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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como propósito principal la elaboración de un 
estudio de métodos en la empresa SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE 
C.A, basado en la ingeniería de métodos. Es un estudio de tipo no 
experimental y se apoya en una investigación de campo, aplicada, 
descriptiva y evaluativa, puesto que,  abarcó la descripción y análisis de la 
situación actual así como la recomendación de las acciones requeridas que 
se deben aplicar para la incorporación de mejoras en la gestión. La 
recolección de los datos para el diagnóstico inicial se basó en la observación 
directa, la aplicación de entrevistas no estructuradas a todo el personal 
inherente, así como la consulta en diversas fuentes de información. 
Posteriormente se procedió a la caracterización del proceso para determinar 
los puntos críticos del mismo, elaborándose el diagrama de procesos, 
diagrama de flujo del proceso en cuestión. Seguidamente, se procedió a 
evaluar cada problema y de acuerdo a las estrategias manejadas ordenarlos 
jerárquicamente y elaborar propuestas de posibles soluciones. En general, 
se aplicó satisfactoriamente la metodología seleccionada y se 
interrelacionaron adecuadamente cada uno de los elementos con el fin de 
incrementar la eficiencia del proceso. 
 
PALABRAS CLAVES: MÉTODO, ESTUDIO, DIAGRAMAS, DIAGNÒSTICO, 

PROPUESTAS. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE C.A, es una empresa  destinada a la 

compra y venta al mayor y detal de repuestos y accesorios, transportación, 

importación, distribución de todo tipo de cauchos y rines para automóviles y todo 

lo relacionado con el sistema de rodamiento de vehículos.  La empresa está 

integrada por diferentes áreas entre ellas se encuentra el de atención al cliente. 

El área de atención al cliente, es el  servicio que proporciona la empresa 

para relacionarse con sus clientes con el fin de ofrecer sus productos en el 

momento  y lugar adecuado garantizando al consumidor el uso correcto del 

mismo.  

Con la elaboración de este trabajo se pretende realizar un estudio de la 

empresa SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE C.A con el objetivo de evaluar el 

método de trabajo, las operaciones y/o procesos que se realizan en el área de 

atención al cliente para mejorar estos procesos y procedimientos y mejorar la 

disposición de la empresa. 

El estudio de ingeniería de métodos consiste en la realización de un registro, 

análisis y examen crítico sistemático de los modos actuales y propuestos usados 

para llevar a cabo una tarea, con la finalidad de encontrar métodos más sencillos y 

eficaces. Para efectos del proyecto se usarán y aplicarán la gran mayoría de las 

técnicas utilizadas para realizar un estudio de métodos. 

 

En trascurso del estudio se usaran estrategias de la ingeniería de métodos 

para evaluar el proceso y los problemas inmersos en él. Comenzando con 

determinar la situación actual en la cual se encuentra la empresa, posteriormente, 

se implementará la técnica del análisis operacional, se estandarizaran los tiempos. 

 

 El análisis operacional es  instrumento 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 
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reducir los costos unitarios sin perjudicar la calidad. Es aplicable a todas las 

actividades de fabricación, administración de empresas y servicios.  

 

 La herramienta del análisis operacional se ejecuta mediante la efectuación 

de preguntas ¿Qué? ¿Por qué? ¿Cómo? ¿Cuándo? ¿Dónde? ¿Quién? , las 

cuales permiten observar e identificar los problemas o fallas, internas o externas 

del proceso. 

  

El estudio de tiempo es una técnica empleada para la medición del trabajo, 

para determinar con la mayor exactitud posible. partiendo de un número de 

observaciones, el tiempo para llevar a cabo una tarea determinada de un 

trabajador calificado quien trabajando a un nivel normal de desempeño realiza una 

tarea conforme a un método especifico,  con arreglo a una norma de rendimiento 

preestablecido, este estudio permite establecer el tiempo de duración de una 

actividad que realice un operador y  se basa fundamentalmente en el contenido 

del trabajo considerando la fatiga y los retrasos personales e inevitables Además, 

se debe observar los métodos mientras realizan el estudio de tiempo buscando 

oportunidades de mejoramiento para la empresa . 

 

El desarrollo del presente informe se estructuró de la siguiente manera: Capítulo I 

El Problema: Donde se explica la problemática existente, se formulan los objetivos 

y la justificación de la investigación. Capítulo II Generalidades de la Empresa: El 

cual presenta la descripción y funcionalidades de la empresa en cuestión, así 

como del área de trabajo y del proceso realizado. Capítulo III Marco Teórico: 

Contiene los aspectos teóricos utilizados como herramienta y base del estudio 

realizado. Capítulo IV Marco Metodológico: Se describe la metodología detallando 

el tipo de investigación,  Diseño de la Investigación, Población y Muestra,  y las 

Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos así como el Procedimiento 

Metodológico utilizado. Capítulo V Situación Actual: En el cual se describe el 

método de trabajo actual, el diagnóstico de la situación que se presenta en la 

empresa, así como los diagramas de procesos correspondientes. Capítulo VI 
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Situación Propuesta: Aquí se detalla el nuevo método de trabajo y los diagramas 

que de él se derivan. Capítulo VII Estudio de Tiempo: El cual presenta los cálculos 

del tamaño de la muestra, evaluación del operario, cálculo del Tiempo Normal, 

asignación de Tolerancias, cálculo del Tiempo Estándar. Conclusiones, 

Recomendaciones y Bibliografía. 
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CAPÍTULO I 

 

En este capítulo se describen todos los problemas observados en la empresa 

en el transcurso de la investigación, haciendo énfasis el problema  referente en el 

área atención al cliente en la empresa de Súper Cauchos Chirica Unare C.A,  así 

como también, se hacen evidentes lo objetivos de la investigación,  la importancia 

y la justificación. 

 
 

EL PROBLEMA 

 

1.1 Antecedentes. 

 

 La empresa Súper Cauchos Chirica Unare C.A fue fundada el 06 de Mayo 

de 1999, con el objetivo de realizar compra y venta de accesorios y repuestos al 

mayor y detal, servicios de reparación y  todo lo relacionado con el sistema de 

rodamiento de Vehículos, entre otros. Esta empresa ofrece una jornada de trabajo 

de (8:00am a 12:00pm) y de (2:00pm a 5:00pm) y se encuentra  situada en la 

Zona Industrial de Unare Av. Paseo Caroní, Galpón 01-02, Unare II, Puerto Ordaz, 

Estado Bolívar. 

   

En cuanto a su estructura organizativa se encuentra constituida por 

diversas áreas o departamentos. Ahora bien, dentro de ellas se encuentra el área 

de atención al cliente. Vale destacar que el desarrollo de este estudio de tiempo se 

enfoca en el servicio de atención al cliente. 

 

El área de atención al cliente es de gran importancia para la empresa ya 

que, tiene como finalidad proporcionar a los clientes la información necesaria en 

http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
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cuanto a procedimientos en la  adquisición de accesorios y repuestos, elaboración 

de orden de pedidos y reportes de averías en los vehículos.   

  

1.2 Planteamiento Del Problema. 
 
 
 Actualmente, el área de atención al cliente presenta una serie de 

irregularidades y debilidades en cuanto a organización (falta de estrategia en 

atención a los clientes) y prestación de sus servicios, en el momento en que el 

usuario manifiesta sus requerimientos el encargado no brinda la información 

oportuna y detallada de todo lo referente a la mercancía ofertada (precios, marca y 

formas de pago),  y el tipo de servicio que ofrecen.  Esto es debido a que los 

encargados de las ventas no tienen conocimiento exacto de las funciones  de la 

empresa, así como también carecen de información en  relación al tipo de 

mercancía existente.  

 

 Esto trae como consecuencia que se produzcan  atrasos en las solicitudes 

de servicios, comunicación deficiente entre el encargado y los demás 

trabajadores, descontento en los clientes por brindar un mal servicio. Acarreando 

en un futuro pérdidas significativas para la empresa.  

 

 En consecuencia, Súper Cauchos Chirica Unare C.A considera necesario 

realizar un estudio en el área de atención al cliente el cual permitirá estudiar las 

operaciones más críticas del proceso en dicha área, y  así proponer alternativas 

para mejorar la forma de atender al comprador y  garantizar el  buen desempeño 

de la empresa.   

 

Es necesario destacar que el estudio realizado por sí solo no es una 

herramientas que nos pueda brindar un resultado concretos por ello, para efectos 

de este trabajo también realizamos un estudio de tiempo, ya que la empresa no 

cuenta con un estándar de tiempo, por lo que el operario no tiene un tiempo 

establecido a la hora de dar información, llenar  ordenes de servicios y en la 
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búsqueda de un producto. Esto   Ocasiona  desconocimiento en  la calificación por 

velocidad del operario y el tiempo que éste debe tarda en brindar el servicio. Todo 

esto trae   como consecuencia  deficiencia en la ejecución de sus labores,  

molestia en los clientes por no contar con un servicio óptimo,  disminución de 

ventas y por ende  genera pérdidas monetarias y desprestigio  a la empresa.  

De lo antes expuesto se hace necesario realizar en la  empresa  estándares 

de  tiempos de ejecución en  las actividades desarrolladas por los operarios para 

brindar una adecuada y fluida atención al cliente. Así como también, se es 

necesario calificar al personal de forma cualitativa y cuantitativa con el fin de 

conocer sus habilidades y deficiencias al momento prestar el servicio. Con el 

estudio de tiempo se pretende  evaluar el desempeño laboral del operario 

logrando planificar los tiempos promedios de servicio a fin de garantizar la 

satisfacción de los clientes y un armonioso ambiente de trabajo. 

1.3.  Objetivos. 

 

Mediante el estudio se pretende alcanzar  los siguientes objetivos generales 

y específicos: 

 

1.3.1 Objetivo general 

 

Realizar un estudio de ingeniería de métodos en el área de atención al 

clientes en la empresa  Súper Cauchos Chirica Unare C.A., Puerto Ordaz – Estado 

Bolívar, con la finalidad de proponer un plan de mejoras que garantice un servicio 

eficaz, rápido y de calidad a los clientes. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

 

1. Visitar la empresa Super Cauchos Chirica Unare C.A. y evaluar el proceso 

de atención al cliente a través de la observación directa. 

http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/renla/renla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
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2. Evaluar el procedimiento del método de trabajo actual en el área de 

atención al cliente. 

3. Definir las fallas que afectan el proceso en el área de atención al cliente. 

4. Emplear de manera técnica el Método del Interrogatorio. 

5. Aplicar las preguntas de la OIT al personal de atención al cliente. 

6. Realizar el análisis operacional en el área de atención al cliente. 

7. Proponer un método eficiente para solucionar las fallas que afecta el área 

de atención al cliente. 

8. Realizar el Diagrama del Proceso que contenga las mejoras propuestas. 

9. Realizar el Diagrama  de Flujo y Recorrido que contenga las mejoras 

propuestas. 

10. Realizar el Análisis del plan de mejora del proceso. 

11. Establecer el nivel de confianza. 

12. Calcular el intervalo de confianza. 

13. Desarrollar el procedimiento estadístico para determinar el tamaño de la 

muestra. 

14. Determinar el tiempo promedio de la actividad en estudio, a través de la 

técnica del cronometraje. 

15. Vaciar la información en el formato. 

16. Calcular mediante el método de Westinghouse la calificación de la 

velocidad del operario. 

17. Obtener el tiempo normal, con el tiempo promedio y la actuación de la 

velocidad. 

18. Establecer la tolerancia por fatiga, empleando el método sistemático. 

19. Normalizar las tolerancias variables. 

20. Obtener la sumatoria de las tolerancias en tiempo normal. 

21. Determinar el tiempo estándar del proceso de atención al cliente de la 

empresa Super Cauchos Chirica Unare C.A. 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tebas/tebas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tole/tole.shtml
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1.4. Justificación. 

 

Esta investigación, tiene como finalidad en primer lugar realizar una 

evaluación exhaustiva de la situación inicial de la empresa, luego aplicar un 

estudio de métodos basado en el análisis operacional a la empresa. Además, 

proponer una mejor distribución del área de trabajo. Este conjunto de acciones van 

a permitir mejorar las labores o actividades del personal de trabajo de la empresa 

Super Cauchos Chirica Unare C.A., garantizando al cliente un servicio fluido, 

eficiente y de calidad. 

 

1.5  Limitaciones. 

Las limitaciones que se tuvo para la elaboración de este proyecto son las 

siguientes: 

 El área de trabajo es bastante limitada, por lo tanto, se dificultaba realizar el 

estudio debido a la llegada de clientes en sus autos respondiendo así 

implícitamente  ciertas preguntas establecidas en el cuestionario.  

 Fue complicado organizar el tiempo libre de los integrantes del grupo para 

la ejecución de las visitas técnicas.   

 Cuando se realizaron las entrevistas solo un encargado del área de 

Atención al Cliente pudo atender al grupo, debido al escaso número de 

trabajadores que asistieron ese día, lo cual solo pudo hacer un resumen de 

las problemáticas en la empresa en cuestiones de minutos. 

 El horario no era el más indicado para ir hacer las entrevistas más sin 

embargo era el único tiempo libre que tenía el grupo completo y por ello se 

realizó en un estimado de las 12:30 pm (hora pico). 

 El escaso conocimiento del  encargado para poder sincerar las respuestas 

correspondientes. 
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CAPÌTULO II 

 

LA EMPRESA 

 

GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

En este capítulo se detallarán las principales características de la empresa 

SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE C.A, como su ubicación, reseña histórica, 

misión, visión,  objetivos, distribución, descripción de proceso y la estructura 

organizativa, esto con la finalidad de conocer las actividades y características de 

dicha empresa.  

2.1 Reseña Histórica. 

 
La empresa SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE, C.A,  con Nº de Rif: J-

00014678-0, está situada  en  la Zona Industrial de Unare Av. Paseo Caroní, 

Galpón 01-02, Unare II, Puerto Ordaz, Estado Bolívar. Fundada  el 06 de Mayo de 

1999, su objeto es la compra venta al mayor y detal, transportación, exportación, 

importación, distribución de todo tipo de cauchos y rines para automóviles, sistema 

de suspensión tren delantero, servicio de reparación y reconstrucción de tren 

delantero, balanceo dinámico y electrónico, alineación, compra y venta de 

repuestos y accesorios, partes mecánicas de la suspensión de vehículos y todo lo 

relacionado con el sistema de rodamiento de vehículos. Por su parte cuenta con 

tres socios. 

 
2.2 Misión 
 

    Fabricar y comercializar neumáticos de calidad superior, con servicios que 

nos diferencian en el mercado para la satisfacción de sus clientes. 
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2.3  Visión 
 

 Ser el mejor lugar para laborar, donde todos los asociados puedan 

realizarse personal y profesionalmente. 

 Mantenerse como una empresa líder, estable y en crecimiento. 

 Ser los mejores en calidad, seguridad, productividad, eficiencia y 

preservación del medio ambiente. 

 Transcender a las generaciones futuras modelando a través de nuestros 

asociados los valores de BFVZ a la sociedad. 

 
2.4 Estructura Organizativa 

 

A continuación se muestra la Estructura Organizativa de Super Cauchos 

Chirica Unare, C.A. (Ver figura 1). 

 

FIGURA 1: ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE SUPER CAUCHOS CHIRICA 

UNARE, C.A 

Fuente. SUPER CAUCHOS CHIRICA UNARE, C.A. 

 

 

 

 

PRESIDENCIA 

ASISTENTES 
ADMINISTRATIVOS 

VENTAS ALMACEN 

ADMINISTRACIÓN 
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2.5 Ambiente Organizacional 

Los valores apreciados en la empresa los cuales la misma desea mantener 

y difundir entre sus trabajadores son los siguientes: 

 

 Integridad: en un clima de respeto mutuo, disciplina, honestidad, 

humildad, compromiso y responsabilidad en un marco armónico de 

trabajo. 

 Entusiasmo: Actuar con alegría, espíritu creativo e innovador y con la 

determinación de buscar la mejora continua en todo lo que se hace. 

 Confianza y Orgullo: Creer en las personas, nuestro principal valor, 

ganar confianza y admiración creando y comercializando productos y 

servicios de calidad superior, apoyados en tecnología avanzada, con 

un equipo de asociados incomparables por su entusiasmo, enfoque y 

determinación.  

 Desarrollo del Personal: Manteniendo planes de formación y 

desarrollo integral para el personal, en un ambiente de trabajo sano, 

potenciando equilibrio físico, mental, emocional y espiritual para su 

crecimiento personal y profesional.  

 Trabajo en Equipo: Unir conocimientos, talentos y actitudes para el 

logro de los objetivos. Para ellos se comunican de manera franca y 

abierta, escuchando el punto de vista de los demás, exponiendo las 

ideas y opiniones buscando consensos. 

 Responsabilidad Social: Operar con visión/perspectiva de largo 

plazo. Generando y apoyando acciones que contribuyan al bienestar 

de la sociedad. Actuando para preservar y mejorar el medio 

ambiente. 
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CAPÌTULO III 

 

MARCO TEÓRICO 

 

En este capítulo se describe cada una de las teorías, conceptos y estudios 

de investigación observados en la empresa de SUPER CAUCHOS CHIRICA 

UNARE C.A, la cual se puede llevar a cabo las investigaciones y análisis 

correspondientes que también permiten detectar los distintos problemas que 

afectan tanto el proceso de ventas y atención al cliente de la empresa. 

 

 

3.1 Ingeniera de Métodos. 

 

El Estudio de Métodos o Ingeniería de Métodos es una de las más 

importantes técnicas del  Estudio del Trabajo, que se basa en el registro y examen 

crítico sistemático de la metodología existente y proyectada utilizada para llevar a 

cabo un trabajo u operación. El objetivo fundamental del Estudio de Métodos es el 

aplicar métodos más sencillos y eficientes para de esta manera aumentar la 

productividad de cualquier sistema productivo. 

 

La evolución del Estudio de Métodos consiste en abarcar en primera 

instancia lo general para luego abarcar lo particular, de acuerdo a esto el Estudio 

de Métodos debe empezar por lo más general dentro de un sistema productivo, es 

decir "El proceso" para luego llegar a lo más particular, es decir "La Operación". 
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3.2 Procedimiento básico sistemático para realizar un estudio de Métodos 

 

Como ya se mencionó el Estudio de Métodos posee un algoritmo sistemático 

que contribuye a la consecución del procedimiento básico del Estudio de Trabajo, 

el cual consta (El estudio de métodos) de siete etapas fundamentales, estas son: 

(ver tabla 1) 

Tabla 1: Etapas para un método de trabajo. 

ETAPAS ANÁLISIS DEL 
PROCESO 

ANÁLISIS DE LA 
OPERACIÓN 

SELECCIONAR el 

trabajo al cual se hará 
el estudio. 

Teniendo en cuenta 
consideraciones 
económicas, de tipo 
técnico y reacciones 
humanas. 

Teniendo en cuenta 
consideraciones económicas, 
de tipo técnico y reacciones 
humanas. 

REGISTRAR toda la 
información referente al 
método actual. 

Diagrama de proceso 
actual: sinóptico, analítico 
y de recorrido. 

Diagrama de operación 
bimanual actual. 

EXAMINAR 

críticamente lo 
registrado. 

La técnica del 
interrogatorio: Preguntas 
preliminares. 

La técnica del interrogatorio: 
Preguntas preliminares a la 
operación completa. 

IDEAR el método 
propuesto 

La técnica del 
interrogatorio: Preguntas 
de fondo. 

La técnica del interrogatorio: 
Preguntas de fondo a la 
operación completa 
"Principios de la economía de 
movimientos" 

DEFINIR el nuevo 

método (Propuesto) 

Diagrama de proceso 
propuesto: sinóptico, 
analítico y de recorrido. 

Diagrama de operación 
bimanual del método 
propuesto. 

IMPLANTAR el nuevo 
método  

Participación de la mano 
de obra y relaciones 
humanas. 

Participación de la mano de 
obra y relaciones humanas. 

MANTENER en uso el 

nuevo método  

Inspeccionar 
regularmente 

Inspeccionar regularmente 

Fuente: Propio del autor. 

Para efectos de este trabajo, es necesario conocer cómo se fue 

desarrollando en la historia del caucho sintético y natural,  cuales son las 

principales características que  intervienen en el proceso de cauchos relacionados 

con la empresa. 

 

http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/selecci%C3%B3n-del-trabajo-para-el-estudio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/selecci%C3%B3n-del-trabajo-para-el-estudio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/selecci%C3%B3n-del-trabajo-para-el-estudio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnicas-de-registro-de-la-informaci%C3%B3n/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnicas-de-registro-de-la-informaci%C3%B3n/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnicas-de-registro-de-la-informaci%C3%B3n/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnica-del-interrogatorio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnica-del-interrogatorio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnica-del-interrogatorio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnica-del-interrogatorio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/t%C3%A9cnica-del-interrogatorio/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/ingenier%C3%ADa-de-metodos/definici%C3%B3n-implantaci%C3%B3n-y-mantenimiento-del-m%C3%A9todo/
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3.3 Importancia De La Ingeniería De Métodos. 

 

 

Si se considera al departamento de producción como el corazón de una 

empresa industrial, las actividades de métodos, estudio de tiempos y salarios son 

el corazón del grupo de fabricación. Más que en cualquier otra parte, es aquí 

donde se determina si un producto va a ser producido de manera competitiva. 

También es aquí donde se aplican la iniciativa y el ingenio para desarrollar 

herramientas, relaciones hombre-máquina y estaciones de trabajo eficientes para 

trabajos nuevos antes de iniciar la producción, asegurando de este modo que el 

producto pase las pruebas frente a la fuerte competición. En esta fase es donde se 

emplea continuamente la creatividad para mejorar los métodos existentes y 

afirmar a la empresa en posición adelantada en su línea de productos. En esta 

actividad se puede mantener buenas relaciones laborales mediante el 

establecimiento de normas justas de trabajo, o bien, dichas relaciones pueden 

resultar afectadas adversamente por la adopción de normas in-equitativas. 

 

Para efectos de este trabajo,  es necesario conocer cómo se fue 

desarrollando en la historia del caucho sintético y natural,  cuales son las 

principales características que  intervienen en el proceso de cauchos relacionados 

con la empresa. 

 

3.4 Historia Del Caucho. 

 

 En su lugar de origen, el centro y sur de América, el caucho ha sido 

recolectado durante mucho tiempo. Los antiguos mesoamericanos 

tenían un juego de pelota donde utilizaban pelotas de goma. Los 

mayas también hacían un tipo de zapato de goma sumergiendo sus pies 

en una mezcla de látex. 
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 Los antiguos mesoamericanos desarrollaron métodos orgánicos para 

tratar el caucho mezclando el látex crudo con varias savias y jugos de 

otras enredaderas, en particular la Ipomoea alba. 

 

 Cuando las primeras muestras del caucho llegaron a España, se 

observó que un pedazo del material era bueno para borrar escritos de 

lápiz sobre el papel. 

 

 A principios del siglo XIX, los españoles habían descubierto que el 

caucho natural estaba compuesto por cadenas de hidrocarburo, con lo 

que dejó abierta la posibilidad de producir caucho sintético. Durante la I 

Guerra Mundial los químicos alemanes fabricaron caucho sintético a 

partir de dimetil butadieno y para 1925 abarataron el proceso 

usando butadieno. 

 

3.5 Definiciones Y Conceptos Relacionados Con El Caucho Natural Y 

Sintético. 

 

 Caucho sintético buna: es un copolímero, elaborado artificialmente 

mediante reacciones químicas, conocidas como condensación 

polimerización, a partir de determinados hidrocarburos insaturados. 

 Caucho natural: Sustancia natural o sintética que se caracteriza por su 

elasticidad, repelencia al agua y resistencia eléctrica. El caucho natural 

se obtiene de un líquido lechoso de color blanco llamado látex, que se 

encuentra en numerosas plantas. 

 Llanta: Es la pieza, normalmente metálica, sobre la que se asienta 

un neumático y que forma parte de la rueda (compuesta esta última por 

llanta y disco). 



16 

 

 Neumático: Es una pieza toroidal de caucho que se coloca en 

las ruedas de diversos vehículos y máquinas. Su función principal es 

permitir un contacto adecuado por adherencia y fricción con el 

pavimento, posibilitando el arranque, el frenado y la guía. 

 Hidrocarburo insaturado: Es un hidrocarburo en que algún átomo de 

carbono no está saturado (es decir, unido a otros cuatro átomos 

exclusivamente por enlaces simples) sino que tiene algún enlace doble 

o triple. 

 Polímeros naturales Son aquellos provenientes directamente del reino 

vegetal o animal, como la seda, lana, algodón, celulosa, almidón, 

proteínas, caucho natural (látex o hule), ácidos nucléicos, como el ADN, 

entre otros. 

 Polímeros sintéticos: Son los transformados o “creados” por el 

hombre. Están aquí todos los plásticos, los más conocidos en la vida 

cotidiana son el nylon, el poliestireno, el policloruro de vinilo (PVC) y el 

polietileno. La gran variedad de propiedades físicas y químicas de estos 

compuestos permite aplicarlos en construcción, embalaje, industria 

automotriz, aeronáutica, electrónica, agricultura o medicina. 

 El látex natural: Es una suspensión acuosa coloidal compuesta de 

grasas, ceras y diversas resinas gomosas obtenida a partir del 

citoplasma de las células laticíferas presentes en algunas plantas 

angiospermas y hongos. Es frecuentemente blanco, aunque también 

puede presentar tonos anaranjados, rojizos o amarillentos dependiendo 

de la especie, y de apariencia lechosa. 

 Rines: El rin (o rueda) es un conjunto formado por un aro un y disco. El 

aro es el elemento anillar donde el neumático es montado y disco es el 

elemento central que permite la fijación de la rueda al cubo del 

vehículo. 
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3.5.1 Características Del Caucho. 

 

 Posee excelentes propiedades de elasticidad y resistencia ante 

los ácidos y las sustancias alcalinas.  

 Es repelente al agua, aislante de la temperatura y de la electricidad. 

 Se disuelve con facilidad ante petrolatos, bencenos y algunos 

hidrocarburos. 

 

3.5.2 Obtención Del Caucho 

 

El caucho se obtiene del árbol por medio de un tratamiento sistemático de 

"sangrado", que consiste en hacer un corte en forma de ángulo a través de la 

corteza profundizando hasta el cambium. Una pequeña vasija que cuelga en el 

tronco del árbol para recoger el látex, jugo lechoso que fluye lentamente de la 

herida del árbol.  

 

El caucho en bruto obtenido de otras plantas suele estar contaminado por 

una mezcla de resinas que deben extraerse para que el caucho sea apto para el 

consumo. Entre estos cauchos se encuentran la gutapercha y la balata, que se 

extraen de ciertos árboles tropicales. El caucho natural se obtiene de un líquido 

lechoso de color blanco llamado látex, que se encuentra en numerosas plantas. El 

caucho sintético se prepara a partir de hidrocarburos insaturados.  

 

3.5.3 Propiedades físicas. 

 

 A bajas temperaturas, se vuelve rígido, y cuando se congela en estado de 

extensión adquiere estructura fibrosa.  

 Calentando a más de 100 ºC., se ablanda y sufre alteraciones 

permanentes.  



18 

 

 El caucho bruto adquiere gran deformación permanente debido a su 

naturaleza plástica.  

 La plasticidad del caucho varía de un árbol a otro y también depende de la 

cantidad de trabajo dedo al caucho desde el estado látex, de las bacterias 

que lo acompañan e influyen en su oxidación y de otros factores. La 

plasticidad puede modificarse dentro de ciertos límites por la acción de 

productos químicos.  

 La densidad del caucho a 0 ºC. Es de 0.950 a 20 ºC. Es de 0.934. El 

caucho bruto deshelado después de la masticación por cilindros fríos no 

varía de densidad.  

 Cuando el caucho bruto ha sido estirado y deformado durante algún tiempo, 

no vuelve completamente a su estado original.  

 Si se calienta, la recuperación es mayor que a la temperatura ordinaria. 

Este fenómeno se denomina deformación residual o estiramiento 

permanente y es propio del caucho.  

 El caucho bruto absorbe agua. Los coagulantes usados en el látex al 

preparar el caucho afectan al grado de absorción de agua; usando ácido 

clorhídrico, sulfúrico o alumbre se obtienen cauchos con poder de absorción 

relativamente elevado.  

 El poder de absorción de agua del caucho purificado es muy bajo.  

Gran variedad de sustancias son solubles o pueden dispersarse en caucho 

bruto, tales como el azufre, colorantes, ácido esteárico, N-fenil-2-

naftilamina, pigmentos, aceites, resinas, ceras, negro de carbono y otras.  

 El efecto deteriorante de luz y el calor sobre el caucho se reconoció largo 

antes del descubrimiento de la vulcanización.  
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3.5.4 Propiedades químicas. 

 

 La solubilidad del caucho bruto en sus disolventes más comunes no es muy 

elevada. Para hacer una solución de 10% es necesaria cierta disociación, ya 

por medios químicos, empleando un oxidante, ya por medio físicos, utilizando 

un molino.   

 Los disolventes más usados son el benceno y la nafta. Otros buenos 

disolventes son el tricloroetileno, tetracloroetano, pentacloroetano, 

tetracloruro de carbono, cloroformo, tolueno, xileno, keroseno y éter. El 

caucho se hincha primero poco a poco hasta las consistencias de gel y 

después éste se dispersa formando una solución. El caucho bruto aumenta 

de 10 a 40 veces su propio peso en disolventes que a la temperatura 

ordinaria forman gel con el caucho.  

 La viscosidad de la solución del caucho bruto es grande.  

 El caucho bruto calentado hasta 200 ºC. Se ablanda y sus soluciones tienen 

menor viscosidad, pero el número de dobles enlaces se conserva sin 

alteración.  

 Cuando la temperatura se eleva hasta 250 ºC., los enlaces dobles se 

separan y tiene lugar la formación de anillos. El cambio a caucho cíclico 

eleva la densidad y la solubilidad, el producto obtenido es una dura y frágil 

resina.  

 

3.5.5 Usos.  

 

Actualmente se fabrican miles de artículos de caucho para usos muy 

diferentes. El caucho es ampliamente utilizado en la fabricación de neumáticos, 

llantas, artículos impermeables y aislantes, por sus excelentes propiedades de 

elasticidad y resistencia ante los ácidos y las sustancias alcalinas. Es repelente al 
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agua, aislante de la temperatura y de la electricidad. Se disuelve con facilidad ante 

petróleos, bencenos y algunos hidrocarburos. 

 

Actualmente más de la mitad del caucho usado hoy en día es sintético, pero 

aún se producen varios millones de toneladas de caucho natural anualmente.  

Desde 1823 se utiliza el caucho como material para fabricar prendas de vestir, 

quizás sobre la base que este tipo de ropa se forma una "segunda piel". El caucho 

hipoalergénico puede producirse a partir de guayule. El caucho es una propuesta 

para el futuro como aislante en la industria motora.  

 

Las fuentes principales del caucho puro son las láminas y planchas del látex 

de las plantaciones del árbol Hevea, además del látex no coagulado empleado en 

algunas industrias. El caucho reciclado, calentado con álcali durante 12 o 30 

horas, puede emplearse como adulterante del caucho crudo para rebajar el precio 

final del producto. La cantidad de caucho reciclado que se puede utilizar 

dependerá de la calidad del artículo que se quiera fabricar.  

 

Comparado con el caucho vulcanizado, el caucho no tratado tiene muy pocas 

aplicaciones. Se usa en cementos, cintas aislantes, cintas adhesivas y como 

aislante para mantas y zapatos. El caucho vulcanizado tiene otras muchas 

aplicaciones. Por su resistencia a la abrasión, el caucho blando se utiliza en los 

dibujos de los neumáticos de los automóviles y en las cintas transportadoras; el 

caucho duro se emplea para fabricar carcasas de equipos de bombeo y las 

tuberías utilizadas para perforaciones con lodos abrasivos.  

 

Por su flexibilidad, se utiliza frecuentemente para fabricar mangueras, 

neumáticos y rodillos para una amplia variedad de máquinas, desde los rodillos 

para escurrirla. 
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3.6  Atención al cliente. 

 

 Es el servicio que prestan las empresas de servicios o que comercializan 

productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar 

reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en 

cuestión, solicitar información adicional, solicitar servicio técnico, entre las 

principales opciones y alternativas que ofrece este sector o área de las empresas 

a sus consumidores. 

 

El éxito de una empresa dependerá fundamentalmente que aquellas 

demandas realizadas por sus clientes sean cumplidas de forma satisfactoria, ya 

que,  estos son los protagonistas fundamentales, los factores más importantes que 

interviene en el juego de los negocios. De lo contrario no se obtendrán buenos 

resultados.  

 

3.6.1 Causas que originan un mal servicio en la atención al cliente 

 

Entre las principales causas de insatisfacción de un cliente se cuentan las 

siguientes: 

  

 Servicio poco profesional. 

 Indiferencia y mala atención al cliente.  

 No dar respuesta a las inquietudes de los Clientes.  

 El precio pagado por el producto o servicio es  mayor al pactado. 

 Entre otros. 

 
  

3.7 Análisis Operacional. 

 

Realizar un estudio enfocándose en: el diseño, materiales, tolerancia, 

procesos y herramientas, condiciones de trabajo, distribución de la planta y los 

equipos, entre otros; en base a esto se plantean las siguientes interrogantes con el 

http://www.definicionabc.com/tecnologia/informacion.php
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propósito de poder detectar los posibles cambios en cada uno de ellos. Mejorarlos,  

hacerlos más productivos, o eliminar procesos innecesarios. 

 

Las interrogantes planteadas en forma general serian: 

 Estudiar los elementos productivos e improductivos de una operación. 

 Dirigir la atención del operario y el diseño del trabajo preguntando quién. 

 Realizar un estudio en la distribución de planta preguntando dónde. 

 Realizar arreglos, ya sea: simplificando, eliminando, combinando y 

arreglando las operaciones. 

 

3.7.1 Objetivos. 

 

 Usar el análisis de la operación para mejorar métodos. 

 Aplicar las interrogantes: por qué, cómo, cuándo, dónde, quién, de tal forma 

que en base a esto nos permita poder identificar los procesos y métodos 

que podamos mejorar para, con el fin de mejorar métodos, procesos, 

tiempos. 

 

3.7.2 Puntos Clave. 

 

 Use el análisis de la operación para mejorar el método. 

 Centre la atención en el propósito de la operación preguntando porque. 

 Centre su enfoque en diseño, materiales, tolerancias, procesos y 

herramientas preguntando cómo. 

  Dirija al operario y el diseño del trabajo preguntando quien. 

 Concéntrese en la distribución de planta preguntando dónde. 

 Examine con detalle la secuencia de manufactura preguntando cuando. 

 Siempre intente simplificar eliminando, combinando y re−arreglando las 

operaciones. 
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Esto puede ser englobado en los siguientes nueve enfoques del análisis de 

operación. 

 

3.7.3 Enfoques Primarios. 

 

a) Propósito de la Operación 

 

La mejor forma de simplificar una operación es formular una manera 

de obtener los mismos resultados o mejores sin costo adicional. La regla 

elemental de un analista es tratar de eliminar o combinar una operación 

antes de intentar mejorarla. 

 

En la actualidad se lleva a cabo mucho trabajo innecesario. Las 

tareas no deben simplificarse o mejorarse sino, eliminarse por completo. No 

tiene que capacitarse personal, no habrá costos mayores en la instalación 

del nuevo método ya que se haya eliminado una operación innecesaria. 

 

Las operaciones innecesarias a menudo aparecen por la ejecución  

inadecuada de la operación anterior, desarrollando la necesidad de una 

operación extra para corregir el trabajo anterior. 

 

b) Diseño de Trabajo 

 

 Debido al nuevo reglamento (como OSHA) y preocupación por la 

salud, las técnicas de diseño del trabajo manual y los principios de la 

economía de movimiento integran a la ergonomía, diseño de herramientas, 

condiciones de trabajo y ambientales. 
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c) Análisis de la operación 

 

Para lograr planificar con eficiencia el proceso de fabricación se debe 

tener en cuenta las siguientes consideraciones: 

 

•  Posibilidad de cambiar la operación 

•  Reorganización  o combinación de las operaciones 

• Mecanizar el trabajo manual pesado 

• Emplear el mejor método de maquinado 

• Utilización eficiente de las instalaciones mecánicas 

 

d) Diseño de la pieza 

 

Considerar al diseño como algo cambiante, su grado de complejidad y 

evaluar si es posible mejorarlo a través de la: 

 

• Disminución del número de partes y/o piezas 

• Reducción del número de operaciones, longitud de los recorridos, 

uniendo partes y haciendo el maquinado y el ensamble más fácil. 

•  Utilización de un mejor material 

 

e) Tolerancias y especificaciones 

 

Se entiende por tolerancia, al margen entre la calidad lograda en la 

producción y la deseada (Rango de variación) y por especificaciones al 

conjunto de normas o requerimientos impuestos al proceso, para adecuar el 

producto terminado respecto al diseñado. Las tolerancias y las 

especificaciones siempre se toman en cuenta al revisar el diseño, en 

general, esto no es suficiente. Debe estudiarse independiente mente de 

otros enfoques del análisis de la operación. 
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En el proceso final del producto terminado, se puede permitir una 

cierta tolerancia en cuanto a la calidad del producto. Esta tolerancia no 

debe rebasar cierto porcentaje establecido, debido a que no tendría la 

calidad que se requiere para poder obtener un muy buen 

producto.Seleccionar el mejor método o técnica de inspección que implique 

control de calidad, menor tiempo y ahorro en costo. 

 

f) Material 

 

Representan un porcentaje alto del costo total de la producción y su 

correcta  selección y  uso adecuado es importante. Los costos se 

reducirían si es: 

 Encontrar un material menos costoso. 

 Encontrar materiales que sean más fáciles de procesar. 

 Usar materiales de manera más económica. 

 Usar materiales de desecho. 

 Usar materiales y suministrar de materia más económica. 

 Estandarizar los materiales. 

 Encontrar el mejor proveedor respecto a precio y disponibilidad. 

 

En este estudio realizado intervienen muchos factores como son: 

costo, que se puedan aprovechar al máximo posible las instalaciones de 

almacenamientos existentes, utilización de desechos, estandarizar los 

materiales, tener un buen proveedor con buena disponibilidad y un buen 

precio. 

 

g) Proceso de Manufactura 

 

El ingeniero de métodos debe entender que el tiempo dedicado al 

proceso de manufactura se divide en dos pasos: plantación y control de 
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inventarios. Para perfeccionar el proceso de manufactura, 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 

 

h) Manejo de Materiales 

 

El manejo de materiales puede llegar a ser un problema en la 

producción ya que agrega poco valor al producto, consume una parte del 

presupuesto de fabricación. Este manejo de materiales incluye 

consideraciones de movimiento, lugar, tiempo, espacio y cantidad. El 

manejo de materiales debe asegurar que las partes, materias primas, 

material en proceso, productos terminados y suministros se desplacen 

periódicamente de un lugar a otro. 

 

Cada operación del proceso requiere materiales y suministros a 

tiempo en un punto en particular, el eficaz manejo de materiales. Se 

asegura que los materiales serán entregados en el momento y lugar 

adecuado, así como, la cantidad correcta. El manejo de materiales debe 

considerar un espacio para el almacenamiento. 

El manejo de materiales incluye movimiento, tiempo, lugar, cantidad y 

espacio. Primero, el manejo de material debe asegurar que las partes, la 

materia prima y los materiales en el proceso se muevan periódicamente de 

un lugar a otro mediante: 

 

 Reducción del tiempo dedicado a recoger el material 

 Usar equipo mecanizado o automático 

 Utilizar las instalaciones de manejo de materiales existentes 
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 Manejar los materiales con más cuidado 

 Considerar la aplicación de códigos de barras par los inventarios y 

actividades relacionadas. 

 

i) Preparación y herramental 

 

Uno de los elementos más importantes de todas las formas de trabajo, 

herramientas y preparación de su economía. La cantidad de herramientas 

que proporciona las mayores ventajas depende de: 

 

1. La cantidad de producción 

2. Lo repetitivo del negocio 

3. La mano de obra 

4. Los requerimientos de entrega 

5. El capital necesario 

Así como: 

 

 Reducción de tiempos de preparación 

 Uso de toda la capacidad de la maquina 

 Uso de herramientas más eficientes. 

 

j) Almacenamiento de Materiales 

 

El servicio de almacenamiento tiene la finalidad de guardar las 

herramientas, materiales, piezas y suministros hasta que se necesiten en el 

proceso de fabricación. Este objetivo puede enunciarse de forma más 

completa como la función de proteger las herramientas, materiales, piezas y 

suministros contra pérdidas debido a robo, uso no autorizado y deterioro 

causado por el clima, humedad, calor, manejo impropio y desuso. Además, 

la función de almacenamiento cumple el fin adicional de facilitar un medio 

para recuento de materiales, control de su cantidad, calidad y tipo, en 
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cuanto a la recepción de los materiales comprados y asegurar mediante el 

control de materiales que las cantidades requeridas de los mismos se 

encuentren a mano cuando se necesiten. 

 

Probablemente, los mayores errores observados en los 

almacenamientos son la falta de espacio suficiente y la colocación de las 

zonas de almacenamiento temporal demasiado lejos de los puntos en que 

se utilizan los materiales. La cantidad de espacio que debe destinarse 

puede calcularse muy fácilmente si se conocen la cuantía de los pedidos y 

las cantidades máximas en existencia de cada artículo. Si la planta que se 

proyecta es nueva y no se dispone de datos, deben calcularse de manera 

estimada las cantidades de cada artículo que se almacenarán y su 

volumen, la suma de dichos volúmenes dará el volumen total de espacio 

necesario para el almacén; la superficie del suelo puede calcularse 

determinando la altura a que se apilará cada artículo o el número de 

bandejas o estantes que se utilizarán en sentido vertical. 

 

k) Distribución de Planta: 

 

El objeto principal de la distribución de planta es desarrollar un 

sistema de producción que permita la manufactura del número deseado de 

productos, con la calidad deseada al menos costo, mediante el estudio de: 

 Tipos de distribución 

 Graficas de recorrido 

 Plantación del sistema de la distribución de Muther 

 Distribución de planta asistida por computadora 

 

l) Espacio para almacenamiento: 

 

El espacio requerido para almacenamiento puede ser para diferentes 

propósitos. El método de determinación de espacio necesita, sin embargo, 
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ser el mismo para todo. Consiste principalmente en enumerar los 

diferentes artículos para ser almacenados y expresar sus características 

físicas en pies cuadrados o cúbicos para poder ser almacenados. A 

menudo, los cálculos son hechos con programas de computadoras, 

usando información de almacenamiento para otros propósitos. Unos pocos 

cálculos serán necesarios para hacer una aproximación del espacio 

requerido para almacén en una planta. 

 

3.8 Organización Internacional del Trabajo (OIT). 

 

La Organización Internacional del Trabajo (OIT) es un organismo 

especializado de las Naciones Unidas que se ocupa de las cosas relativas al 

trabajo y las relaciones laborales. Son acuerdos suscritos por Estados y de 

obligado cumplimiento. Se puede definir también como institución mundial 

responsable de la elaboración y supervisión de las normas internacionales del 

trabajo, este organismo especializado de las Naciones Unidas está consagrado a 

la promoción de oportunidades de trabajo decente y productivo para mujeres y 

hombres, en condiciones de libertad, igualdad, seguridad y dignidad humana. 

 

 Respecto a la composición de la OIT, en primer lugar se puede señalar que 

están presididas por un principio de base: el tripartismo (gobiernos, empleadores y 

trabajadores) de la representación de los Estados Miembros en la organización. 

 

3.8.1 Preguntas que sugiere la organización internacional del trabajo. 

 

Existe una lista indicativa de preguntas utilizables al aplicar el interrogatorio 

previsto en el estudio de métodos que sugiere la Organización Internacional del 

Trabajo. Están agrupadas bajo los siguientes epígrafes: 
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3.8.2   Preguntas de la OIT. 
 
A.- Operaciones: 
 

1. ¿Qué propósito tiene la operación? 

2. ¿Es necesario el resultado que se obtiene con ella? 

3. ¿El propósito de la operación puede lograrse de otra manera? 

4. ¿La operación se efectúa para responder a las necesidades de todos los 

que utilizan el producto?; ¿o se implantó para atender a las exigencias de 

uno o dos clientes nada más? 

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

 

B. Normas de Calidad 

 

1. ¿Todas las partes interesadas se han puesto de acuerdo acerca de lo que 

constituye una calidad aceptable? 

2. ¿Qué condiciones de inspección debe 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 mejorar la calidad sin aumentar 

necesariamente los costos? 

6. ¿Existe alguna forma de dar al producto un acabado de calidad superior al 

actual? 

7. ¿Puede mejorarse la calidad empleando nuevos procesos? 

 

C. Disposición del lugar de trabajo 

 

1. ¿Proporciona la disposición de la fábrica una seguridad adecuada? 

2. ¿Permite la disposición de la fábrica realizar cómodamente el montaje? 

3. ¿Se han tomado suficientes medidas para dar comodidad al operario, 

previendo, por ejemplo, ventiladores, sillas, enrejados de madera para los 

pisos mojados, etc.? 

4. ¿La iluminación existente corresponde a la tarea de que se trate? 
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D.  Manipulación de materiales 

 

1. ¿Se invierte mucho tiempo en llevar y traer el material del puesto de 

trabajo? 

2. ¿Se deberían utilizar carretillas de mano, eléctricas o elevadoras de 

horquilla? 

3. ¿Deberían idearse plataformas, bandejas, contenedores o paletas 

especiales para manipular el material con facilidad y sin daños? 

4. ¿En qué lugar de la zona de trabajo deberían colocarse los materiales que 

llegan o que salen? 

5. ¿Puede el material llevarse hasta un punto central de inspección con un 

transportador? 

6. ¿Podría usarse con provecho algún dispositivo neumático o hidráulico para 

izar? 

7. ¿Está el almacén en un lugar cómodo? 

8. ¿Están los puntos de carga y descarga de los camiones en lugares 

céntricos? 

9. ¿Podría la materia prima que llega, ser despachada desde el primer lugar 

de trabajo para así evitar la manipulación doble? 

10. ¿Podrían combinarse operaciones en un solo puesto de trabajo para evitar 

la manipulación doble? 

 

E. Organización del trabajo 

 

1. ¿Cómo se consiguen los materiales? 

2. ¿Cómo se atribuye la tarea al operario? 

3. ¿Cómo se dan las instrucciones al operario? 

4. ¿Cómo se consiguen los materiales? 

5. ¿Cómo se entregan los planos y herramientas? 

6. ¿La disposición de la zona de trabajo da buen resultado o podría 

mejorarse? 
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7. ¿Los materiales están bien situados? 

8. ¿Qué se hace con el trabajo defectuoso? 

9. ¿Cómo está organizado la entrega y mantenimiento de las herramientas? 

 

F.  Condiciones de trabajo 

 

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

2. ¿Se justificaría la instalación de aparatos ventiladores? 

3. ¿Se pueden reducir los niveles de ruido? 

4. ¿Se puede proporcionar una silla o cualquier otro artefacto similar? 

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

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

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

8. ¿Se le enseño al trabajador a evitar los accidentes? 

9. ¿Su ropa es adecuada para prevenir riesgos? 

10. ¿Da la fábrica en todo momento impresión de orden y pulcritud? 

11. ¿Con cuanta minucia se limpia el lugar de trabajo? 

12. ¿Están los procesos peligrosos adecuadamente protegidos? 

 

G.  Enriquecimiento de la tarea de cada puesto 

1. ¿Es la tarea aburrida o monótona? 

2. ¿Cuál es el tiempo del ciclo? 

3. ¿Puede el operario efectuar el montaje de su propio equipo? 

4. ¿Puede el operario hacer la pieza completa? 

5. ¿Es posible y deseable la rotación entre los puestos de trabajo? 

6. ¿Recibe el operario regularmente información sobre su rendimiento? 

 

H.  Análisis del proceso 

 

1. ¿La operación que se analiza puede combinarse con otra? ¿No se puede 

eliminar? 
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2. ¿La sucesión de operaciones es la mejor posible? 

3. ¿Podría efectuarse la misma operación en otro lugar para evitar los costos 

de manipulación? 

4. ¿Qué efecto tendría el cambio sobre las demás operaciones?; ¿y sobre el 

producto acabado? 

5. ¿Podrían combinarse la operación y la inspección? 

6. ¿El trabajo se inspecciona en el momento decisivo o cuando está acabado? 

 

3.9 Técnica del interrogatorio. 

 

Es el medio para efectuar el examen crítico sometiendo sucesivamente cada 

actividad a una serie sistemática y progresiva de preguntas tales como: 

 

 El propósito ¿Con qué Propósito-objetivo-qué? 

 El lugar ¿Dónde- Lugar? 

 La sucesión ¿En qué Sucesión-secuencia/orden-cómo? 

 La persona ¿Por la qué Medios-máquina? 

 Los medios ¿Por los qué Persona-individuos? 

 

Se comprenden las actividades con objeto de: eliminar, combinar, reordenar 

y reducir las operaciones factibles al cambio. 

 

En esta primera etapa del interrogatorio se pone en tela de juicio, 

sistemáticamente y con respecto a cada actividad registrada, el propósito, lugar, 

sucesión, persona y medios de ejecución, y se le busca justificación a cada 

respuesta. Combinando las dos preguntas preliminares y las dos preguntas de 

fondo de cada tema (propósito, lugar, etc.) se llega a la lista completa de 

interrogaciones, es decir: 

 

PROPÓSITO:  

 ¿Qué se hace? 
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 ¿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? 

 
Esas preguntas, en ese orden deben hacerse sistemáticamente cada vez que se 

empieza un estudio de métodos. 

 

3.10 Diagramas. 

 

Los diagramas son representaciones gráficas de todas las actividades 

inherentes al proceso; estos proporcionan una mayor visión de la relación entre las 
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operaciones, además permite obtener los detalles a través de la observación 

directa dependiendo del proceso en estudio. 

 

Aspectos en la preparación de los diagramas: 

1. Representación gráfica de los hechos. 

2. Mayor visión de la relación entre las operaciones. 

3. Obtener los detalles por observación directa, según el proceso. 

4. Verificar: 

 Exactitud de los hechos. 

 Totalidad del registro de los hechos. 

 Demasiadas suposiciones. 

 

Debido a la gran utilidad de estos diagramas se ha estandarizado una variedad 

de ellos, entre los cuales se tiene: 

 Diagrama de Operaciones. 

 Diagrama de Proceso. 

 Diagrama de Flujo y/o Recorrido. 

 

3.10.1 Importancia De Los Diagramas. 

 

Los diagramas son medios gráficos que permiten realizar y analizar el trabajo 

en menor tiempo. Es una herramienta que facilita el análisis de método en la parte 

del diseño de un puesto de trabajo, para mejorar y presentar de forma rápida, 

clara, sencilla y lógica la información actual relacionada con el proceso de servicio 

o producción. 

 

3.10.2 Diagrama De Operaciones. 

 

Muestra la secuencia lógica de todas las operaciones del puesto de trabajo, 

taller, máquinas o área en estudio, así como las inspecciones, márgenes de 

tiempo y materiales a utilizar en un proceso de fabricación o administrativo, desde 
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la llegada de la materia prima hasta el empaque o arreglo final del producto 

terminado. Señala entrada de todos los componentes y subconjuntos al 

ensamblaje con el conjunto principal, se aprecian detalles generales de 

fabricación. (Ver tabla 1) 

 

Tabla 1: Símbolos utilizados en un diagrama de operaciones 

 

 

 

 

 

Fuente: Diapositivas de clases de Ingeniería de Métodos. Prof: Iván Turmero 

 

3.10.3 Diagrama De Proceso. 

 

Muestra la trayectoria lógica de un producto o procedimiento, señalando 

todos los hechos mediante los símbolos correspondientes. Se emplea para 

representar lo que hace la persona que trabaja, el material que se manipula o el 

equipo que se emplea, permitiendo establecer costos ocultos como distancias 

recorridas, retrasos y almacenamientos temporales. (Ver tabla 2) 

 

Tabla 2: Símbolos utilizados en un diagrama de proceso 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Diapositivas de clases de Ingeniería de Métodos. Prof: Ivan Turmero 
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Utilidad. 

 

Los diagramas de operación se utilizan para estudiar de manera sistemática 

las fases del proceso o mejorar la disposición de los locales y el manejo de los 

materiales con el fin de disminuir las demoras, comparar dos métodos y estudiar 

las operaciones para eliminar el tiempo improductivo. 

 

Características. 

 

Estos diagramas tienen una secuencia lógica, son detallados, puede ser 

aplicado al material, equipo o a la persona, pueden ser lineales o de ensamblaje, 

permiten determinar costos ocultos. Utilizan el verbo en voz activa cuando se 

aplica a la persona u operario y en voz pasiva cuando se aplica al equipo o al 

material. 

 

3.10.4 Diagrama Flujo/Recorrido. 

 

Es un plano de la fábrica o taller, aproximado a escala, que muestra la 

posición correcta de las máquinas y los puestos de trabajo a partir de las 

observaciones directas que describen los movimientos del producto, material, 

equipo, persona o componente. La representación objetiva, planimétrica 

(LAYOUT) de la distribución de las zonas y edificios debe tener correspondencia 

con las actividades del diagrama de proceso, indicando con una flecha el sentido 

del flujo. 

 

  Utilidad 

 Permite determinar la disposición de los equipos y puestos de trabajo. 

 Elaboración de la distribución plan métricos. 

 Evalúa el aprovechamiento del espacio físico. 

 Determina las áreas de congestionamiento. 

 Evalúa el acarreo de materiales y minimiza los costos. 



38 

 

Características 

 

Los diagramas de flujo recorrido proporcionan una imagen clara de toda 

secuencia de acontecimientos del proceso, ayudan a comparar métodos, eliminar 

el tiempo improductivo y escoger operaciones para su estudio detallado. 

 

3.11 Requerimientos Para Realizar Un Estudio De Tiempos. 

 

  Para obtener un estándar es necesario que el operario domine a la perfección 

la técnica de la labor que se va a estudiar. 

  El método a estudiar debe haberse estandarizado 

  El empleado debe saber que está siendo evaluado, así como su supervisor y 

los representantes del sindicato 

  El analista debe estar capacitado y debe contar con todas las herramientas 

necesarias para realizar la evaluación 

  El equipamiento del analista debe comprender al menos un cronómetro, una 

planilla o formato impreso y una calculadora.  Elementos complementarios que 

permiten un mejor análisis son la filmadora, la grabadora y en lo posible un 

cronómetro electrónico y una computadora personal. 

  La actitud del trabajador y del analista debe ser tranquila y el segundo no 

deberá ejercer presiones sobre el primero. 

 

3.11.1 Medición De Trabajo. 

 

Es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo que invierte un 

trabajador calificado en llevar de ejecución a cabo una tarea definida 

efectuándola según una norma de ejecución preestablecida. 

 

3.11.2 Registró De Información (Observación Directa). 

1. Estudio a realizar. 

2. Producto / Servicio. 
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3. Proceso, método, instalación, equipo. 

4. Operario. 

5. Duración del estudio. 

6. Condiciones físicas de trabajo. 

7. Ejecución del estudio. 

 

3.11.3 Elementos 

 

1. Selección del operario. 

2. Análisis del trabajo.  

3. Descomposición del trabajo en elementos. 

4. Registro de valores elementales transcurridos. 

5. Calificación de la actuación del operario. 

6. Asignación de márgenes apropiados (tolerancias). 

7. Ejecución del estudio. 

 

3.11.4 Métodos Para Realizar Un Estudio De Tiempo. 

 

Existen dos métodos básicos para realizar el estudio de tiempos, el 

continuo y el de regresos a cero.  En el método continuo se deja correr el 

cronómetro mientras dura el estudio. En esta técnica, el cronómetro se lee en el 

punto terminal de cada elemento, mientras las manecillas están en movimiento. En 

caso de tener un cronómetro electrónico, se puede proporcionar un valor numérico 

inmóvil.  En el método de regresos a cero el cronómetro se lee a la terminación de 

cada elemento, y luego se regresa a cero de inmediato. Al iniciarse el siguiente 

elemento el cronómetro parte de cero. El tiempo transcurrido se lee directamente 

en el cronómetro al finalizar este elemento y se regresa a cero otra vez, y así 

sucesivamente durante todo el estudio. 

 

Es necesario que, para llevar a cabo un estudio de tiempos, el analista tenga 

la experiencia y conocimientos necesarios y que comprenda en su totalidad una 
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serie de elementos que a continuación se describen para llevar a buen término 

dicho estudio.  

 

1. Selección de la operación: Que operación se va a medir. Su  tiempo, en 

primer orden es una decisión que depende del objetivo general que 

perseguimos con el estudio de la medición. Se pueden emplear criterios para 

hacer la elección: 

 El orden de las operaciones según se presentan en el proceso. 

 La posibilidad de ahorro que se espera en la operación.  

 

2. Selección del operador: Al elegir al trabajador se deben considerar los 

siguientes puntos: 

 Habilidad, deseo de cooperación, temperamento, experiencia 

 Actitud frente al trabajador 

 El estudio debe hacerse a la vista y conocimiento de todos  

 El analista debe observar todas las políticas de la empresa y cuidar de 

no criticarlas con el trabajador  

 No debe discutirse con el trabajador ni criticar su trabajo sino pedir su 

colaboración.  

 Es recomendable comunicar al sindicato la realización de estudios de 

tiempos.  

 El operario espera ser tratado como un ser humano y en general 

responderá favorablemente si se le trata abierta y francamente.  

 

Se debe realiza un análisis de comprobación del método de trabajo. 

Nunca debe cronometrar una operación que no haya sido normalizada. La 

normalización de los métodos de trabajo es el procedimiento por medio del 

cual se fija en forma escrita una norma de método de trabajo para cada una 

de las operaciones que se realizan en la fábrica. En estas normas se 

especifican el lugar de trabajo y sus características, las máquinas y 

herramientas, los materiales, el equipo de seguridad que se requiere para 
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ejecutar dicha operación como lentes, mascarilla, extinguidores, delantales, 

botas, etc. Los requisitos de calidad para dicha operación como la tolerancia 

y los acabados y por último, un análisis de los movimientos de mano derecha 

y mano izquierda. 

 

Un trabajo estandarizado o con normalización significa que una pieza 

de material será siempre entregada al operario de la misma condición y que 

él será capaz de ejecutar su operación haciendo una cantidad definida de 

trabajo, con los movimientos básicos, mientras siga usando el mismo tipo y 

bajo las mismas condiciones de trabajo. 

 

La ventaja de la estandarización del método de trabajo resulta en un 

aumento en la habilidad de ejecución del operario, lo que mejora la calidad y 

disminuye la supervisión personal por parte de los supervisores; el número 

de inspecciones necesarias será menor, lográndose una reducción en los 

costos. 

 

3.11.5 Ejecución Del Estudio De Tiempos. 

 

Obtener y registrar toda la información concerniente a la operación. Es 

importante que el analista registre toda la información pertinente obtenida 

mediante observación directa, en previsión de que sea menester consultar 

posteriormente el estudio de tiempos. 

Una forma de agrupar la información es la siguiente: 

 Información que permita identificar el estudio de cuando se necesite. 

 Información que permita identificar el proceso, el método, la instalación o la 

máquina 

 Información que permita identificar al operario 

 Información que permita describir la duración del estudio. 
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Es necesario realizar un estudio sistemático tanto del producto como del 

proceso, para facilitar la producción y eliminar ineficiencias, constituyendo así el 

análisis de la operación y para lo que se debe considerar lo siguiente: 

 Objeto de la operación  

 Diseño de la pieza  

 Tolerancias y especificaciones  

 Material  

 Proceso de manufactura  

 Preparación de herramientas y patrones  

 Condiciones de trabajo  

 Manejo de materiales  

 Distribución de máquinas y equipos  

3.11.6 Equipo Utilizado Para El Estudio De Tiempos. 

 

  
El estudio de tiempos exige cierto material fundamental como lo son: un 

cronómetro o tabla de tiempos, una hoja de observaciones, formularios de estudio 

de tiempos y una tabla electrónica de tiempos. 

 

Generalmente se utilizan dos tipos de cronómetros, el ordinario y el de 

vuelta a cero. Respecto a la tabla de tiempos, consiste en una tabla de tamaño 

conveniente donde se coloca la hoja de observaciones para que pueda sostenerla 

con comodidad el analista, y en la que se asegura en la parte superior un reloj 

para tomar tiempos. La hoja de observaciones contiene una serie de datos como 

el nombre del producto, nombre de la pieza, número de parte, fecha, operario, 

operación, nombre de la máquina, cantidad de observaciones, división de la 

operación en elementos, calificación, tiempo promedio, tiempo normal, tiempo 

estándar, meta por hora, la meta por día y el nombre del observador. La tabla 

electrónica de tiempos es una hoja hecha en Excel donde se inserta el tiempo 

observado y automáticamente ella calculará tiempo estándar, producción por hora, 

producción por turno y cantidad de operarios necesarios 
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3.12 Cronometro:  

 

Un cronómetro es un reloj de precisión que se emplea para medir fracciones 

de tiempo muy pequeñas. A diferencia de los relojes convencionales que se 

utilizan para medir los minutos y las horas que rigen el tiempo cotidiano, los 

cronómetros suelen usarse en competencias deportivas y en la industria para 

tener un registro de fracciones temporales más breves, como milésimas de 

segundo. 

Por ejemplo: “Cuando el jamaiquino observó el cronómetro, sonrió: había marcado 

un nuevo récord mundial”, “Me gusta salir a trotar con un cronómetro para intentar 

mejorar cada una de mis marcas”, “En nuestra fábrica los cronómetros son 

imprescindibles, ya que si nos demoramos un segundo podemos perder miles de 

dólares”. 

 

Por lo general, el cronómetro empieza a funcionar cuando el usuario pulsa 

un botón. El mecanismo, de esta manera, comienza a contar desde cero. Cuando 

dicho botón vuelve a ser pulsado, el cronómetro se detiene, mostrando con 

exactitud el tiempo transcurrido. 

 

La mayoría de los cronómetros permiten medir diversos periodos temporales 

con idéntico comienzo pero diversos finales. Esto permite registrar tiempos 

sucesivos, mientras el primer tiempo medido se sigue registrando en un segundo 

plano. 

Los cronómetros más avanzados se activan y se detienen con algún 

mecanismo automático, sin que una persona deba pulsar un botón. 

  

3.12.1. Tabla De Tiempos. 

Consiste en una tabla de tamaño conveniente donde se coloca la hoja de 

observaciones para que pueda sostenerla con comodidad el analista, y en la que 

se asegura en la parte superior un cronómetro para tomar tiempos. Esta tabla 

http://definicion.de/reloj/
http://definicion.de/tiempo/
http://definicion.de/industria/
http://definicion.de/persona
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tiene que ser ligera, para no cansar el brazo, y suficientemente rígido y resistente 

para servir de respaldo adecuado a la forma de estudio de tiempos. 

3.12.2. Forma Impresa. 

Todos los detalles se anotarán en la forma impresa especial para estudio de 

tiempos. Es importante que una forma proporcione espacio para registrar o anotar 

toda la información pertinente relativa al método que se estudia. Es también 

necesario como puede suponerse, identificar claramente la operación que se 

estudie incluyendo información tal como: nombre del operario y su número, 

descripción y número de la operación, nombre y número de la máquina, 

herramientas especiales que se utilicen y sus números respectivos, departamento 

en el que se lleva a cabo la operación y condiciones de trabajo presentes.  

 

También se debe tener espacio para la firma del supervisor, indicando su 

aprobación del método. El diseño de la forma debe ser tal que el analista pueda 

anotar fácilmente las lecturas del cronómetro, los elementos extraños, los factores 

de calificación, ya aún disponga de espacio en la hoja para calcular el tiempo 

asignado. 

 

3.12.3 Estudio De Tiempos Con Cronómetro. 

 

Es una técnica para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de 

un número limitado de observaciones, el tiempo necesario para llevar a cabo una 

tarea determinada con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido. 

 

3.12.4 Utilidad. 

 

Se utiliza cuando: 

  Se va a ejecutar una nueva operación, actividad o tarea.  

  Se presentan quejas de los trabajadores o de sus representantes sobre el 

tiempo de una operación.  
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  Se encuentran demoras causadas por una operación lenta, que ocasiona 

retrasos en las demás operaciones.  

  Se pretende fijar los tiempos estándar de un sistema de incentivos.  

  Se encuentran bajos rendimientos o excesivos tiempos muertos de alguna 

máquina o grupo de máquinas.  

 

3.12.5 Pasos Para  Realizar  Un Estudio  De Tiempo Con Cronometro. 

 

 Preparación:  

1. Se selecciona la operación.  

2. Se selecciona al trabajador.  

3. Se realiza un análisis de comprobación del método de trabajo.  

4. Se establece una actitud frente al trabajador.  

 Ejecución: 

1. Se obtiene y registra la información.  

2. Se descompone la tarea en elementos.  

3. Se cronometra.  

4. Se calcula el tiempo observado. 

 Valoración: 

1. Se valora el ritmo normal del trabajador promedio.  

2. Se aplican las técnicas de valoración.  

3. Se calcula el tiempo base o el tiempo valorado. 

 Suplementos. 

 Análisis Demoras. 

 Estudio De Fatiga. 

 Calculo De Suplemento Y Su Tolerancias. 

 Tiempo Estándar. 

 Error De Tiempo Estándar. 

 Calculo De Frecuencia De Los Elementos. 

 Determinación De Tiempos De Interferencia. 
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 Calculo De Tiempo Estándar. 

 

 3.13 Tiempos Predeterminados. 

 
 

Los tiempos predeterminados se basan en la idea de que todo el trabajo se 

puede reducir a un conjunto básico de movimientos. Entonces se pueden 

determinar los tiempos para cada uno de los movimientos básicos, por medio de 

un cronómetro o películas, y crear un banco de datos de tiempo. Utilizando el 

banco de datos, se puede establecer un tiempo estándar para cualquier trabajo 

que involucre los movimientos básicos. 

 

Se han desarrollado varios sistemas de tiempo predeterminados, los más 

comunes son: el estudio del tiempo de movimiento básico (BTM) y los métodos de 

medición de tiempo (MTM): los movimientos básicos utilizados son: alcanzar, 

empuñar, mover, girar, aplicar presión, colocar y desenganchar. Un porcentaje muy 

grande de trabajo industrial y de oficina se puede describir en términos de estos 

movimientos básicos. 

 

El procedimiento utilizado para establecer un estándar a partir de datos 

predeterminados de tiempo es como sigue: Primero cada elemento de trabajo se 

descompone en sus movimientos básicos. Enseguida cada movimiento básico se 

califica de acuerdo a su grado de dificultad. Alcanzar un objeto en una posición 

variable, es más difícil y toma más tiempo que alcanzar el objeto en una posición 

fija. Una vez que se ha determinado el tiempo requerido para cada movimiento 

básico a partir de las tablas de tiempos predeterminados, se agregan los tiempos 

básicos del movimiento para dar el tiempo total normal. Se aplica entonces un 

factor de tolerancia para obtener el tiempo estándar. 

 

La mejoría de la exactitud se atribuye al número grande de ciclos utilizados 

para elaborar las tablas iniciales de tiempos predeterminados. Entre las ventajas 

más grandes de los sistemas de tiempos predeterminados se encuentra el hecho 
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de que no requieren del ritmo del uso de cronómetros, y que además, con 

frecuencia estos sistemas son los menos caros. 

 

3.14 Tiempo Estándar. 

 

Es el patrón que mide el tiempo requerido para terminar una unidad de 

trabajo, utilizando método y equipo estándar, por un trabajador que posee la 

habilidad requerida, desarrollando una velocidad normal que pueda mantener día 

tras día, sin mostrar síntomas de fatiga. 

 

El tiempo estándar para una operación dada es el tiempo requerido para 

que un operario de tipo medio, plenamente calificado y adiestrado, y trabajando a 

un ritmo normal, lleve a cabo la operación.  

 

  El tiempo estándar es una función de la cantidad de tiempo necesario para 

desarrollar una unidad de trabajo, usando un método y equipos dados, bajo ciertas 

condiciones de trabajo, ejecutado por un obrero que posea una cantidad de 

habilidad específica y una actitud promedio para el trabajo. Es el tiempo requerido 

para un operario de tipo medio, plenamente calificado y adiestrado, trabajando a 

un ritmo normal, llevo a cabo la operación. Se determina sumando el tiempo 

asignado a todos los elementos comprendidos en el estándar de tiempo.  

 

Tiempo estándar (Características): 

 Función. 

 Método. 

 Operario Habilidad. 

3.15  Propósito Del Tiempo Estándar. 

 

1. Base para el pago de incentivos.  

2. Denominador  común para la comparación de diversos métodos. 

3.  Medio para asegurar una distribución del espacio disponible. 
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4. Medio para determinar la capacidad de la planta. 

5. Base para la compra de un nuevo equipo. 

6. Base para equilibrar la fuerza laboral con el trabajo disponible. 

7. Mejoramiento del control de la producción. 

8. Control exacto y determinación del costo de mano de obra. 

9. Base para primas y bonificaciones. 

10. Base para un control presupuestal. 

11. Cumplimiento de las normas de calidad. 

12. Simplificación de los problemas de dirección de la empresa. 

13.  Mejoramiento de los servicios a los consumidores. 

14. Elaboración de los planes de mantenimiento. 

 

3.15.1 Aplicaciones. 

 
1. Para determinar el salario de vengable por esa tarea específica. Sólo es 

necesario convertir el tiempo en valor monetario. 

2. Ayuda a la planeación de la producción. Los problemas de producción y de 

ventas podrán basarse en los tiempos estándares después de haber 

aplicado la medición del trabajo de los procesos respectivos, eliminando 

una planeación defectuosa basada en las conjeturas o adivinanzas. 

3. Facilita la supervisión. Para un supervisor cuyo trabajo está relacionado con 

hombres, materiales, máquinas, herramientas y métodos; los tiempos de 

producción le servirán para lograr la coordinación de todos los elementos, 

sirviéndole como un patrón para medir la eficiencia productiva de su 

departamento. 

4. Es una herramienta que ayuda a establecer estándares de producción 

precisos y justos. Además de indicar lo que puede producirse en un día 

normal de trabajo, ayuda a mejorar los estándares de calidad. 

5. Ayuda a establecer las cargas de trabajo. Facilita la coordinación entre los 

obreros y las máquinas, y proporciona a la gerencia bases para inversiones 

futuras en maquinaria y equipo en caso de expansión. 
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6. Ayuda a formular un sistema de costo estándar. El tiempo estándar al ser 

multiplicado por la cuota fijada por hora, nos proporciona el costo de mano 

de obra directa por pieza. 

 
7. Proporciona costos estimados. Los tiempos estándar de mano de obra, 

presupuestarán el costo de los artículos que se planea producir y cuyas 

operaciones serán semejantes a las actuales.  

8. Proporciona bases sólidas para establecer sistemas de incentivos y su 

control. Se eliminan conjeturas sobre la cantidad de producción y permite 

establecer políticas firmes de incentivos a obreros que ayudarán a 

incrementar sus salarios y mejorar su nivel de vida; la empresa estará en 

mejor situación dentro de la competencia, pues se encontrará en posibilidad 

de aumentar su producción reduciendo costos unitarios. 

9. Ayuda a entrenar a nuevos trabajadores. Los tiempos estándar serán 

parámetro que mostrará a los supervisores la forma como los nuevos 

trabajadores aumentan su habilidad en los métodos de trabajo. 

 

3.15.2 Ventajas.  

 

 Reducción de los costos; al descartar el trabajo improductivo y los tiempos 

ociosos, la razón de rapidez de producción es mayor, esto es, se produce 

un mayor número de unidades en el mismo tiempo. 

 

 Mejora de las condiciones obreras; los tiempos estándar permiten 

establecer sistemas de pagos de salarios con incentivos, en los cuales los 

obreros, al producir un número de unidades superiores a la cantidad 

obtenida a la velocidad normal, perciben una remuneración extra.  

 

3.16  Método Para Calcular El Tiempo Estándar. 

  

El tiempo estándar se determina sumando el tiempo asignado a todos los 

elementos comprendidos en el estudio de los tiempos. Los tiempos elementales o 
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asignados se evalúan multiplicando el tiempo elemental medio transcurrido, por un 

factor de conversión. 

 

3.17 Método De Rango De Aceptación. 

 

Se especifica el intervalo de confianza (I) en función de la precisión del 

estimador (K) y la media de la muestra ( X ), este intervalo indica el valor de 

muestreo, es decir, cuando puede ser la desviación del valor estimado. En este 

caso, se fija la precisión K=10% y un coeficiente C = 90%, exigiéndose entonces 

que el 90% de los valores registrados se encuentren dentro del intervalo de 

confianza. (ver tabla 1). Por tanto, las lecturas que no se encuentren dentro de 

este rango no se consideran representativas, por lo que no se toman para el 

estudio. Es necesario establecer ciertos valores. 

 

Tabla 3: Rango de aceptación 

Operación M LM Lm   Rango M Tc, M-1 IM I X 

           

 

Utilizando la siguiente ecuación: 

 LmXLMX  *5.0                            (2.1) 

 

Rango de aceptación: 

X  

X  

Dónde: 

M = Número de observaciones realizadas. 

LM = Lectura mayor 

Lm = Lectura menor 

  = Variación  

IM = Intervalo de la muestra 

I = Intervalo predefinido 
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X = TPS 

3.18 Método General Electric. 

 

Tiempo del Ciclo (min) Observaciones a realizar 

0.10 200 

0.25 100 

0.50 60 

0.75 40 

1.00 30 

2.00 20 

4.00 a 5.00 15 

5.00 a 10.00 10 

10.00 a 20.00 8 

20.00 a 40.00 5 

Más de 40.00 3 

 

 Tiempo estándar aplicando la siguiente ecuación: 

TE = TPS * Cv + Σ (Tolerancias)       (2.2) 

Dónde: 

TPS = Tiempo Promedio Seleccionado. 

Cv = Calificación de la velocidad. 

 

3.19 Método De Observaciones Continuas. 

 

 Ventajas 

1. Los elementos regulares y los extraños, pueden seguirse etapa por 

etapa, todo el tiempo puede ser tomado en consideración. 

2. Se puede comprobar la exactitud del cronometraje, es decir, que el 

tiempo transcurrido en el estudio debe ser igual al tiempo 

cronometrado para el último elemento del ciclo registrado. 
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 Desventajas 

1. El gran número de restas que hacer para determinar los tiempos de 

cada elemento, lo que prolonga muchísimo las últimas etapas del 

estudio. 

 

3.20  Método  De Observaciones  De Vuelta A Cero. 

 

 Ventajas 

1. Se obtiene directamente el tiempo empleado en ejecutar cada elemento. 

2. El analista puede comprobar la estabilidad o inestabilidad del operario en la 

ejecución de su trabajo. 

 Desventajas 

1. Se pierde algún tiempo entre la reacción mental y el movimiento de los dedos 

al pulsar el botón que vuelve a cero las manecillas. 

2. No son registrados los elementos extraños que influyen en el ciclo de trabajo 

y por consiguiente no se hace más nada por eliminarlos. 

3. Es difícil tener en cuenta el tiempo total empleado en relación con el tiempo 

concedido. 

3.21  Tipos De Elementos. 

 

 Repetitivos. 

 Casuales. 

 Constantes. 

 Variables. 

 Manuales. 

 Mecánicos. 

 Dominantes. 

 Extraños. 
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3.22 Procedimiento. 

 

1. Seleccionar el trabajo que va a ser estudiado. 

2. Registrar todos los datos necesarios. 

3. Examinar los datos registrados y comprobar si son utilizados los mejores 

métodos y movimientos. 

4. Medir la cantidad de trabajo, seleccionando la técnica de medición más 

adecuada para el caso. 

5. Aplicar calificación y tolerancias en caso de utilizar cronometraje. 

6. Definir las actividades y el método de operación a los que corresponde el 

tiempo computado. 

3.23  Métodos. 

 

1. Sistema Westinghouse. 

2. Sistema Westinghouse Modificado. 

3. Calificación sistemática. 

4. Calificación por velocidad. 

5. Calificación objetiva. 

  

3.23.1 Sistema Westinghouse. 

Consiste en la evaluación de cuatro factores de manera cuantitativa y 

cualitativa de forma tal que se pueda obtener su clase, su categoría y el porcentaje 

que corresponda para de esta manera realizar una suma algebraica que permita 

obtener en números o porcentaje la evaluación del operario. 

 Habilidad: pericia en seguir un método, se determina por su experiencia 

y sus aptitudes inherentes como coordinación naturaleza y ritmo de 

trabajo, aumenta con el tiempo. 

 Esfuerzo: Demostración de la voluntad para trabajar con eficiencia, 

rapidez con que se aplica la habilidad, está bajo el control del operario. 
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 Condiciones: Aquellas que afectan al operario y no a la operación, los 

elementos que incluyen son: ruido, temperatura, ventilación e iluminación. 

 Consistencia: Se evalúa mientras se realiza el estudio, al final, los 

valores elementales que se repiten constantemente tendrán una 

consistencia perfecta. 

 

El factor de actuación se aplica solo a elementos de esfuerzos que se 

ejecutan manualmente, los elementos controlados por las maquinas se califican 

con 1. La tabla Westinghouse obtenida empíricamente, da el número de 

observaciones necesarias en función de la duración del ciclo y del número de 

piezas que se fabrican al año. Esta tabla sólo es de aplicación a operaciones muy 

representativas realizadas por operarios muy especializados. En caso de que 

éstos no tengan la especialización requerida, deberá multiplicarse el número de 

observaciones obtenidas por  uno. (Ver apéndice 3) 

 

3.23.2 Calificación  Sistemática. 

 

Es una técnica con equidad el tiempo requerido para que el operario normal 

ejecute una tarea después de haber registrado los valores observados de la 

operación en estudio. No existe un método universal, el analista debe ser lo más 

objetivo posible para poder definir el valor de la calificación(C). Es el paso más 

importante del procedimiento de medición del trabajo, se basa en la experiencia, 

adiestramiento y buenos juicios del analista. 

 

3.23.3 Calificación Por Velocidad. 

 

El sistema de calificación debe ser exacto, evaluar la influencia del juicio 

personal del analista, cuando exista variación en los estándares mayores que la 

tolerancia de ± 5 se debe mejorar o sustituir. Debe  ser simple, conciso, de fácil 

explicación y con puntos de referencias bien establecidos. 
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La calificación de velocidad se realiza durante la observación de los tiempos 

elementales, el analista debe evaluar la velocidad, la coordinación y la efectividad; 

deben ajustarse los resultados a la actuación normal. La calificación son 

procedimientos que se utilizan para ajustar los valores de tiempo observados de 

forma tal que correspondan con los tiempos requeridos para que el operario 

normal ejecute una tarea. 

 

3.24 Requisitos De Un Buen Sistema De Calificación. 

 

1. Que haya exactitud en sus resultados, se considera que el error debe ser 

muy pequeño (supuesto normalmente dentro de un 5% por defecto o por 

exceso). 

2. Que sus resultados sean concordantes, es decir que el error tiende a 

producirse siempre en un mismo sentido y con valores casi iguales en todas 

las aplicaciones. 

3. Que sea simple, que el procedimiento para calificar pueda explicarse en 

términos sencillos, tales que el operario pueda comprender como funciona. 

4. Objetividad del encargado del estudio de tiempos a la hora de establecer los 

niveles de ejecución. 

5. Que el encargado del estudio tenga bien claro lo que es un operador 

calificado normal. 

 

3.25. Tiempo Normal. 

 

Es el tiempo requerido por el operario normal o estándar para realizar la 

operación cuando trabaja con velocidad estándar, si ninguna demora por razones 

personales o circunstancias inevitables. 

 

Mientras el observador del estudio de tiempos está realizando un estudio, 

se fijará, con todo cuidado, en la actuación del operario durante el curso del 

mismo. Muy rara vez esta actuación será conforme a la definición exacta de los 
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que es la " normal ", o llamada a veces también "estándar". De aquí se desprende 

que es esencial hacer algún ajuste al tiempo medio observado a fin de determinar 

el tiempo que se requiere para que un individuo normal ejecute el trabajo a un 

ritmo normal. 

 

El tiempo real que emplea un operario superior al estándar para desarrollar 

una actividad, debe aumentarse para igualarlo al del trabajador normal; del mismo 

modo, el tiempo que requiere un operario inferior estándar para desarrollar una 

actividad, debe aumentarse para igualarlo al del trabajador normal; del mismo 

modo, el tiempo que requiere un operario inferior al estándar debe reducirse al 

valor representativo de la actuación normal. Sólo de esta manera es posible 

establecer un estándar verdadero en función de un operario normal. 

 

3.26 Cálculo De Tiempo Normal. 

 

La longitud del estudio de tiempos dependerá en gran parte de la naturaleza 

de la operación individual. El número de ciclos que deberá observarse para 

obtener un tiempo medio representativo de una operación determinada depende 

de los siguientes procedimientos: 

 

 Por fórmulas estadísticas. 

 Por medio del ábaco de Lifson. 

 Por medio del criterio de las tablas Westinghouse. 

 Por medio del criterio de la General Electric. 

 

Estos procedimientos se aplican cuando se pueden realizar gran número de 

observaciones, pues cuando el número de éstas es limitado y pequeño, se utiliza 

para el cálculo del tiempo normal representativo la medida aritmética de las 

mediciones efectuadas. 
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Aplicando las siguientes ecuaciones: 

 

TN = TPS * Cv: tiempo normal           (2.3) 

Cv = 1± C: calificación de la velocidad        (2.4) 

TE = TPS * Cv + Σ (Tolerancias          (2.5) 

 

3.27 Tolerancias. 

 

Después de haber calculado el tiempo normal, es necesario hacer otros 

cálculos para llegar al verdadero tiempo estándar, esta consiste en la adición de 

un suplemento o margen al tener en cuenta las numerosas interrupciones, 

retrasos y movimientos lentos producidos por la fatiga inherente a todo trabajo. 

 

3.27.1  Áreas. 

1. El individuo (fatiga). 

2. La naturaleza del trabajo. 

3. El medio ambiente. 

 

3.27.2  Propósito. 

 

Agregar un tiempo suficiente al tiempo de producción normal que permita al 

operario de tiempo cumplir con el estándar a ritmo normal. Se expresa como un 

multiplicador, de modo que el tiempo normal, que consiste en elementos de trabajo 

productivo , se pueda ajustar fácilmente al tiempo de margen si las tolerancias son 

demasiadas altas los costos de producción se incrementan indebidamente y si los 

márgenes fueran bajos, resultaran estándares muy estrechos que causaran 

difíciles relaciones laborales y el fracaso eventual del sistema. 

 

Se debe asignar una tolerancia o margen al trabajador para que el estándar 

resultante sea justo y fácilmente sostenible por la actuación del operario medio, a 

un ritmo normal y continuo. 
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3.27.3 Tipos. 

 

1. Almuerzo. 

2. Merienda. 

3. Necesidades personales. 

4. Retrasos evitables. 

5. Adicionales / Extras. 

6. Orden y limpieza. 

7. Tiempo total del ciclo. 

8. Fatiga. 

9. Especiales: expresados en porcentajes, se refieren a: 

 Entrenamiento / adiestramiento. 

 Política empresa. 

 Especiales (Contingencias). 

 

3.27.4 Métodos. 

 

 Estudio de tiempo. 

 Muestreo de trabajo. 

 

3.28 Método Sistemático Para Asignar Tolerancia Por Fatiga. 

 
Evaluar la forma objetiva y a través de la observación directa el 

comportamiento de las actividades ejecutadas por el operario, mediante un 

conjunto de factores los cuales poseen una puntuación según el nivel (evaluación 

cualitativa y cuantitativa). La sumatoria total de esos valores determina el rango y 

la clase (%) a que pertenece; según la jornada de trabajo que aplique, para 

asignarle un porcentaje del tiempo total que permite contrarrestar la fatiga. 

 

Después  de hacer la evaluación se obtiene un valor a través de la 

sumatoria de dichos factores, los cuales en función de la jornada de trabajo se 
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ubican en el rango o límite correspondiente para determinar así que porcentaje de 

tiempo por concepto de fatiga debe asignarse. 

 

3.28.1 Normalización De Tolerancias. 

 

Deducir de la jornada de trabajo los tiempos por concepto de suplementos o 

márgenes fijos de forma tal que se obtenga la jornada efectiva de trabajo, luego se 

determina cual es el porcentaje que representan las tolerancias por fatiga y 

necesidades personales del tiempo normal. Siguiente ecuación: 

 

ΣTolerancias= T1 + T2 + T3 .......Tn              (2.6) 

 

El hecho de que los cálculos de los suplementos o tolerancias no pueden 

ser siempre perfectamente exactos, no justifica que se utilicen como depósitos 

donde acumulan los factores o elementos que se hayan omitido o pasado por alto 

al efectuar el estudio de tiempo. La aplicación en cualquier situación del estudio 

del trabajo de los suplementos o tolerancias se debe a los siguientes factores: 

 

 3.28.1.1 Factores Relacionados  Con  El Individuo. 

 

Si todos los trabajadores de una zona de trabajo determinada se estudiaran 

individualmente, se descubrirá que el trabajador delgado, activo, ágil y en el 

apogeo de sus facultades físicas necesita para recuperarse de la fatiga un 

suplemento de tiempo menor que su colega obeso o inepto. De igual manera, 

cada trabajador tiene su propia curva de aprendizaje, que puede condicionar la 

forma en que ejecuta su trabajo. 

 

3.28.1.2 Factores Relacionados Con La Naturaleza Del Trabajo En Sí. 

 

Muchas de las tablas para calcular los suplementos dan cifras que pueden 

ser aceptables para los trabajadores frágiles, ligeros y medios, pero que son 
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insuficientes si se trata de tareas pesadas y arduas, por ejemplo, las que exigen 

los altos hornos siderúrgicos. Además, cada situación de trabajo tiene 

características propias, que pueden influir en el grado de fatiga que siente el 

trabajador o pueden retrasar inevitablemente la ejecución de su tarea. 

 

3.28.1.3 Factores  Relacionados  Con  El Medio Ambiente. 

 

Los suplementos, y en particular los correspondientes a descansos, deben 

fijarse teniendo debidamente en cuenta diversos factores ambientales, tales como 

calor, humedad, ruido, suciedad, vibraciones, intensidad de la luz, polvo, agua 

circundante, etc.; y cada uno de ellos influye en la importancia de los suplementos 

por descanso requeridos. 

 

3.29 Métodos Para El Cálculo De Tolerancias. 

 

Existen dos métodos utilizados frecuentemente para el desarrollo de datos 

de tolerancias estándar. El primero es el que consiste en un estudio de la 

producción que requiere que un observador estudie dos o quizás tres operaciones 

durante un largo periodo. 

 

El observador registra la duración y el motivo de cada intervalo libre o de 

tiempo muerto y después de establecer una muestra razonablemente 

representativa, resume sus conclusiones para determinar la tolerancia en tanto por 

ciento para cada característica aplicable. 

 

La segunda técnica: para establecer un porcentaje de tolerancia es mediante 

estudios de muestreo de trabajo. En este método, se toma un gran número de 

observaciones al azar, por lo que solo requiere por parte del observador, servicios 

en parte de tiempo, o al menos, intermitentes. En este procedimiento no se 

emplea el cronometro, ya que el observador camina solamente por el área que se 
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estudia sin horario fijo, y toma breves notas sobre lo que cada operación está 

haciendo. 

 

3.30 Especificaciones De Las Tres Áreas Generales De Las Tolerancias. 

 

Necesidades personales: Incluye interrupciones en el trabajo necesarias 

para el trabajador como son: viajes periódicos al bebedero de agua o baño. Las 

condiciones generales de trabajo y la clase de trabajo, influirán sobre el tiempo 

necesario para cubrir necesidades personales. Así como el trabajo pesado a altas 

temperaturas requerirá de mayores tolerancias que el realiza a temperaturas 

moderadas.  

 

3.30.1 Fatiga. 

 

La fatiga se considera como una distribución en la capacidad de realizar 

trabajo. La fatiga es el resultado de una acumulación de productos de desecho en 

los músculos y en la corriente sanguínea, lo cual reduce la capacidad de los 

músculos para actuar. Los movimientos musculares van acompañados de 

reacciones químicas que necesitan alimento para sus actividades. 

 

No se puede decir definitivamente que la producción disminuye como 

consecuencia de la fatiga. El que una persona realice menos trabajo durante la 

última hora de la jornada puede ser debido a que se encuentra cansada, pero 

también puede deberse a perdida de interés o preocupación personal. 

 

La fatiga industrial se refiere a tres fenómenos que están relacionados: 

 

1. Sentimiento de cansancio. 

2. Cambio fisiológico del cuerpo. 

3. disminución en la capacidad de hacer trabajo. 
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3.30.2 Tolerancias adicionales o extras: 

 

En las operaciones industriales metal-mecánicas típicas y en procesos 

afines, el margen de tolerancias por retrasos personales inevitables y por fatiga, 

generalmente es alrededor del 15%. 

 

3.30.3 Cálculos de los suplementos: 

 

En la figura se representa el modelo básico para el cálculo de los 

suplementos. Podrá verse que los suplementos por descanso (destinados a 

reponerse de la fatiga) son la única parte esencial del tiempo que se añade al 

tiempo básico. Los demás suplementos, como por contingencias, por razones de 

políticas de la empresa y especiales, solamente se aplican bajo ciertas 

condiciones. 

 

 Suplementos por descanso: Se calculan de modo que permitan al 

trabajador reponerse de la fatiga. Tienen dos componentes principales: 

los suplementos fijos y los suplementos variables. Los suplementos fijos. 

 Suplementes por necesidades personales: Se aplican a los casos 

inevitables de abandono del puesto de trabajo, por ejemplo para ir a beber 

algo, a lavarse las manos o al baño; en la mayoría de las empresas que lo 

aplican suele oscilar entre 5 y 7 por ciento. 

 Suplementos por fatiga básica: Es siempre una cantidad constante y se 

aplica para compensar la energía consumida en la ejecución de un trabajo 

y para aliviar la monotonía. Es frecuente que se fije en 4 % del tiempo 

básico, cifra que considera suficiente para un trabajador que cumpla su 

tarea sentada, que ejecuta un trabajo ligero en buenas condiciones 

materiales y que no precisa emplear manos, piernas y sentidos sino 

normalmente. 
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 Suplementos variables: Se añaden cuando las condiciones de trabajo 

difieren mucho de las indicadas, por ejemplo cuando las condiciones 

ambientales son malas no pueden ser mejoradas, cuando aumentan el 

esfuerzo y la tensión para ejecutar determinada tarea.  

 

3.30.4 Recomendaciones Para El Descanso: 

 

Los suplementos por descanso pueden traducirse en verdaderas pausas. Si 

bien no hay regla fija sobre estas pausas, es corriente que se haga cesar el 

trabajo durante 10 o 15 mina media mañana y a media tarde, a menudo dando la 

posibilidad de tomar café, té o refrescos y un refrigerio, y que se deje al trabajador 

que utilice como le parezca el resto del tiempo de descanso previsto. Es 

recomendable analizar si es prudente establecer pausas o si se deben dejar que 

sucedan fortuitamente. 

 

3.30.5 Importancia De Los Periodos De Descanso: 

 

1. Atenúan las fluctuaciones de rendimiento del trabajador a lo largo del día y 

contribuyen a estabilizarlo más cerca del nivel óptimo. 

2. Rompen la monotonía de la jornada. 

3. Ofrecen a los trabajadores la posibilidad de reponerse de la fatiga y atender 

sus necesidades personales. 

4. Reducen las interrupciones del trabajo efectuadas por los interesados 

durante las horas de trabajo. 

 

 Otros Suplementos: Algunas veces al calcular el tiempo tipo o estándar 

es preciso incorporar otros suplementos además del suplemento por 

descanso. 
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 Suplementos por contingencia: Es el pequeño margen que se incluye 

en el tiempo estándar para prever demoras que no se puedan medir 

exactamente porque aparecen sin frecuencia ni regularidad. 

 Suplementos por razones de política de la empresa: Es una cantidad, 

no ligada a las primas, que se añade al tiempo tipo (o a alguno de sus 

componentes, como el contenido de trabajo) para que en circunstancias 

excepcionales, a nivel definido de desempeño corresponda un nivel 

satisfactorio de ganancias. 

 Suplementos especiales: Se conceden para actividades que 

normalmente no forman parte del ciclo de trabajo, pero en las cuales este 

no se podría efectuar debidamente. Tales suplementos pueden ser 

permanentes o pasajeros, los que se deberá especificar. Dentro de lo 

posible se deberían determinar mediante un estudio de tiempo. También 

se incluyen los suplementos por montaje, el suplemento por desmontaje, 

el suplemento por rechazo, el suplemento por aprendizaje o por 

formación. 

 

3.30.6  Propósito De Los Suplementos: 

 

El propósito fundamental de las tolerancias es agregar un tiempo 

suficiente al tiempo de producción normal que permita al operario de tiempo medio 

cumplir con el estándar a ritmo normal. Se acostumbra  a expresar la tolerancia 

como un multiplicador, de modo que el tiempo normal, que consiste en elemento 

de trabajo productivo, se puede ajustar fácilmente al tiempo de margen. Por lo 

tanto, si se tuviera que conocer una tolerancia de 15% en una operación dada, el 

multiplicador seria 1.15. 

 

Si las tolerancias son demasiadas altas, los costos de producción se 

incrementaran indebidamente y si los márgenes fueran bajos, resultaran 

estándares muy estrechos que ocasionarán difíciles relaciones laborales y el 

fracaso eventual del sistema. 
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3.31 Procedimiento Estadístico Para La Determinación Del Tamaño De La 

Muestra. 

 

1. Definir el coeficiente de confianza: (C) 

2. Definir el intervalo de confianza: ( I ) 

n
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3. Determinar la desviación estándar: 
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4. Determinar el intervalo de la muestra: 

 

n

Stc **2
Im                      (2.10)  

 

 

 

5. Criterio de decisión: 

Si IIm  Se acepta. 

Si IIm  Se rechaza. 

Si se rechaza: 

Recalculo de n. 

6.- Nuevo tamaño de la muestra: 
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2

22 **4
'

I

Stc
N                 (2.11) 

nNN '  

3.31.1 Fatiga. 

 
Es el estado de la actitud física o mental, real o imaginaria, de una 

persona, que incluye en forma adversa en su capacidad de trabajo. Cualquier 

cambio ocurrido en el resultado de su trabajo, que está asociado con la 

disminución de la producción del empleado. Reducción de la habilidad para hacer 

un trabajo debido a lo previamente efectuado. 

 

3.31.2 Factores Que Producen Fatiga: 

 

  Constitución del individuo.  

  Tipo de trabajo.  

  Condiciones del trabajo.  

  Monotonía y tedio.  

  Ausencia de descansos apropiados.  

  Alimentación del individuo.  

  Esfuerzo físico y mental requeridos.  

  Condiciones climatéricas.  

  Tiempo trabajando.  

 

3.31.3 Métodos Para Calcular Los Suplementos De Fatiga: 

 

La valoración objetiva con estándares de fatiga consiste en hacer el 

análisis de las características del trabajo estudiado, y posteriormente con base en 

valores asignados para diferentes condiciones, se procede a calcular el 

suplemento a concederse. 

 

http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
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 El método "A": Para calcular el suplemento de fatiga, contiene siempre 

una cantidad básica constante y, algunas veces, una cantidad variable 

que depende del grado de fatiga que se suponga cause el elemento. La 

parte constante del suplemento corresponde a lo que se piense necesita 

un obrero que cumple su tarea sentado, que efectúa un trabajo leve en 

buenas condiciones de trabajo que precisa emplear sus manos, piernas y 

sentidos normalmente. Es común el 4% tanto para hombres como para 

mujeres. 

 

La cantidad variable sólo se añade cuando las condiciones de trabajo son 

penosas y no se pueden mejorar los efectos del cálculo puede decirse, que el 

suplemento por descanso consta de: 

 

 Un mínimo básico constante, que siempre concede.  

 Una cantidad variable, añadida a veces, según las circunstancias en que 

se trabaje.  

 El método "B": Considera 3 factores: 

 Esfuerzo físico: es causado por acumulación de toxinas en los 

músculos, por lo fatigoso del trabajo típico, el predominante del puesto; 

por posición incómoda de trabajo, por tensión sostenida muscular, 

tensión nerviosa, etc. 

 Esfuerzo mental: puede ser ocasionado por planeamiento de trabajo, 

cálculos matemáticos mentales para registro o actuación, presión por 

decisiones rápidas inesperadas, planeación para presentar trabajo, 

planeación de distribución de tareas, etc. 

 Monotonía: se motiva por aburrimiento, fatiga por la repetición exacta 

del ciclo de trabajo, acompañado de ruidos, reflejos luces, etc. 

 

http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/presi/presi.shtml
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3.31.4 Método Para Calcular La Fatiga. 

 

A medida que transcurra el día, el obrero comenzará a resentir los efectos 

de la fatiga y el tiempo en que se hace una operación tenderá a aumentar, lo que 

significa que su esfuerzo disminuirá. Si se multiplica el nuevo tiempo por el mismo 

factor de valoración que se determinó al comenzar el día, la anterior igualdad sería 

falsa, pero, para restituir la igualdad, es necesario deducir al producto del tiempo 

actual por el factor de valoración, el tiempo perdido por el efecto de la fatiga. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos/discriminacion/discriminacion.shtml
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CAPÌTULO IV 

 

DISEÑO METODOLÒGICO 

 

     En este capítulo se describen a fondo, todas y cada una de las 

herramientas utilizadas, en este periodo investigativo del tipo de estudio, 

descripción de la población y muestra, los diferentes recursos e instrumentos 

utilizados, las técnicas que se llevaron a cabo para recolectar los datos y para 

finalizar el procedimiento. 

 

4.1 Tipos De Estudios 

 

De acuerdo con la estructura de la investigación a desarrollar y con el fin de 

cumplir con los objetivos del estudio, se implementó un método de investigación 

de campo, evaluativa y aplicada, de tipo no experimental y cualitativa. 

 

 Estudio descriptivo: Se dice, un estudio descriptivo, debido a que, 

describe minuciosamente cada una de las características que se 

encuentran  en el proceso de ventas y atención al cliente, en la empresa 

Super Cauchos Chirica Unare. C.A. Así, como también, el origen de los 

problemas y posibles soluciones, las técnicas usadas en la investigación, el 

método de trabajo propuesto, en fin todos los aspectos señalados en la 

práctica.  

 

 Investigación de campo: Es una investigación de campo, ya que, fue 

realizada directamente en la empresa, lo cual hizo posible el contacto 

directo entre investigadores y el problema, ya fuese de una manera 

participativa u omnisciente, logrando así una mayor visión e información de 

este.  
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 Investigación evaluativa: Refiere, una investigación de tipo evaluativo, 

puesto que, luego de describir el proceso, inmediatamente se comienza a 

evaluar detalladamente todos los problemas así como sus causas. 

 

 Investigación aplicada: Se habla de una investigación aplicada, ya que, 

tiene como propósito, establecer, ideas que logren mejoras en el proceso 

de la empresa Super Cauchos Chirica C.A. 

 

 No experimental: Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente 

variables. Es decir, es investigación donde no hacemos variar 

intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la 

investigación no experimental es observar fenómenos tal y como se dan en 

su contexto natural, para después analizarlo. 

  

4.2 Población y Muestra. 

  

 Población: La población o universo es cualquiera conjunto de unidades o 

elementos como personas, fincas, municipios, empresas, etc., claramente 

definidos para el que se calculan las estimaciones o se busca la 

información. Deben estar definidos las unidades, su contenido y extensión. 

En otras palabras; una población está determinada por sus características 

definitorias. Por lo tanto, el conjunto de elementos que posea esta 

característica  se denomina población o universo. 

 

Población es la totalidad del fenómeno a estudiar, donde las unidades 

de población poseen una característica común, la que se estudia y da 

origen a los datos de la investigación. Entonces, una población es el 

conjunto de todas las cosas que concuerdan con una serie determinada de 

especificaciones. 
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En el caso de Super Cauchos Chirica Unare. C.A., la población está 

definida por los las actividades que se realizan en los departamentos 

señalados en la empresa: Área de  atención al cliente 

 

 Muestra: 

 

Cuando es imposible obtener datos de todo el universo (población) es 

conveniente extraer una muestra, subconjunto del universo, que sea 

representativa. En el proyecto se debe especificar el tamaño y tipo de 

muestreo a utilizar: estratificado, simple al azar, de conglomerado, 

proporcional, polietápico o sistemático. Cuando un investigador realiza en 

ciencias sociales un experimento, una encuesta o cualquier tipo de estudio, 

trata de obtener conclusiones generales acerca de una población 

determinada. Para el estudio de ese grupo, tomará una actividad, al que se 

conoce como muestra.  

 

La muestra que se tomó en el proceso son las operaciones realizadas 

en el área de atención al cliente, en la cual se encuentra ubicado las 

personas encargadas que desempeña el papel de vendedores-

organizadores y el personal de servicio(técnicos de servicios), evidenciando 

así el problema descrito en los antecedentes y el problema. Por otro lado, el 

estudio de seguimiento hacemos referencia al área de atención al cliente. 

La población coincide con la muestra, debido a que tanto el estudio de 

tiempo estándar, se les aplicara a los vendedores de Super Cauchos 

Chirica Unare. C.A. 

  

4.3 Recursos. 

 

- Entrevista al personal: Se realizaron entrevistas al ENCARGADO de la 

cauchera, con el fin de la obtención de la información 
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- Observación del proceso: Se realizaron visitas a la empresa con el 

propósito de observar y analizar los procesos en la empresa, esto fue de 

gran importancia puesto que nos permitió conseguir la información acerca de 

determinar la situación en la cauchera, además se toma un punto de vista 

imparcial de los acontecimientos que se dan en la misma. 

- Materiales:  

1. Grabadora, utilizada en las alternativas por su precisión al 

momento de captar el mensaje y transcribirlo exactamente. 

2. Cámara Fotográfica, utilizada para tener un respaldo de cada 

una de las operaciones que se llevan a cabo en el proceso  

3. Calculadora. 

4. Lápiz y papel para recabar información. 

5. Cronómetro, utilizado para la determinación de los tiempos de 

operación y traslados del  operario.  

6. Formatos, para registrar los datos correspondientes a los 

estudios. 

4.3.1Recursos Humanos. 

 

 

1. Guía (Profesor de Ingeniería de Métodos). 

2. Personal de las áreas en estudio. 

 

4.3.2 Recursos físicos: 

 

 Tiempo estándar. 

1. Formatos para estudios de tiempo que permiten tener 

almacenamiento de los tiempos y otros datos tomados. 

2. Cronómetros utilizados para el estudio de tiempo. 

3. Formatos para concesiones por fatiga. 

4. Tabla para concesiones por fatiga. 

5. Tabla Westinghouse. 

6. Tabla t-student. 
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7. Calculadora. 

8. Lápiz. 

9. Hojas. 

4.4  Procedimiento Metodológico. 

 

El procedimiento que se usó en la obtención de datos y por lo tanto para el 

análisis del proceso se reflejan a continuación: 

 

1. Se hicieron visitas a la cauchera Super Cauchos Chirica Unare C.A, para 

observar de forma directa el trabajo que se realiza en el proceso en el área 

de atención al cliente. 

2. Recolección de información acerca de la situación actual de la empresa en 

el área de ventas y atención al cliente. 

3. Se realizaron entrevistas al  encargado y personal de trabajo de la 

cauchera. 

4. Consulta y estudio de documentos legales y planos sobre la distribución de 

la empresa Super Cauchos Chirica Unare C.A, los planos existentes eran 

actuales. 

5. Se evaluó un seguimiento al personal y los métodos utilizados cuando se 

presta el servicio de atención a clientes  

6. Se Elaboró el diagrama de proceso actual en el área de atención al cliente. 

7. Se Elaboró el diagrama de flujo de recorrido actual en el área de atención al 

cliente. 

8. Describir el nuevo método de trabajo. 

9. Elaborar el diagrama de procesos propuesto de las actividades  de empresa 

desde la llegada del cliente hasta la salida del cliente. 

10. Elaborar el diagrama de flujo de recorrido propuesto de la actividad de  

empresa desde la llegada del cliente hasta la salida del cliente. 

11. Toma de Tiempos de cada una de las operaciones que se realiza en el área 

de atención al cliente. 

12. Registrar los valores tomados. 

http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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13. Calcular el tiempo promedio de la actividad la cual se está realizando el 

estudio. 

14. Suponer un coeficiente de confianza. 

15. Hallar el intervalo de confianza. 

16. Calcular el Intervalo de la Muestra y comparar con el Intervalo de confianza. 

17. Calificar al operario para hallar el CV. 

18. Calcular el Tiempo Normal. 

19. Asignar tolerancias (fatiga y necesidades personales). 

20. Normalizar las tolerancias y calcular el Tiempo Estándar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
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CAPÌTULO V 

 

SITUACIÓN ACTUAL 

   
El presente capítulo se muestra la situación actual observada en la empresa 

Super Cauchos Chirica Unare, C.A, así como también el método de trabajo que 

allí se ejecuta, los diagramas de proceso y flujo recorrido que se construyeron a 

partir de las observaciones realizadas en el lugar. 

 

5.1 Definición del problema 

 

Se puede decir que, en Super Cauchos Chirica Unare C.A, específicamente 

en el área atención al cliente, presentan unas series de debilidades e 

irregularidades en sus operaciones particularmente al realizar la venta. 

 

Las causas que dan origen a esta problemática se debe al que, el personal 

encargado de llevar las ventas no está  verificando  la mercancía que llega y no 

las están contabilizando en el sistema a tiempo, también utilizan para la misma 

mercancía código diferentes, igualmente existen mercancías que entregan a otras 

sucursales y no la retiran del sistema, asimismo influye la falta de normas y de 

comunicación e información entre el personal. 

 

 En consecuencia, se generan  problemas de desorganización en el proceso 

de desmontaje del neumático, montaje y balanceo del nuevo neumático, dado que 

en reiteradas oportunidades los técnicos de servicios han dañado los neumáticos y 

en otras ocasiones  el cliente ha regresado a la empresa a  reclamar por el mal 

servicio (alineación y balanceo). Dados a estos inconvenientes los operarios  

incurren a sí mismo  en demoras y fatigas innecesarias cuando atiende al cliente y 

al realizar  los demás servicio en esperas,  puesto que, debe buscar la mercancía 
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o equipos de trabajo vagamente por el lugar para solventar esta situación, 

perdiendo tiempo en ello, mientras llegan más clientes al establecimiento. 

 

5.2. Descripción del trabajo. 

 

La empresa Súper Cauchos Chirica Unare C.A aparte de vender sus 

productos se dedica a la satisfacción de sus  clientes. El procedimiento actual 

metodológico que lleva la empresa es el siguiente: 

 

Al principio del proceso el operario recibe al cliente para darle información 

acerca de los productos que se encuentran en existencia mencionando así los 

(modelos, precios y tamaños) pero dado a que solo existen dos operarios de 

ventas y en ocasiones la cantidad de clientes es mucho mayor a la capacidad que 

tienen los vendedores de atenderlos a todos de forma correcta, ya que al 

momento de la atención  se les suministra una información incorrecta acerca de 

los productos; y la distancia que hay que recorrer entre el área de atención al 

cliente y el mostrador  es considerable. 

 

El cliente hace su pedido o servicio, el vendedor se dirige a realizar la orden 

de compra de la cual una es dada al cliente y otra es enviada al almacén para ser 

despachada. El vendedor envía al cliente con la orden de compra para ser 

cancelado en caja, donde se le realiza el cobro de la orden y le entrega una 

factura al cliente.  Luego al operario lleva la orden a la ventana de pedidos y 

espera en ese lugar a que el depositario encuentre y le entregue el producto al 

mismo tiempo se le realiza una inspección para asegurar que el producto no 

contenga ninguna anomalía; en algunos de los casos el depositario tarda más en 

encontrar los productos debido que no están almacenados correctamente. Ahora 

el operario en venta vuelve al área de atención al cliente a recibir la factura 

entregada por el cliente y verifica si esta concuerda con la orden para así 

despachar el producto. 
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5.3 ¿A quién hacer el seguimiento? 

 

En el área de estudio se realizó al servicio de atención al cliente de la 

empresa Súper Cauchos Chirica Unare C.A que se encargan de la venta y 

prestación de servicios. Debido a que allí se genera los principales problemas 

productivos de la empresa. 

 

Debido a la importancia de los clientes se decidió realizar este proyecto el 

cual tiene por motivo  poder conseguir una mejora en el personal para que la 

atención de dichos clientes  mejore en un % considerable. 

 

5.4 Preguntas de la OIT. 

 

La Organización Internacional del Trabajo (OIT) es un organismo 

especializado de las Naciones Unidas que se ocupa de las cosas relativas al 

trabajo y las relaciones laborales. Son acuerdos suscritos por Estados y de 

obligado cumplimiento. Se empleara esta técnica en el área de atención al cliente. 

 

a) Operaciones: 

 

 ¿Qué propósito tiene la operación? 

 El propósito de la operación es la de atención al cliente, el cual tiene la 

intensión de satisfacer a la clientela en sus necesidades desde un 

neumático o un servicio adecuado para su vehículo.  

 ¿El propósito de la operación puede lograrse de otra manera? 

Si, porque el proceso que se realiza actualmente en atención al cliente, es   

ineficaz,  debido al poco espacio, la espera por parte del cliente y los 

continuo errores que realiza el vendedor a la hora de atender al cliente. 

 ¿Podrían combinarse la operación y la inspección? 

Si, porque de esa manera se obtienen mejores resultados. 
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 ¿La operación se puede efectuar de otro modo con el mismo 

resultado? 

No, es la manera más segura y sencilla de obtener resultados positivos. 

 

b) Condiciones de Trabajo: 

 

 ¿La luz es uniforme y suficiente en cada momento? 

No, no es uniforme ni suficiente ya que posee pocas luminarias. 

 ¿Cuentan con un botiquín de primero auxilios? 

Si, para afrontar  cualquier urgencia médica que se presente. 

 ¿Qué tan a menudo  se limpia el lugar de trabajo? 

 La empresa actualmente no cuenta con un personal de limpieza. 

 ¿Se ha impartido charlas  al trabajador  cómo se debe hacer para 

evitar los accidentes? 

No. 

 ¿Se pueden reducir los niveles de ruidos? 

No. 

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

Si, el piso es seguro, liso, y no resbaladizo. 

 
c) Enriquecimiento de la tarea del operario: 

 

 ¿Puede hacerse la operación más interesante? 

 No. 

 ¿Cuál es el tiempo del ciclo? 

 Depende del tiempo que tarda en atender un cliente. 

 ¿Es la tarea aburrida o monótona? 

La labor del operario consiste en atender al público en general y efectuar 

las ventas  y hay dos personas encargadas de la ferretería, esta actividad, 

no se vuelve monótona. 

 ¿Puede combinarse la operación con operaciones precedentes o 

posteriores a fin de ampliarla? 
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No, ya que la operación es muy sencilla. 

 ¿Puede el operario efectuar el mantenimiento de sus propias 

herramientas? 

Sólo realiza el aseo de su área de trabajo. 

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

No. 

 ¿Recibe el operario regularmente información sobre su rendimiento? 

 Si. 

 

5.5 Técnica del Interrogatorio. 

 

 La técnica del interrogatorio es un medio para efectuar el examen crítico 

sometiendo sucesivamente cada actividad a una seria sistemática y progresiva de 

preguntas. Teniendo en cuenta, que son preguntas cerradas y respuestas 

concretas, en nuestro caso se obtuvieron las siguientes respuestas: 

 

 Propósito 

 

¿Qué hace? 

Esta empresa se encarga de la compra venta al mayor y detal y todo lo 

relacionado con el sistema de rodamiento de vehículos. Debido a la falta de 

comunicación, organización y establecimiento de normas en el personal, se 

genera caos en la empresa en el área de atención al cliente generando errores 

a la hora de facturar, quejas de los clientes por la mala atención.  

 

¿Por qué se hace? 

Por qué  no cuenta con una técnica de organización en el personal de trabajo. 

 

¿Qué otra cosa podría hacerse? 

Estudiar la posibilidad de ampliar un poco más el local y de esta manera se 

contribuye al crecimiento de dicha empresa ya que mientras se cuente con más 



80 

 

espacio podrá adquirir  nuevos materiales y herramientas. Así también 

establecer normas que se cumpla en cada departamento de la empresa para 

atender al cliente de manera más organizada, para así evitar congestionamiento 

haciendo que los clientes puedan ser atendidos de manera satisfactoria.  

 

¿Qué debería hacerse? 

Se debería implantar una técnica de organización y normas, para que así, se dé 

un mejor proceso en el área de atención al cliente. 

 

 Lugar 

 

¿Dónde se hace? 

La empresa Super Cauchos Chirica Unare C.A, Puerto Ordaz -  Estado Bolívar. 

 

¿En qué otro lugar podría hacerse? 

Cualquier local que se encuentre en una vía transitada. 

 

¿Dónde debería hacerse? 

En una zona transitada y con una amplio espacio. 

 

 Sucesión 

 

¿Cuándo se hace? 

Cuando el cliente llega  a la empresa al área de atención al cliente a comprar o 

a pedir un servicio para su vehículo, el vendedor se le acerca para atender a su 

requerimiento o solicitud. 

¿Por qué se hace entonces? 

Es la forma adecuada para atender al cliente y darle toda la información que 

este necesite para su vehículo, para luego mostrarle el producto o servicio que 

mejor se ajuste a su requerimiento. 
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¿Cuándo podría hacerse? 

En un día específico de la semana dependiendo del acuerdo que llegue el 

encargado con el proveedor. 

 

¿Cuándo debería hacerse? 

En todo momento que un cliente se presente a las instalaciones de la empresa. 

 

 Persona 

       ¿Quién lo hace? 

El personal encargado de venta  en el área de atención al cliente. 

 

¿Por qué lo hace esa persona? 

Porque es la persona con mayor destreza y capacidad para realizar ese 

trabajo. 

 

¿Qué otra persona podría hacerlo? 

Otra persona que sea capaz de realizar este trabajo y sea amigable.  

 

¿Quién debería hacerlo? 

Personal calificado y que conozca el procedimiento. 

 

 Medios 

 

¿Cómo se hace? 

El vendedor atiende al requerimiento del cliente, el cual entrega al cliente la 

orden de compra o pedido solicitad, el cual debe de pasar por caja y de allí 

dirigirse al almacén para el despacho de su  pedido o el servicio. Donde el 

cliente verifica y se le es entregada su factura.    

¿Por qué se hace de ese modo? 

 Para llevar un control del proceso y el cliente se pueda ir satisfecho. 
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¿De qué otro modo podría hacerse? 

Que el vendedor dirija al cliente a caja con la orden original y la otra la 

entregue al almacén para su despacho. 

¿Cómo debería hacerse? 

De la manera más eficiente, que es la descrita en la respuesta anterior. 

 

5.6 Análisis Operacional. 

 

Procedimiento sistemático utilizado para analizar todos los elementos 

productivos y no productivos de una operación con vistas a su mejoramiento y es 

aplicable a todas las actividades de fabricación, administración de empresas y 

servicios. 

 

5.6.1 Análisis. 

 

Actualmente existen en Super Caucho Chirica Unare C.A, algunos 

problemas que generalmente ocasionan demoras y cuellos de botella en las 

operaciones, en el área de atención al cliente cuando se  requiere del servicio que 

dicha empresa presta, afectando así el escenario de trabajo. 

 

En la jornada de trabajo las demoras, se presentan principalmente en las 

horas pico del día y en las fechas correspondientes. Ocasionando  el 

congestionamiento de personas que requieren de este servicio, tanto dentro como 

fuera de la cauchera y de esta manera obstruye el paso  a la entrada del local a 

veces debido a los vehículos estacionados.  

 

Se observó la desorganización que se tiene al momento de realizar  el 

proceso de desmontaje del neumático, así como también  en  el montaje y 

balanceo del neumático nuevo, que genera descontento en los clientes por el  

servicio. 
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5.7 Enfoques primarios. 

 

 Propósito de la operación: 

 

La mejor forma de simplificar una operación es formular una manera 

de obtener los mismos resultados o mejores sin costo adicional. La regla 

elemental de un analista es tratar de eliminar o combinar una operación 

antes de intentar mejorarla. 

 

En la actualidad se lleva a cabo mucho trabajo innecesario. Las 

tareas no deben simplificarse o mejorarse sino, eliminarse por completo. No 

tiene que capacitarse personal, no habrá costos mayores en la instalación 

del nuevo método ya que se haya eliminado una operación innecesaria. 

 

Las operaciones innecesarias a menudo aparecen por la ejecución  

inadecuada de la operación anterior, desarrollando la necesidad de una 

operación extra para corregir el trabajo anterior. 

 

 Diseño de la pieza: 

 

Considerar al diseño como algo cambiante, su grado de complejidad y 

evaluar si es posible mejorarlo a través de la: 

 

 Disminución del número de partes y/o piezas 

 Reducción del número de operaciones, longitud de los recorridos, 

uniendo partes y haciendo el maquinado y el ensamble más fácil. 

 Utilización de un mejor material. 
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 Tolerancias y especificaciones: 

 

Se entiende por tolerancia, al margen entre la calidad lograda en la 

producción y la deseada (Rango de variación) y por especificaciones al 

conjunto de normas o requerimientos impuestos al proceso, para adecuar el 

producto terminado respecto al diseñado. Las tolerancias y las 

especificaciones siempre se toman en cuenta al revisar el diseño, en 

general, esto no es suficiente. Debe estudiarse independiente mente de 

otros enfoques del análisis de la operación. 

 

En el proceso final del producto terminado, se puede permitir una 

cierta tolerancia en cuanto a la calidad del producto. Esta tolerancia no 

debe rebasar cierto porcentaje establecido, debido a que no tendría la 

calidad que se requiere para poder obtener un muy buen 

producto.Seleccionar el mejor método o técnica de inspección que implique 

control de calidad, menor tiempo y ahorro en costo. 

 

 Material: 

 

Representan un porcentaje alto del costo total de la producción y su 

correcta  selección y  uso adecuado es importante. Los costos se reducirían 

si es: 

 Encontrar un material menos costoso. 

 Encontrar materiales que sean más fáciles de procesar. 

 Usar materiales de manera más económica. 

 Usar materiales de desecho. 

 Usar materiales y suministrar de materia más económica. 

 Estandarizar los materiales. 

 Encontrar el mejor proveedor respecto a precio y disponibilidad. 
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En este estudio realizado intervienen muchos factores como son: 

costo, que se puedan aprovechar al máximo posible las instalaciones de 

almacenamientos existentes, utilización de desechos, estandarizar los 

materiales, tener un buen proveedor con buena disponibilidad y un buen 

precio. 

 

 Proceso de Manufactura: 

 

El ingeniero de métodos debe entender que el tiempo dedicado al 

proceso de manufactura se divide en dos pasos: plantación y control de 

inventarios. Para perfeccionar el proceso de manufactura, 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 

 

 Manejo de Materiales: 

 

El manejo de materiales puede llegar a ser un problema en la 

producción ya que agrega poco valor al producto, consume una parte del 

presupuesto de fabricación. Este manejo de materiales incluye 

consideraciones de movimiento, lugar, tiempo, espacio y cantidad. El 

manejo de materiales debe asegurar que las partes, materias primas, 

material en proceso, productos terminados y suministros se desplacen 

periódicamente de un lugar a otro. 

 

Cada operación del proceso requiere materiales y suministros a 

tiempo en un punto en particular, el eficaz manejo de materiales. Se 

asegura que los materiales serán entregados en el momento y lugar 
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adecuado, así como, la cantidad correcta. El manejo de materiales debe 

considerar un espacio para el almacenamiento. 

 

El manejo de materiales incluye movimiento, tiempo, lugar, cantidad y 

espacio. Primero, el manejo de material debe asegurar que las partes, la 

materia prima y los materiales en el proceso se muevan periódicamente de 

un lugar a otro mediante: 

 

 Reducción del tiempo dedicado a recoger el material 

 Usar equipo mecanizado o automático 

 Utilizar las instalaciones de manejo de materiales existentes 

 Manejar los materiales con más cuidado 

 Considerar la aplicación de códigos de barras par los inventarios y 

actividades relacionadas. 

 

 Preparación y herramental: 

 

Uno de los elementos más importantes de todas las formas de trabajo, 

herramientas y preparación de su economía. La cantidad de herramientas 

que proporciona las mayores ventajas depende de: 

 

 La cantidad de producción 

 Lo repetitivo del negocio 

 La mano de obra 

 Los requerimientos de entrega 

 El capital necesario 

 

Así como: 

 

 Reducción de tiempos de preparación 

 Uso de toda la capacidad de la maquina 
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 Uso de herramientas más eficientes. 

 

 Almacenamiento de Materiales: 

 

El servicio de almacenamiento tiene la finalidad de guardar las 

herramientas, materiales, piezas y suministros hasta que se necesiten 

en el proceso de fabricación. Este objetivo puede enunciarse de forma 

más completa como la función de proteger las herramientas, materiales, 

piezas y suministros contra pérdidas debido a robo, uso no autorizado y 

deterioro causado por el clima, humedad, calor, manejo impropio y 

desuso. Además, la función de almacenamiento cumple el fin adicional 

de facilitar un medio para recuento de materiales, control de su cantidad, 

calidad y tipo, en cuanto a la recepción de los materiales comprados y 

asegurar mediante el control de materiales que las cantidades 

requeridas de los mismos se encuentren a mano cuando se necesiten. 

 

Probablemente, los mayores errores observados en los 

almacenamientos son la falta de espacio suficiente y la colocación de las 

zonas de almacenamiento temporal demasiado lejos de los puntos en 

que se utilizan los materiales. La cantidad de espacio que debe 

destinarse puede calcularse muy fácilmente si se conocen la cuantía de 

los pedidos y las cantidades máximas en existencia de cada artículo. Si 

la planta que se proyecta es nueva y no se dispone de datos, deben 

calcularse de manera estimada las cantidades de cada artículo que se 

almacenarán y su volumen, la suma de dichos volúmenes dará el 

volumen total de espacio necesario para el almacén; la superficie del 

suelo puede calcularse determinando la altura a que se apilará cada 

artículo o el número de bandejas o estantes que se utilizarán en sentido 

vertical. 
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 Distribución de Planta: 

 

El objeto principal de la distribución de planta es desarrollar un sistema 

de producción que permita la manufactura del número deseado de 

productos, con la calidad deseada al menos costo, mediante el estudio de: 

 

 Tipos de distribución 

 Graficas de recorrido 

 Plantación del sistema de la distribución de Muther 

 Distribución de planta asistida por computadora 

 

El espacio requerido para almacenamiento puede ser para diferentes 

propósitos. El método de determinación de espacio necesita, sin embargo, 

ser el mismo para todo. Consiste principalmente en enumerar los diferentes 

artículos para ser almacenados y expresar sus características físicas en 

pies cuadrados o cúbicos para poder ser almacenados. A menudo, los 

cálculos son hechos con programas de computadoras, usando información 

de almacenamiento para otros propósitos. Unos pocos cálculos serán 

necesarios para hacer una aproximación del espacio requerido para 

almacén en una planta. 
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5.8 Diagrama de Proceso Actual en el área de Atención al  Cliente. 
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5.9 Diagrama de Flujo Recorrido o Flujo Grama actual en el área de 

Atención al  Cliente. 

 

Fecha: 6/02/2015 

Método: Propuesto. 

Seguimiento: Vendedor. 
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CAPÍTULO VI 

 

SITUACIÓN PROPUESTA 

 

A continuación se mostrará el nuevo método de trabajo que se propone para 

reemplazar el actual, así como también los diagramas de proceso y flujo recorrido 

que de él se derivan. Cabe destacar que además de lo anterior, también se tendrá 

un análisis detallado de las mejoras generadas por la propuesta. 

 

6.1 Descripción del nuevo método de trabajo. 

 

En el capítulo I se realizó una descripción detallada de los distintos  

problemas que inquietan a la empresa Super Cauchos Chirica Unare,  Pto Ordaz– 

Estado Bolívar,  siendo el eje principal de la problemática, la falta de un método 

eficiente y eficaz  en el área de atención al cliente. 

 

Luego de realizar el estudio se propuso el siguiente método de trabajo para 

optimizar el proceso, considerando las debilidades e irregularidades en sus 

operaciones particularmente al realizar la venta. 

 

Realizando el estudio se propone el siguiente método de trabajo el cual consiste 

en: 

El operario recibe al cliente, si este requiere un servicio técnico como 

(balanceo y alineación de neumáticos) el operario lo envía con el encargado en el 

área correspondiente al servicio que solicita el cliente.  En el caso de que esté 

interesado en los productos de ventas el operario le ofrece estos verificando los 

productos con anticipación para decirle los que se encuentran en existencia, este 

dispone a ofrecerle los productos al cliente dando información de (modelos de 

cauchos, marcas y medidas) así como también detalles de los rines, al mismo 
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tiempo que se los señala en el mostrador el cual ahora se encuentra  ubicado en 

la misma área de atención al cliente. Luego espera la decisión del cliente de qué 

mercancía adquirir entre las ofrecidas, teniendo un cálculo promedio de ese 

tiempo de aproximadamente 12 minutos. Toma el pedido y por medio de un 

sistema computarizado redacta dos órdenes de compra una de las cuales lleva un 

número de serie identificados en el almacén facilitando el trabajo del depositario al 

momento de buscar el producto. Envía las órdenes a caja y a deposito 

simultáneamente mediante el sistema en línea, al terminar la operación envía el 

cliente a caja a cancelar el producto pedido y se dirige a la ventana de entrega 

ubicada a 2 metros del área de atención al cliente esperando durante 8 minutos 

promedio mientras el almacenista trae el pedido haciendo referencia a que en el 

almacén los neumáticos y los productos todos están correctamente ordenados, 

según sus códigos, el operario al recibir el producto lo verifica para constatar que 

todo esté en orden. Estando en el área de entrega se recibe la factura de parte del 

cliente y verifica que coincida con el producto para luego despacharlo y dirigirse 

nuevamente a su área de trabajo. 
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6.2 Diagrama de Proceso Propuesto en el área de Atención al  Cliente. 

Diagrama: Proceso 

Proceso: Solicitud 

Fin: a área de atención al cliente 

Fecha: 6/02/2015 

Método: propuesto 
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RESUMEN: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.3 Resumen. 

 

En esta ocasión el resumen se muestra en una tabla comparativa, que 

contiene los cambios en el número de las operaciones, como consecuencia de la 

implementación del método propuesto. 

 

 Resumen del diagrama de procesos en el área de Atención al  Cliente. En Super 

Caucho Chirica Unare C.A. 
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OPERACIÓN 

 
MÉTODO 
ACTUAL 

 
MÉTODO 
PROPUESTO 

AHORRO 
ECONÓMICO 

  
10 

 
09 

 
00 

  
04 

 
03 

 
00 

  
04 (Total = 32 m)   

 
02 (Total = 4m) 

 
00 

  
3 (Total =30min ) 

 
02 (Total=20min) 

 
00 

  
0 

 
0 

 
00 

 
TOTAL 

 
21 

 
16 

 
00 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En esta ocasión, el método propuesto genera un porcentaje disminución de 

operaciones. No causa un ahorro económico, sin embargo incrementa la eficiencia 

del proceso debido a que las operaciones añadidas corresponden a la 

organización adecuada. 
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6.4. Diagrama de Flujo Recorrido o Flujo Grama propuesto en el área de 

Atención al  Cliente. 

Fecha: 22/04/2014 

Escala: 1:100 

Método: Actual. 

Seguimiento: Vendedor. 
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6.5 Plan de mejoras. 

 

Como resultado del análisis realizado, y sin dejar de lado el resto de los 

problemas que se presentan en la empresa, se cree ventajoso, para la 

disminución o eliminación lo antes mencionado, la implementación de las medidas 

que se proponen a continuación: 

 

 Reorganizarse para atender al cliente y contratar a un nuevo vendedor el 

cual ayudara a disminuir la espera de la clientela. Además, se debe 

implementar el sistema numérico de llegada del turno el cual mantendrá al 

cliente en espera para ser atendido. 

 

 Hacer uso de los mostradores que se tienen en abandono, esto ayudaría a 

tener más espacio de almacenaje de productos para la venta, logrando de 

este modo que pueda llevarse a cabo una distribución eficaz de la 

mercancía, clasificándola por medidas, tal y como se hace en el depósito. 

De esta forma se  evitara el  descontrol a la hora de buscar el neumático, 

cuando el vendedor  tenga que entregar el producto al cliente. 

 

 Ampliar el local donde funciona Super Caucho Chirica Unare C.A., debido a 

que el perímetro que ocupa la misma es bastante reducido, por lo que se 

plantea el acondicionamiento del galpón que está en la parte trasera de la 

empresa la cual está sin funcionamiento, y es propiedad de uno de los 

socios de la empresa. Con el acondicionamiento de este galpón se puede 

reducir el desorden en el almacén y tener los neumáticos clasificados para 

la venta y para ser buscado y despachado con mayor rapidez. 

 

 Adquirir un aire acondicionado que permita estabilizar las altas temperatura, 

expandir la iluminación, lo cual ayudaría al operario ejecutar sus labores 

diarias con mayor facilidad. Con la implementación de esta medida, se 

estaría proporcionando al empleado un ambiente de trabajo mucho más 
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favorable que el que tiene actualmente. Además, sería más amena la 

espera de los clientes por su turno de atención. 
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CAPITULO VII 

 

ESTUDIO DE TIEMPOS 

 

En el presente capítulo se mostrará el procedimiento realizado para poder 

llevar a cabo el estudio de tiempos a una de las operaciones que se desarrollan en 

la empresa Super Cauchos Chirica Unare C.A. 

 
7.1 Selección De La Operación Objeto De Estudio: 
 

Para el estudio de tiempos, se elaboró un análisis al proceso ventas y 

atención al cliente dentro de la empresa, con el propósito de identificar los 

elementos que intervienen en este proceso. 

El estudio de tiempo, se llevó a cabo con el propósito de identificar cual es el 

motivo de las demoras en el proceso de atención al cliente. 

 

Se ejecutaron indagaciones directas sobre cada operación durante el proceso. Se 

midió con el cronómetro las actividades realizadas por los operarios y se 

obtuvieron los siguientes datos: 

1.- La jornada de trabajo de la empresa es 9horas al día (8am-5pm), de lunes a 

viernes. El tiempo destinado para el almuerzo es de 1hora. Las tolerancias 

respecto a necesidades personales son de 20 minutos. El tiempo de preparación 

inicial es de 5 min y el tiempo de preparación final es de 15 minutos. 

2.- Tabla donde se muestran las 20 mediciones del tiempo en el proceso de 

atención al cliente de la empresa “Super Cauchos Chirica Unare C.A.”. 

3.-  Elementos que conforman el proceso: 

El proceso de atención al cliente consta de las siguientes actividades en el 

proceso. 

 

http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
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Elemento 1 = Área de atención al cliente: el vendedor recibe el pedido según las 

especificaciones que indico el cliente, busca si hay existencia del 

producto y lo verifica respectivamente. Seguidamente se traslada al 

área de atención al cliente donde recibe las facturas, verifica las 

mismas con sus referentes órdenes y finalmente despacha el producto. 

 

En el siguiente cuadro se representa el ciclo y sus respectivos tiempos 

observados: ver tabla 2 

Tabla 2: De elementos 1 

Ciclos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Tiempos 
observados 

4:42 6:20 5:28 3:09 4:10 3:40 6:05 2:53 5:14 4:32 

 
Para esto se procede hacer los siguientes cálculos: 

�̇� =4,11 

∑ 𝑇= 44,53 

∑ 𝑇2= 211,8583 

 Se establece  la confiabilidad del estudio: 

Para una muestra de n = 10 el nivel de confianza es  NC= 90% 

 Se calcula la Desviación Estándar de la Muestra (S) con la ecuación 

(2.9): 

 

𝑆 = √∑ 𝑇2−
(∑ 𝑇)

2

𝑛

𝑛−1
  =   

√211,8583−
(44,53)2

10

09
  = 1,2277 

 
 

 Se calcula el intervalo de Confianza (I) 
 
 

𝐼 = �̇� ±
𝑇𝑐. 𝑆

√𝑛
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Se busca en la Tabla T Student el valor de Tc (Ver Apéndice 1) 
 

𝑇𝑐 𝑡(𝑛 − 1; 𝛼) 

Donde: 
 

𝛼 = 1 − 𝑁𝐶 = 1 − 0,90 = 0,10 
𝑇𝑐 𝑡(09; 0,10) = 1,383 

Por lo tanto: 
 

𝐼 = 4,11 ±
1,383 ∗ 1,2277

√10
 

 
𝐼 = 4,646926 

𝐼 = 3,5730 
 

 Cálculo del Intervalo de la Muestra (Im) con la ecuación (2.10) 
 

𝐼𝑚 =  
2 ∗ 𝑇𝑐 ∗ 𝑆

√𝑛
 

𝐼𝑚 =
2 ∗ 1,383 ∗ 1,2277

√10
= 1,073852 

 
 

 Criterios de Decisión: 

Si Im<= I  se acepta el tamaño de la muestra 

Si Im> I se rechaza el tamaño de la muestra 

Por lo tanto 1,073852<= 4,646926 

Como  Im<= i se acepta el tamaño de la muestra, es decir, no hay que 

agregar más mediciones. 

 
 Calculo del Tiempo Estándar del Proceso: 

𝑇𝐸 = 𝑇𝑁 + ∑ 𝑇𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 = 𝑇𝑃𝑆 ∗ 𝐶𝑣 + ∑ 𝑇𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 

 

𝑇𝑃𝑆 =
∑ 𝑇

𝑛
= 4,453 

Ahora se conoce el tiempo estándar del proceso o más bien un tiempo 

estimado de cuánto dura este  ciclo. Este valor sirve para determinar en los 

operarios su tiempo de ritmo en esta operación y se puedan hacer acciones 

correctivas en el método de trabajo. 
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 Calculo del  CV (Coeficiente de Velocidad del Operario) 
 

A través de la observación mientras al operario mientras realizaba dicha actividad 

se obtuvieron los siguientes datos de:  

 Habilidad 

  Esfuerzo 

  Condiciones  

  Consistencia.  

 

Por el Método de Wethinghouse. 

 

Tabla 3: De coeficiente de Velocidad del Operario 

Factor Clase Categoría % 

Habilidad C2 Buena +0,03 

Esfuerzo B2 Excelente +0,08 

Condiciones C Buena +0,02 

Consistencia D Regular +0,00 

 
Estos valores fueron tomados del formato de Calificación de Velocidad del Sistema 

Westinghouse (Ver Apéndice 2). 

 

 La habilidad se considera buena, debido a que el operario sabía manejar 

los productos que llevaba al área de atención al cliente y este los 

entregaba con efectividad al cliente.  

 El esfuerzo de esta operación fue excelente de parte del operario aun 

cuando este debía aplicar un esfuerzo físico medio al momento de llevar 

los productos. 

 Las condiciones son buenas y se debe a que la temperatura depende del 

clima ambiental al igual que la iluminación. 

 La consistencia fue regular debido a que en ocasiones el operario 

trabajaba a bajo ritmo cuando este cargaba varios productos. 
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𝐶𝑣 = 0,03 + 0,08 + 0,02 + 0,00 = 0,13 

𝐶𝑣 = 1 + 0,13 = 1.13   

Esto  significa que el operario presenta un % del 13% de efectividad por encima 

del promedio 

 

 Se calcula el Tiempo Normal (TN), ecuación (2.3) 

 

𝑇𝑁 = 𝑇𝑃𝑆 ∗ 𝐶𝑣 

𝑇𝑁 = 4,453 ∗ 1,13 = 5,0318 𝑚𝑖𝑛 

Este es el tiempo que requiere el operario normal para atender a un cliente sin 

que se presente ninguna demora por razones personales o circunstanciales, y es 

de 5,0318min. Pero bien este valor no incluye tolerancias y ahora se procede a 

calcular el verdadero tiempo estándar que incluye cierto grado de tolerancias. 

 

 Calculo de las Tolerancias (∑Tolerancias), ecuación (2.6) 

Se considera mediante las siguientes observaciones realizadas en el área 

respectiva de la operación; en esta actividad se pudo ver esfuerzo físico, 

repetitividad del trabajo y retraso inevitable  (Ver Apéndice 3) 

A continuación se muestra el formato de concesiones lleno con los datos 

obtenidos del método sistemático. 
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H O J A    D E    C O N C E S I O N E S 
 

 
NÚMERO 

 
II – 001 

 

VIGENCIA 

 

ACTUAL 

 
FECHA 

 
05-03-2015 

 
CÓDIGO DE CARGO: 

NO APLICA 

 
CONCESIONESGA 
FATIGA 

 
FECHA            EFECTIVA 
 
                        REEMPLAZADA 

 
ÁREA: 
ATECION AL CLIETE 

 
GERENCIA O DIVISIÓN: 
NO APLICA 

 
PREPARADO POR: 
GRUPO 

 
PROYECTO: 
ESTUDIO DE TIEMPO 

 
DEPARTAMENTO O SECCIÓN: 
VETAS 

 
REVISADO POR: 
GRUPO 

 
PROCESO: 
ATENCION AL CLIENTE 

 
TÍTULO DEL CARGO: 
VENDEDOR 

 
APROBADO POR: 
GRUPO 

 
                                                                                            PUNTOS POR GRADO DE FACTORES 
 
 
                        FACTORES DE FATIGA                       1er.             2do.             3er.             4to. 

 
   CONDICIONES DE TRABAJO: 

 
     1 TEMPERATURA                                             5               10                15                40 

 
     2 CONDICONES AMBIENTALES                     5                10                20                30 
 
     3 HUMEDAD                                                      5                10               15                20 
 
     4 NIVEL DE RUIDO                                            5                10               20                30 
 
     5 LUZ                                                                 5                10               15                20 
 
   REPETITIVIDAD: 

 
     6 DURACIÓN DEL TRABAJO                         20               40                60                80 
 
     7 REPETICIÓN DEL CICLO                            20               40                60                80 
 
     8 DEMANDA FÍSICA                                       20               40                60                80 
 
     9 DEMANDA MENTAL O VISUAL                  10                20               30                50 
 
   POSICIÓN: 

 
   10 DE PIE MOVIÉNDOSE, SENTADO            10                20               30                 40 
        ALTURA DE TRABAJO 
 

                                                TOTAL PUNTOS:   _180   
 

                          CONCESIONES POR FATIGA:   20 min   
                                          (MINUTOS) 

 
    OTRAS CONCESIONES (MINUTOS) 

 

                                         TIEMPO PERSONAL:   15 min    
 

                                 DEMORAS INEVITABLES:   20 min  
                                    TOTAL CONCESIONES:   55min 
                                                  x 
NOTA:  SEÑALAR CON UNA          LA PUNTUACIÓN CORRESPONDIENTE 
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Condiciones de Trabajo: 
 

 Temperatura: Grado 4, ya que no es controlada por aire acondicionado y 

puede alcanzar los 37°C. 

 Condiciones Ambientales: Grado 1, no hay aire acondicionado, pero la 

circulación del aire es constante. 

 Humedad: Grado 2, ya que es un ambiente seco y la humedad puede ser 

relativa de acuerdo al clima. 

 Nivel de Ruido: Grado 4, se presentan ruidos frecuentes de los 

compresores que inflan los cauchos, los carros que circulan ya que el local 

se ubica en una avenida principal, el proceso de montaje y desmontaje de 

neumáticos, entre otros. 

 Iluminación: Grado 1, como el área se ubica en la zona frontal del local 

donde se ilumina naturalmente la luz es adecuada para el proceso. (ver 

Apéndice 4)  

   

Repetitividad y Esfuerzo 
 

 Duración del Trabajo: Grado 1, porque el proceso completo que realiza el 

operario puede completarse en 1min o menos. 

 Repetición del Ciclo: Grado 1, porque todos los clientes no tienen los 

mismos requerimientos y por lo tanto las actividades varían. 

 Esfuerzo Físico: Grado 1, ya que no opera con objetos pesados y el 70% 

del tiempo no opera con pesos mayores al 2,5Kg 

 Esfuerzo Mental o Visual: Grado 2, atención visual frecuente, generalmente 

al momento de tomar los datos del cliente y los pedidos. (ver Apéndice 4) 

Posición de Trabajo 
 

 Parado, Sentado o moviéndose: Grado 1, el trabajo lo puede realizar tanto 

parado como sentado.  

La suma de los puntos da como resultado 180 y se ubica en la tabla de 

concesiones por fatiga (ver apéndice). 
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En la clase A5 con un rango de 178 a 184, porcentaje de concesión 5%, una 

jornada de trabajo de 420 min. 

Por lo tanto determinamos que el tiempo concedido por fatiga es de 20min. 

(Ver Apéndice 4) 

Análisis de las Tolerancias 

 

 Almuerzo: El tiempo de almuerzo ya está establecido y no afecta la jornada 

de trabajo, porque el proceso se lleva a cabo en forma discontinua. 

 Merienda: No existen concesiones por motivos de merienda 

 Necesidades Personales: La empresa tiene un tiempo establecido de 15min 

para necesidades personales. 

 El tiempo de Preparación Inicial: Es de 10 min, en este tiempo se encienden 

los equipos y se ubican las herramientas en cada área correspondiente 

 El tiempo de Preparación Final: Es de 10 min, en este tiempo se limpia el 

establecimiento, se apagan los equipos y se guardan las herramientas 

luego de ser desmontadas.  

Calculo de la Jornada Efectiva. 
 
Para el cálculo de la JET, se aplica la siguiente fórmula: 

JET: Jornada de Trabajo – Tolerancias Fijas 

JET: Jornada de Trabajo – (TPI + TPF) 

JET = 540 – (5+15+60) 

JET = 460min 

Ahora para calcular el tiempo asignado por concepto de fatiga y necesidades 

personales se debe normalizar las tolerancias variables: 

JET - (Fatiga+ NP)                           (Fatiga+ NP) 

               TN                                   X 

 

400 – (20+20) min                       (20+20) min 

           6,249min                                  X 
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X =   
(40)6,249

(420)
=    0.59514 min 

Finalmente para conseguir el TE real 

TE = TN + ∑ Tolerancias 

TE = 6,249min + 0,59514min 

TE = 6,84414min. 

 

7.2  Análisis De Resultados 

 

 El tiempo estándar que emplea el operario para atender a un cliente es de 

6,84414min. Considerando las tolerancias por fatiga. 

 El tiempo normal para que un operario atienda a un cliente es de 6,249min 

y es el tiempo necesario para que un operario de tipo promedio realice este 

proceso. 

 Comparando el TN con el TE se puede observar que no hay un incremento 

considerable en el tiempo debido a la fatiga. 

 Se tiene que considerar que los datos obtenidos fueron suministrados por 

medio de un análisis, que fue lo más imparcial posible para garantizar un 

nivel alto de seguridad en los resultados. 

 Los resultados para este estudio pudiesen variar de acuerdo a la población 

y a los requerimientos de los clientes, para esta ocasión solo se considero 

una muestra de 10 individuos.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



110 

 

CONCLUSIONES 

 

El proceso de evaluación en el área de atención al cliente de Super 

Cauchos Chirica Unare C.A, permitió identificar las principales causas que 

originaban  el  mal procedimiento  al momento de prestar servicio. Se logró 

constatar que  el problema principal es la falta de organización  y falta de 

comunicación entre los departamentos.  

 

Las técnicas empleadas  en el trabajo de investigación arrojaron buenos 

resultados cumpliendo con los objetivos generales y específicos planteados al 

principio de este proyecto, ya que se obtuvo un análisis crítico de la situación de la 

empresa,  lo que facilito realizar mejoras que garanticen el buen desempeño de la 

empresa, y a su vez, ofrecer un servicio acorde a los requerimientos de los 

consumidores.  Por lo que se puede concluir que: 

 

1. La empresa necesita un nuevo método de trabajo que le permita eliminar y 

reducir el conjunto de problemas que se apoderan en la actualidad.  

 

2. El método de distribución actual para atender a los clientes no es el 

conveniente, debido a la ubicación de sus áreas.  

 

3. Las jornadas de trabajo presentan demoras generando congestionamiento en 

los servicios que prestan.  

 

4. Al existir una desorganización y una falta de comunicación entre el  personal 

encargado  y los técnicos al momento de prestar los servicios de atención al 

cliente, se han causado daños en los procesos de operación de reparación de 

vehículos, y como consecuencia los clientes manifiestan sus descontento por 

fallas en el servicio prestado. 
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5. Si se disminuyen las tolerancias por concepto de fatiga, puede disminuir 

también el tiempo estándar durante el cual se realiza la actividad de atención al 

cliente en la empresa Super  Caucho Chirica Unare C.A. 

 

6.  La empresa no tiene estipulado un porcentaje de la jornada de trabajo a las 

tolerancias generadas por las necesidades personales inherentes al operario, lo 

cual resta precisión al cálculo del tiempo estándar. 

 

7. El trabajo del operario se caracteriza por no requerir de gran esfuerzo físico, 

mientras que por concepto mental o visual requiere de atención continua, por 

otra parte, los operarios realizan el trabajo Parado, Sentado o moviéndose.  

 
 

8. En esta práctica se obtuvo el estándar de atención al cliente, en Super Cauchos 

Chirica Unare C.A, este tiempo es de 684414, min, aproximadamente 7 min. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
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RECOMENDACIONES  

 

 Una vez finalizado el estudio y tomando en consideración los resultados 

que de él se derivaron, se cree conveniente que la empresa siga las 

recomendaciones que se muestran a continuación:  

 

1. Debe haber una buena comunicación y ser objetivo a la hora de realizar las 

ventas con el cliente. 

2. La instalación de un sistema de facturación en circuito cerrado que permita 

la visualización en los diferentes departamentos de las ordenes realizadas  

y la mercancía existente, con esto el personal de atención al cliente no 

tenía que trasladarse  a los diferentes departamentos a llevar las ordenes.  

3. Dar charlas de atención al cliente al personal de la empresa. 

4. Establecer buenas relaciones interpersonales dentro del área laboral.  

5. Llevar a cabo un método donde requiera una mejor optimización en el 

proceso de atención al cliente.  

6. Emplear un buen método para el mejoramiento de facturación y ordenes de 

compras en las cuentas.  

7. Debido a las causas que dan origen a la problemática referente al encargo 

en ventas, es necesario hacer una priorización  de los esfuerzos de 

solución hacia los problemas de comunicación, la falta de normas e 

información entre el personal.  

8. Implementar los estándares de tiempo periódicamente en los distintos 

departamentos especialmente en área de atención al cliente. Para ello se 

recomienda utilizar los pasos observados en esta práctica en cuanto a 

estándares de tiempo. Y así aumentar los ingresos de la empresa Super  

Caucho Chirica Unare C.A. 

9. Debe haber una buena comunicación y ser objetivo a la hora de realizar las 

ventas con el cliente.  
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10. Mejorar el sistema de organización de la mercancía. Si los productos están 

bien organizados, el operario tardará menos tiempo buscando lo que el 

cliente solicite. 
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CRONOMETRO UTILIZADO EN ESTA PRÁCTICA. 
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Apéndice 1 
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Apéndice 2 

INGENIERÍA DE MÉTODOS DPTO. DE INGENIERÍA INDUSTRIAL

ING. IVÁN J. TURMERO A. U N E X P O

CALIFICACIÓN DE VELOCIDAD

+ 0.15 A1      Extrema

+ 0.13 A2      Extrema

+ 0.11 B1      Excelente

+ 0.08 B2      Excelente

+ 0.06 C1      Buena

+ 0.03 C2      Buena

0.00 D        Regular

- 0.05 E1      Aceptable

- 0.10 E2      Aceptable

- 0.16 F1      Deficiente

- 0.22 F2      Deficiente

+ 0.13 A1      Excesivo

+ 0.12 A2      Excesivo

+ 0.10 B1      Excelente

+ 0.08 B2      Excelente

+ 0.05 C1      Bueno

+ 0.02 C2      Bueno

0.00 D        Regular

- 0.04 E1      Aceptable

- 0.08 E2      Aceptable

- 0.12 F1      Deficiente

- 0.17 F2      Deficiente

+ 0.06 A      Ideales

+ 0.04 B      Excelentes

+ 0.02 C      Buenas

0.00 D      Regulares

- 0.03 E      Aceptables

- 0.07 F      Deficientes

+ 0.04 A      Perfecta

+ 0.03 B      Excelente

+ 0.01 C      Buena

0.00 D      Regular

- 0.02 E      Aceptable

- 0.04 F      Deficiente

C O N S I S T E N C I A

H A B I L I D A D E S F U E R Z O

C O N D I C I O N  E S

 
 
 
 

 



120 

 

Apéndice 3 

 

H O J A    D E    C O N C E S I O N E S 

NÚMERO  

VIGENCIA  

FECHA  

CÓDIGO DE CARGO: 
 

CONCESIONES: 
 

FECHA           EFECTIVA 
                        
REEMPLAZADA 

ÁREA: 
 

GERENCIA O DIVISIÓN: 
 

PREPARADO POR: 
 

PROYECTO: 
 

DEPARTAMENTO O SECCIÓN: 
 

REVISADO POR: 
 

ROCESO: 
TÍTULO DEL CARGO: 
 

APROBADO POR: 

 
                                                                                            PUNTOS POR GRADO DE FACTORES 
 
               FACTORES DE FATIGA                       1er.             2do.             3er.             4to. 
 
   CONDICIONES DE TRABAJO: 
  
     1 TEMPERATURA                                            5               10                15                 40 
     2 CONDICONES AMBIENTALES                     5               10                20                30 
     3 HUMEDAD                                                     5               10                15                 20 
     4 NIVEL DE RUIDO                                          5               10                 20                30 
     5 LUZ                                                                5               10                15                 20 
 
   REPETITIVIDAD: 
 
     6 DURACIÓN DEL TRABAJO                         20               40                60                80 
     7 REPETICIÓN DEL CICLO                            20               40                60                80 
     8 DEMANDA FÍSICA                                       20               40                60                80 
     9 DEMANDA MENTAL O VISUAL                  10               20                30                 50 
  
   POSICIÓN: 
 
   10 DE PIE MOVIÉNDOSE, SENTADO             10               20               30                  40 
        ALTURA DE TRABAJO 
 
                                                TOTAL PUNTOS:   ___________________________ 
 
                          CONCESIONES POR FATIGA:   ___________________________ 
                                          (MINUTOS) 
 
    OTRAS CONCESIONES (MINUTOS) 
 
                                         TIEMPO PERSONAL:   ________________________ 
                                 DEMORAS INEVITABLES:   ________________________ 
                                    TOTAL CONCESIONES:   __________________________ 
 
NOTA:  SEÑALAR CON UNA   X   LA PUNTUACIÓN CORRESPONDIENTE 

 

 

x

x 
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Apéndice 4 

 

DEFINICIONES OPERACIONALES DE LOS FACTORES DE FATIGA

1. TEMPERATURA

2. CONDICIONES
AMBIENTALES

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

(5 PUNTOS). Climatización bajo control eléctrico o mecánico.
20ºC < Temperatura  24ºC.

(10 PUNTOS). Temperatura controlada por los requerimientos de la 
tarea. a)  Para  trabajos  interiores:  24ºC  <  Temperatura   29.5ºC.
b) Para trabajos externos: 26.5ºC < Temperatura  32ºC.

(15 PUNTOS).  Temperatura controlada  por los requerimientos de 
la tarea.  a)  Para  trabajos  interiores:  26.5ºC < Temperatura  28ºC.
b) Para trabajos externos o con circulación de aire: 
32ºC < Temperatura  34.5ºC.

(40 PUNTOS).  a)  Ambientes  sin  circulación  de  aire: 
Temperatura  32ºC. b) Ambientes con  circulación normal de aire:
35ºC < Temperatura  41.5ºC.

(5 PUNTOS) a) Operaciones normales en Exteriores. b) Operaciones
en ambientes acondicionados con aire fresco y libre de malos olores.

(10 PUNTOS) Ambientes  de planta o de oficina  sin aire  acondicio-
nado. Ocasionalmente pueden presentarse malos  olores o mala ven-
tilación.  

(20 PUNTOS). Ambientes  cerrados y pequeños, sin movimiento de 
aire. Ambientes con polvo y/o humos en forma limitada

(30 PUNTOS). Ambientes tóxicos. Mucho polvo y/o humos no elimi-
nables por extracción de aire.

A. CONDICIONES DE TRABAJO: 1) TEMPERATURA. 2) CONDICIONES AMBIENTALES.  3) HUMEDAD. 

4)  NIVEL DE RUIDO.  5) ILUMINACIÓN

FUNDAMENTOS DE ESTUDIO DEL TRABAJO 1

 

3. HUMEDAD

4. NIVEL DE
RUIDO

5. ILUMINACIÓN

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

GRADO 1.

(5 PUNTOS).  Humedad normal, ambiente  climatizado.   Por  lo gene-
ral hay humedad relativa del 40%   al   55%,  con  temperatura  de 21 a 
24ºC.

(10 PUNTOS). Ambientes secos. Menos del 30% de humedad relativa.

(15 PUNTOS). Alta  humedad.  Sensación  pegajosa  en  la piel y ropa 
humedecida. Humedad relativa del 80%.

(20 PUNTOS).  Elevadas condiciones  de  humedad, tales como trabajo
bajo la lluvia o  en salas de vapor  o frigoríficos,  que  ameritan  el  uso
de ropa especial

(5 PUNTOS). Ruido de 30 a 60 decibeles. Característico  en  oficinas o
en ambientes poco ruidosos.

(10 PUNTOS). a) Ruido por  debajo  de 30 decibeles. Ambiente dema-
siado tranquilo. b) Ruido alto entre  60  y  90 decibeles, pero de natura-
leza constante.

(20 PUNTOS). a) Ruidos  agudos  por encima de 90 decibeles. b) Am-
bientes normalmente   tranquilos  con  sonidos  intermitentes  o  ruidos 
molestos. c) Ruidos por encima de 100 decibeles no intermitentes.

(30 PUNTOS). Ruidos  de  alta  frecuencia  u  otras  características mo-
lestas, ya sean intermitentes o constantes.

(5 PUNTOS).  Luces sin   resplandor.  Iluminación  fluorescente u otra 
para proveer de 215 a 538 lux  para la mayoría de  las  aplicaciones  in-
dustriales; y 538 a 1077 lux para oficinas y lugares de inspección.
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1. DURACIÓN DEL
TRABAJO

2. REPETICIÓN 
DEL CICLO 

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

GRADO 1.

(20 PUNTOS). Operación o suboperación que puede completarse en 
un minuto o menos.

(40 PUNTOS). Operación o suboperación que puede completarse en 
15 minutos o menos

(60 PUNTOS). Operación o suboperación que puede completarse en
una hora o menos.

(80 PUNTOS). Operación o suboperación que puede completarse en
más de una hora.

(20 PUNTOS) a) Poca posibilidad de monotonía. El trabajador puede 
programar  su  propio trabajo o variar su patrón de ejecución. b) Ope-
raciones  que  varían  cada  día o donde las suboperaciones no son ne-
cesariamente de realización diaria. 

B. REPETITIVIDAD Y ESFUERZO APLICADO: 1) DURACIÓN DEL TRABAJO . 2) REPETICIÓN DEL CICLO.

3)  ESFUERZO FÍSICO.  4)  ESFUERZO MENTAL O VISUAL.  

FUNDAMENTOS DE ESTUDIO DEL TRABAJO 3

(10 PUNTOS). Ambientes  que   requieren iluminación  especial o 
por debajo  del estándar. Resplandores ocasionales.

(15 PUNTOS). a)  Luz  donde  el   resplandor   continuo  es   inhe-
rente al trabajo. b) Trabajo  que requiere  cambios   constantes   de 
áreas claras a oscuras con menos de 54 lux 

(20 PUNTOS).  Trabajo    a    tientas,  sin  luz   y/o  al  tacto.   Las 
características del trabajo imposibilitan u obstruyen la visión.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

 

 

3. ESFUERZO
FÍSICO

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

(40 PUNTOS).  Operaciones   de   un   patrón   fijo   razonable o  donde 
existen  tiempos previstos o  previsiones   para   terminar.  La   tarea   es 
regular, aunque las operaciones pueden variar de un ciclo a otro.

(60 PUNTOS). Operaciones  donde  la  terminación periódica  está  pro-
gramada  y su  ocurrencia  es regular,  o  donde la terminación del movi-
miento o los patrones previstos  se  ejecutan por  lo menos 10  veces  al 
día. 

(80 PUNTOS).  a) Operaciones donde  la terminación   del   movimiento
o de  los patrones previstos es más de  10  por día.  b) Operaciones con-
troladas por la máquina con alta monotonía o tedio del operador

(20 PUNTOS). a)  Esfuerzo manual  aplicado más del 15% del  tiempo,
por encima del  30 kg. b) Esfuerzo  manual aplicado entre el  15%  y el 
40% del tiempo, para pesos entre  12.5 kg y 30 kg. c) Esfuerzo  manual
aplicado  entre  el 40% y el 70% del tiempo,   para pesos entre 2.5 kg y 
12.5 kg.  d) Esfuerzo manual aplicado por  encima  del 70% para pesos 
superiores a 2.5 kg.

( 40 PUNTOS) a) Esfuerzo manual aplicado entre el 15%  y el 40% del 
tiempo por encima de 30 kg. b) Esfuerzo manual aplicado  entre el 40% 
y  el  70%  del  tiempo, para  pesos entre 12.5 kg. y 30 kg. c)  Esfuerzo 
manual aplicado por encima del 70% para pesos entre 2.5 kg. y 12.5 kg.

(60 PUNTOS). a) Esfuerzo  manual aplicado entre el 40% y el 70%  del 
tiempo, para pesos superiores a 30 kg.  d) Esfuerzo manual aplicado por
encima del 70% del tiempo para pesos entre 12.5 kg. y 30 kg.

FUNDAMENTOS DE ESTUDIO DEL TRABAJO 4
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4. ESFUERZO
MENTAL O 
VISUAL

GRADO 4.

GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

(80 PUNTOS).  Esfuerzo  manual  aplicado  por encima del 70% del 
tiempo para pesos superiores a 30 kg. 

(10 PUNTOS). Atención   mental  o   visual  aplicada  ocasionalmente, 
debido a  que  la operación es  prácticamente  automática  o  porque  la 
atención del trabajador es requerida a intervalos muy largos.

(20 PUNTOS).  Atención  mental y visual  frecuente  donde  el  trabajo 
es intermitente, o  la operación involucra  la espera del  trabajador  para
que  la máquina  o  el proceso  completen  un ciclo  con  chequeos espa-
ciados.

(30 PUNTOS).  Atención  mental  y visual continuas debido a  razones 
de calidad o de seguridad.  Generalmente ocurre en  operaciones repeti-
tivas que requieren un estado constante de alerta o de actividad de parte 
del trabajador.

( 50 PUNTOS) a) Atención mental  y  visual concentrada  o intensa en 
espacios reducidos. b) Realización de trabajos  complejos  con   límites 
estrechos de  exactitud  o  calidad.   c)  Operaciones  que  requieren   la 
coordinación de gran  destreza  manual  con   atención  visual  estrecha 
sostenida por largos períodos de tiempo. d) Actividades de  inspección 
pura donde el objetivo fundamental es el chequeo de la calidad.
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GRADO 1.

GRADO 2.

GRADO 3.

GRADO 4.

(10 PUNTOS). Realización del trabajo en posición sentado o mediante una combinación 
de sentado, parado y caminando, donde el intervalo entre cambios de posición es inferior 
a cinco minutos. El sitio de trabajo  presenta  una  altura normal respecto a la posición de 
la cabeza y los brazos del trabajador.

(20 PUNTOS). a) Realización del trabajo parado o combinado con el caminar y donde se 
permite que le trabajador se siente sólo en pausas programadas para descansar. b) El sitio 
de trabajo presenta una disposición  fuera  del  rango  normal  de  trabajo,  impidiendo  la 
comodidad de brazos, piernas y cabeza por períodos cortos inferiores a un minuto.

(30 PUNTOS). Operaciones donde el sitio de trabajo o la naturaleza del mismo obliguen 
a un continuo agacharse o empinarse;  o  donde  el  trabajo  requiera  la  extensión de  los 
brazos o de las piernas constantemente.

(40 PUNTOS).  Operaciones   donde   el   cuerpo  es  contraído  o  extendido  por  largos 
períodos de tiempo o donde la atención exige que el cuerpo no se mueva .

C. POSICIÓN DE TRABAJO: PARADO, SENTADO, MOVIÉNDOSE, ALTURA DE TRABAJO. 
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