

Encargado de Stock y Depdsito:

Puesto ocupado por:

Depende de: Los Socios/ Propietarios.

Personal a Cargo: Barman 1, Barman 2, Bachero/ Barman 3 y Cajero.

Tareas:

e Control de Personal y del correcto funcionamiento de la barra.

e Pedido de comida para los colaboradores de la barra: En un momento
determinado se solicita un pedido de comida para compartir entre los
trabajadores de la barra.

e Realizar el control de stock tanto en depdésito como en heladeras.

e Efectuar los pedidos a proveedores de bebidas: Al inicio de la jornada,
se verifica el stock de depdsito, o que esta en stock minimo se realiza
el pedido a proveedores con lo que ya se acord6 previamente una lista
de precios.

e Recepcion y guardado de la mercaderia solicitada: una vez recibido y
verificado el pedido con las facturas correspondientes, se colocan
donde corresponda, ya sea en heladeras o en depdsito.

e Inventario de bebidas.

e Designacion y reposicion de las bebidas para la barra: Se distribuye

las botellas respetando el stock minimo de bebida en la barra
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Guardado de bebidas en depdésito: una vez terminada la jornada, y
luego de realizar el stock de la barra, en conjunto con los
colaboradores es llevada la bebida sobrante al depodsito para su
almacenamiento.

Inventario de depdsito: Cuando se termina el guardado en depdsito,
se controla el stock final en el mismo, realizando una lista provisoria

de compra.
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Cajero:

Puesto Ocupado por:

Responde a: Encargado de Stock y Depdsito, Socios/ Propietarios

Personal a Cargo: -

Tareas:

e Cobrar y entregar los tickets o comanda: Es el encargado de realizar
los cobros de las bebidas y entregar a los clientes el respectivo ticket
para ser canjeado por el barman.

e Argqueo de Caja: una vez finalizada la noche, debe realizar el arqueo

de caja y rendir el dinero a los socios.
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Barman 1:

Puesto Ocupado por:

Responde a: Encargado de Stock y Deposito.

Personal a Cargo: -

e Armado de la barra: Luego de recibir las bebidas en la barra, el
barman arma el frente de barra preestablecido, asi como también la
estacion de trabajo.

e Recepcion de tickets de pedido o comanda: Reciben los tickets como
pedidos de los clientes

e Limpieza de los elementos de trabajo: Debe limpiar los elementos de
trabajo como fraperas, cocteleras, pinzas, etc.

e Elaboracién de las bebidas: Durante la noche es el encargado de
realizar los tragos solicitados por los clientes.

e Entrega de Bebidas embotelladas en los casos en los que la demanda

de estas bebidas sea mayor a la de tragos de elaboracion.
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Barman 2:

Puesto Ocupado por:

Responde a: Encargado de Stock y Deposito.

Personal a Cargo: -

Tareas:

Armado de la barra: Luego de recibir las bebidas en la barra, el
barman arma el frente de barra preestablecido, asi como también la
estacion de trabajo.

Recepcidén de tickets de pedido o comanda: Reciben los tickets como
pedidos de los clientes

Limpieza de los elementos de trabajo: Debe limpiar los elementos de
trabajo como fraperas, cocteleras, pinzas, etc.

Entrega de bebidas embotelladas: Ante los pedidos de los clientes con

Sus respectivos tickets, deben entregar las bebidas embotelladas.
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Bachero/ Barman 3:

Puesto Ocupado por:

Responde a: Encargado de Stock y Deposito.

Personal a Cargo: -

Limpieza de la barra: al momento de inicio de la actividad laboral debe

limpiar la barra, utilizando desinfectantes.

e Limpieza de la barra durante la noche: Durante la noche debe realizar
un limpiado rapido segun la necesidad.

e Traslado de hielo de depdsito a la barra: al iniciar la noche, debe
trasladar la bolsa de hielo desde el deposito del hielo a la barra.

e Entrega de bebidas embotelladas: Al llegar el momento pico de la

noche, el bachero se convierte en Barman 3, el cual solo hace entrega

de bebidas en botellas a clientes con sus respectivos tickets.
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Luego de realizado el analisis y descripcion de Puestos de Trabajo y de
implementarlo en el personal durante los meses de Noviembre y Diciembre,
se procedid a aplicar nuevamente el modelo de Linea de Espera para
determinar si mediante una correcta distribucion de puestos sin incorporar un
nuevo personal y con un orden en la barra y el depdsito, se disminuiria los
tiempos de espera de los clientes para obtener su servicio, para ello se
agreg6 un canal en el sistema, ocupado por el Bachero, el cual a partir de las
02:30 hs, sus funciones se convierten en Barman 3, encargado de despachar

bebidas embotelladas Gnicamente.

La aplicacion se efectu6 sobre la segunda franja horaria, la cual presentaba
dificultades en la atencion de los clientes en el primer analisis realizado, asi
también teniendo presente que la demanda de bebidas embotelladas como

Cerveza y Agua era superior a los tragos elaborados.
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Se observo que con la distribucion de las tareas propuestas, los tiempos de

servicio disminuyeron en:

Tiempos de Servicio
Bebidas
Primer analisis Segundo andlisis
Cerveza 3 min. 2 min.
Fernet 4 min. 3 min.
Agua 3 min. 2 min.
Tragos Simples 4 min. 3 min.
Tragos Elaborados 5 min. 4 min.
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Segunda franja horaria:

Miguel de Jesus Quiroga
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Cantidad de Horario

personas en el | 2:30a|240a|250a|3:00a|3:10a|320a|3:30a|340a|350a|400a|4:10a |4:20a | Promedio
sistema 2:40 2:50 3:00 3:10 3:20 3:30 3:40 3:50 4:00 4:10 4:20 4:30
Sabado 4 3 5 5 6 5 4 6 6 7 6 6 5
11/11/17

Sabado 2 1 2 2 4 2 4 5 6 6 6 7 4
25/11/17

Sabado 3 2 4 5 5 6 7 7 6 7 8 9 6
09/12/17

Sabado 2 3 4 5 5 4 6 7 4 6 5 9 5
16/12/17

Promedio de Personas en Segunda Franja Horaria 5

Elaboracién Propia
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Tiempo que tarda un cliente en el Sistema:
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Cantidad de

Tiempo que tarda un cliente en el Sistema

personas en el | Cerveza Fernet Agua Trago Simple Trago Elaborado
sistema Entra | Sale Duraciéon | Entra | Sale Duracion | Entra | Sale Duracion | Entra | Sale Duracion | Entra | Sale Duracion
Sabado 11/11/17 | 03:04 | 03:07 | 3 02:45 | 02:48 | 3 03:06 | 03:10 | 4 03:02 | 03:09 | 7 03:58 | 04:07 | 9
Sabado 25/11/17 | 03:54 | 03:59 | 5 03:19 | 03:24 | 5 02:49 | 02:54 | 5 04:18 | 04:24 | 6 02:46 | 02:54 | 8
Sabado 09/12/17 | 02:49 | 02:54 | 5 02:38 | 02:43 | 5 04:02 | 04:05 | 3 03:19 | 0324 | 5 03:06 | 03:12 | 6
Sabado 16/12/17 | 03:25 | 03:29 | 4 04:02 | 04:09 | 7 04:24 | 04:28 | 4 02:45 | 02551 | 6 03:15 | 0324 | 9
PROMEDIO - 4 5 4 - 6 - 8
Elaboracién Propia

Ventas durante la segunda franja horaria de la noche

Cervezas Fernet Agua Tragos Simples Tragos Elaborados
Sabado 11/11/17 70 43 46 22 19
Sabado 25/11/17 74 49 55 24 16
Sabado 09/12/17 81 51 64 23 18
Sébado 16/12/17 103 55 62 25 19
Promedio 82 49 57 23 18

Elaboracion Propia
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A partir de los datos obtenidos con respecto a las ventas se puede establecer que el consumo de cerveza y

agua es mayor en comparacion a los tragos que lleva mayor tiempo de elaboracién y preparacion.
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Aplicacién de Modelo de Linea de Espera

/ Formulas para colas para el modelo B -
| Sistema multicanal (M/M/S)

) | M = Numero de canales abiertos
\ A = Tasapromedio de llegada
| w=Tasapromedio de servicios en cada canal

Pp=
w:olr];' (u)] M1 p)ﬁz ‘:llf/l
Ap(‘J"'

= —DiG—27 ° 'y

/()

para M, > A

W= P+1—L’
T WM-DIMp—2R° p 2
A
Ly=L,—-—
i K
We=emy=2

NUmero de Canales abiertos= 3

Tasa Promedio de llegada= En Promedio llegan 5 clientes cada 10
minutos, por lo cual el nimero medio de llegada de un cliente por minuto

es de 0,50.
Tasa Promedio de Servicio:
Ventas Totales Promedio por dia sabado es igual a 229 bebidas = 100%

Cervezas (82): Duracién 2 min 36%

Fernet (49): Elaboracion 3 min 21%

Agua (57): Duracion 2 min 25%
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Tragos Simples (23): Elaboracion 3 min 10%

Tragos Elaborados (18): Preparacién 4 min 8%

Se toma como referencia un lapso de 60 minutos para medir el tiempo

promedio de servicio, por lo cual se considera un 100% el tiempo de 60

minutos.

Cerveza

60 min 100%
X 36%
X= 22 min.

22/2 min.= 11 clientes

Fernet

60 min 100%
X 21%

X=12 Min

12/3 min.= 4 clientes

60 min 100%

X 25%
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X=15

15/2 Min.= 7 clientes

Tragos Simples:

60 min 100%
X 10%
X=6

6/3 min.= 2 clientes

Tragos Elaborados:

60 min 100%
X 8%
X=5

5/4 min.= 1 cliente

Clientes Totales en promedio durante 60 minutos

107

11(Cervezas) + 4(Fernet) + 7(Agua) + 2(Tragos Simples) + 1(Tragos

Elaborados) = 25 clientes.

25 clientes

X

X= 0,42 Clientes.

Tasa Promedio de Servicio para cada canal es 0,42cliente por minuto.

60 minutos
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1. Probabilidad de ninguna unidad en el Sistema

Po=0,2941 (de la tabla anexo) con 0,5/0,42=1,19

2. Numero Promedio de unidades en la linea de espera.

Lg= [(0,5/0,42)"3 x (0,5 x 0,42)]x 0,2941 = 0,09 clientes

(3-1)!x [3 X 0,42 — 0,5] "2

3. Numero Promedio de Unidades en el Sistema

L= 0,09 + 0,5/0,42 =1,28 clientes

4. Tiempo Promedio que ocupa una unidad en la linea de espera

Wq=0,09/0,5 = 0,18 min

5. Tiempo Promedio que una unidad ocupa en todo el sistema.

W= 0,18+ 1/0,42= 2,56

6. Probabilidad de que una unidad que llega tenga que esperar

por el Servicio

Pw= 1/(31)x(0,5/0,42) "3 x[ (3x0,42)/(3x0,42-0,5)]x0,2941= 0,1152

Los resultados de la linea de espera de 3 canales para Bamboo muestran
varios elementos importantes para su operacion. Los clientes esperan en
promedio 0,18 minutos antes de solicitar su pedido. Ademas el numero

promedio de clientes esperando en la cola es de 0,09 clientes y que el
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11% de los clientes que llegan tengan que esperar para que se les

otorgue el servicio.

TR
x"\lw n"k“" A

Imagen: Frente de Barra junto a heladera, respetando un orden

preestablecido

Estacion de Trabajo manteniendo el orden y limpieza de lugar de trabajo.
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Vista de Frente de Barra al momento de inicio de Trabajo

Trago Elaborado preparado para cliente: Mojito Frozzen
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Conclusiones:

Para llevar a cabo este estudio se indago6 diferentes fuentes literarias y
trabajos relacionados a la aplicacion de los modelos de Linea de espera,
en ellos se pudo detectar como factor comdn, que una adecuada
distribucion de las tareas del personal, y su implementacién bajo una
supervision permite brindar un servicio acorde a las necesidades del

cliente.

Para confirmar lo manifestado en estas investigaciones, se definié como
objetivo general del presente trabajo, analizar la asignacion eficiente de
los recursos humanos mediante la aplicacion del modelo de lineas de
espera de los clientes en la barra de un local bailable de la ciudad de
Salta. Como fuente de analisis se realizé un estudio de caso de la
empresa Abasto S.A., cuyo nombre de fantasia es “Bamboo Exclusive
Night”’, la cual se sitta dentro de las caracteristicas comunes que
describen a una empresa donde se visualizan lineas de espera de

clientes.

En una primera instancia, se analizo las funciones del personal afectado
a tareas relacionadas con el sector de barras del boliche, a partir de
entrevistas no estructuras y la observacion directa. El resultado obtenido
fue el siguiente: los trabajadores reconocen sus responsabilidades y
deberes, pero no hay una correcta distribucion de tareas especificas, ya
gue cada individuo realiza lo que considera necesario para prestar un
adecuado servicio; de esta manera se ocasionan funciones interpuestas

descuidando otras igual o mas importantes, como por ejemplo, era
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imposible verificar el stock de bebidas con los tickets recibidos ya que no

se respetaba el lugar fisico para su almacenamiento.

En una segunda instancia, se sugiri6 la implementacion de un orden de
bebidas tanto en las heladeras como en la barra y en depésito, en funcion
de la demanda de los clientes. A partir de la utilizacién de una planilla de
control de stock se comenzaron a detectar faltantes, los cuales fueron
reduciéndose a medida que se realizaba un correcto control. Cabe
destacar el interés y la colaboracion del personal, debido a que sentian
mayor seguridad y tranquilidad al transcurrir la jornada, sabiendo que el

faltante no era producto de su accionar.

En tercera instancia, se realizaron las observaciones especificas
relacionadas a la linea de espera, donde la informacién que se recabo
determinaba dos franjas horarias totalmente diferentes, la primera donde
el personal podia brindar un servicio acorde con un tiempo de espera de
los clientes aceptable, mientras que en la segunda franja horaria el 71%
de los clientes tenia que esperar un tiempo excesivo para recibir su
servicio, provocando asi, malestar y el abandono del deseo de compra. Es

por ello que nuestro estudio se enfocd en esta segunda franja.

Teniendo presente la informacion obtenida por la aplicacion del modelo de
linea de espera y el analisis y distribucion de Puestos de Trabajo, se
divisé que no era necesaria la incorporacion de un nuevo personal en la
barra, sino que se debia definir correctamente el trabajo del personal
dedicado a la bacha; ya que en su trabajo quedaba un lapso horario

disponible acorde que le permitia cumplir tareas simples en la barra como
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el despacho de bebidas embotelladas, los cuales tenian mayor demanda.
Se realiz6 los ajustes necesarios en su salario considerando las nuevas
tareas a cumplir y que este costo se compensaba con la disminucion de
los tiempos en la linea de espera, logrando asi que solo el 11% de los
clientes debian esperar para recibir su servicio en la segunda franja

horaria.

Como producto del estudio realizado se advirti6 que designar un Barman
exclusivo para tragos simples y elaborados, teniendo como tarea auxiliar
el expendio de bebidas embotelladas y un Barman exclusivo para bebidas
embotelladas y Fernet con un bachero convertido en Barman en la franja
horaria estudiada, se obtuvo un servicio mas eficiente y optimo para el

tipo de clientes que posee este negocio.

La hipdtesis del presente trabajo es: “Mediante la asignacion eficiente de
los recursos humanos, aplicando el modelo de lineas de espera es
posible disminuir los tiempos de espera de los clientes en la barra del
local bailable “Bamboo Exclusive Nigth”. Periodo: Julio — Diciembre, afio

20177,

Corroboro la hipotesis debido a que la investigacion realizada sobre la
asignacion eficiente de los recursos humanos en la empresa mencionada,
demuestra que una adecuada distribucion de tareas disminuye los

tiempos de espera sin necesidad de la incorporacion de nuevo personal.

Considerando que en todos los sectores de la economia se considera el
servicio al cliente como un valor adicional, toda organizacion se debe

caracterizar por el alto nivel en la calidad de los servicios que brinda,
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teniendo presente que la misma depende de las actitudes de todo el
personal perteneciente a la empresa. En el caso de los locales bailables
del Paseo Balcarce de la ciudad de Salta, todos tienen caracteristicas
similares y por eso es necesario diferenciarse en este mercado altamente
competitivo en la reduccion de los tiempos de espera en las barras,
manteniendo o mejorando la calidad del servicio brindado. El progreso de
esta organizacion radica en el contacto directo entre Personal y Cliente,
es por ello que las actitudes y conductas de los trabajadores son las que
influyen directamente en la percepcion obtenida del servicio por parte del

cliente.
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Anexo
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Encargado de Depoésito y Stock

23/09/2017

Socios/ Propietarios

Cajero, Barman 1, Barman 2, Bachero

Personal de Barra, Seguridad, Produccion General

Proveedores, Clientes, DJs

Control y verificacion del correcto servicio de la Barra

Responsabilidades: Control de Stock y del personal de barra

Deberes: Controlar niveles de bebidas para poder realizar pedidos para la reposicion.

Bebidas y Utensillos en general, Heladeras y Bacha

Pago a proveedores, Control de Caja.

Si

Sl

Si
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Creaci6on de planillas para control de stock, orden de bebidas en

heladeras y barra
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23/09/2017

Socios/Propietarios

Barman y Bachero

Personal de Barra, Seguridad

Clientes, DJs

Controlar el dinero que entra a la caja con tickets de consumicion

Responsabilidades:Cuidar el dinero, controlar la barra

Deberes: Arqueo de Caja

Caja Registradora, Banqueta, Cuaderno de Registro

SI

Si

Sl

Si
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Adquisicion de una caja registradora nueva, incorporar otro barman
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Barman

23/09/2017

Jefe de Barra

Bachero

Personal de Barra

Cliente

Realizar los mejores tragos y rapido.

Responsabilidades: Cuidar la vajilla y Botellas

Deberes: Recibir tickets y hacer tragos o entregar botellas como marca el cajero,

Vajilla, Botellas Coctelera, Hielo

SI

NO

NO

Si
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Compra de nueva Vajilla y que el bachero ayude en la barra
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Barman

23/09/2017

Encargado de barra y deposito

Personal de Barra, Seguridad

Clientes.

Brindar mejor servicio a los clientes y colaborar con los compafieros.

Responsabilidades:Botellas de bebidas, Coctelera, Hielo

Deberes: Lograr que los clientes compren tragos y bebidas caras.

Botellas, Coctelera, Fraperas, Utensillos

NO

NO

NO

NO
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El bachero cuando finalice sus tareas colabore en la barra con la

reposicion.
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Bachero

23/09/2017

Barman

Barman

Limpiar los vasos y materiales que ocupan los barman. Llevar hielo a la barra.

Responsabilidades: Vasos, utensillos y productos de limpieza

Deberes: Lavar los vasos y limpiar la barra

Materiales de Limpieza

NO

NO

NO

NO
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Mejorar la bacha y ver el servicio del agua porque se corta a media

noche.
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