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Resumen 

En la actualidad las empresas se encuentran en un entorno condicionado por un mercado 

competitivo y exigente, por lo que el éxito de las organizaciones en el mismo depende  de la 

eficiencia y desempeño que mantienen en sus procesos (Grimaldo León, Silva Rodríguez, 

Molina López, & Fonseca Pedraza, 2014). En este contexto, las empresas deben dirigir sus 

estrategias y acciones enfocadas a una mejora continua, fortaleciendo sus procedimientos, 

proporcionando un mejor producto o presentando un servicio con mayor calidad, que se refleje 

en aceptación por parte del cliente o usuario, logrando distinguirse ante la competencia y 

continuar en la disputa por mantenerse en el mercado.  

La mejora en la gestión, la búsqueda de la excelencia orientada a resultados, y la mejoría en la 

atención al cliente, no se pueden tomar a la ligera, ni se obtienen de un día para otro. En este 

sentido las empresas se han visto obligadas a utilizar metodologías y herramientas gerenciales 

que contribuyan a dichas mejoras. Según (Krick, 1994) los seres humanos tienen un papel crucial 

en  la operación exitosa de una organización, por lo que, justificadamente, la gerencia se interesa 

vitalmente en el desempeño efectivo de su personal. Por consiguiente, la gerencia, en su interés 

natural de disminuir costos y aumentar ganancias, da una atención considerable al papel de la 

ingeniería de métodos en el logro de una mayor productividad del hombre y de las máquinas, es 

así como la generación de estándares es una estrategia decisiva para triunfar en un mercado cada 

vez más agitado, que a su vez se encuentra ligada a la mejora en la calidad tanto es procesos, 

procedimientos y productos, lo cual constituye una importante ventaja competitiva. (Vázquez 

Peña & Labarca, 2012) 

De ahí la importancia de establecer tiempos estándares de la ejecución del trabajo en las 

diferentes actividades que desarrollan los colaboradores de la empresa, por consiguiente, la 
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realización de esta práctica empresarial busca proponer una estandarización de las actividades 

del CN CEINCOD (Centro de Información Documental) en la empresa Aguas Kpital Cúcuta 

S.A. E.S.P. mediante la implementación de la metodología de estudio de tiempos, que permite 

obtener una estandarización optima y acorde a la realidad observada.    

Una vez desarrollado el estudio de procedimientos, toma de tiempos, identificación de 

elementos y asignación de suplementos se logró estandarizar 15 actividades de radicación de 

correspondencia recibida, 3 actividades de despacho de correspondencia, 2 actividades de 

despacho de reprografía, 20 actividades de transferencia documental , por último, 7 actividades 

que no se encuentran relacionadas a ningún procedimiento pero hacen parte de las funciones que 

desempeña el centro de información documental. 

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los tiempos estandarizados se realizó el análisis 

de las condiciones ergonómicas, evaluando el riesgo al que se encuentran expuestos los 

trabajadores, la necesidad de actuar sobre los puestos de trabajo y si estas condiciones son las 

óptimas para el desarrollo de las actividades o que modificaciones se deben ejecutar. Basados en 

los resultados se detectaron dos puestos con un riego muy alto existiendo la necesidad de actuar 

cuanto antes en la mejora de las condiciones, dos puestos de trabajo con un riego alto que 

requieren actuación, aunque no tan inmediata, por ultimo 7 puestos de trabajo con un riesgo bajo 

que no requieren actuación pero que si existen factores que se pueden mejorar.  

Se tiene la expectativa de que la organización efectúe las recomendaciones enunciadas  y 

ejecute los procedimientos de una forma documentada acorde a lo estandarizado, adoptando un 

enfoque que permita a los trabajadores contar con una manera óptima de realizar las actividades  

desde su inicio hasta su fin, minimizando el riego al que se encuentran sujetos los trabajadores y 

logrando con ello mejorar la gestión de las operaciones de forma controlada y evolutiva. 
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ROSA (Rapid Office Strain Assessment), tabla de retención documental. 
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1. Planteamiento del Problema 

Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. es la empresa operadora de servicios de acueducto y 

alcantarillado de la ciudad de Cúcuta, siendo los responsables de la operación, ampliación, 

rehabilitación y mantenimiento de la infraestructura de este servicio público, posibilitando así 

que las familias cucuteñas cuenten con este servicio básico en sus hogares. Dentro de ella 

encontramos al CN CEINDOC (Centro de Información Documental), el cual es el encargado de 

la recepción y radicación de correspondencia dirigido a aguas Kpital y sus empresas aliadas 

como son Transivic S.A, Megaserv e Hidrogestión y empresas asociadas como es el caso de la 

EIS Cúcuta S.A. E.S.P., y de igual manera es responsable del despacho de correspondencia de 

aguas Kpital al exterior. 

El Centro de información documental a su vez en el encargado de la impresión, digitalización 

e indexación de la documentación de toda la empresa, mediante el sistema de gestión 

“mercurio”. Debido a que los otros Centros de negocio no tienen permitido conservar estos 

documentos se debe realizar la trasferencia documental al CEINDOC para su organización y 

conservación en el archivo central según el lapso de tiempo establecido en la tabla de retención 

documental. 

Actualmente en el centro de negocio se presentan problemáticas en la realización de algunos 

procedimientos a causa de la falta de estandarización de las actividades, en cuanto a la parte de 

radicación se están generando errores en el enrutamiento de los documentos del mercurio, 

ocasionando a su vez un reproceso y una demora en el trámite correspondiente de los 

documentos en los centros de negocio a los que se dirige la información, tal es el caso del centro 

de negocio financiero que ha presentado problemas en sus procesos de causaciones y 

legalizaciones como consecuencia del mal enrutamiento de las facturas, en ocasiones se reciben 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          14 

 

facturas correspondientes al mes anterior generando descuadres en el cierre de mes y originando 

a su vez la necesidad de realizar un estudio de los movimientos realizados para la determinación 

de si hay pagos repetidos o faltantes de pagos, que al no verse reflejados en los estados 

representan pérdidas para la empresa, de lo anterior también se deduce la demora en el inicio de 

las causaciones y legalizaciones del nuevo mes, originando a su vez un atraso en las actividades 

que están relacionadas a dicho procedimiento y una acumulación del trabajo. 

Debido a que varios procedimientos de los demás centros de negocio que conforman la 

empresa dependen de la radicación realizada por el CEINDOC se hace necesario desarrollar una 

estrategia que permita dar solución a la problemática presentada y en vista de que las tareas que 

allí se realizan se conforman de elementos repetitivos; se propone estandarizar las actividades del 

CN CEINDOC. 

Figura 1 Diagrama de Ishikawa 

 

Fuente: Propia 

Con el objetivo de realizar la propuesta de estandarización de las actividades del CN 

CEINDOC que busca disminuir las demoras presentadas en los procesos y mejorar la efectividad 
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en las actividades, se implementó la metodología de estudio de tiempos, en cuyo caso se dio uso 

al estudio de tiempos por cronometraje continuo y siguiendo los pasos enunciados en el presente 

trabajo para su realización, entre los cuales se destaca registrar la información pertinente, medir 

los elementos de trabajo, completar las mediciones con las holguras y por ultimo definir el 

tiempo estándar. Para el cumplimiento de cada uno de los pasos se contó con herramientas que 

propiciaron el correcto desarrollo de las mismas para dar solución al problema, entre las cuales 

se encuentran: flujogramas, formatos de estudio de tiempos, hojas de Excel formuladas, check 

list y tablas de suplementos. 

1.1. Formulación del Problema  

 ¿De qué manera se pueden minimizar las demoras presentadas en los procedimientos 

del CN CEINDOC? 

1.2. Sistematización del Problema 

 ¿De qué forma se puede conocer cuáles son las actividades que realizan los 

colaboradores en el CN CEINDOC? 

 ¿Cómo se puede identificar qué tiempo invierten los colaboradores en el normal 

desarrollo de sus actividades acorde a sus habilidades y destrezas? 

 ¿Cómo se puede mejorar la efectividad en el desarrollo de las actividades de los 

procedimientos? 
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2. Objetivos  

2.1. Objetivo General  

 Realizar una propuesta de estandarización de las actividades del CN CEINDOC (centro de 

información documental) en la empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P como una estrategia 

de disminución de las demoras. 

2.2.  Objetivos Específicos  

 Validar el portal documental para el conocimiento y apropiación de los procedimientos que 

se realizan en el CN CEINDOC (Centro de Información Documental). 

 Medir el tiempo de las actividades que realizan cada uno de los colaboradores, con base a la 

metodología de estudio de tiempos para el análisis e identificación de los elementos. 

 Analizar las condiciones ergonómicas de los puestos de trabajo del CN CEINDOC para la 

mejora en el desarrollo de las actividades. 
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3. Metodología  

3.1.  Tipo de Investigación   

Se contó con una investigación aplicada, la cual (Murillo, 2008) define a su vez con el 

nombre de “investigación práctica o empírica”, esta se caracteriza porque busca la aplicación o 

utilización de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de 

implementar y sistematizar la práctica basada en investigación.  

Es aplicada ya que se utilizaron conocimientos y teorías de ingeniería adquiridos en la 

profesión para darle solución a las falencias del Centro de Negocio, se comenzó con la 

descripción sistemática de los problemas principales, luego se desarrollaron las posibles 

soluciones y mejoras con la teoría para así atacar el problema. 

De igual manera se empleó un método de investigación cuantitativa para garantizar la 

profundidad de estudio, mostrando datos que se basan en observaciones, descripciones, 

explicaciones, buscando ser lo más objetivo en el trabajo para obtener soluciones satisfactorias. 

3.2. Población y Muestra 

Aguas Kpital cuenta con una población total de 675 colaboradores distribuidos en los 

diferentes Centros de Negocio que conforman la empresa, ubicados tanto en la parte 

administrativa como de terreno. Para la realización de la investigación se trabajó con una 

muestra de 11 personas que representan el total de colaboradores del CN CEINDOC, los cuales 

se encuentran distribuidos de la siguiente manera: 

En el Edificio San José de Cúcuta, ubicado en la calle 11 av. 6 se encuentran: 

La líder del CN CEINDOC, una Auxiliar I, 3 Auxiliares V y 4 Aprendices SENA.  

En la sede el Pórtico en Archivo Central se encuentran: 

Un Auxiliar IV y dos Aprendices SENA. 
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3.3. Fases Metodológicas 

La metodología se implementó en cuatro fases: 

 Fase 1: Validación de los Procedimientos 3.3.1.

En esta fase se realizó un estudio previo de la documentación implementada por el CN, 

identificando los procedimientos que se llevan a cabo, los formatos para el desarrollo de las 

actividades y los instructivos en orientación al uso de sistema de gestión documental “mercurio” 

así como a los equipos necesarios para desarrollar su labor, como es el caso de la impresora 

térmica Zebra GK 420, entre otros. Dicha documentación se encuentra en el portal documental 

del sistema de gestión de calidad de la empresa. 

Con la finalidad de lograr una fácil identificación de los procedimientos se realizó por cada 

uno un flujograma, especificando el paso a paso, así como las personas encargadas y los 

documentos relacionados. Junto a los flujogramas se describe cada procedimiento, instructivo y 

formato, relacionando datos como: nombre de la actividad, el objeto de la misma, quien es el 

responsable de llevarla a cabo, el método que se utiliza (Manual, automático, operación o 

análisis), en el caso de los formatos, cual es el procedimiento padre, es decir, a que 

procedimiento está vinculado, la última actualización del documento, quien firma en caso de ser 

necesario y en donde se archiva el documento. 

 Fase 2: Medición de Colaboradores 3.3.2.

En esta fase se ejecutó la toma de tiempos a los colaboradores del CN, normalmente el estudio 

de tiempos por cronómetro, como su nombre lo indica requiere de este equipo para la medición, 

en este caso se utilizó la herramienta “Microsoft Excel” contando con una hoja formulada que 

hace su vez de cronómetro, además de que cuenta con los campos para hacer las descripciones y 

observaciones pertinentes, así como la marcación de fin de cada actividad. 
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A su vez en la toma de tiempos se observaron y tuvieron en cuenta factores como la calidad 

del trabajo, es decir si existe practicidad y eficacia al ejecutar la labor; si existe un control y una 

supervisión que tenga en cuenta la opinión de sus colaboradores, si se cumplen los 

procedimientos establecidos, así como, si realmente se diligencian los formatos relacionados al 

CN, si existe una correcta planeación del trabajo, entre otros. Dicha información se relacionó en 

una hoja de Excel a manera de un check list para evaluar las condiciones de desenvolvimiento de 

las actividades. 

 Fase 3: Identificación de elementos y cálculo de tiempos 3.3.3.

Una vez realizada la toma de tiempos se procedió a realizar el análisis del mismo, con la 

finalidad de identificar claramente los elementos que conforman cada actividad y cuáles de ellos 

permiten estandarización. Identificando estos elementos se recopilaron en la herramienta 

“Microsoft Excel” los elementos con su tiempo correspondiente y se realizó el respectivo cálculo 

del tiempo normal de la observación, teniendo en cuenta  la valoración del ritmo de trabajo. 

Posterior al cálculo del tiempo normal se realizó la asignación de los suplementos de descanso 

a cada actividad, teniendo en base la calificación asignada en la tabla 4 del presente trabajo, la 

calificación de los suplementos se relaciona en “Microsoft Excel” diligenciando el porcentaje de 

los factores de las actividades separadas por procedimientos, una vez obtenidos los suplementos 

se calculó el tiempo estándar y los límites, haciendo uso de la fórmula, obteniendo la 

estandarización de las actividades.  

 Fase 4: Análisis de condiciones ergonómicas  3.3.4.

En esta etapa se obtuvo información de las condiciones en las que el funcionario ejecuta sus 

funciones, para determinar si estas permiten que se cumpla con los tiempos estándar calculados o 

que se debe mejorar, en cuanto a factores como las condiciones de la silla, las posturas que 
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adopta, el posicionamiento de los periféricos, el ambiente de trabajo, la iluminación, el ruido, la 

temperatura, así como el posicionamiento de la herramientas respecto al puesto de trabajo y que 

molestias presentan los trabajadores para ejecutar sus actividades. Para obtener dicha 

información se hizo un estudio previo mediante observación directa y una encuesta aplicada a los 

colaboradores, que además sirvió para analizar el nivel de riesgo al que se encuentran expuestos 

en su puesto de trabajo y la necesidad de actuar sobre el mismo. Una vez analizadas las encuestas 

y según los resultados obtenidos se realizaron las respectivas recomendaciones que generen 

correcciones a los hallazgos y/o acciones en pro de la mejora continua.
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4. Resultados 

4.1. Fase 1: Validación de los Procedimientos. 

Actividad #1: Lectura de procedimientos. 

 Objetivo: Conocer los procesos del CN CEINDOC (Centro de Información Documental) de 

la empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. 

 Fecha: 27 al 31 de enero del 2020. 

 Descripción: Se realizó la búsqueda de los documentos pertenecientes al centro de negocio 

en el sistema de gestión de calidad, centrándose en los procedimientos e instructivos para su 

posterior lectura e identificación de las fases y actividades de cada proceso. 

 Recursos: conexión a internet, acceso a software “aplicativo web” de la empresa, equipo de 

cómputo y practicante. 

Figura 2 Interfaz Portal Documental 

 

Fuente: https://www.akc.co/WebApps 

 

https://www.akc.co/WebApps
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En el aplicativo web de la empresa se encuentra la información de todos los centros de negocio 

en lo concerniente a procedimientos, instructivos, formatos, manuales y perfiles. Por ello es de 

vital importancia contar con usuario de acceso a este software para poder realizar la lectura de 

los documentos. 

Actividad #2: Elaboración de flujogramas, detalles de actividad e información de la 

documentación. 

 Objetivo: Representar gráficamente el paso a paso de cada uno de los procedimientos que se 

maneja en el CN CEINDOC (Centro de Información Documental) de la empresa Aguas 

Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. 

 Fecha: 03 al 07 de febrero del 2020. 

 Descripción: Basados en la lectura de los documentos se elaboraron los respectivos 

flujogramas para cada procedimiento, los cuales son: radicación de correspondencia recibida, 

despacho de correspondencia, despacho de reprografía, transferencia documental, 

autorización para firmas de comunicaciones externas, eliminación documental, envío de 

correspondencia y tabla de retención documental, con la descripción de cada una de las 

actividades que lo conforman. Del mismo modo se realizó un resumen de la documentación 

que se maneja en el centro de negocio. 

En cuanto a los flujogramas relacionados en cada documento, existen algunos que no 

cumplen con los detalles mínimos del procedimiento o existen faltantes en la relación de 

formatos e instructivos, por lo cual en la tabla de procedimientos se hizo la anotación de que 

el flujograma presentado no cumple. 

 Recursos: Practicante, equipo de cómputo y Microsoft office Excel. 
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Tabla 1 Procedimientos del CN CEINDOC 

 

 
Fuente: Propia 
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Tabla 2 Instructivos del CN CEINDOC 

 

 
Fuente: Propia 
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Tabla 3 Formatos del CN CEINDOC 

 

Fuente: Propia 

En el caso de los formatos se presentan algunos con el logotipo antiguo de la empresa, por lo que se hace la anotación de la respectiva 

observación a cada uno. 
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Figura 3 Flujograma de radicación de correspondencia recibida 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 4 Detalle de actividades de radicación de correspondencia recibida 

 

 
Fuente: Propia 
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Figura 4 Flujograma de  despacho de correspondencia 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 5 Detalle de actividades de despacho de correspondencia 

 

Fuente: Propia 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          30 

 

Figura 5 Flujograma de despacho de reprografía 

 

Fuente: Propia 

Tabla 6 Detalle de actividades de despacho de reprografía 

 

Fuente: Propia 
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Figura 6 Flujograma de transferencia documental 
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Fuente: Propia 
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Tabla 7 Detalle de actividades de transferencia documental 

 

 
Fuente: Propia 
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Figura 7 Flujograma de autorización para firmas de comunicación externa 

 

 
Fuente: Propia 

Tabla 8 Detalle de actividades de autorización para firmas de comunicación externa 

 

Fuente: Propia 
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Figura 8 Flujograma de eliminación documental 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 9 Detalle de actividades de eliminación documental 

 

Fuente: Propia 

Tabla 10 Detalle de actividades de tabla de retención documental 

 

Fuente: Propia 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          37 

 

 

Fuente: Propia 

Figura 9 Flujograma de  tabla de retención documental 

 
Fuente: Propia 
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4.2. Fase 2: Medición de Colaboradores. 

Actividad #3: Toma de tiempos con cada colaborador. 

 Objetivo: Obtener los datos base para la estandarización de las actividades y verificar el 

cumplimiento de los procedimientos. 

 Fecha: 10 de febrero al 27 de marzo del 2020. 

 Descripción: Se desarrolló el acompañamiento diario a cada uno de los colaboradores en sus 

respectivos puestos de trabajo del centro de negocio CEINDOC, cronometrando el tiempo de 

las actividades que realizaban, a su vez detectando mediante observación los tiempos 

muertos y las actividades no productivas que se presentaban diariamente. 

Recursos: Practicante, colaborador de CN CEINDOC, equipo de cómputo y Microsoft office 

Excel. 

Figura 10 Ejemplo de toma de tiempo  

 

Fuente: Propia 
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Actividad #4: Elaboración y diligenciamiento del check list. 

 Objetivo: Identificar las circunstancias en las que se desenvuelve el colaborador en el 

desarrollo normal de sus actividades. 

 Fecha: 30 de marzo al 01 de abril del 2020. 

 Descripción: Se elaboró el check list en consideración a factores como la calidad, el control y 

supervisión, la dotación, planeación del trabajo, el cumplimiento de los procedimientos, la 

seguridad y salud en el trabajo, el ambiente laboral, la formación, entre otros. El check list se 

diligencio basado en la observación de las situaciones detectadas. 

Recursos: Practicante, colaborador de CN CEINDOC, equipo de cómputo y Microsoft office 

Excel. 

Tabla 11 Check list 
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Fuente: Propia 

4.3. Fase 3: Identificación de elementos y cálculo de tiempos 

Actividad #5: Identificación de elementos 

 Objetivo:  Determinar las tareas que conforman las actividades de los diferentes procesos del 

CN CEINDOC 

 Fecha: 02 al 09 de abril del 2020. 
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 Descripción: Se realizó el análisis a los tiempos obtenidos con cada colaborador, 

identificando las actividades a que procedimiento pertenecen y de esta manera se agruparon 

los elementos que la conforman.  

Tabla 12 Elementos de radicación 

  

Fuente: Propia 

Tabla 13 Elementos de radicación Superintendencia 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 14 Elementos de recepción de CN ATC y CAC 

 

Fuente: Propia 

Tabla 14 Elementos de recepción de documentos de Transivic 

 

Fuente: Propia  

Tabla 15 Elementos de recepción de 472 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 15 Elementos de radicación de documentos recibidos por correo 

  

Fuente: Propia 

Tabla 16 Elementos de digitalización complemento e indexación 

   

Fuente: Propia 
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Tabla 17 Elementos de legajado 

 

Fuente: Propia 

Tabla 18 Elementos de recepción de documentos dirigidos a medio externo 

  

Fuente: Propia  
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Tabla 19 Elementos de digitalización de reprografía y despacho 

  

Fuente: Propia 

Tabla 20 Elementos de impresiones 

 

Fuente: Propia 

Tabla 21 Elementos de asignación de tareas 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 22 Elementos de verificación complemento 

  

Fuente: Propia 

Tabla 23 Elementos de renombre complemento 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 24 Elementos de renombre por pistoleo complemento 

 

Fuente: Propia 

Tabla 25 Elementos de digitalización complemento 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 26 Elementos de indexación 

  

Fuente: Propia 

Tabla 27 Elementos de archivo de historias laborales 

 

Fuente: Propia 

Tabla 28 Elementos de revisión de trazabilidad de documentos 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 29 Elementos de anexo documentos a historias laborales 

 

Fuente: Propia 

Tabla 30 Elementos de anexo de documentos a carpetas 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 31 Elementos de inventario de accidentes laborales 

 

Fuente: Propia  

Tabla 31 Elementos de actualización de plantilla 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 32 Elementos de creación de usuarios 

 

Fuente: Propia 

Tabla 33 Elementos de revisión de mercurio 

 

Fuente: Propia 

Tabla 34 Elementos de atención a correo 

  

Fuente: Propia 
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Actividad #6: Cálculo del tiempo normal 

 Objetivo: Obtener la información del tiempo de cada muestra considerando la valoración del 

ritmo de trabajo. 

 Fecha: 10 al 17 de abril del 2020. 

 Descripción: Después de identificados los elementos de cada actividad se realizó el registro 

de los tiempos de cada muestra tomada en Microsoft office Excel, donde se realizó la 

respectiva suma del tiempo de los elementos productivos de cada muestra y se multiplico por 

la valoración del ritmo de trabajo asignada bajo criterio de la practicante según las 

observaciones realizadas. 

Tabla 35 Cálculo del tiempo normal de evacuar tarea de transferencia documental 

 Fuente: Propia 

Este mismo paso fue aplicado con todas las actividades a estandarizar. A continuación, se 

reflejan algunos datos de los tiempos normales obtenidos en cada actividad, separados por 

procedimiento. 
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Tabla 36 Tiempos normales de las actividades de radicación de correspondencia recibida 

 

Fuente: Propia 

Tabla 37 Tiempos normales de las actividades de despacho de correspondencia 

 

Fuente: Propia  

Tabla 38 Tiempos normales de las actividades de despacho de reprografía 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 39 Tiempos normales de las actividades de transferencia documental 

 

Fuente: Propia 

Tabla 40 Tiempos normales de actividades sin procedimiento 

 

Fuente: Propia 

Actividad #7: Asignación de suplementos y cálculo del tiempo estándar 

 Objetivo: Establecer la calificación de suplemento para cada actividad a estandarizar, 

consolidando los resultados de todo el proceso aplicado para la obtención del tiempo 

estándar. 

 Fecha: 20 al 24 de abril del 2020. 
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 Descripción: Según lo observado en el puesto de trabajo de cada colaborador que desempeña 

la actividad, se asignaron los suplementos correspondientes basados en factores como si 

existe una buena iluminación, cual es la intensidad y frecuencia del ruido, si los trabajos 

requieren de precisión, si son procesos complejos, la monotonía y tedio del mismo, así como 

si se adoptan posturas anormales. A continuación, se detalla la asignación de suplementos 

por descanso de cada actividad que se busca estandarizar separados por cada procedimiento. 

Tabla 41 Suplementos de descanso de radicación de correspondencia recibida 

 Fuente: Propia 

Tabla 42 Suplementos por descanso despacho de correspondencia 

 Fuente: Propia 
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Tabla 43 Suplementos por descanso de despacho de reprografía 

 Fuente: Propia 

Tabla 44 Suplementos por descanso de transferencia documental 

 Fuente: Propia 

Tabla 45 Suplementos por descanso de actividades sin procedimiento 

 Fuente: Propia 
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Una vez establecido los suplementos por descanso de cada actividad se aplicó la formula 

(Tiempo normal*(1+Suplementos)) obteniendo de esta manera el tiempo estándar para cada 

actividad, separándolas por procedimiento. A continuación, se relacionan los resultados 

obtenidos.  

Tabla 46 Tiempo estándar actividades de radicación de correspondencia recibida 

 

Fuente: Propia 

El procedimiento de radicación depende de la tasa de llegada de los usuarios y del tipo de 

documento que se desea radicar, considerando que, si es una factura, un documento dirigido a 

jurídica, una incapacidad, entre otras. Entra por radicación. En el caso de documentos dirigidos a 

Transivic se realiza solamente la recepción, si es un documento dirigido por la superintendencia 

entra a radicación superintendencia. Una vez realizada la radicación de los respectivos 

documentos pasan a digitalización, renombre e indexación, que son actividades que dependen del 

número de hojas y de paquetes respectivamente, por lo que se encuentra el tiempo estándar 

individual, para realizar la multiplicación respectiva. En caso de ser una factura recibida por 
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correo entra a radicación por correo y no se realiza la digitalización porque el documento se 

recibe digital, pero si se ejecuta el renombre e indexación al sistema mercurio. Por otro lado, si 

son documentos entregados por el centro de negocio de atención al cliente o los CAC entran a 

recepción radicados CN ATC y CAC, realizando el mismo procedimiento de los demás 

documentos a excepción de la radicación, debido a que este ya fue efectuado por el respectivo 

centro de negocio. Una vez terminada la jornada de atención al cliente se realiza la reprografía, 

que consiste en relacionar en un Excel la cantidad de digitalizaciones efectuadas en el día, 

posteriormente se realiza el desplazamiento al CEINDOC para hacer el respectivo legajado.  

Tabla 47 Tiempo estándar actividades de despacho de correspondencia 

 

Fuente: Propia 

Para el procedimiento de despacho de correspondencia se presenta un tiempo fijo de 5 

minutos con 12 segundo más un tiempo variante de la cantidad de hojas a escanear, considerando 

que el tiempo de un escaneado es de 3 segundos se hace la multiplicación correspondiente para 

obtener el tiempo total. 

Tabla 48 Tiempo estándar actividades de despacho de reprografía 

 
Fuente: Propia 

El tiempo estándar de despacho de reprografía es en si el obtenido en la actividad de 

impresión porque allí se abarcan todos los elementos del procedimiento, ya que la respuesta a 
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correo se da es cuando no se puede hacer la impresión solicitada y se envía el correo 

correspondiente.  Por lo tanto, el estándar de despacho de reprografía es de 2 minutos con 24 

segundos por solicitud de impresión. 

Tabla 49 Tiempo estándar de actividades de transferencia documental 

 

 
Fuente: Propia 

En el caso del procedimiento de transferencia documental se recepcionan los documentos de 

transferencia y se asignan a verificar, una vez realizada la verificación se asignan a 

digitalización, una vez digitalizados pasan a renombre y por último a organizar, la organización 

se realiza en archivo central que no se encuentra en el mismo edificio, sino en el pórtico por lo 

cual se debe transportar los documentos y esto no sucede diariamente, sino hasta que se tenga 

suficiente documentación para realizar el viaje. En el caso de las actividades de verificación, 
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digitalización, renombre y renombre por pistoleo dependen del número de documentos y hojas, 

por lo que se encuentra el tiempo estándar de manera individual. La indexación se realiza de 

manera masiva, una vez los documentos estén nombrados acorde al tipo documental. 

Tabla 50 Tiempo estándar de actividades sin procedimiento 

 

Fuente: Propia 

El tiempo estándar obtenido en el alistamiento inicial, posterior a la llegada es de 2 minutos con 

4 segundos, de igual manera el tiempo estándar de alistamiento final, antes de terminar la jornada 

laboral es de 3 minutos con 14 segundos, la creación de usuarios de mercurio para nuevos 

integrantes de la empresa tiene un tiempo estándar de 5 minutos con 57 segundos cada uno, una 

actualización de plantilla tiene un tiempo estándar de 23 minutos con 54 segundos, la revisión de 

trazabilidad de documentos obtuvo un tiempo estándar de 1 minuto con 41 segundos por 

solicitud, la revisión de la bandeja de mercurio obtuvo un estándar de 4 minutos con 39 segundos 

por documento, por último la atención de correo obtuvo un estándar de 6 minutos con 26 

segundos. 
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4.4. Fase 4: Análisis de condiciones ergonómicas 

Actividad #8: Elaboración y aplicación de encuesta 

 Objetivo: Obtener información de la percepción que tienen los trabajadores sobre las 

condiciones ergonómicas en sus puestos de trabajo. 

 Fecha: 27 de abril al 01 de mayo del 2020. 

 Descripción: La encuesta se realizó de manera virtual por google debido a la problemática 

del covid- 19, consta de 20 preguntas de selección múltiple relacionadas con la postura del 

trabajador en aspectos como el ángulo de las rodillas, posición de los hombros y muñecas, el 

espacio en el puesto de trabajo, condiciones de la silla como el respaldo, la altura y 

profundidad, el manejo de los equipos periféricos, como teclado y mouse,  factores del 

entorno como la iluminación, el ruido, el ambiente laboral y la temperatura de las oficinas. 

De igual modo se relacionan unas preguntas concernientes a dolencias que presentan los 

trabajadores al terminar su jornada laboral. 

La encuesta obtuvo la participación de todos los colaboradores del CN CEINDOC para un 

total de 11 respuestas. El modelo de la encuesta se evidencia en el anexo A. 

Actividad #9: Análisis de los resultados y generación de recomendaciones 

 Objetivo: Determinar el nivel de riesgo al que se encuentran expuestos los trabajadores en 

sus puestos de trabajo y establecer posibles acciones de mejora. 

 Fecha: 04 al 15 de mayo del 2020. 

 Descripción: Se realizó el respectivo análisis de los resultados de la encuesta de forma 

individual para determinar el nivel de riesgo en cada uno de los puestos y de manera general 

las preguntas que tienen relación con las condiciones del entorno. 
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Aquellas preguntas que estaban relacionadas con posición del trabajador, la calidad de la silla 

y manejo de mouse y teclado, se les aplico el método ROSA que consiste en una lista de 

comprobación que evalúa el nivel de los riesgos comúnmente asociados a los puestos de 

trabajo en oficinas.  

El método ROSA calcula la desviación existente entre las características del puesto evaluado 

y las de un puesto de oficina de características ideales. Empleando diagramas de puntuación 

que asignan una calificación a cada uno de los elementos del puesto: silla, pantalla, teclado y 

mouse. De tal manera que si la situación de un elemento del puesto es la ideal se le asigna la 

puntuación 1, a medida la situación del elemento se desvía de la ideal la puntuación crece de 

forma lineal hasta 3. Por otra parte, ciertas situaciones específicas respecto a cada elemento 

incrementan la puntuación obtenida en un punto. 

El valor de la puntuación ROSA puede oscilar entre 1 y 10, entre más grande es el valor 

mayor es el riesgo para la persona que ocupa el puesto. El valor 1 indica que no se aprecia 

riesgo, entre 2 y 4 indican que el nivel de riesgo es bajo, pero que algunos aspectos del 

puesto son mejorables, valores iguales o superiores a 5 indican que el nivel de riesgo es 

elevado. 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos de cada colaborador. 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          64 

 

Tabla 51 Puntuación de silla Puesto #1 

  

Fuente: Propia 

Tabla 52 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #1 

     

Fuente: Propia 
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Tabla 53 Puntuación de silla puesto #2 

   

Fuente: Propia 

 

Tabla 54 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #2 

   

Fuente: Propia 
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    Tabla 55 Puntuación de silla puesto #3 

  

Fuente: Propia 

Tabla 56 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #3 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 57 Puntuación de silla puesto #4 

  

Fuente: Propia 

Tabla 58 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #4 

     

Fuente: Propia 
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Dos de los puestos de trabajo evaluados anteriormente obtuvieron una puntuación de 6 mediante 

la aplicación del método ROSA, considerándose que existe un riego muy alto y es necesario 

actuar cuanto antes para mejorar las condiciones y disminuir el riesgo. De igual manera dos 

puestos obtuvieron puntuación de 5 lo cual supone un riego alto, siendo necesario actuar sobre el 

puesto, aunque no de manera tan urgente como los anteriores. Para ello es necesario hacer 

modificaciones en cuanto a la ubicación y posición de elementos, además de realizar las 

correcciones respectivas de los hallazgos encontrados, como que la silla sea ajustable en todas 

sus dimensiones (altura, respaldo, profundidad), cuente con un apoyo lumbar completo y de ser 

posible cuente son reposabrazos ajustables, adecuar espacios para el manejo de la 

documentación, de igual manera, se debe realizar una capacitación a los colaboradores sobre 

posturas correctas, como evitar posturas prolongadas, manejo y regulación de la silla. A su vez 

concientizando sobre la importancia del autocuidado y la ejecución de las pausas activas. Todo 

lo anterior teniendo en consideración a los trabajadores en la mejora del diseño de su propio 

puesto de trabajo para mejorar las condiciones y disminuir el riesgo.  

Tabla 59 Puntuación de silla puesto #5 
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 Fuente: Propia 

Tabla 60 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #5 

   

Fuente: Propia 

Tabla 61 Puntuación de silla puesto #6 

    

Fuente: Propia 
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Tabla 62 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #6 

  

Fuente: Propia 

Tabla 63 Puntuación de silla puesto #7 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 64 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #7 

  

Fuente: Propia 

Tabla 65 Puntuación de silla puesto #8 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 66 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #8 

     

Fuente: Propia 

Tabla 67 Puntuación de silla puesto #9 

    

Fuente: Propia 
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Tabla 68 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #9 

  

Fuente: Propia 

Tabla 69 Puntuación de silla puesto #10 

  

Fuente: Propia 
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Tabla 70 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #10 

      

 Fuente: Propia 

Tabla 71 Puntuación de silla puesto #11 

 

Fuente: Propia 
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Tabla 72 Puntuación de pantalla y periféricos puesto #11 

 

Fuente: Propia 

Debido a que la puntuación ROSA obtenida en los puestos enunciados fue de 4 se considera 

existe un riego bajo en el puesto de trabajo, pero existen elementos que se pueden mejorar. 

Basándose en las descripciones de cada ítem evaluado se pueden plantear correcciones como la 

dotación de descansa manos más suaves y posicionar las herramientas necesarias más cerca del 

colaborador. De igual manera hacer partícipe a los trabajadores que ocupan estos puestos de las 

capacitaciones. 

A continuación, se presentan los resultados a nivel general de las condiciones del entorno. 

Figura 11 Gráfica de percepción de temperatura 

 

     Fuente: Propia 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          76 

 

De los 11 colaboradores del centro de información documental el 54.5% considera que la 

temperatura es medianamente fría contra un 45.5% que la considera normal. 

Figura 12 Gráfica de percepción de la iluminación 

 

     Fuente: Propia 

De los 11 colaboradores del centro de información documental el 54.5% considera que la 

iluminación es buena, un 36.4% la considera excelente y un 9.1% considera que es regular. 

Figura 13 Gráfica de percepción de ruido 

  

Fuente: Propia 

De los 11 colaboradores el 54.5% considera el ruido es intermitente y leve, el 27,3% lo considera 

continuo y leve, y un 18.2%  lo considera continuo y fuerte. 
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  Figura 14 Gráfica percepción de ubicación de elementos 

 

Fuente: Propia 

De 11 colaboradores el 63.6% considera la ubicación es excelente contra un 36.4% que la 

considera regular. En este caso la posible medida de solución sería posicionar las herramientas 

cerca de cada colaborador y que sea de uso único o colocar la herramienta en medio de dos 

puestos continuos y ser compartido entre los dos ocupantes de dichos puestos. 

Figura 15 Gráfica de percepción de ambiente de trabajo 

 

Fuente: Propia 

De 11 colaboradores el 45.5% considera el ambiente de trabajo con sus compañeros y superiores 

es bueno, un 27.3% lo considera excelente y un 27.3% lo considera regular. Se tendría que 

evaluar el tipo de personalidad, determinar si han existido roces entre los trabajadores y 

establecer mayor comunicación entre los colaboradores del centro de negocio, integración en 

actividades de esparcimiento como celebración de cumpleaños y demás fiestas culturales con la 

finalidad de obtener un ambiente óptimo de trabajo y mejorar las relaciones en el centro de 

negocio. 



Estudio de tiempos en Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.                                                          78 

 

Figura 16 Factores que afectan el desarrollo normal de las actividades 

 

Fuente: Propia 

De 11 colaboradores el 36.4% considera que ningún factor afecta el desarrollo normal de sus 

actividades, un 18.2% considera que le afecta la iluminación, un 18.2% considera que le afecta el 

ruido, un 9.1 considera que le afecta la temperatura y un 18.2%  considera el ambiente de trabajo 

es un elemento que afecta el desarrollo normal de su trabajo.  

Para mejorar este aspecto se debe contrarrestar cada uno de los factores, en cuanto a la 

iluminación se recomienda cambiar de posición los puestos de tal manera que la luz incida sobre 

el puesto de trabajo sin generar sombra, si esto no resulta efectivo se debe cambiar la 

distribución de las lámparas de una forma más localizada. En cuanto al ruido se puede proceder 

con el uso de tapones auditivos para que de esta manera el ruido no interfiera en el trabajo. Al 

tener la oficina aire acondicionado directo y según respuesta anterior de algunos trabajadores que 

consideran la temperatura medianamente frio, se sobreentiende que el problema es el frio por lo 

que se resuelve haciendo uso de un abrigo mientras se está en la oficina, en vista de que al aire 
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no se le puede graduar la temperatura. En el caso del ambiente de trabajo, como anteriormente se 

enuncio, se debe mejorar las relaciones entre compañeros para ello se pueden implementar 

integraciones, intentando mejorar el dialogo, buscando eliminar posibles roces que existan, de 

esta manera generar un ambiente de compañerismo y en el que se puede dar opinión sin miedo a 

que esta sea atacada. 

Figura 17 Gráfico de síntomas al terminar la jornada laboral 

 

      Fuente: Propia 

De los 11 colaboradores un 18.2% experimenta dolor en la columna vertebral al terminar su 

jornada laboral, un 18.2% padece de hormigueo, un 54.5% experimenta dolor de cabeza, un 

27.3% siente fatiga, un 27.3% padece de inflamación de los tendones y un 63.3% experimenta 

estrés al terminar su jornada de trabajo. Siendo estos síntomas de las principales enfermedades 

que se generan por el trabajo de oficina se deben tomar acciones para disminuir la presencia de 

estos en los trabajadores. Una solución es realizar campañas de prevención de trastornos 

musculoesquelitos como cervicalgia, dorsalgia, lumbalgia, túnel de carpo, tendinitis, 

tenosinovitis, entre otros. Por otro lado, se deben ejecutar exámenes periódicos a los trabajadores 

para  detectar posibles deterioros antes de que la enfermedad avance y sea más grave.  
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5. Conclusiones 

 El CN CEINDOC (Centro de Información Documental) cuenta con 7 procedimientos 

documentados en el sistema de gestión de calidad; 9 instructivos de manejo de los softwares, 

equipos y ejecución de actividades; 8 formatos documentados, de los cuales dos no 

pertenecen al centro de negocio, debido a que están relacionados con un procedimiento que 

se transfirió a otro centro y aún no se ha desvinculado del Ceindoc, y por ultimo un formato 

que ya no se maneja debido a que se automatizo en el sistema de gestión documental 

mercurio. 

 Los flujogramas que se relacionan en los procedimientos no cumplen a cabalidad con la 

representación de todas las actividades, decisiones y controles que se toman, de igual manera 

5 de los 7 procedimientos, 6 de los 9 instructivos y 7 de los 8 formatos se encuentran con el 

logotipo antiguo de la empresa, requiriendo actualización. 

 Se presenta un alto tiempo improductivo en todos los procedimientos, debido a la frecuente 

aparición de tiempos muertos ocasionados por uso excesivo del celular para diligencias 

personales, charlas con compañeros que no se relacionan con el trabajo, tomas de descansos 

no permitidos, llegadas tarde, distracciones y reprocesos, del mismo modo se presentan 

demoras con el inicio de los equipos y frecuentes fallas de impresoras y scanners. 

 Se requiere una mejora en el procedimiento de transferencia documental en la actividad de 

legajado, en vista de que se organiza la documentación en las respectivas carpetas, siguiendo 

consecutivo de radicado y con la cantidad establecida de folios; días después se presentan 

números de radicado anteriores de los paquetes que ya se han legajado, generando un 

reproceso. De igual manera se debe automatizar la evacuación de archivos después de 

verificados. 
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 El personal no tiene conocimiento sobre posturas correctas en sus puestos de trabajo y los 

que conocen del tema ignoran la aplicación de los mismos, siendo evidente la falta de 

capacitación y de autocuidado de los trabajadores, presentándose el incumplimiento de la 

ejecución de las pausas activas programadas por el centro de negocio de seguridad y salud en 

el trabajo para disminuir presencia de enfermedades profesionales. 

 Se identificaron elementos que presentaban variación de un trabajador a otro, debido a que 

ejecutaban la actividad con un método diferente, generando una pequeña variación en el 

tiempo empleado, además de que el personal no invierte el 100% de la capacidad de trabajo 

que posee en la ejecución de sus actividades, sino que minimiza su ritmo de trabajo.  

 El centro de negocio excede el número de impresiones propuestas para cada mes, 

imprimiendo aproximadamente el doble de las establecidas, lo cual va en contra de la política 

de cero papel de la empresa. 

 De los 11 puestos de trabajo se considera que dos presentan riesgo muy alto y requieren de 

actuación lo antes posible, debido a que pueden generar posibles enfermedades laborales en 

sus ocupantes. De igual manera se presentan dos puestos con riesgo alto que requieren 

actuación, aunque no tan inmediata como los dos anteriores, por último se presentan 7 

puestos de trabajo con riego bajo que no requieren actuación pero que sus condiciones 

pueden ser mejorables. 

 Los factores que los trabajadores consideran afectan mayormente el desarrollo normal de las 

actividades son la iluminación, ruido y ambiente de trabajo con un 18.2% cada uno, seguido 

de un 9.1% que considera que le afecta la temperatura. 

 El síntoma que más experimentan los trabajadores al terminar su jornada laboral es estrés con 

un 63.3%, seguido de dolor de cabeza con un 54.5 %. Experimentados en menor medida se 
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encuentran fatiga e inflamación de tendones con un 27.3% cada una, por último, dolor de 

columna vertebral y hormigueo un 18.2% cada uno. Siendo la presencia de estos preocupante 

debido a que son síntomas de las principales enfermedades que se generan por el trabajo de 

oficina.  

 Se realizó la estandarización de las actividades de 5 procedimientos del centro de 

información documental, dejando un listado por cada procedimiento de los nombres de las 

actividades con el respectivo tiempo estándar, siendo responsabilidad del CN Revisión de 

procesos comunicar al CN Ceindoc los resultados. 
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6. Recomendaciones 

 Se recomienda una mayor intervención del CN Seguridad y salud en el trabajo en la 

verificación de la ejecución de las pausas activas y a su vez en la realización de 

capacitaciones frecuentes y practicas tanto de conocimiento como de concientización 

sobre correctas posturas en el puesto de trabajo. 

 Se recomienda se realice las respectivas actualizaciones a procedimientos, instructivos y 

formatos que presentan el antiguo logotipo de la empresa y se desvinculen del sistema de 

gestión de calidad los documentos que ya no se manejan en el centro de negocio, del 

mismo modo relacionar documentos que se mencionan pero no se encuentran el portal 

documental. 

 Se recomienda que se automatice la evacuación de tarea en la actividad de verificación y 

se unifique el método de renombre del procedimiento de transferencia documental para la 

disminución de tiempo y agilizar el cumplimiento de las solicitudes. 

 Se recomienda llevar un seguimiento al desarrollo de las actividades, después de 

comunicados los resultados al líder del CN Ceindoc para verificar la implementación de 

lo descrito en la estandarización progresivamente. 

 Se recomienda establecer una mejor planeación del trabajo en aquellas actividades que 

dependen de la tasa de llegada de gente para que en aquellos momentos de en qué no se 

atienda se realicen otras tareas y seguir siendo productivos. 

 Se recomienda establecer control sobre los tiempos improductivos que se están 

presentando, para de esta manera disminuirlos y a su vez realizar seguimiento de las 

horas de salida y llegada del personal. 
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Anexo A Modelo de encuesta
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