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INTRODUCCIÓN

La peluquería Salón Aktual C.A. nace como una nueva alternativa en el mercado Guayanés para las personas que desean un cambio en su rutina diaria en lo que respecta a la parte del cabello, teniendo un equipo de personal y los elementos necesarios para tener un trabajo y resultado de calidad ofreciendo servicios de lavado, cortes, secado, planchado, tintes, aplicación de productos para su mejora, entre otras cosas.

En el transcurso del tiempo la competitividad entre las peluquerías o Salones de belleza, ha obligado a los mismos a desarrollar un plan de mejoramiento en la realización de sus actividades, debido a que las exigencias por parte de los clientes son cada vez más elevadas, para llegar a la meta visualizan cuales son las herramientas que les permitan cumplir esas expectativas, con el fin de garantizar un servicio eficiente al público en general.
Hoy en día la peluquería presenta una serie de factores deficientes en cuanto a la distribución del local, la realización de alguno de sus procesos, entre otras causas que proporcionan desventajas en el proceso de lavado, corte, secado y planchado de cabello.

La investigación es de gran importancia ya que se  aplica un estudio real de análisis operacional en la peluquería “Salón Aktual C.A”, ya que la misma nos permite estudiar con exhaustivo escudriño el proceso de lavado , corte , secado y planchado de cabello, donde se pueda proponer alternativas de mejoramiento de la misma mencionada anteriormente.


El presente trabajo está estructurado en cinco (05) capítulos, donde se detalla de forma específica cada una de las clausulas a estudiar, las cuales corresponden a:

Capítulo I El problema: Se explica la problemática existente necesaria para haber podido ejecutar los estudios y análisis, se formula el objetivo general y los objetivos específicos, la justificación de la investigación así como la delimitación y limitación.
Capítulo II Marco Teórico: Se dan los principios teóricos utilizados como instrumento y base que fundamentan el estudio realizado.

Capítulo III Diseño Metodológico: Se explica la metodología elegida detallando el tipo de investigación , planteamiento de la investigación , se especifica la población y muestra , también las técnicas e instrumentos para la obtención de los datos , así como el procedimiento metodológico utilizado.

Capítulo IV Situación Actual: Incluye una clara descripción de la situación actual en el taller orientado a un examen crítico, a las preguntas de la OIT y a los enfoques primarios.
Capítulo V Situación Propuesta: Se describe de manera detallada los resultados obtenidos , el método de trabajo propuesto anexado con el diagrama de proceso y el diagrama de flujo y/o recorrido propuesto y un análisis referente a las mejoras propuestas.

CAPÍTULO I
EL PROBLEMA

En este capítulo se describe y delimita el problema observado en la peluquería Salón Aktual C.A   en el lapso de la investigación, así como también los antecedentes que ocasionan la problemática y además, establecer los objetivos generales y específicos. 
1.1  Antecedentes

La peluquería Salón Aktual C.A., en el 2005 estuvo en manos de sus antiguas dueñas, donde contaba con (08) Peluqueras operativas, (04) manicuristas, (2) Depiladoras, (2) Lavas cabezas, (1) Trabajadora de servicio, (1) Secretaria  y en el año 2015 pasa a manos de su actual dueña.
 A mediados de abril del 2017, su actual dueña decide hacer una remodelación del inmobiliario y del personal (Peluqueras). La empresa decide cambiar el personal debido a la poca ganancia que brindaba esta. Después de dicha remodelación la peluquería solo consta con (3) Peluqueras y (1) Secretaria.
 Por medio de una serie de visitas se observaron ciertas limitaciones y deficiencias que tiene la empresa en cuanto a la realización del proceso y la distribución del espacio. Debido a la falta de conocimiento nunca efectuaron un Estudio de Métodos para la optimización del servicio. 

1.2 Planteamiento del problema

  La “Peluquería Salón Aktual C.A” solo cuenta con el servicio de peluquería debido a la remodelación del local y del personal. Sin embargo el área de peluquería y atención al cliente presenta una serie de irregularidades y debilidades en cuanto a la distribución del espacio, y demoras en el proceso de peluquería. Esto se debe a que las peluqueras deben moverse de su puesto de trabajo para realizar ciertas operaciones como: lavar cabello, atender a clientes, limpiar su sitio de trabajo, entre otras; que producen demoras a la hora de prestar el servicio.

Dichas demoras traen como consecuencia el embotellamiento del local, ya que no se cuenta con sala de espera. Cabe destacar, que debido a esto se producen molestias a la clientela, ya que debe esperar que la peluquera termine de prestarle el servicio al otro cliente. De igual manera se observó que el personal desperdicia mucho tiempo en sus horas de trabajo ya sea en entretenimiento visual (como películas, novelas entre otros) o en conversaciones (charlas entre ellas mismas, hablar por teléfono) acarreando retraso en la efectuación del servicio

  De esta manera se pierde la oportunidad de atender a más clientes, ofreciéndole  un servicio rápido y de buena calidad.  


1.3 Objetivo general


Realizar el análisis operacional del proceso de lavado, corte, secado y planchado de cabello en la peluquería Salón Aktual C.A.
1.4 Objetivos específicos 

1. Aplicar la técnica del interrogatorio al proceso de lavado, corte, secado y planchado de cabello.
2. Desarrollar las preguntas de la OIT al proceso de lavado, corte, secado y planchado de cabello.
3. Realizar el análisis operacional del proceso de lavado, corte, secado y planchado de cabello.
4. Describir el nuevo método de trabajo.
5. Elaborar el diagrama del proceso propuesto.

6. Elaborar el diagrama de flujo recorrido propuesto.

7. Realizar un análisis detallado de las propuestas de mejoras.

1.5 Delimitaciones


En la “Peluquería Salón Aktual” se realizan diferentes servicios de cuidado del cabello, al ensayar el método de estudio se eligió analizar la distribución del local, considerando el trabajo realizado por el personal del local, con el fin de determinar las causas por las cuales el rendimiento del servicio se ve afectado, y así poder plantear soluciones para lograr el beneficio.

1.6 Limitaciones


Estudiando el método de trabajo actual, surgieron las siguientes limitaciones:

· La peluquería no posee planos, lo cual conllevo a la elaboración de dichos planos tomando las medidas correspondientes

· No posee punto de venta propio, ocasionando molestias a los clientes.

· La distribución del área es limitada, generando interferencia en el estudio de movimientos.

· Carecen de personal de atención al cliente, mantenimiento, manicure, pedicure y peluqueras.

· El local no posee ningún tipo de publicidad o eslogan, que llame la atención de más clientela.
1.7 Justificación
         Es importante atacar este problema ya que la atención de los clientes es el servicio fundamental que ofrece la peluquería, garantizando satisfacción al cliente. Este problema es de gran relevancia, ya que al no atacar la falla se está perdiendo el objetivo de la peluquería que es brindar al cliente un servicio de excelencia.

CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO

     El presente capítulo muestra de manera global algunos conceptos que serán utilizados de manera recurrente durante el desarrollo del análisis operacional del proceso de Corte, planchado y secado de cabello en la Peluquería Salón Aktual C.A.  

2.1 Técnica del Interrogatorio  


Es la técnica por el cual se realiza el examen crítico, sometiendo a cada una de las actividades a una serie sistemática y progresiva de preguntas. Las preguntas que se realizan son:  

-Propósito: 

¿Qué se hace? 

¿Por qué se hace? 

¿Qué otra cosa podría hacerse? 

¿Qué debería hacerse? 

-Lugar: 

¿Dónde se hace? 

¿Por qué se hace allí? 

¿En qué otro lugar podría hacerse? 

¿Dónde debería hacerse? 

-Sucesión: 

¿Cuándo se hace? 

¿Por qué se hace entonces? 

¿Cuándo podría hacerse? 

¿Cuándo debería hacerse? 

-Persona: 

¿Quién lo hace? 

¿Por qué lo hace esa persona? 

¿Qué otra persona podría hacerlo? 

¿Quién debería hacerlo? 

-Medios: 

¿Cómo se hace? 

¿Por qué se hace de ese modo? 

¿De qué otro modo podría hacerse? 

¿Cómo debería hacerse?  

2.2 Organización Internacional del Trabajo  


La Organización Internacional del Trabajo es un organismo especializado de la ONU que tiene por objetivos la promoción de la justicia social y el reconocimiento de las normas fundamentales del trabajo, la creación de oportunidades de empleo y la mejora de las condiciones laborales en el mundo.  


Fue fundada el 11 de abril de 1919, en virtud del Tratado de Versalles.  Se convirtió en el primer organismo especializado de la ONU en 1946.  En 2008, La Organización Internacional del Trabajo adoptó por unanimidad la Declaración de la OIT sobre la justicia social para una globalización equitativa. Esta es la tercera declaración de principios y políticas de gran alcance adoptado por la Conferencia Internacional del Trabajo desde la Constitución de la OIT en 1919. Es heredera de la Declaración de Filadelfia, de 1944, y de la Declaración de la OIT relativa a los principios y derechos fundamentales en el trabajo y su seguimiento, de 1998. La Declaración de 2008 expresa la visión contemporánea del mandato de la OIT en la era de la globalización. La OIT cuenta con una estructura tripartita, única en el sistema de Naciones Unidas, en la que junto a la representación gubernamental figuran las de empleadores y trabajadores.  


Los principales mecanismos de trabajo de la OIT son el establecimiento y supervisión de normas internacionales del trabajo, la prestación de asistencia técnica, y la búsqueda y difusión de información. Entre sus principales ámbitos de actividad se encuentra la promoción y el respeto de los principios laborales básicos, la erradicación del trabajo infantil, la supervisión de la reglamentación laboral y el cumplimiento de los Convenios, el desarrollo de programas de cooperación técnica, las migraciones laborales y la Dimensión Social de la Globalización. La labor de la OIT gira alrededor de su Programa de Trabajo Decente cuyo objetivo es la promoción de los derechos sociales y laborales, del empleo, de la protección social y del diálogo social a escala internacional. A día de hoy, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos promovidos por la OIT figuran en las estrategias de desarrollo y de reducción de la pobreza dentro de la perspectiva del cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio.   

2.3 Etapas de la OIT  


La OIT establece siete etapas para realizar un estudio de métodos calificado y adecuado en cualquiera organización y así proveer soluciones y mejoras de manera rápida y eficaz. Las etapas son las siguientes:  
1. Seleccionar 

Es la primera etapa del proceso considerada la más importante donde se determina qué se quiere hacer  y cuál es el problema, además de qué ventajas económicas reportaría. Se requiere que la información recolectada sea suficiente, mínima, necesaria, de calidad, con seguridad desde su fuente, no toda la información está relacionada con el problema, se debe ser selectivo, deshacer juicios predeterminados, comprobar la veracidad de la información, evaluar problemas ficticios. 
· Consideraciones: 

· Verificar la fuente de información. 

· Colocar un nombre al problema. 

· Información mínima, suficiente y necesaria. 

· Se debe considerar los criterios, opiniones y punto de vista del personal involucrado directa e indirectamente. 

· Vale la pena resolver el problema. 

· Ventajas económicas. 

· Prestar atención a los indicadores. 

· Establecer prioridades (Urgente o importante). 

· Delimitar claramente el problema. 

· Definir claramente el problema.  

2. Registrar 


En esta etapa se debe reflejar a través de la técnica del diagramado la información y los hechos obtenidos de la etapa anterior, estos de una manera sencilla, practica de fácil entendimiento, además debe hacerse bajo dos puntos de vista considerando el entorno general  y los puestos de trabajo. 

· Consideraciones: 

· Diagrama de operaciones.

· Diagrama de procesos. 

· Diagrama de flujo o recorrido. 

· Diagrama hombre-máquina. 

· Diagrama bianual.  
3. Examén Crítico 


Etapa que consiste en la revisión exhaustiva, minuciosa y detallada de la información que se posee, con espíritu crítico, analítico, donde se realiza el escrutinio, la comparación, la contratación de esa data con el objetivo de buscar mejoras, poner a prueba, establecer alternativas que permitan definir las mejores orientaciones de las posibles mejoras, teniendo en cuenta para ello los siguientes aspectos: propósito, sucesión, medios, lugar y personas. 

· Consideraciones: 

El examen crítico presenta tres técnicas para hacer un estudio detallado minucioso, exhaustivo y con un buen análisis: 

· Enfoques primarios. 

· Técnica del interrogatorio. 

· Preguntas de la OIT. 


La técnica del interrogatorio y las preguntas de la OIT, son preguntas para detallar la información anterior. Es recomendable aplicarle dichas preguntas a la situación u operación mas critica. Lo que nos presentan estos cuestionamientos son alternativas de cómo debería realizarse las distintas actividades de una forma correcta, según el "debe ser". 

4. Idear 


En esta etapa se debe trabajar con espíritu creativo, innovador teniendo en cuenta todos los entes involucrados en el problema con vista a crear un método mejorado que implica avances, tecnología, sistemas y todo aspecto creativo. En esta etapa es recomendable volver a analizar el problema, su alcance y cualquier otro aspecto que se haya pasado por alto. 

· Consideraciones: 

· Analizar el problema nuevamente. 

· Se deben hacer los ajustes que se requieran para adaptar las nuevas propuestas, según las circunstancias de cada caso. 

· Se debe hacer la evaluación de la incidencia en la garantía de las condiciones objetivas y materiales. 

· Debe quedar por escrito los registros de la información.  

5. Definir 


En esta etapa se deben considerar los aspectos relacionados con el proceso y/o procedimiento y sus características. 

· Consideraciones: 

· Proceso y/o procedimiento: describir, caracterizar, especificar, establecer la secuencia, unidades involucradas, tecnología técnica relacionada tanto para el procedimiento como el proceso, la relación, correlación, dependencia e independencia (según el problema). 

· Disposición: debe enfocarse bajo dos puntos de vista relacionado con el área de ejecución y la posición del tren gerencia ante la solución del problema. 

· Equipo: se debe evaluar la disponibilidad, mantenibilidad, roturas, fallas, cantidad, tipos, especificaciones técnicas, ubicación. 

· Materiales: evaluar almacenamiento de desperdicios, inventario, costos, cantidad, calidad. 

· Calidad: definir los planes, la toma de muestra, atributos, variables, normas, procedimientos y técnicas según sea el caso, determinar inconformidades, variaciones, tendencias y cumplimiento de normas de calidad (COVENIN, ISO). 

· Instrucción: Orientación específica, nivel de instrucción de la persona. 

· Condiciones de trabajo: Establecer las características mínimas requeridas en cuanto a las variables ambientales que afectan fundamentalmente al operario (temperatura, iluminación, ventilación, ruido).  

6. Implantar 


Cada empresa debe aplicar sus propios procedimientos que garanticen la implementación efectiva del método mejorado, planificando las actividades a realizar, disponer de los recursos necesarios y aplicar los mejores métodos que lo garanticen. Se debe considerar las partes y criterios involucrados (personal en general, unidades, sindicatos, ministerios, aspecto legal, etc.). 

· Consideraciones: 

· Planes de producción. 

· Inventarios. 

· Capacitación en los empleados. 

· Seguridad, calidad. 

· Mantenimiento. 

· Almacenamientos.  

7. Mantener en Uso 


Cada empresa debe desarrollar su propio mecanismo que permita comprobar a intervalos regulares, el avance y la efectividad de las mejoras propuestas, identificando fallas, desviaciones, ajustes, recomendaciones.
· Consideraciones: 

· Verificar en intervalos la efectividad el proceso. 

· Lograr que el nuevo método se lleve a cabo de una manera constante y eficaz. 

· Establecer remédiales y correctivos pertinentes.    

2.4 Preguntas de la OIT  


La OIT sugiere una listado de preguntas para realizar un eficiente estudio de métodos considerando los siguientes factores:  
	FACTORES
	PREGUNTAS DE LA OIT  

	A) OPERACIONES 

B) DISEÑO DE PIEZAS Y PRODUCTOS

C) NORMAS DE CALIDAD 

D) UTILIZACIÓN DE MATERIALES 

E) DISPOSICIÓN DEL LUGAR DE TRABAJO

F) MANIPULACIÓN DEL MATERIAL

G) ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO 

H) CONDICIONES DE TRABAJO 

I) ENRIQUECIMIENTO DE LA TAREA DE CADA PUESTO 


	1.- ¿Qué propósito tiene la operación? 2.- ¿Es necesario el resultado que se obtiene con ella? En caso afirmativo, ¿a qué se debe que sea necesario?         3.- ¿Es necesaria la operación porque la anterior no se ejecutó debidamente? 4.- ¿Se previó originalmente para rectificar algo que ya se rectificó de otra manera?                                               5.- Si se efectúa para mejorar el aspecto exterior del producto, ¿el costo suplementario que representa mejora las posibilidades de venta?                 6.- ¿El propósito de la operación puede lograrse de otra manera?                    7.- ¿La operación se efectúa para responder a las necesidades de todos los que utilizan el producto?; ¿o se implantó para atender las exigencias de uno o dos clientes nada más?              8.- ¿Hay alguna operación posterior que elimine la necesidad de efectuar la que se estudia ahora?                          9.- ¿Se implantó para reducir el costo de una operación anterior? ó ¿de una operación posterior?                           10.- Si se añadiera una operación, ¿se facilitaría la ejecución de otras?         11.- ¿La operación se puede efectuar de otro modo con el mismo resultado? 12.- ¿No cambiaron las circunstancias desde que se añadió la operación al proceso?                                            13.- ¿Podría combinarse la operación con una operación anterior o posterior? 14.- ¿La operación que se analiza puede combinarse con otra? ¿No se puede eliminar?                                 15.- ¿Se podría descompensar la operación para añadir sus diversos elementos a otras operaciones?        16.- ¿Podría algún elemento efectuarse con mejor resultado como operación aparte?                                              17.- ¿La sucesión de operaciones es la mejor posible? ¿O mejoraría si se le modificara el orden?                          18.- ¿Podría efectuarse la misma operación en otro departamento para evitar los costos de manipulación?    19.- Si se modificara la operación, ¿Qué efecto tendría el cambio sobre las demás operaciones?; ¿y sobre el producto acabado?                             20.- Si se puede utilizar otro método para producir la pieza, ¿se justificarían el trabajo y el despliegue de actividad que acarrearía el cambio?                  21.- ¿Podrían combinarse la operación y la inspección?  

1.- ¿Puede modificarse el modelo para simplificar o eliminar la operación?     2.- ¿Se podría reducir el número de piezas?                                                 3.- ¿Podrían utilizarse ciertas piezas de series?                                                 4.- ¿Se podría reemplazar una pieza de serie por otro material más barato o de mejor resultado?                                     5.- ¿Se utilizó el análisis de Pareto para identificar las piezas o productos de más valor?  

1.- ¿Todas las partes interesadas se han puesto de acuerdo acerca de lo que constituye una calidad aceptable? 2.- ¿Qué condiciones de inspección de llevar esta operación?                         3.- ¿El operario puede inspeccionar su propio trabajo?                                          4.- ¿Son realmente apropiadas las normas de tolerancia y demás?            5.- ¿Se podrían elevar las normas para manejar la calidad sin aumentar innecesariamente los costos?              6.- ¿Se reducirían apreciablemente los costos si se rebajaran las normas?      7.- ¿Existe alguna forma de dar al producto acabado una calidad superior a la actual?                                           8.- ¿Puede mejorarse la calidad empleando nuevos procesos?              9.- ¿Se necesitan las mismas normas para todos los clientes?                       10.- Si se cambiaran las normas y las condiciones de inspección, ¿aumentarían o disminuirían las mermas, desperdicios y gastos de la operación, del taller o del sector?      11.- ¿Cuáles son las principales causas de que se rechace esta pieza?          12.- ¿Una modificación de la composición del producto podría dar como resultado una calidad más uniforme?  

1.- ¿El material que se utiliza es realmente adecuado?                           2.- ¿No podría reemplazarse por otro más barato que igualmente sirviera?  3.- ¿No se podría utilizar un material más ligero?                                            4.- ¿El material se compra ya acondicionado para el uso?                5.- ¿Podría el abastecedor introducir reformas en la elaboración del material para mejorar su uso y disminuir los desperdicios?                                      6.- ¿El material es entregado suficientemente limpio?                         7.- ¿Se compra en cantidades y dimensiones que lo hagan cundir al máximo y reduzcan la merma y los retazos y cabos inaprovechables?      8.- ¿Se saca el máximo partido posible del material al cortarlo?; ¿y al elaborarlo?                                          9.- ¿Son adecuados los demás materiales utilizados en la elaboración: aceites, aguas, ácidos, pintura, aire comprimido, electricidad? ¿Se controla su uso y se trata de economizarlos? 10.- ¿Es razonable la proporción entre los costos de material y los de mano de obra?                                                 11.- ¿No se podría modificar el método para eliminar el exceso de mermas y desperdicios?                                     12.- ¿Se reduciría el número de materiales utilizados si se estandarizara la producción?                                       13.- ¿No se podría hacer la pieza con sobrantes del material o retazos inaprovechables?                                14.- ¿Se podría utilizar los sobrantes o retazos?                                              15.- ¿Se podrían clasificar los sobrantes o retazos para venderlos a mejor precio?                                     16.- ¿El proveedor de material lo somete a operaciones innecesarias para el proceso estudiado?               17.- ¿La calidad de material es uniforme?                                           18.- ¿Se podrían evitar algunas de las dificultades que surgen en el taller si se inspeccionara más cuidadosamente el material cuando es entregado?          19.- ¿El material es entregado sin bordes filosos ni rebabas?                 20.- ¿Se altera el material con el almacenamiento?                              21.- ¿Se podrían reducir los costos y demoras de inspección efectuando la inspección por muestreo y clasificando a los proveedores según su fiabilidad? 22.- ¿Se podría hacer la pieza de manera más económica con retazos de material de otra calidad?  

1.- ¿Facilita la disposición de la fábrica la eficaz manipulación de los materiales?                                           2.- ¿Permite la disposición de la fábrica un mantenimiento eficaz?                    3.- ¿Proporciona la disposición de la fábrica una seguridad adecuada?        4.- ¿Permite la disposición de la fábrica realizar cómodamente el montaje?      5.- ¿Facilita la disposición de la fábrica las relaciones sociales entre los trabajadores?                                       6.- ¿Están los materiales bien situados en el lugar de trabajo?                          7.- ¿Están las herramientas colocadas de manera que se puedan asir sin reflexión previa y sin la consiguiente demora?                                               8.- ¿Se han previsto instalaciones y soportes apropiados en el puesto de trabajo para facilitar el montaje?          9.- ¿Existen superficies adecuadas de trabajo para las operaciones secundarias, como la inspección y el desbarbado?                                      10.- ¿Existen instalaciones para eliminar y almacenar las virutas y desechos?                                          11.- ¿Se han tomado suficientes medidas para dar comodidad al operario, previendo, por ejemplo, ventiladores, sillas, enrejados de madera para los pisos mojados, etc.? 12.- ¿La luz existente corresponde a la tarea de que se trate?                        13.- ¿Se ha previsto un lugar para el almacenamiento de herramientas y calibradores?                                      14.- ¿Existen armarios para que los operarios puedan guardar sus efectos personales? 

1.- ¿Se invierte mucho tiempo en llevar y traer el material del puesto de trabajo en proporción con el tiempo invertido en manipularlo en dicho puesto?              2.- En caso contrario, ¿podrían encargarse de la manipulación los operarios de máquinas para que el cambio de ocupación les sirva de distracción?                                          3.- ¿Deberían utilizarse carretillas de mano, eléctricas o elevadoras de horquilla, o transportadores o conductos?                                          4.- ¿Deberían idearse plataformas, bandejas, contenedores o paletas especiales para manipular el material con facilidad y sin daños?                    5.- ¿En qué lugar de la zona de trabajo deberían colocarse los materiales que llegan o que salen?                              6.- ¿Se puede despachar el material desde un punto central con el transportador?                                      7.- ¿El tamaño del recipiente o contenedor corresponde a la cantidad de material que se va a trasladar?       8.- ¿Puede idearse un recipiente que permita alcanzar el material más fácilmente?                                          9.- ¿Podría colocarse un recipiente en el puesto de trabajo sin quitar el material?                                             10.- Si se utiliza una grúa de puente, ¿funciona con rapidez y precisión?      11.- ¿Se podría aprovechar la fuerza de gravedad empezando la primera operación a un nivel más alto?            12.- ¿Están los puntos de carga y descarga de los camiones en lugares adecuados?                                       13.- ¿Se enviaría con una placa giratoria la necesidad de desplazarse? 14.- ¿La materia prima que llega se podría descargar en el primer puesto de trabajo para evitar la doble manipulación?                                    15.- ¿Podría combinarse operaciones en un solo puesto de trabajo para evitar la doble manipulación?                        16.- ¿Se podría evitar la necesidad de pesar las piezas si se utilizaran recipientes estandarizados?               17.- ¿Los recipientes son uniformes para poderlos apilar y evitar que ocupen demasiado espacio en el suelo?                                                  18.- ¿Se pueden comprar los materiales en tamaños más fáciles de manipular?                                          19.- ¿Se ahorrarían demoras si hubiera señales (luces, timbres, etc.,) que avisaran cuando se necesite más material?                                             20.- ¿Pueden cambiarse de lugar los almacenes y las pilas de materiales para reducir la manipulación y el transporte?  

1.- ¿Cómo se atribuye la tarea al operario?                                              2.- ¿Están las actividades tan bien reguladas que el operario siempre tiene algo que hacer?                                    3.- ¿Cómo se dan las instrucciones al operario?                                              4.- ¿Cómo se consiguen los materiales?                                           5.- ¿Cómo se entregan los planos y herramientas?                                      6.- ¿Hay control de la hora? En casa de ser afirmativo, ¿Cómo se verifica la hora de comienzo y de fin de la tarea? 7.- ¿Hay muchas posibilidades de retrasarse en la oficina de planos, en el almacén de herramientas o en el de materiales?                                           8.- ¿Los materiales están bien situados?                                              9.- Si la operación se efectúa constantemente, ¿Cuánto tiempo se pierde al principio y al final del turno en operaciones preliminares y puesta en orden?                                                 10.- ¿Qué clase de anotaciones deben hacer los operarios para llenar las tarjetas de tiempo, los bonos de almacén y demás fichas? ¿Este trabajo podría informatizarse?                         11.- ¿Qué se hace con el trabajo defectuoso?                                         12.- ¿Cómo está organizada la entrega y mantenimiento de las herramientas? 13.- ¿Se llevan registros adecuados del desempeño de los operarios?                14.- ¿Se hace conocer debidamente a los nuevos obreros los locales donde trabajarían y se les dan suficientes explicaciones?                                    15.- Cuando los trabajadores no alcanzan cierta norma de desempeño, ¿se averiguan las razones?               16.- ¿Se estimula a los trabajadores a presentar ideas?                                  17.- ¿Los trabajadores entienden de veras el sistema de salarios por rendimiento según el cual trabajan?  

1.- ¿La luz es uniforme y suficiente en todo momento?                                    2.- ¿Se ha eliminado el resplandor de todo el lugar de trabajo?                        3.- ¿Se proporciona en todo momento la temperatura más agradable?; y en caso contrario, ¿no se podría utilizar ventiladores o estufas?                         4.- ¿Se justificaría la instalación de aparatos de aire acondicionado?                 5.- ¿Se pueden reducir los niveles de ruido?                                                   6.- ¿Se pueden eliminar los vapores, el humo y el polvo con sistemas de evacuación?                                              7.- Si los pisos son de hormigón, ¿se podrían poner enrejados de madera o esteras para que fuera más agradable estar de pie en ellos?                          8.- ¿Se puede proporcionar una silla? 9.- ¿Se han colocado grifos de agua fresca en lugares cercanos del trabajo? 10.- ¿Se han tenido debidamente en cuenta los factores de seguridad?         11.- ¿Es el piso seguro y liso, pero no resbaladizo?                                       12.- ¿Se enseñó al trabajador a evitar los accidentes?                                  13.- ¿su ropa es adecuada para prevenir riesgos?                                14.- ¿Da la fábrica en todo momento impresión de orden y pulcritud?         15.- ¿Con cuanta minucia se limpia el lugar de trabajo?                                16.- ¿Hace en la fábrica demasiado frio en invierno o falta el aire en verano, sobre todo al principio de la primera jornada de la semana?                           17.- ¿Están los procesos peligrosos adecuadamente protegidos?  

1.- ¿Es la tarea aburrida o monótona? 2.- ¿Puede hacerse la operación más interesante?                                         3.- ¿Puede combinarse la operación con operaciones procedentes o posteriores a fin de ampliarla?             4.- ¿Cuál es el tiempo de ciclo?             5.- ¿Puede el operario efectuar el montaje de su propio equipo?              6.- ¿Puede el operario realizar la inspección de su propio trabajo?           7.- ¿Puede el operario desbarbar su propio trabajo?                                     8.- ¿Puede el operario efectuar el mantenimiento de sus propias herramientas?                                       9.- ¿Se puede dar al operario un conjunto de tareas y dejarle que programe el trabajo a su manera?       10.- ¿Puede el operario hacer la pieza completa?                                           11.- ¿Es posible y deseable la operación la rotación entre puestos de trabajo?                                               12.- ¿Se puede aplicar la distribución del trabajo organizada por grupos?     13.- ¿Es posible y deseable el horario flexible?                                               14.- ¿Se pueden prever existencias reguladoras para permitir variaciones en el ritmo de trabajo?                         15.- ¿Recibe el operario regularmente información sobre su rendimiento?  




     Estas preguntan abarcan todos los aspectos relevantes que se pueden evaluar y estudiar en una organización para establecer distintos métodos que ayuden a facilitar la ejecución del trabajo en poco tiempo.  

2.5 Análisis Operacional  


Es un procedimiento sistemático utilizado para analizar todos los elementos productivos y no productivos de una operación con vistas a su mejoramiento permitiendo así incrementar la producción por unidad de tiempo y reducir los costos unitarios sin perjudicar la calidad. Es aplicable a todas las actividades de fabricación, administración de empresa y servicios.  


Algunos aspectos a considerar son que los hechos deben examinarse tal como son y no como parecen, además rechazar ideas preconcebidas que se tengan y debe mantenerse atento al proceso de manera continua y cuidadosa.  


El análisis operacional es de suma importancia ya que es una técnica con la cual se pueden dar a conocer los problemas o debilidades que existen en la empresa, para así sugerir nuevos métodos o propuestas que permitan ejecutar planes inmediatos en pro del avance y beneficio del mismo.   

2.6 Utilidad al Aplicar el Análisis Operacional  

· Origina un mejor método de trabajo. 

· Simplifica los procedimientos operacionales. 

· Maximiza el manejo de materiales. 

· Incrementa la efectividad de los equipos. 

· Aumenta la producción y disminuye el costo unitario. 

· Mejora la calidad del producto final. 

· Reduce los efectos de la impericia laboral. 

· Mejora las condiciones de trabajo. 

· Minimiza la fatiga del operario.  

2.7 Enfoques Primarios (estrategias elementales) 

1. Propósito de la operación: justificar el objetivo, lleva a hacerse pregunta como el ¿por qué? y ¿para qué? se está realizando esa actividad con el fin de ver si su funcionamiento es factible, o si se combina, se elimina, se simplifica, se reduce o mejora. 

2. Diseño de la parte o pieza: el diseño es un elemento complejo, cambiante, dinámico que debe adaptarse y mejorarse a las nuevas exigencias y características. 

· Disminución de partes y/o piezas. 

· Reducción del número de operaciones, longitud de los recorridos uniendo partes y haciendo el maquinado y ensamblaje más fácil. 

· Utilización de un mejor material (incidencia en la calidad del producto final, tomar en cuenta si se sabe trabajar con ese material)  

3. Tolerancias y/o especificaciones:

· Tolerancia: Margen entre la calidad lograda y la deseada. 

· Especificaciones: Normas o elementos que tienen que hacerse según lo establecido. Seleccionar el mejor mecanismo o método para mejorar la calidad, ahorrar costos, menor tiempo.  

4. Materiales: a los materiales hay que realizarle un análisis cuidadoso, ya que estos afectan tanto el costo como el proceso y/o procedimiento de la organización. Hay que tomar en cuenta los siguientes detalles: 

· Cantidad, calidad, costos. 

· Uso correcto del material. 

· Selección correcta. 

· Balance de masa (materiales reciclables o no reciclables). 

· Si se pueden sustituir por uno más barato.  

· Si es uniforme y en qué condiciones llega al operario (¿Qué otras cosas puede hacer el operario hasta que llegue el material?). 

· Almacenamientos, demoras (evitables) y material en proceso. 

· Si se utiliza el material hasta el máximo. 

· Si se encuentra utilidad a los recursos o desperdicios (obstruyen el proceso, general accidentes, afean el área o la planta)  

5. Análisis del proceso: se debe llevar a cabo un análisis teniendo en cuenta: 

· La planificación y eficiencia del proceso. 

· Posibilidad de cambiar la operación. 

· Reorganización o combinación de operaciones. 

· Mecanizar el trabajo manual pesado. 

· Emplear el mejor método de maquinado. 

· Utilización eficiente de las instalaciones mecánicas (perdida de concentración y tiempo, por distracción).  

6. Preparación y herramental: es importante tener la formación y capacitación de cómo utilizar las herramientas y equipos para evitar cualquier tipo de daños en el proceso. Teniendo en cuenta una serie de controles: 

· Precalentamiento del equipo. 

· Mejorar planificación y control de producción. 

· Entregar instrucciones, instrumentos, al inicio de la jornada de trabajo (instrucciones bien establecidas, materiales que se requieren). 

· Programar trabajos similares en secuencia. 

· Entregar por duplicado herramientas de corte. 

· Implantar programas de trabajo para cada operación. 

Las herramientas deben tener la calidad adecuada, se debe corresponder con la actividad que se realiza, uso correcto, para ello se recomienda: 

· Efectuar mayor numero de operaciones de maquinado por cada preparación.

· Diseñar herramental que pueda utilizar la máquina a su máxima capacidad. 

· Utilizar la mayor capacidad de la máquina. 

· Introducir un herramental más eficiente.   

7. Condiciones de Trabajo: las condiciones de trabajo deben adaptarse a la comodidad del operario para que este pueda rendir un 100% en toda la jornada de trabajo: 

· Iluminación adecuada. 

· Altas temperaturas. 

· Control de ruido. 

· Promover orden y limpieza. 

· Desechos polvos humos. 

· Proporcionar equipo de protección personal. 

· Doctor de salud ocupacional, primeros auxilios.  

8. Manejo de Materiales: en la elaboración del producto, es necesario evaluar y controlar la inversión de dinero, tiempo y energía en el transporte de los materiales de un lugar a otro. Es por ello que hay que tratar de :

a) Eliminar o reducir la manipulación de los productos: 

· Demasiadas operaciones de carga y descarga. 

· Transporte manual de carga pesada. 

· Largos trayectos de los materiales. 

· Congestionamiento de algunas zonas.  

b) Mejorar los procedimientos de transporte y manipulación: 

· Incrementar el número de unidades a manipular cada vez. 

· Aprovechar la fuerza de gravedad. 

· Disponer de los medios que faciliten el transporte. 

· Utilizar equipos de manipulación que tengan uso variado. 

· Realizar una buena selección del equipo de manejo de materiales.    

9. Distribución de la Planta y Equipo: se debe tener una distribución y un orden adecuado en la planta para que así el operario y el material puedan transportarse con comodidad a lo largo y ancho de esta. 

· Espacio necesario para mover el material. 

· Áreas de almacenamiento. 

· Trabajadores indirectos. 

· Equipos y máquinas de trabajo. 

· Puestos de trabajo. 

· Personal del taller. 

· Zonas de carga y descarga. 

· Espacio para transportes fijos. 

· Ventajas de una buena distribución: 

· Reducción del riesgo y aumento de seguridad. 

· Elevación de la moral y satisfacción del trabajo. 

· Incremento de la producción. 

· Disminución de los retrasos. 

· Ahorro de área ocupada. 

· Reducción del manejo de materiales. 

· Reducción del material en proceso. 

· Acortamiento de tiempos.   

CAPÍTULO III

DISEÑO METODOLÒGICO

En el siguiente capítulo se describe el tipo de estudio la descripción de población y muestra, la variedad de recursos e instrumentos e instrumentos utilizados para la elaboración de la actividad y el procedimiento metodológico que se llevó a cabo para la recolección de datos.

3.1 Tipo de Estudio

Los estudios realizados en la peluquería Salón Aktual C.A., pueden ser considerados del tipo:
Para el desarrollo de este proyecto se realizó un estudio de investigación de tipo Exploratoria debido a que se analizó lo que realmente sucede en la peluquería Salón Aktual C.A., y así se ejecuta la obtención de un conocimiento general y aproximado de la realidad de las variables que están incidiendo en la eficiencia del servicio. Prestando atención al personal (las peluqueras), con los datos recolectados se aplica una serie de métodos y técnicas que nos permitan relacionarlos directamente con el servicio.

En la investigación de tipo no experimental, no hubo cambio alguno en las variables de estudio, además toda la información se recolecto sin ningún problema alguno.

 En el método de estudio descriptivo,  no es más que indagación que se realiza al operario aplicando distintos métodos de análisis, para así conocer el estado actual de los problemas presentes que afectan directamente al servicio.

El estudio Evaluativo, tiene como objetivo la investigación y el estudio de evaluar y juzgar el método actual de trabajo de la peluqueria, para así dar recomendaciones y propuestas para mejorar el servicio.

3.2 Población y Muestra.

 Para esta investigación es necesario obtener la información o datos que nos permitan evaluar de forma critica las actividades realizadas en la Peluquería Salón Aktual, C.A.; como el estudio se enfoca en el proceso de lavar, cortar, secar que se hace en el área de trabajo, la población de la investigación se encuentra representada por todas las actividades y servicios que prestan que desempeñan distintas actividades en la peluquería, es decir, el proceso de lavado, corte, secado y planchado, donde estas se destacan por:

· Población:

Una población es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas características comunes observables en un lugar o en un momento determinado.

En este caso, la población es las diversas actividades que se realizan en la Peluquería Salón Aktual, C.A.; las cuales son las siguientes: 

1. Lavado de cabeza: El cual consiste en la limpieza del cabello para un buen acabado en el trabajo que se vaya a realizar. 

2. Corte: Es el acortamiento o la modificación del tipo de peinado del cabello, el cual comprende una amplia variedad de cortes (grafilado, escalonado, en capas, simétricos o asimétricos, bob, en V, entre otros más). 

3. Secado: Dicha actividad consiste en suavizar las ondas del cabello a base de aire caliente dando como resultado el alisado del cabello.

4. Planchado: Es el alisado y el moldeamiento del cabello con un mejor acabado. 

· Muestra:

Por otra parte, la muestra es definida como la parte de la población que se selecciona para realizar el estudio, es decir, es a la muestra a quien se le hace el seguimiento exhaustivo con el fin de observar las causas que generan deficiencias en el servicio prestado. Por el tamaño de la población, se decide tomar como muestra a la actividad de Secado y Planchado.

3.3 Recursos.

3.3.1 Recursos físicos

· Lápiz y papel.
· Documentos con el contenido de las preguntas de la OIT.
· Algunos otros útiles en la recolección de la información como marcadores, colores, resaltadores, reglas, entre otros.

· Computadora portátil o Tablet.

· Metro.

· Cronometro.

3.3.2 Recursos humano

· Apoyo en la recolección de información por parte de la dueña de la peluquería Salón Aktual C.A. y todo su personal.

3.3.3 Recursos bibliográficos

· Para un estudio más profundo es necesario la obtención de información a través de material bibliográfico, con el fin de tener conocimientos básicos necesarios para la investigación.

3.4 Procedimiento Metodológico.

El procedimiento metodológico describe la serie de pasos a seguir para la elaboración de esta investigación.

1. se aplicó la técnica de interrogatorio al proceso de lavado, corte, secado y planchado.
2. Se desarrolló las propuestas de la OIT al proceso de lavado, corte, secado y planchado
3. Se analizaron los principios de Análisis Operacional al proceso de lavado, corte secado y planchado.
4. Se describió el nuevo método de trabajo.
5. Se elaboró el diagrama de proceso propuesto.
6. Se elaboró un nuevo diagrama de flujo/recorrido propuesto.
7. Se analizaron de forma detallada las posibles mejoras.
CAPÍTULO IV

SITUACIÓN  ACTUAL

Se analiza y evalúa la situación actual en la peluquería Salón Aktual C.A mediante la técnica del interrogatorio , las preguntas dictadas por la Organización Internacional del Trabajo (OIT) y los enfoques primarios del análisis operacional , para ello se entrevisto a los operarios encargados en la peluquería . Cabe destacar que se seleccionaron preguntas precisas para lograr una adaptación de las mismas al tipo de empresa a las que se aplican. 
 4.1Técnica del Interrogatorio

La técnica de interrogatorio fue aplicada al proceso de forma general, para acatar la problemática del  proceso en el cual se basó el estudio que es el lavado, corte, secado y planchado de cabellos en la peluquería Salón Aktual C.A.

· Proceso de Lavado, Corte, Secado y Planchado

a) Propósito:

· ¿Qué se hace?

Se lava, corta, seca y plancha el cabello del cliente según sus especificaciones 
· ¿Por qué se hace?
Porque es el proceso que más demanda de clientela tiene la peluquería.

· ¿Qué otra cosa podría hacerse?
La empresa también proporciona servicio de barbería para los clientes masculinos, así como también el servicio de coloración y aplicación de tintes, siempre y cuando, el cliente lleve los implementos de acuerdo a su preferencia y accesibilidad económica. 

· ¿Qué debería hacerse?
Dar el servicio de lavado, corte, secado y planchado y a su vez el de barbería y el de coloración y tinte (pero aportando la opción de tener en el local, los productos para la realización).

b) Lugar:

· ¿Dónde se hace?

En la Peluquería Salón Aktual C.A.; donde están los implementos, herramientas y equipos necesarios para el lavado, corte, secado y planchando de cabellos.
· ¿Por qué se hace allí?
Porque fue el sitio en el cual la dueña determino que era más comercial y recurrido para este tipo de servicio, y además,  para  ese  entonces tuvo la accesibilidad de hacer la compra-venta del local de manera rápida.

· ¿En qué otro lugar podría hacerse?
Actualmente solo se cuenta con ese solo local, por lo tanto no se podría.

· ¿Dónde debería hacerse?
En un local más amplio, con una correcta distribución y contar con más  personal  capacitado, lo cual no es factible en estos momentos, pues la tienda no está obteniendo ingresos adecuados para tal modificación.

c) Sucesión: 

· ¿Cuándo se hace?

Se ejecuta el proceso cuando el cliente solicita el servicio, se determina si hay operario disponible, luego cancela y procede al área de lavado, y seguidamente a la de corte, secado y planchado para ser atendido.
· ¿Por qué se hace entonces?
No se puede proceder a realizarle el servicio al cliente sin que primero de las especificaciones de lo que quiere y a su vez haya un operario disponible y capacitado para realizar lo demandado.

· ¿Cuándo podría hacerse?
Se  realiza siempre y cuando,  el cliente haya aceptado cancelar el presupuesto dado, y quiera esperar, si no hay al instante un operario disponible.

· ¿Cuándo debería hacerse?
Cuando el cliente hay procesado el pago del presupuesto y se cumpla con la acotaciones precedentes.

d) Persona:

· ¿Quién lo hace?

Lo ejecutan dos (2) operarios, (la recepcionista y la peluquera), de las cuales, la primera realiza dos funciones importantes en el proceso y la otra también realiza la parte, igual de importante, y más extensa del proceso.

· ¿Por qué lo hace esa persona?
Porque son lo que tienen la capacitación necesaria para cumplir el proceso.

· ¿Qué otra persona podría hacerlo?
A parte de los operarios que allí trabajan, nadie.

· ¿Quién debería hacerlo?
Cualquier persona siempre y cuando tenga Los conocimientos requeridos para realizar el proceso correctamente.

e) Medios:

· ¿Cómo se hace?

El cliente llega al local y es atendido por la recepcionista, la cual recibe las indicaciones de lo que quiere, seguidamente da el presupuesto del trabajo, se verifica que el operario esté disponible para así cancelar  y empezar en si el proceso donde la recepcionista le lava el cabello al cliente en la zona de lavado, posterior, pasa al área de corte secado y planchado, donde se le corta el cabello según las especificaciones ya dadas, seguidamente se lo seca a una temperatura adecuada al tipo de cabello igual en el proceso de planchado, finalmente se le coloca silicona (si el cliente lo desea).
· ¿Por qué se hace de ese modo?

Se consideró que este el procedimiento adecuado y eficaz.
· ¿De qué otro modo debería hacerse?

No se ha implementado ningún otro método de trabajo que no sea el empleado anteriormente.
· ¿Cómo debería hacerse?

Hasta ahora el procedimiento ha sido factible y se ha estimado como el más conveniente, aunque con un estudio de tiempo y movimiento, con el cual se podrían reducir tiempos innecesarios y con ello agilizarlo más.
4.2 Preguntas OIT

OIT (Organización Internacional del Trabajo), una entidad que funciona bajo la órbita de la Organización de las Naciones Unidas (ONU). Esta institución se encarga de analizar todo aquello vinculado al universo laboral, protegiendo los derechos de los trabajadores.

a) Operaciones:
· ¿Qué propósito tiene la operación?

           Cumplir a la perfección con el servicio que pide el cliente.

· ¿Es necesario el resultado que se obtiene con ella? En caso afirmativo, ¿a qué se debe que sea necesario?

            Sí, ya que al realizar un buen servicio se garantiza que el cliente quede      satisfecho y así este volverá a la peluquería por un nuevo servicio.

· Si se añadiera una operación, ¿se facilitaría la ejecución de otras?

            No, las operaciones existentes dan muy buenos resultados.

· ¿La operación se puede efectuar de otro modo con el mismo resultado?

       No, cada operación tiene una secuencia.

· ¿La operación se efectúa para responder a las necesidades de todos los que utilizan el producto?; ¿o se implanto para atender las exigencias de uno o dos clientes nada más?

Se implementó para todos los posibles clientes.

· ¿Podría algún elemento efectuarse con mejor resultado como operación aparte?
No.

· ¿La sucesión de operaciones es la mejor posible?; ¿o mejoraría si se le modificara el orden?
Sí, es la mejor para la ejecución del servicio.

· ¿Podría efectuarse la misma operación en otro departamento para evitar los costos de manipulación?

No.

· ¿Podrían combinarse la operación y la inspección?
          Sí.

b) Diseño de Piezas→ NO APLICA

c) Normas de Calidad

· ¿Todas las partes interesadas se han puesto de acuerdo acerca de lo que constituye una calidad aceptable?
      Sí, siempre se le hace seguimiento.

· ¿El operario puede inspeccionar su propio trabajo?
Sí.

· ¿Son realmente apropiadas las normas de tolerancia y demás?
Sí, permiten realizar un buen servicio.

· ¿Se necesitan las mismas normas para todos los clientes?
Sí, pues el propósito de la peluquería es ofrecer a todos los clientes un servicio de calidad.

d) Utilización de Materiales

· ¿El material que se utiliza es realmente adecuado?

Sí, son los adecuados y de muy buena calidad.

· ¿No podría reemplazarse por otro más barato que igualmente sirviera?
            No.

· ¿No se podría utilizar un material más ligero?

No.

· ¿El material se compra ya acondicionado para el uso?
Sí, el material es el apto para realizar la operación.

· ¿El material es entregado suficientemente limpio?
Sí.

· ¿Se compra en cantidades y dimensiones que lo hagan cundir al máximo y reduzcan la merma y los retazos y cabos inaprovechables?

Si, se compra el material en grandes cantidades para así tener un mayor aprovechamiento.

· ¿Son adecuados los demás materiales utilizados en la elaboración: aceites, aguas, pintura, aire comprimido electricidad? ¿se controla su uso y se trata de economizarlos?
Si, trata  de economizar los recursos de la mejor manera posible.

· ¿Se podrían utilizar los sobrantes o retazos?
             Si.

· ¿Se podrían clasificar los sobrantes o retazos para venderlos a mejor precio?
Si. Los sobrantes de cabello pueden venderse para realizar extensiones naturales.

e) Disposición del Lugar de Trabajo

· ¿Proporciona la seguridad de la peluquería una seguridad adecuada?
No, solo tiene la disposición de la Seguridad del Centro comercial

· ¿Permite la disposición de la peluquería realizar cómodamente el montaje?
Si.

· ¿Facilita la disposición de la peluquería las relaciones sociales entre los trabajadores?
Si.

· ¿Están los materiales bien situados en el lugar de trabajo?
No, hay algunos materiales que se encuentran en el baño por no tener estantes en el área de lava cabezas.

· ¿Están las herramientas colocadas de manera que se puedan asir sin reflexión previa y sin la consiguiente demora?
Si.

· ¿Se han previsto instalaciones y soportes apropiados en el puesto de trabajo para facilitar el montaje?
Si.

· ¿Existen instalaciones para eliminar y almacenar las virutas y desechos?
No.

· ¿Se han tomado suficientes medidas para dar comodidad operario, previendo, por ejemplo, ventilación, sillas, enrejados de madera para los pisos mojados, etc.?
Si, para que trabaje con una mayor comodidad y así realice un buen servicio.

· ¿La luz existente corresponde a la tarea de que se trate?
Si, tiene una buena iluminación.

·  ¿Se ha previsto un lugar para el almacenamiento de herramientas y calibradores?
No.

f) Manipulación del Material

· ¿Se invierte mucho tiempo en llevar y traer el material del puesto de trabajo en proporción con el tiempo invertido en manipularlo en dicho puesto?

No.

· ¿Deberían idearse plataformas, bandejas, contenedores o paletas especiales para manipular el material con facilidad y sin daño?

No.

· ¿Se pueden comprar los materiales en tamaños más fáciles de manipular?

No.

· ¿Pueden cambiarse de lugar los almacenes y las pilas de materiales para reducir la manipulación y el transporte?

No
g) Organización del Trabajo

· ¿Cómo se atribuye la tarea al operario?

La dueña de la peluquería les explica las actividades que deben hacer según su puesto de trabajo.

· ¿Están las actividades tan bien reguladas que el operario siempre tiene algo que hacer?

Si.

· ¿Cómo se dan las instrucciones al operario?

La encargada es quien le da las órdenes al operario para que ejecute el servicio.

· ¿Cómo se consiguen los materiales?

Se cuenta con un proveedor que distribuye los materiales.

· ¿Cómo se entregan los planos y herramientas?

Cada operario tiene un estante donde guardan los equipos y materiales de trabajo.

· ¿hay control de la hora?  caso afirmativo, ¿cómo se verifican la hora de comienzo y de fin de la tarea?

No.

· ¿Los materiales están bien situados?

Si.

· ¿Cómo está organizada la entrega y mantenimiento de las herramientas?

No se realiza.

· ¿Se llevan registros adecuados del desempeño de las herramientas?

No.

·  Cuando los trabajadores no alcanzan cierta norma de desempeño, ¿se averiguan las razones?

Si.

· ¿Se estimula a los trabajadores a presentar ideas?

Si.

· ¿Los trabajadores entienden de veras el sistema de salarios por rendimiento según el cual trabajan?

No.

h) Condiciones de Trabajo

· ¿La luz es uniforme y suficiente en todo momento?
Sí.

· ¿Se ha eliminado el resplandor de todo el lugar de trabajo?

No.

· ¿Se proporciona en todo momento la temperatura más agradable?, y en caso contrario, ¿no se podrían utilizar ventiladores o estufas?

Si.

· ¿Se pueden reducir los niveles de ruido?

No.

· ¿Se pueden eliminar los vapores, el humo y el polvo con sistemas de evacuación?

No.

· ¿Se han colocado grifos de agua fresca en lugares cercanos del trabajo?

     No, cada operario lleva su respectiva agua.

· ¿Se han tenido debidamente en cuenta los factores de seguridad?

Si.

· ¿Es el piso seguro y liso, pero no resbaladizo?

     No.
· ¿Se enseñó al trabajador a evitar accidentes?

Si.

· ¿Su ropa es adecuada para prevenir riesgos?

  Sí, cuentan con un uniforme suministrado por la peluquería.

· ¿Da la peluquería en todo momento impresión de orden y pulcritud?

        Si.

· ¿Con cuanta minucia se limpia el lugar de trabajo?

Cada vez que se termina un servicio se limpia el lugar de trabajo.

· ¿Están los procesos peligrosos adecuadamente protegidos?

      Si, aunque son operaciones fáciles de manejar.

i) Enriquecimiento de la tarea de cada puesto

· ¿Es la tarea aburrida o monótona?
No. Las peluqueras dicen que es muy entretenido.

· ¿Puede hacerse la operación más interesante?

No, ya que la peluquería cuenta con una tv donde los operarios suelen escuchar música para hacer la jornada de trabajo más llevadera.

· ¿Puede el operario efectuar el montaje de su propio equipo?

Si.

· ¿Puede el operario realizar la inspección de su propio trabajo?

Si.

· ¿Puede el operario efectuar el mantenimiento de sus propias herramientas?

Si.

· ¿Se puede dar al operario un conjunto de tareas y dejarle que programe el trabajo a su manera?
Si, realiza el servicio como se sienta más cómodo.

· ¿Es posible y deseable la rotación entre puestos de trabajo?

      No.

· ¿Se puede aplicar la distribución del trabajo organizada por grupos?
Si.

· ¿Recibe el operario regularmente información sobre su rendimiento?

      Sí.
4.3 Enfoques Primarios:
A continuación el siguiente análisis tiene como objetivo detallar de manera absoluta y minuciosa el proceso, para determinar si dicho procedimiento que se está ejecutando es el más factible y óptimo, y para así ver cuáles son sus deficiencias en cuanto  a sus actividades, reconociendo las productivas y las que no.

1. Propósito de la Operación:
El propósito del proceso del lavado, corte, secado y planchado es el de cumplir con los requerimientos y especificaciones dados por el  cliente, basándose en empeño y normas de calidad, y a su vez dando una buena atención. 

2. Diseño de la Parte y/o Pieza:
Considerando el diseño como algo alterable, su grado de complejidad, evaluación y estatus del proceso cambiante tomando en cuenta varios aspectos.

Ahora bien, en el procedimiento de corte de cabello se realiza bajo estrictas especificaciones dadas por el cliente, para poder realizarlo se debe tomar en cuenta el tipo, tamaño y forma del corte, lo cual para poder hacerlo se debe tomar en cuenta a su vez el tipo de cabello, el largo y espesor para poder proceder, ya que hay cortes que en diferentes tipos de personas (de acuerdo a sus tipos de cabellos) que no se pueden realizar, así como también el uso adecuado del tipo de tijera a usar.

3. Tolerancias y/o Especificaciones:
De acuerdo a cada etapa del proceso se pueden tener en cuenta varias especificaciones y consideraciones:

· Lavado: en este proceso,  comienza usado agua normal (temperatura ambiente), que es proporcionada por tuberías, seguidamente se aplica un shampoo para todo tipo de cabello, en este proceso a veces el cliente trae su propio producto y solo pide la aplicación, a veces si el cliente lo desea se le colocan ampollas o algún tipo de hidratante que el mismo proporcione ya que la peluquería no tiene ese tipo de suministros, este se ejecuta mediante masajes relativamente fuertes y constantes en todo el cabello y más en la parte del cuero cabelludo, luego se aplica un acondicionador igual, para todo tipo de cabello, que  no se aplica siempre ya que hay clientes que tiene un cabello con test grasoso y eso no les sienta del todo bien y por ello lo obvian o traen el de su preferencia, seguidamente se usan toallas de algodón para escurrir el cabello de la humedad y con la misma toalla se le recoge y se envuelve en forma de turbante para que siga absorbiendo el  agua, hasta que llega  a la siguiente etapa.

· Corte: en este proceso se debe analizar bien el tipo de cabello según el corte que el cliente especificó previamente, ya que hay casos en los que el pedido no va acorde con el tipo de cabello y se le hace esa observación a ver si el cliente la toma, si no, se procede a realizar a cabalidad lo solicitado. Al estudiar el tipo de corte y cabello se usa las tijeras adecuadas para ello, para luego realizar el trabajo con mayor facilidad.

· Secado: En esta fase, se debe tener muy en cuenta el largo del cabello del cliente así como también el tipo, para optar por un cepillo conveniente y colocar la temperatura adecuada, ya que si es un cabello grueso se usa la temperatura alta, de lo contrario si es muy fino, se una la baja o la media, dependiendo. Se realiza seccionando el cabello en partes parcialmente iguales con un peine y amarrándolos con unas ganchetas para separar las partes húmedas de las que se vayan secando.

· Planchado: En este procedimiento, es más mecánico que los anteriores,  solo se toma la plancha y se coloca a temperatura adecuada y se secciona el cabello de la misma forma que en el secado, y seguidamente se pasa dos veces la plancha por cada mechón seleccionado. A veces el cliente trae su protector térmico para proteger el cabello sometido a tanto calor o simplemente excluye este procedimiento.

4. Materiales: 
Los materiales utilizados  no varían, lo que varía es que el cliente lo exija o no, y se descarta su aplicación del proceso en el caso negativo, como en la cuestión de las gotas de silicona. Ya que se utilizan materiales de excelente calidad cuyo costo se estimó que es el adecuado para la empresa, y verificados por el operario para desempeñar un trabajo de calidad a la hora de emplearlos.

5. Análisis del Proceso (Proceso de Manufactura):
Se debe entender que el tiempo dedicado al  cualquier proceso de manufactura se divide en dos pasos: plantación y control de inventarios y que para perfeccionarlo como proceso de manufactura como tal, se debe tener en cuenta:
· Reorganización de las operaciones.

· Mecanizado de las operaciones manuales.

· Utilización de instalaciones mecánicas más eficientes.

· Operación más eficiente de las instalaciones mecánicas.

En el caso del proceso de lavado, corte, secado y planchado en la peluquería Salón Aktual C.A. se desempeña  en una instalación  que se considera un poco dificultosa para el traslado de los operarios, así como la organización de operaciones en la que pueden observar demoras y que todo esto requiere una inspección y un reajuste correspondiente.

6. Preparación y Herramental:

Las herramientas y materiales utilizados están un área en la cual se facilita su agarre, y son limpiadas (como en el caso de los cepillos y peines) cuando se considera necesario, lo cual debería tener un tiempo estipulado para evitar su deterioro y mantener la pulcritud, y así como, darle un tiempo de descanso a los equipos (como el secador y la plancha) que no está concretado, y con ello  prolongar su vida útil.
7. Condiciones de Trabajo:
Las circunstancias de trabajo son en  general accesibles, para el lavado, corte, secado y planchado, posee una buena iluminación suministrada no solo por energía eléctrica si no la misma natural que provee la ventana grande que está en el frente del local, así como un ambiente con temperatura agradable por el aire acondicionado, también se observa que las peluqueras cuando están realmente desocupadas se entretienen con el servicio de DirecTV que está a su disposición,  solo que su distribución no es la más adecuada ya que el espacio es reducido  junto con el personal lo cual provoca embotellamientos y muchas demoras, lo antes mencionado ayuda al operario a realizar su trabajo de forma cómoda.

8. Manejo de Materiales:

En cada área establecida en el local, sus materiales deben estar a una distancia mínima de cada  operario que las utiliza, se piensa que es más manejable  que estén  de esa forma y además son implementos que puede ser manipulados con facilidad por su diseño y  poco peso, tomando en cuenta las medidas de seguridad como guantes térmicos, capas de corte, entre otros.

9. Distribución de la Planta y Equipo:

La peluquería no posee una buena distribución, ya que el espacio es muy limitado y por lo tanto sus áreas, en base los movimientos del operario deberían hacer una correcta distribución del mobiliario que es lo que más espacio ocupa y que dificulta el tráfico de trabajadores y clientes. 

CAPÍTULO V

SITUACIÓN PROPUESTA

Este capítulo es alusivo a la situación propuesta del problema en estudio.

5.1 Descripción del Método de Trabajo Propuesto


De acuerdo a la propuesta  realizada en la peluquería “Salón Aktual C.A.” el método de trabajo para el proceso de lavado, corte, secado y planchado comienza cuando el cliente llega a la peluquería e inmediatamente se dirige a recepción donde pregunta si ofrecen el servicio que necesita con las especificaciones que él desea y si está  el operario disponible para que ejecute el trabajo, la recepcionista revisa si está el operario disponible y se cerciora de que el operario tenga los conocimientos necesarios exigidos, en esto hay un recorrido de ( 4 m.) ida y vuelta, con una espera de 1 minuto y le informa al cliente, este se dispone a cancelar el servicio con el método de pago que desee, donde frecuentemente es mediante tarjeta de débito, ya que la peluquería gestiono en el banco la tenencia de un punto de venta, esto tarda unos 5 minutos. Si el operario está ocupado con otro cliente, este toma asiento en la sala de espera que está a ( 2.30 m.) en este punto la demora es de 30 minutos, de lo contrario el cliente se dirige a recibir el servicio el cual comienza dirigiéndose al área de lava cabezas donde hay un recorrido de  (6.89 m.), el cliente toma asiento y el operario que se contrató para lavar la cabeza del cliente y el mantenimiento del área ejecuta su trabajo, comienza usando agua para mojar el cabello, seguido agarra el shampoo dando un paso de (0.50 m.) ya que está en su área de trabajo, se lo aplica al cliente y le masajea el cabello aproximadamente 4 minutos, después enjuaga el cabello y repite el procedimiento una vez más, luego busca el acondicionador que está en el mismo estante que el shampoo, se le aplica en el cabello al cliente y se deja actuar unos 7 minutos, se enjuaga con abundante agua y si el cliente lo desea se le hidrata el cabello, sabiendo que tiene un costo adicional, ahora con una toalla el operario seca el cabello para facilitarle el trabajo posterior.

 
El cliente se traslada al área de corte, secado y planchado con un recorrido de (3.77 m.) para que el operario que esté disponible ejecute el proceso, en primer lugar la peluquera busca en su mesa de materiales e instrumentos que se encuentra en su perímetro de trabajo dando un paso de (0.50 m.) un producto térmico para la protección del cabello el cual se le aplica, seguidamente la peluquera verifica las especificaciones del corte ya dada por el cliente, este lo ejecuta tomando la tijera y el peine adecuada de su mesa de trabajo, después procede a cortar, el cual comienza seccionando y verificando el cabello a medida que va cortándolo, este proceso tarda 15 minutos, ya cortado el cabello procede al secado, de la misma manera agarra el cepillo y el secador que está en su mesa de trabajo, a continuación peina y divide el cabello para proceder a secarlo eficazmente, este proceso tarda unos 28 minutos y finalmente llega el punto de planchado que de igual forma al secado busca en su mesa el peine adecuado y plancha para ejecutar el proceso, secciona el cabello y lo plancha, este proceso tarda otros 28 minutos ya que se debe pasar la plancha 2 veces a cada sección de cabello para un mejor sellado.


Ya terminado el proceso el operario busca en su mesa de materiales y aplica al cliente gotas de silicón si este lo desea, la aplicación de este producto tarda 60 segundos y de aquí el cliente satisfecho con el resultado se dirige a la salida el cual recorre (4 m.)
5.2  Diagrama de Proceso de Lavado, Corte, Secado y Planchado de cabello en la Peluquería Salón Aktual C.A. (Propuesto).

Diagrama: Proceso 

Proceso: Lavado, corte, secado y planchado de cabello. 

Inicio: La secretaria recibe el pedido de parte del cliente. 

Fin: El operario despide al cliente en la salida. 

Fecha: 29/09/2017

Método: Propuesto 
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	RESUMEN

	ACTIVIDAD
	ACTUAL
	PROPUESTO
	ECONOMÍA

	OPERACIÓN
	10
	17
	(-7)

	INSPECCIÓN
	9
	7
	2

	TRASLADO
	4
	5
	(-1)

	DEMORA
	4
	3
	1

	ALMACÉN
	__
	__
	__

	DISTANCIA (m)
	29.89
	20.64
	9.25

	TIEMPO (min)
	52
	112
	(-60)


RESUMEN
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5.3 Diagrama de Flujo de Recorrido del Proceso del proceso de Lavado, Corte, Secado y Planchado de cabello en la Peluquería Salón Aktual C.A. (PROPUESTO).

ESCALA: Sin Escala

L x  A: 6.89 m x 4.80 m

LEYENDA:
[image: image3.png]@ Area de recepcion

@ Avrea del bafio

Avrea de lavado

@ Area de corte/secadolplanchado

@) Area de espera




[image: image6.emf] 

Verifica 

[image: image4]

5.4 Análisis de las mejoras propuestas


El objetivo del negocio es brindar un servicio de alta calidad y vanguardia para la clientela guayanesa. Se tiene en cuenta que en la peluquería se presentan deficiencias e irregularidades en el proceso que ofrece lo que disminuye las ventas y la categoría del local en sí. Con el propósito de aumentar y explotar la productividad en la peluquería “Salón Aktual C.A.” y así eliminar los problemas que surgen en el proceso tenemos las siguientes propuestas a continuación:

· Disposición de un punto de venta:


Con la adquisición de un  punto venta se benefician las finanzas de la peluquería, teniendo más entradas de clientes y por lo tanto evitando el traslado de local a local anterior que se realizaba con la intención de realizar el cobro del servicio. Con esto se le ofrece mejor comodidad al cliente siendo ella, el punto focal por el cual la peluquería existe. De esta manera, no solo tendrá opción de pagar en efectivo, sino también con débito y crédito, optimizando de esta manera el proceso.

· Distribución adecuada de la peluquería


La distribución que ofrece la peluquería “Salón Aktual C.A.” en la actualidad no es la más óptima dado el poco personal que posee, causando embotellamientos innecesarios en el área. Disminuyendo la cantidad de sillas a 4 sillas por peluquera, se aligera la distribución del local, teniendo más espacio para tener un área de espera adecuada para los clientes, también permite la instalación de mejores estantes para las distintas actividades que se realizan en la peluquería, como en el área de lavado, y de corte, secado y planchado. Con esto, se logra la minimización del esfuerzo por parte de las peluqueras, evitando de esta manera su antiguo traslado hasta el baño para la obtención de algunos de los productos a utilizar.

· Contratación de personal


Con esta mejora, la actual secretaria no se vería en la necesidad de actuar como peluquera dado que no tiene los conocimientos necesarios en el área. De esta manera, la deficiencia en el personal se cubre sin la necesidad de recurrir a la secretaria y así también se evitan las demoras o pérdidas de clientes por falta de un operario al instante y no se vería entorpecido el trabajo en el área del local.

· Capacitación regular del personal


La peluquería logra a través de esto tener un personal capacitado y con conocimientos a la vanguardia de lo último en el área de los salones de belleza, de esta manera también alcanza observar el déficit que tienen las empleadas y así atacarlos mediante la implementación de cursos y seminarios, no sólo para el beneficio de la empresa, sino a su vez otorgándole la oportunidad a la empleada de obtener certificados los cuales le ayudarán a lo largo de su carrera como peluquera.

· Mejorar la imagen del local


De esta manera será más llamativa la apariencia del local, atrayendo más clientela para el goce de los servicios que se ofrecen en la peluquería. El local no posee con un cartel en las afueras de este, quedando como un local anónimo para los transeúntes del centro comercial, con la colocación del cartel se evitará esto. No solo se busca colocar el cartel, sino que adicional a esto, la publicidad de la peluquería debe expandirse más allá del centro comercial, con la creación de redes sociales, así como la promoción en otros medios, como la radio y la televisión.

CONCLUSIONES
Mediante el desarrollo y ejecución de la práctica se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. Mediante la técnica del interrogatorio se pudo profundizar la problemática presente en la peluquería Salón Aktual C.A., identificando mejor y detallando los factores presentes en las operaciones por parte del personal del local. Con esto, se logró analizar mejor las maneras para erradicar el problema.

2. Las preguntas de la OIT también fueron unos de los medios para la toma de la información en general, en algunos casos modificándolas según nuestro proceso trabajado en la peluquería de lavado, corte, secado y planchado de cabello. De esta manera, se logró una mejor especificación de las deficiencias y con respuestas más exactas.

3. Con la aplicación del Análisis Operacional, se logró desglosar todos los elementos presentes en el proceso que ofrece la peluquería, observando de esta manera todos los componentes para la ejecución del nuevo método de trabajo.

4. Empleando un nuevo diagrama de procesos se evidenció el ahorro presente, de manera que se agregaron nuevas y óptimas actividades.

5. Se redistribuyó el local de manera efectiva, esto evidenciado en el diagrama de flujo recorrido propuesto, aportando mejor eficacia en los traslados y estética en la peluquería.

6. Empleando un nuevo punto de venta en el área de recepción, se reduce el proceso de traslado del local al local vecino, que anteriormente se realizaba, todo esto en pro de la optimización de las operaciones en la peluquería.

7. Se tiene que con una contratación nueva de personal y con la redistribución del local se disminuirán traslados y esfuerzos, así como la implementación de publicidad, mejorarán el desarrollo del proceso, sin llegar a afectar las operaciones en la peluquería, obteniendo de esta manera, mejoras en la calidad del servicio y un cliente satisfecho.

RECOMENDACIONES
Después de todas las consideraciones ya expuestas, se presentan las siguientes recomendaciones:

1. Distribuir de forma adecuada el salón de belleza para mejorar la fachada del local.

2. Anexar una zona de espera mejor acondicionada para las clientas.

3. Montar el cartel con el logo de la empresa en la entrada para lograr un mejor atractivo.

4. Ofrecer más publicidad a la comunidad guayanesa en los servicios prestados por la peluquería.

5. Establecer un ambiente más interactivo y agradable en las instalaciones.

6. Contratar más empleados para realizar las tareas de manera más ordenada y que esto no afecte o entorpezca el desempeño del proceso.

7. Realizar capacitaciones y cursos para las empleadas para que puedan ofrecer estilos nuevos y a la vanguardia.

8. Mejorar los tiempos de ejecución del proceso de trabajo.
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