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GLOSARIO 

A continuación, para una adecuada comprensión del proyecto, se presentan las definiciones de los 

términos que se consideren relevantes: 

 

Medición del trabajo: La medición del trabajo es la aplicación de técnicas para determinar el 

tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea   definida efectuándola 

según una norma (método) de ejecución preestablecida. Colmenares, Leopoldo (2011). Según 

Caso Neira, Alfredo (2006), La medida del trabajo sirve para investigar, reducir y eliminar, si es 

posible, el tiempo improductivo, que es aquel en el que no se realiza trabajo productivo alguno, 

sea cual sea la causa. Una vez conocido este tiempo improductivo, se pueden tomar medidas para 

eliminarlo a lo menos minimizarlo. 

 

Tiempo estándar: El tiempo estándar se define como el tiempo total de ejecución de una tarea al 

ritmo tipo (OIT, 2011). García (2005) define el tiempo estándar como el patrón que mide el tiempo 

requerido para terminar una unidad de trabajo, mediante el empleo de un método y equipo estándar 

por un trabajador que posee la habilidad requerida, que desarrolla una velocidad que puede 

mantener día tras día, sin mostrar síntomas de fatiga. 

 

Productividad: La productividad es conocida como la relación existente entre el volumen total de 

producción y los recursos utilizados para alcanzar dicho nivel de producción, es decir la razón entre 

las salidas y las entradas. Según Medina (2010), la manera como se utilizan los factores de 

producción durante la elaboración de productos y servicios para satisfacer las necesidades de la 

sociedad y agrega que es un elemento estratégico en las organizaciones ya que los productos y los 

servicios no pueden ser competitivos si no se elaboran con altos estándares de productividad. 

 

Estandarización: Se puede definir a la estandarización como todo aquello que está documentado 

y norma del deber y el comportamiento de la gente (Sosa, 2004). 
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RESUMEN 

En este proyecto se propone la aplicación de técnicas y herramientas que ayuden a la medición del 

trabajo, con el propósito de mejorar cada uno de los procesos internos de la empresa incrementando 

la eficiencia, eficacia y productividad al beneficio de nuestros colaboradores al establecer una 

reorganización del trabajo en busca de potencializar sus competencias por lo que estos resultados 

serán percibidos por el cliente externo en el momento del servicio en pro a la satisfacción de sus 

necesidades. Es un exhaustivo pero interesante estudio que se llevó a cabo y que se mantiene en 

proceso, empresa que brindo sus puertas para aportar un granito de arena, Restaurante La Herradura 

Grill House, en busca de estandarizar y organizar cada uno de los procesos y con las herramientas 

adecuadas que permitan la gestión del mismo con la valiosa información que se obtuvo mediante 

un respectivo análisis, análisis que se obtuvo mediante la observación y valoración de cada uno de 

sus procesos. Durante la práctica empresarial se analizaron los tiempos y movimientos necesarios 

para el proceso de producción de los platos y tiempos de servicio. 

 

Palabras claves: Medición de trabajo, tiempo estándar, tiempos y movimientos, productividad, 

estandarización 

ABSTRACT 

This project proposes the application of techniques and tools that help the measurement of work, 

in order to improve each of the internal processes of the company increasing efficiency, 

effectiveness and productivity for the benefit of our employees to establish a reorganization of 

work in order to enhance their skills so that these results will be perceived by the external 

customer at the time of service in order to satisfy their needs. It is an exhaustive but interesting 

study that was carried out and that remains in process, company that offered its doors to 

contribute a grain of sand, Restaurant La Herradura Grill House, in search of standardizing and 

organizing each of the processes and with the appropriate tools that allow the management of the 

same with the valuable information that was obtained by means of a respective analysis.  

During the business practice, the times and movements necessary for the production process of 

the dishes and service times were analyzed. 

Keywords: Work measurement, standard time, time and motion, productivity, standardization 
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DIAGNOSTICO PARA LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS 

Y DE SERVICIO DEL RESTAURANTE "LA HERRADURA GRILL HOUSE", EN LA 

|CIUDAD DE BARRANQUILLA - SEDE PLAZA DEL SOL 

 

3. Reseña histórica 

Por años, el Señor Carlos Marín hizo parte del grupo de socios de la organización llamada El 

Arriero, restaurante reconocido en la ciudad de Barranquilla ubicado en la Cra 43 # 39-5 pero en 

su sueño de emprender, decidió dejar de pertenecer a la asociación y convirtió en su primer obje-

tivo, ser dueño de su propia organización partiendo de la experiencia que adquirió por años en el 

gremio y gracias a la oportunidad de compra que se presento pudo inaugurar su propio restaurante 

en el 2010 situado en la Cra. 46 # 82 – 170 el cual se convirtió en sede principal al norte de Ba-

rranquilla, con su eslogan maestros de la parrilla, se especializaron en ofrecer carnes Premium 

maduradas, platos típicos, mariscos y arroces, sintieron gran apoyo y aceptación por parte de los 

comensales, los cuales aportaron motivación para seguir esforzándose por ese sueño que cada vez 

se hacía realidad tanto que en las ciudad de Barranquilla actualmente cuentan con 5 sedes y se han 

extendido hacia Cartagena, Montería, Valledupar y Riohacha, con una visión de totalidad de ex-

pansión nacional a largo plazo. 

 

GRÁFICO No. 1.1 

LOGOTIPO DE LA EMPRESA 
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4. Planteamiento del problema 

 

El Restaurante La Herradura Grill House no ha tenido procesos definidos ni de servicio, ni el área 

de cocina tampoco el debido seguimiento del mismo, de ahí la necesidad de la creación e imple-

mentación de estándares para dichas áreas, con el fin de reestructurar su funcionamiento. 

 

Entre las problemáticas que se pudieron identificar fueron: 

 

4.1 No contar con un manual de procedimientos o de procesos, lo que conlleva a la falta 

de comprensión a la hora de identificar y asignar las tareas específicas del personal ya 

que estas se trasmiten únicamente de manera oral y ocasiona que los procesos presen-

ten errores, fallas en la producción y pérdidas. Así mismo se observa que el perso-

nal, aunque muchas veces realice la misma tarea en ocasiones cada uno la realiza 

de manera distinta, produciendo demoras, rechazos y competitividad, por conse-

cuente desde el inicio del proceso de entrenamiento del personal y los próximos a per-

tenecer a esta empresa se encuentran tenues, ya que no se ha establecido cada una de 

sus tareas específicas de turno (apertura o cierre) y de cada una de sus estaciones o 

puestos de trabajo. 

 

4.2 Se deben identificar las tareas de realización de ensambles necesarios para minimizar 

los tiempos de entrega, tiempos que tampoco se encuentran definidos o estipulados para 

cada uno de estos procesos, estos únicamente son deducibles tanto como para cocina y 

servicio, no se realiza ningún tipo de estrategia que permita proporcionar un valor agre-

gado que genere diferencia frente a la competencia, en este caso el valor agregado que 

queremos brindar ya que cumplen con estándares de calidad es el valor tiempo. 

 

4.3 No se presentan formatos y organización de documentos que permitan la facilidad y 

rapidez de la información requerida (inventarios y cierres de venta) 
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5. Descripción del caso 

 

La importancia de la estandarización de procesos en las áreas productivas y de servicio se 

basan en mejorar las competencias del personal con el fin de brindar un servicio de calidad al 

cliente externo, el mismo que percibirá un servicio ágil debido a implementación de estándares, 

capacitación del personal, organización de tiempos y movimientos, etc. Logrando con ello un 

posicionamiento en el segmento de mercado al que está dirigido, permitiendo también diferen-

ciarse de la competencia a través de valores agregados y calidad total con el propósito de ob-

tener un incremento en la utilidad por medio de un control adecuado de costos y gasto, este 

aumento de utilidad servirá para reinvertir mediante adecuaciones que logren satisfacer las 

necesidades de los clientes y cubrir la demanda futura. 

 

6. Soluciones y retos actuales 

Tras la gestión realizada en la empresa La Herradura, se acordaron las principales ne-

cesidades de la compañía en conjunto con el Administrador de punto, entre las cuales 

están:  

 Diagrama de flujo 

 Estudio de medición de tiempos 

 Encuesta de satisfacción a los clientes 

 

6.1.  Diagrama de flujo en el departamento de servicio 

“El diagrama de flujos consiste en la representación gráfica de hechos, situaciones, movimientos y 

relaciones de diversos tipos a través de símbolos. Puede contener información adicional sobre el 

método de ejecución de las operaciones, distancias, tiempo” Quindemil, E.M., Rumbaut, F. (2014).  

Según lo anterior, los diagramas de flujo son una herramienta poderosa al momento de analizar los 

procesos, puesto que, si se elabora un diagrama de flujo para un proceso completo hasta alcanzar 

el nivel de tareas, se puede ver como se interrelacionan los diferentes elementos que integran el 

proceso, determinar el orden de los mismos y de esta manera, poder identificar problemas poten-

ciales, tales como de procesos, demoras, cuellos de botella, etc. De igual forma, con los diagramas 
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de flujo se pueden calcular los costos asociados al proceso, calcular el tiempo consumido en las 

operaciones y determinar la calidad de las salidas de cada operación. El propósito principal de los 

diagramas de flujo es “documentar un proceso con el fin de identificar áreas que necesiten mejo-

ramiento” Delgado, M., Trujillo S, (2013): 

Esta herramienta dentro del objetivo que tenemos de mejorar los procesos del departamento de 

servicio, nos permite desglosar cada uno de los pasos de cada proceso, y nos muestra de manera 

amplia y clara como se debe desempeñar cada colaborador permitiéndonos estipular tiempos para 

cada acción y así mismo observar en cuál de ellos se están presentando errores o cuellos de botella, 

que hacen estropear o atrasar el proceso. Así mismo, Por parte de Chiavenato (1993), expresa que 

esta herramienta permite la visualización de las actividades innecesarias y se asegura que se haya 

desarrollado todos los aspectos del procedimiento y verifica si la distribución del trabajo está equi-

librada entre los recursos humanos de la organización. 

Inicialmente en el proceso de análisis del protocolo de atención al cliente por parte de los meseros, 

pudimos detallar que algunos de los procesos se llevaban a cabo informalmente y que algunos de 

ellos no se realizaban en orden por lo que en casos se podía notar que, al llegar los platos, no se 

encontraba la cubertería, ni las salsas en la mesa o que las bebidas anteriormente pedidas por el 

cliente, no habían sido digitadas, unos de los tantos errores o cuellos de botellas que se presentaron.  

Con la creación y presentación de esta herramienta, el objetivo es que de manera permanente se 

realice un entrenamiento previo de cada uno de nuestros colaboradores trayendo consigo la estan-

darización del proceso de servicio y minimizando los tiempos. 
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GRAFICO N°2 

DIAGRAMA DE FLUJO – DEPARTAMENTO DE SERVICIO 

Elaboración: María José Navarro
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6.2.Estudio de medición de tiempos en el departamento de cocina 

6.2.1 Definición de estaciones y lugares de trabajo  

Para la aplicación de la  herramienta estudio de tiempos en busca de la estandarización de cada 

proceso en el restaurante la Herradura, se debe estipular una organización de los lugares de trabajo 

para cada colaborador asignando así mismo las tareas específicas que requiere cada estación en el 

departamento de cocina para lograr informes de manera precisa y documentada en cuanto a la me-

dición de los tiempos se realizó formatos, en donde se podrá medir los tiempos actuales y el tiempo 

proyectados en el que un trabajador debe completar sus tareas y la respectiva descripción de cada 

tarea para que así mismo sean controlados y que de esta manera se pueda realizar un análisis ex-

haustivo del cumplimiento y la mejora permanente de los procesos que se llevan a cabo dentro de 

la organización  y así plantear ciertas estrategias. 

Los formatos Checklist de elaboración propia por departamentos se detallan en el anexo N° 5.2, 

5.3, 5.4, 5.5, 5. 

 

GRAFICO N° 3 

DISTRIBUCIÓN DE ESPACIOS Y ASIGNACION DE ZONAS DE COCINA 

Elaboración: Maria Jose Navarro 

 

Dentro de las herramientas que se plantearon y se analizaron para la necesidad y las problemáticas 
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que se observaron en el Restaurante La Herradura, se centró la atención en esta técnica de estudio 

como lo es la medición de tiempo el cual juega un papel importante en la productividad de cualquier 

empresa de producción o servicios. De acuerdo a lo expresado por (Hernández, 2015) el estudio de 

tiempos es una técnica aplicada para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de un 

número de observaciones, el tiempo que debe asignarse a una persona, conocedora de su trabajo. 

Con esta herramienta podemos determinar en qué tiempo se están realizando los procesos actual-

mente y que se requiere en cada uno de ellos para luego plantear los estándares de tiempo proyec-

tados, cumpliendo con la planeación y programación de los procesos, evitando así un porcentaje 

alto de improductividad que afecta la eficiencia del trabajo con la finalidad de aprovechar todos los 

recursos disponibles y así llegar a la mejora permanente de los procesos. 

El formato de Estudio de tiempos de elaboración propia se detalla en el anexo N° 5.1 

 

6.3.Propuesta de encuesta de satisfacción a los clientes 

Se puede definir la encuesta, siguiendo a García Ferrando, como “una técnica que utiliza un con-

junto de procedimientos estandarizados de investigación mediante los cuales se recoge y analiza 

una serie de datos de una muestra de casos representativa de una población o universo más am-

plio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de características”. 

Se propone esta herramienta con el fin de que los resultados que se obtendran mediante este ayu-

daran a la comprension del punto de vista de los comensales sobre el servicio que se presta y atra-

ves de los resultados se obtendra cuan representativos son sus experiencias individuales y se po-

dra identificar problemas existentes en la prestación del servicio que no se ha logrado analizar a 

profundidad y asi ampliar el mapa de soluciones. 
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GRAFICO N° 4 

PROPUESTA DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES 
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ANEXOS 

ANEXO 5.1 FORMATO ESTUDIO DE TIEMPOS 
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ANEXO 5.2 FORMATO CHECKLIST DEPARTAMENTO DE COCINA TURNO DE 

APERTURA 
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ANEXO 5.3 FORMATO CHECKLIST DEPARTAMENTO DE COCINA TURNO MEDIO 

  

 

 

 

 

 



                                                                                                                  

18 
 

ANEXO 5.4 FORMATO CHECKLIST DEPARTAMENTO DE COCINA TURNO 

CIERRE 

 

  

 


