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El estudio de métodos es un , ,
El presente trabajo contiene el

elemento fundamental al : . ce
momento de evaluar una empresa resultado del estudio de ingenieria de
ST @ET e @ | EE meétodos realizado en la GRAN FERIA

" DE POLLOS ALCANTARA G,

herramientas necesarias para
ejecutar el estudio a los procesos,
con el objetivo de revisar detallada
y minuciosamente el trabajo
realizado, de tal manera que se
puedan descubrir cudles son las
areas mas criticas de la empresa.

especificamente al proceso de
atencion al cliente. La realizacion de
dicho estudio es importante debido a
que, a partir de éste, se puede elaborar
un sistema de mejoras al proceso,
haciendo que las actividades
realizadas por los empleados sean mas
eficientes, aumentando
considerablemente los niveles de

Aplicando las diversas productividad de la empresay el
técnicas de ingenieria de bienestar de los trabajadores en su
métodos, se logro recopilar jornada laboral, ademas de satisfacer
la informacién necesaria, las necesidades de los clientes que a

para sustentar y plantear diario visitan el local comercial.

nuevas mejoras al proceso.
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un almacén superior, donde
er vendida a larga plazo. Al no contar
para el inventario de la mercancia entrante
contabilidad de la mercancia es variante.

siona que el proceso de ventas sea un poco ineficiente, debic
ente desea pedir algin producto que no se encuentre disponib

sleado debe invertir tiempo al trasladarse al almacén para verifica
stencia del producto, generando demoras e insatisfaccién en el clier
debido al tiempo de espera.

ismo, es importante destacar que desde que el local abrié sus puertas
efinido un estandar de tiempo, lo que ha generado que se desconozce
empo de duracion de una actividad, asi como también el porcentaje d
encia de los trabajadores, las tolerancias, el tiempo de preparacion in
tiempo de preparacion final, tiempo de espera del cliente, demora
inevitables y necesidades principales.
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CAMIENTO DEL PROIB]

GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G,
étodo de trabajo, tomando el proceso de prepara
al muy atropellado y lento, generando pérdidas de clie
por parte del personal que labora. Aunado a este escenar
de un registro contable acerca de la cantidad puntual de mercz

como su ubicacion y cantidad, en el almacén (galpén).

1ado a los problemas anteriores, se presenta la ausencia de estandare

o en las actividades realizadas por los empleados que laboran en la G

RIA DE POLLOS ALCANTARA G, el desconocimiento de estos impic

zar ajustes en las actividades que conlleven a una mejora en el proces

a generado la necesidad de determinar el tiempo de ejecucion real ¢

lea un empleado promedio en el proceso de preparacion (para efecte
estudio de tiempos).




JBJETIVO GENERA

dio de métodos de trabajo al proceso de PREF
FERIA DE POLLOS ALCANTARA G, analizar

atencion al cliente en la empresa, ademas de determinz
del proceso mencionado aplicando las técnicas de la inge
stodos con el proposito de mejorar y optimizar los procesc




1. Definir a quién se le realizara el seguimiento.

2. Describir el método de trabajo actual del proceso atencion al cliente.

3. Describir el método de trabajo actual realizado por el operario en el area
de preparacion.

4. Elaborar el diagrama del proceso actual que realiza el operario en el area
de preparacion.

5. Elaborar el diagrama de flujo o recorrido actual que realiza el operario en
el area de preparacion.

6. Aplicar el método del interrogatorio para visualizar la naturaleza actual
del

desarrollo de las actividades en el proceso de atencion al cliente.

7. Analizar el método actual por medio de la aplicacion de las preguntas de
la

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

8. Realizar el analisis operacional mediante los enfoques primarios



9. Proponer un nuevo método de trabajo de atencion al cliente en el area de
preparacion.

10. Elaborar el diagrama de proceso del operario, de la situacion propuesta al
aplicar el estudio de analisis operacional.

11. Elaborar el diagrama de flujo de recorrido del operario, de la situacion
propuesta al aplicar el estudio de analisis operacional.

12. Realizar un estudio de tiempos especificamente, al proceso de
preparacion.

13. Determinar, a través del cronometraje, los tiempos promedios para la
actividad seleccionada.

14. Determinar la calificacion de velocidad (Cv) del operario a través del
método Westinghouse.

15. Establecer las tolerancias por concepto de fatigas por medio del método
sistematico.
16. Normalizar las tolerancias por concepto de fatigas y necesidades

personales.
17. Calcular el tiempo estandar (TE) del proceso de PREPARACION en el
area de preparacion, en la GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G.



. Inicialmente, GRAN FERIA DE POLLOS ALCANT

solo a la venta de pollos y gallinas. Para el afio 2013, ampl
ctos al ofrecer articulos como: mortadela, queso, huevos y
para pollos. Hoy en dia, con casi 6 afios de servicio.







TA DE POLLOS ALCANTARA G, est ubicada e
ar, ciudad Guayana, sector San Félix, urbanizaciér

Av. Libertador, a 50 m de placa centro masisa. |

HORARIO DE TRABAJO

AN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G, tiene un horario labe
comprendido de lunes a domingo de 6:00 am a 1:00 pm.







salchicha.

e articulos de primera necesidad como: harina, aceite,
arroz, azucary otros.

MUESTRA

agin Balestrini (2002): “Una muestra es una parte representativa d
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella, lo m
amente posible”. Para efectos del proyecto la muestra seleccionac

_ laventa de pollos y gallinas.




\
fectos de este proyecto de investigacié
écnicas e instrumentos que seran de gran a

ion de informacion y recoleccion de datos, orie
a esencial a alcanzar los fines propuestos

Observacion directa
Entrevistas No Estructuradas.




RECURSOS

En la recoleccion de datos, fue necesario el uso e implementacion de
instrumentos los cuales nombraremos a continuacion:

- Lapiz y papel: Utilizados en las entrevistas para hacer las anotaciones
concernientes.

- Pendrive (USB): Para almacenar toda la informacion concerniente al
proyecto realizado, por su facilidad de manejo y bajo costo, para el
respaldo de la informacién.

- Camara fotografica: Para captar las distintas areas de ventas y por ende
su distribucion en el local asi como también la parte de almacén.

- Computadora: Para procesar la informacion y datos necesarios

- Cronémetro Marca CASIO, para estudio de tiempo.

- Calculadora.

- Tabla de distribucién de t de Student.

- Formatos para registrar los tiempos tomados.

- Formatos para concesiones por fatiga.

- Tabla del método sistematico para asignar tolerancias por fatiga.

- Tabla Westinghouse.



PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

1 Realizar visitas seguidas a GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G efectuando
las observaciones pertinentes, donde se detall6 lugar, productos, proceso de venta,
llegada de mercancia y de igual forma su almacenamiento.

2 Se desarrollaron entrevistas preliminares al personal que labora en dicho local a
fin de conocer funciones y objetivos de la entidad, registrando toda la situacion.

3 Identificacion y ubicacion de las distintas areas dentro del local.

4 Establecer a quien se le va hacer seguimiento (Persona, Equipo, Material), en este
caso “Persona”, se hara seguimiento al operario.

5 Describir la situacién actual de trabajo en el area de preparacion.

6 Tomar en cuenta las distancias que recorre el operario dentro del local al realizar
un procedimiento.

7 Determinar el tiempo de las demoras en el proceso, mediante cualquier concepto.
8 Elaborar el diagrama de proceso actual del operario para la actividad de
preparacion.

9 Elaborar el diagrama de flujo de recorrido del operario, al estar este en proceso de
trabajo.

10 Formulacion de los objetivos generales y especificos de la investigacion.

11 Aplicar la técnica del interrogatorio al proceso organizacional.

12 Evaluar el proceso de organizacién a través de las preguntas de la O.L.T.



PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

13 Realizar el analisis operacional del proceso a través de lo enfoques primarios en
GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G

14 Describir un nuevo método de trabajo de atencién al cliente en el area de
preparacion.

15 Elaborar el diagrama de procesos propuesto, de las actividades de recepcion y
busca del articulo, donde se hace el seguimiento al operario.

16 Elaborar el diagrama de flujo de recorrido, para visualizar el nuevo método de
trabajo del operario.

17 Establecer posibles mejoras, conclusiones y recomendaciones, las cuales pueden
ser tomadas en un futuro.

18 Identificacion de la actividad seleccionada (Proceso de preparacion)

19 Asignacion del tamafio de la muestra (n=10)

20 Definir el coeficiente de confianza (c)

21 Calcular la desviacion estandar (S)

22 Determinacion de la distribucion de t de Student, tiempo de ciclo (tc)

23 Calculo de intervalo de confianza.

24 Calculo del intervalo de la muestra (Im)

25 Calculo del TPS (Tiempo Promedio Seleccionado)



PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

26 Determinar el CV (Calificacion de Velocidad) del operario a través
del método Westinghouse

27 Calcular el tiempo normal del ciclo (TN)

28 Calcular la fatiga mediante el método sistematico.

29 Determinar la Jornada Efectiva del Trabajo (JET)

30 Calcular la suma de las tolerancias y normalizarlas.

31 Calcular el tiempo estandar del proceso (TE)

32 Por ultimo se dan las conclusiones y recomendaciones en funcion
del resultado de la investigacion.



 del producto lo tomay luego vuelve a la zona de despach
Si es pollo/gallina el operario se dirige al almacén de mate
erifica existencia, toma el productoy lo lleva al drea de prepa

erifica, lo despluma y verifica, lo corta y verifica, luego lo embc
manda a la zona de despacho y entrega el producto.




Alcantara G
nicio: Area de despacho, toma la orden.

Fin: Area de despacho, entrega de producto

Fecha: Septiembre del 2016
Seguimiento: Operario (Empleados)




Sacrifica
Por muerte
Moja
Verifica
Despluma

Resumen: Verifica
O - 10

B -s

|:> -5 (22m)
v = 2 Verifica
[ D -2 (8min)

Total= 25

5m q A despacho
° Entrega producto
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— 5 Flujo/recorrido si el producto es POLLO O GALLINA




V

ON PROPU

> los resultados obtenidos en el estudio ¢
1do en GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTAR
ino que es conveniente una nueva restructuracic
edimiento de trabajo, esto se debe a que existen recorr
pueden ser evitables, como una propuesta para solucio
problema expuesto; luego de haber realizado el andlisis
peracional y enfocandonos en las deficiencias que presenta
proceso se propone implementar un sistema de inventario
automatizado para la buisqueda, control y organizacién de lo
roductos, esta actividad se debe constatar mediante el conte
de todo lo materiales existentes en el almaceén, verificando
ensualmente que las cantidades fisicas concuerden con I
cantidades asignadas en los registro o en sistema.




stribucién en los almacenes, los prc
>y tamario, asi como no colocarlos adelante
o tipo. Ademas, se propone ejecutar un nue
para la atencién al cliente, tomando como referencia
as solicitados tales como el pollo, gallinas, quesoy
colocarlos en el almacén pt (frizer).

Realizar el estudio de tiempo para estandarizar cada ope1
mejorando asi la estancia del cliente.

NOTA: PT=producto terminado. MP=materia prima.
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DESCRIPCION DEL METODO PROPUESTO

A continuacion se hace referencia a lo propuesto, con el objetivo de que
el personal y el proceso en estudio sean mas productivos.

Los empleados de “GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G.,
realizan las operaciones para el proceso de preparacion, asi ya se
tendria producto listo en el almacén pt (frizer) reduciendo el tiempo de
espera del cliente; luego reciben la solicitud del cliente y se trasladan al
area de caja para verificar existencia, demorandose un (o1) minuto.
Durante este proceso se presenta dos situaciones:

1. Si el producto solicitado se encuentra en las instalaciones del
negocio, eFtrabajador se traslada almacén pt (frizer) seguin sea el caso,
usca el producto, con una demora aproximadamente de dos (02)
minuto, lo saca, verifica estado y lo lleva al area de ventas. Muestra al
cliente el producto, si este esta satisfecho el trabajador lo embolsa y lo
lleva al area de caja, sino se traslada de vuelta y lo coloca alli.

2. Si el producto no se encuentra, regresa al area de ventas e indica al
cliente que no se encuentra disponible.




Alcantara G

Inicio: En almacén.

Fin: Area de despacho, entrega de producto
Fecha: Septiembre del 2016
Seguimiento: Operario {(Empleados)




Por muerte

Moja

Verifica

Despluma

Verifica

Verifica




a ala espera del cliente en el
ndo asi algunas trayectorias largas ¢
Luego se procede con la atencidén al

dando en este caso de la siguiente maners




Toma el producto

A despacho

Entrega producto Entrega producto

Resumen:
@
B -7
) -6 (12m)
V
D -1 (5min)

Total= 26




LEYENDA:

., Flujo/recorrido para ambos productos

— 5 Flujo/recorrido del proceso previo para el
producto POLLO O GALLINA




e] método propuesto disminuye e
atigas que pueda ocasionar, por consigu
gativos en el servicio que presta la empresa al
go, el mejoramiento del area de trabajo y una distrib
da no es solo para organizar el area de los almacenamie
no también, para establecer un método apropiado en cua
sificacion de la mercancia, lo que genera ahorro de tiempo e
oceso de busqueda, almacenamiento de productos y atencio
cliente.

o ligado a un desarrollo del estudio de tiempos para estandariza
apo minimo de cada actividad, para disminuir horas de trabajo
ornada de trabajo del operario; para utilizar dicho tiempo en

mejoramiento del puesto de trabajo (limpieza).




0 del porcentaje de eficiencia del personal que ¢

empresa. La fluencia de clientes en la empresa es

en los dias de semana viernes, sabado y domingos
notoria los dias martes y miércoles.




E-1 1046 1020 9.50 9.47 1012 1035 9.55 0.45 0.56 10.08




ivel de Confianza.

tuar el estudio de tiempo se tomo u
ones y se establecid un coeficiente de cor

C=90%

ulo de la desviacion estandar.

! i I .
[ 1 [
|

B — => 5= 0.4035

= 1




=> tc=1.3830

Is =10.0504 min

I1 = 9.6975 min

IT =1Is-Ii [T =0.3528 min




=> Im = 0.3529 Im s

Por lo tanto se acepta, la muestra de n=10

i1lo del tiempo promedio seleccionado (TPS)

P

BARS—— TPS = 9.874 min

L




CALIFICACION DE LA VELOCIDAD

FACTOR LETRA | DESCRIPCION | PUNTOS
HABILIDAD C1 BUENA
ESFUERZO E1 ACEPTABLE

CONDICIONES E BUENA
CONSISTENCIA C ACEPTABLE
TOTAL DE PUNTOS 0.00




 TN=TPS*Cy => TN = 9.874 min

1lo de las Tolerancias (3 Tol)

o min ; TPI= 15 min ; TPF= 30 min ; Jt= 7hr/dia = 42




Condiciones de trabajo

b) Para trabajos externos o con
TEMPERATURA circulacion de aire
32°C<temperaturas34.5°C

Alta humedad, sensacion
HUMEDAD 3 pegajosa en la piel y ropa. 15
Humedad relativa del 80%

a) Luz donde el resplandor
ILUMINACION continuo es inherente al trabajo




Repetitividad

La operacion o sub-operacion
DURACION puede completarse en 15
DEL TRABAJO minutos o menos, esto va a
depender del pedido del
usuario.

b) Esfuerzo manual aplicado
ESFUERZO entre el 15% y el 40% del
FISICO tiempo, para pesos entre 12.5y
30 Kg

Posicion de trabajo

Realizacion del trabajo parado o
DE PIE combinado con el caminar y

MOVIENDOSE donde se permite que el
trabajador se siente solo en
S programadas.

TOTAL DE PUNTOS 260







s Tolerancias Variables.

NP-+Fatiga (NP~ Fatiga)
TN X
X=2.593 min

culo de tiempo estandar

aptige < bl 3l
'E=TN-—-T1

TE= 9.874 + 2.593 TE=12.467 min



indar del proceso de preparacic
OLLOS ALCANTARA G/, tiene unz
in aproximadamente, comparando esto

s de normalizacién 9.874 min, los resultados
son medianamente aceptables.




adamente, ahorra tiempo 2

A propuesta como solucién eficiente a la situacic
esa, implementando un sistema de inventario autom

ediante la técnica del diagramado que existen recorridos que

orama de flujo recorrido hay una mala organizacion de areas

po de recepcidn, blisqueda y entrega de productos a los cliente es much
disminuir las demoras en el proceso.

diciones ambientales y la iluminacién bajo la cual el empleado, realiza
des durante la jornada de trabajo son mediamente aceptables y favorab

licaciéon del método propuesto se disminuye el esfuerzo del operario




RECOMENDACIOC

e

mayor facilidad del control de los Art
on del personal que se encuentra en ventas.
stintas areas del establecimiento.

periédicamente estudios de tiemc}lnos, que proporcionen datos actuali
a mayor eficiencia y productividad.

ar un estudio exhaustivo sobre el porcentaje de uso eficiente e ineficiente del
e del operario con el fin de optimizar sus funciones dentro de la empresa.

ar un formato adecuado para registrar los tiempos obtenidos organizadamentl
fleje los calculos que deban realizarse en la operacién y contar con informacio
a obtener y comprender facilmente los datos registrados.

arizar los tiempos de ejecucion de las actividades tomadas como base en este

la posibilidad de reducir las tolerancias en concepto de necesidades perso
yerador goza de bastante tiempo de ocio el cual podria emplear para sus ne

e




