




El estudio de métodos es un 
elemento fundamental al 

momento de evaluar una empresa 
porque cuenta con las 

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 cuáles son las 
áreas más críticas de la empresa.  

El presente trabajo contiene el 
resultado del estudio de ingeniería de 
métodos realizado en la GRAN FERIA 

DE POLLOS ALCANTARA G, 
específicamente al proceso de 

atención al cliente. La realización 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 más 
eficientes, aumentando 

considerablemente los niveles de 
productividad de la empresa y el 

bienestar de los trabajadores en su 
jornada laboral, además de satisfacer 
las necesidades de los clientes que a 

diario visitan el local comercial. 
 

Aplicando las diversas 
técnicas de ingeniería de 

métodos, se logro recopilar 
la información necesaria, 
para sustentar y plantear 

nuevas mejoras al proceso.  
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1. Definir a quién se le realizará el seguimiento. 
2. Describir el método de trabajo actual del proceso atención al cliente. 
3. Describir el método de trabajo actual realizado por el operario en el área 
de preparación. 
4. Elaborar el diagrama del proceso actual que realiza el operario en el área 
de preparación. 
5. Elaborar el diagrama de flujo o recorrido actual que realiza el operario en 
el área de preparación. 
6. Aplicar el método del interrogatorio para visualizar la naturaleza actual 
del 
desarrollo de las actividades en el proceso de atención al cliente. 
7. Analizar el método actual por medio de la aplicación de las preguntas de 
la 
Organización Internacional del Trabajo (OIT). 
8. Realizar el análisis operacional mediante los enfoques primarios 

 



9. Proponer un nuevo método de trabajo de atención al cliente en el área de 
preparación. 
10. Elaborar el diagrama de proceso del operario, de la situación propuesta al 
aplicar el estudio de análisis operacional. 
11. Elaborar el diagrama de flujo de recorrido del operario, de la situación 
propuesta al aplicar el estudio de análisis operacional. 
12. Realizar un estudio de tiempos específicamente, al proceso de 
preparación. 
13. Determinar, a través del cronometraje, los tiempos promedios para la 
actividad seleccionada. 
14. Determinar la calificación de velocidad (Cv) del operario a través del 
método Westinghouse. 
  
15. Establecer las tolerancias por concepto de fatigas por medio del método 
sistemático. 
16. Normalizar las tolerancias por concepto de fatigas y necesidades 
personales. 
17. Calcular el tiempo estándar (TE) del proceso de PREPARACION en el 
área de preparación, en la GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G. 

 















 
RECURSOS 

  
En la recolección de datos, fue necesario el uso e implementación de 
instrumentos los cuales nombraremos a continuación: 
- Lápiz y papel: Utilizados en las entrevistas para hacer las anotaciones 
concernientes. 
- Pendrive (USB): Para almacenar toda la información concerniente al 
proyecto realizado, por su facilidad de manejo y bajo costo, para el 
respaldo de la información. 
- Cámara fotográfica: Para captar las distintas áreas de ventas y por ende 
su distribución en el local así como también la parte de almacén. 
- Computadora: Para procesar la información y datos necesarios 
- Cronómetro Marca CASIO, para estudio de tiempo. 
- Calculadora. 
- Tabla de distribución de t de Student. 
- Formatos para registrar los tiempos tomados. 
- Formatos para concesiones por fatiga. 
- Tabla del método sistemático 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 detalló lugar, productos, proceso de venta, 
llegada de mercancía 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 situación. 
3 Identificación y ubicación de las distintas áreas dentro del local. 
4 Establecer a quien se le va hacer seguimiento (Persona, Equipo, Material), en este 
caso “Persona” , se hará seguimiento al operario. 
5 Describir la situación actual de trabajo en el área de preparación. 
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 
preparación. 
9 Elaborar el diagrama de flujo de recorrido del operario, al estar este en proceso de 
trabajo. 
10 Formulación de los objetivos generales y específicos de la investigación. 
11 Aplicar la técnica del interrogatorio al proceso organizacional. 
12 Evaluar el proceso de organización a través de las preguntas de la O.I.T. 
 



PROCEDIMIENTO METODOLOGICO 
13 Realizar el análisis operacional del proceso a través de lo  enfoques primarios en 
GRAN FERIA DE POLLOS ALCANTARA G  
14 Describir un nuevo método de trabajo de atención al cliente en el área de 
preparación. 
15 Elaborar el diagrama de procesos propuesto, de las actividades de recepción y 
busca del artículo, 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 Identificación de la actividad seleccionada (Proceso de preparación) 
19 Asignación del tamaño de la muestra (n=10) 
20 Definir el coeficiente de confianza (c) 
21 Calcular la desviación estándar (S) 
22 Determinación de la distribución 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 (Calificación de Velocidad) del operario a través 
del método Westinghouse 
27 Calcular el tiempo normal del ciclo (TN) 
28 Calcular la fatiga mediante el método sistemático. 
29 Determinar la Jornada Efectiva del Trabajo (JET) 
30 Calcular la suma de las tolerancias y normalizarlas.  
31 Calcular el tiempo estándar del proceso (TE) 
32 Por último se dan las conclusiones y recomendaciones en función 
del resultado de la investigación. 
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LEYENDA: 

                                  Flujo/recorrido si el producto es OTROS 

                                  Flujo/recorrido si el producto es POLLO O GALLINA 
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LEYENDA: 

                                  Flujo/recorrido para ambos productos 

                                  Flujo/recorrido del proceso previo para el 
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ciclo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD 

FACTOR LETRA DESCRIPCION  PUNTOS 

HABILIDAD C1 BUENA +0.06 

ESFUERZO E1 ACEPTABLE -0.04 

CONDICIONES E BUENA -0.03 

CONSISTENCIA C ACEPTABLE +0.01 

TOTAL DE PUNTOS 0.00 





 

FACTOR NIVEL DESCRIPCION PUNTOS 

 
TEMPERATURA 

 
3 

b) Para trabajos externos o con 
circulación de aire 

32°C<temperatura≤34.5°C 

 
15 

 
CONDICIONES 
AMBIENTALES 

 
1 

a) Operaciones normales en 
exteriores 

 
5 

 
HUMEDAD 

 
3 

Alta humedad, sensación 
pegajosa en la piel y ropa. 
Humedad relativa del 80% 

 
15 

 
NIVEL DE 

RUIDO 

 
3 

b) Ambiente normalmente 
tranquilos con sonidos 

intermitentes o ruidos molestos 

 
20 

 
ILUMINACION 

 
3 

a) Luz donde el resplandor 
continuo es inherente al trabajo 

 
15 

Condiciones de trabajo 
 



Repetitividad 
 

 

FACTOR NIVEL DESCRIPCION PUNTOS 

 
DURACION 

DEL TRABAJO 

 
2 

La operación o sub-operación 
puede completarse en 15 
minutos o menos, esto va a 
depender del pedido del 
usuario. 

 
40 

 
REPETICION 

DE CICLO 

 
4 

a) Operaciones donde la 
terminación del movimiento de 
los patrones previstos es mas 
de 10 por día 

 
80 

 
ESFUERZO 

FISICO 

 
1 

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

 
20 

ESFUERZO 
MENTAL O 

VISUAL 

 
3 

Atención mental y visual 
continuas debido a razones de 
calidad o de seguridad. 

 
30 

Posición de trabajo 
 

 

FACTOR NIVEL DESCRIPCION PUNTOS 

 
DE PIE 

MOVIENDOSE 

 
2 

Realización del trabajo parado o 
combinado con el caminar y 
donde se permite que el 
trabajador se siente solo en 
pausas programadas. 

 
20 

TOTAL DE PUNTOS 260 

 












