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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdésito principal la elaboracion de
un estudio de métodos en la empresa TV Zamora, C.A. basado en la
ingenieria de métodos. Es un estudio de tipo no experimental y se apoya
en una investigacion de campo, aplicada, descriptiva y evaluativa, puesto
gue abarcé la descripcion y analisis de la situacion actual asi como la
recomendacion de las acciones requeridas que se deben aplicar para la
incorporacion de mejoras en la gestidon. La recoleccion de los datos para
el diagnadstico inicial se bas6 en la observacion directa, la aplicacion de
entrevistas no estructuradas a todo el personal inherente, asi como la
consulta en diversas fuentes de informacion. Posteriormente se procedio
a la caracterizacién del proceso para determinar los puntos criticos del
mismo, elabordndose un diagrama de procesos y diagrama de flujo del
proceso estudiado. Seguidamente, se procedi6 a evaluar cada problema y
de acuerdo a las estrategias manejadas ordenarlos jerarquicamente y
elaborar propuestas de posibles soluciones ademas de un estudio de
tiempos para lograr estandarizar tiempos en el proceso de atencion al
cliente via telefonica en la empresa. En general, se aplico
satisfactoriamente la metodologia seleccionada y se interrelacionaron
adecuadamente cada uno de los elementos con el fin de incrementar la
eficiencia del proceso.

PALABRAS CLAVES: METODO, ESTUDIO, PROCESO, DIAGRAMAS,
DIAGNOSTICO, PROPUESTAS.
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INTRODUCCION

TV Zamora es una organizacion de television por suscripcion de
distribucion por cable, internet y data, donde en los ultimos 5 afios se ha
destacado como el Operador de Television por Cable con mayor nimero
de suscriptores en el Estado Bolivar, cuentan con mas de 37.000
suscriptores y poseen una experiencia de mas de 18 afos en el sector,
con un modelo de gestién propio y un plan de inversiones dinamico, su
enfoque operativo estd basado en la satisfaccion y el entretenimiento
del cliente.

El 4rea de atencion al cliente, es el servicio que proporciona la
empresa para relacionarse con sus usuarios con el fin de ofrecer sus
productos en el momento Yy lugar adecuado garantizando al consumidor

el uso correcto del mismo.

Con la elaboracion de esta investigacion, se pretende realizar un
estudio de la empresa TV ZAMORA, C.A con el objetivo de evaluar el
método de trabajo, las operaciones y procesos que se realizan en el area
de atencion al cliente via telefénica para mejorarlos y de este modo,
elevar la disposicion de la empresa.

El estudio de ingenieria de métodos consiste en la realizacién de un
registro, andlisis y examen critico sistematico de los modos actuales y
propuestos usados para llevar a cabo una tarea, con la finalidad de

encontrar métodos mas sencillos y eficaces.

Para efectos del proyecto se usaran y aplicaran la gran mayoria de
las técnicas utilizadas para realizar un estudio de métodos como el
estudio de los procedimientos expresandolos a través de diagramas de
procesos Yy recorridos y estudios de tiempos entre otros, determinando

para ello, la situacion actual de la empresa.
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El andlisis operacional es un instrumento sistematico utilizado para
analizar todos los elementos productivos y no productivos de una
operacion con vistas a su mejoramiento, permitiendo asi incrementar la
produccion por unidad de tiempo y reducir los costos unitarios sin
perjudicar la calidad. Es aplicable a todas las actividades de fabricacion,

administracion de empresas y servicios.

La herramienta del andlisis operacional se ejecuta mediante la
efectuacion de preguntas ¢Qué?, ¢Por qué?, ¢Como?, ¢Cuando?,
¢Donde?, ¢Quién? , las cuales permiten observar e identificar los

problemas o fallas, internas o externas de un proceso en especifico.

El estudio de tiempo es una técnica empleada para la medicién del
trabajo, para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de un
namero de observaciones, el tiempo para llevar a cabo la tarea
determinada de un trabajador calificado quien trabajando a un nivel
normal de desempefio realiza una tarea conforme a un método especifico,
con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido, este estudio
permite establecer el tiempo de duracién 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. Ademas, se
debe observar los métodos mientras realiza el estudio de tiempos
buscando oportunidades de mejoramiento para la empresa.

El desarrollo del presente informe se estructurdé de la siguiente

manera:
e Capitulo | ElI Problema: Donde se explica la problematica existente,

se formulan los objetivos y la justificacién de la investigacion.

e Capitulo Il Generalidades de la Empresa: El cual presenta la
descripcion y funcionalidades de la empresa en cuestion, asi como

del area de trabajo y del proceso realizado.
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Capitulo Il Marco Teodrico: Contiene los aspectos tedéricos

utilizados como herramienta y base del estudio realizado.

Capitulo IV Marco Metodologico: Se describe la metodologia
detallando el tipo de investigacion, Disefio de la Investigacion,
Poblacion y Muestra, y las Técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de datos asi como el Procedimiento Metodologico

utilizado.
Capitulo V Situacion Actual: En el cual se describe el método de
trabajo actual, el diagndstico de la situacion que se presenta en la

empresa, asi como los diagramas de procesos correspondientes.

Capitulo VI Situacién Propuesta: Aqui se detalla el nuevo método

de trabajo y los diagramas que de €l se derivan.
Capitulo VII Estudio de Tiempo: El cual presenta los céalculos del
tamafo de la muestra, evaluacion del operario, calculo del Tiempo

Normal, asignacion de Tolerancias, célculo del Tiempo Estandar.

Conclusiones y Recomendaciones.

12



CAPITULO |

En este capitulo se describe el problema referente a la falta de
estandares de tiempo y de diagramas de procesos y recorridos del area
de atencion al cliente en la empresa TV Zamora, C.A, asi como también,
se hacen evidentes los objetivos de la investigacion, la importancia y

justificacion.

EL PROBLEMA

1.1 Antecedentes.

Inicialmente la empresa TV Zamora, C.A. contaba con una cartera
de clientes mucho menor a la que posee actualmente, la mayoria de los
clientes usualmente se dirigian a las oficinas para plantear personalmente
sus requerimientos siendo atendidos de manera personalizada en forma
rapida y eficaz. En los ultimos 7 afos, la cantidad de clientes ha
aumentado significativamente asi como también han aumentado las
facilidades de comunicacion tanto telefonica como a través de las redes
sociales, lo cual ha incrementado significativamente la cantidad de
clientes que aspiran ser atendidos a través de estos medios, sin embargo
TV Zamora no ha tenido cambios significativos en su sistema de atencion
al cliente dandole mayor enfoque y esfuerzo a la atencién personalizada
en las oficinas que la atencion via telefénica o a través de las redes
sociales lo cual estd generando un importante numero de clientes

insatisfechos.

El area de atencion al cliente es de gran importancia para la
empresa, ya que tiene como finalidad proporcionar a los clientes
comodidad, reduccién de tiempos y satisfaccion al momento de establecer
comunicaciones en el establecimiento y de este modo, adquirir la

informacion necesaria que amerite para el momento.

13



1.2 Planteamiento del problema.

TV Zamora, C.A. atiende diariamente un promedio de 90 clientes
de manera personalizada en las inmediaciones de sus oficinas y un

promedio de 80 llamadas telefonicas diarias.

La atencioén via telefénica es una de las opciones que mas se ha
estado incrementando en los Ultimos meses, debido a la comodidad que
implica el poder dar solucién a sus problemas, solicitudes y dudas de una
manera mas rapida, sin embargo no es una de las formas de servicio mas
eficientes que posee la empresa, esto, debido al déficit de trabajadores
gue se ocupen de esta area y la falta de estandares en lo que respecta el
desarrollo de las actividades que se llevan a cabo en la misma, lo que
genera un conjunto numeroso de llamadas perdidas y por consiguiente,
molestia e insatisfaccion por parte de los clientes en lo que respecta este

servicio

De no tomarse medidas correctivas para mejorar esta situacion, se
corre el riesgo de que los clientes decidan retirar su suscripcion y optarian
por otras empresas del mismo servicio en busca de mejoras y comodidad,
lo que traeria como consecuencia atrasos en las solicitudes de servicios

acarreando en un futuro pérdidas significativas para la empresa.

Tomando en cuenta la problematica planteada, es necesario realizar
un estudio de tiempos y métodos en el area de atencion al cliente el cual
permitira estudiar y estandarizar los tiempos y las operaciones mas
criticas del proceso y de éste modo, tener la base fundamental para dar

propuestas para la mejora continua de esa area en especifico.

El analisis operacional es una herramienta esencial para el

desarrollo de un estudio eficiente de métodos; ya que proporciona un

14



método que permite conocer la realidad, de la situacibn de las
operaciones, procesos de atencion al cliente (si aplica), condiciones de

trabajo entre otras.

En este sentido, se pretende enfocar este trabajo, ya que todas las
empresas requieren de un mejoramiento continuo en sus operaciones
para aumentar su produccion, la calidad de su producto y reducir costos

mediante el maximo aprovechamiento de sus recursos.

1.3. Objetivos.

Mediante el estudio se pretende alcanzar los siguientes objetivos

generales y especificos:

1.3.1 Objetivo general:

Realizar un estudio de ingenieria de métodos en el area de atencion
al cliente en la empresa TV Zamora C.A Puerto Ordaz — Estado Bolivar,
con la finalidad de proponer un plan de mejoras que garantice un servicio

eficaz, rapido y de calidad a los clientes.

1.3.2. Objetivos especificos:

1

Visitar la empresa TV Zamora C.A., y evaluar el proceso de

atencion al cliente a través de la observacion directa.

2- Evaluar el procedimiento del método de trabajo actual en el area de
atencion al cliente.

3- Definir las fallas que afectan el proceso en el area de atencion al
cliente.

4- Aplicar de manera técnica el Método del Interrogatorio.

5- Aplicar las preguntas de la OIT al personal de atencion al cliente.

6- Realizar el analisis operacional en el area de atencion al cliente.

15



7- Proponer un método eficiente para solucionar las fallas que afectan
el area de atencion 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 Analisis del plan de mejora del proceso.

11-Obtener informacion de tiempos de ejecucion de la atencidn via
telefénica mediante el método vuelta a cero.

12-Establecer el nivel de confianza.

13-Calcular el intervalo de confianza.

14-Desarrollar el procedimiento estadistico para determinar el tamafio
de la muestra.

15-Determinar el tiempo promedio de la actividad en estudio, a través
de la técnica del cronometraje.

16-Vaciar la informacion en el formato.

17-Calcular mediante el método de Westinghouse la calificacion de la
velocidad del operario.

18-Obtener el tiempo normal, con el tiempo promedio y la actuacion de
la velocidad.

19-Establecer la tolerancia por fatiga, empleando el método
sistemético.

20-Normalizar las tolerancias variables.

21-Obtener la sumatoria de las tolerancias en tiempo normal.

22-Determinar el tiempo estandar del proceso de atencién al cliente de

la empresa TV Zamora C.A.
1.4. Justificacion
La presente investigacion, tiene como finalidad realizar una

evaluacion exhaustiva de la situacion actual de la empresa, luego aplicar

un estudio de métodos basado en el andlisis operacional a la empresa y

16



proponer una mejor distribucion del area de trabajo. Este conjunto de
acciones van a permitir mejorar las labores o actividades del personal de
trabajo de la empresa TV Zamora, C.A, garantizando al cliente un servicio

fluido, eficiente y de calidad.

La desmejora continua del sistema de atencion al cliente podria
causar insatisfaccion y por ende pérdida de clientes, pérdidas
econdémicas, bajas ganancias, menor rentabilidad, ambiente laboral
inadecuado y la incomodidad de los trabajadores por el decrecimiento
poblacional de usuarios.

1.5 Limitaciones

eRelacionados con la disposicion de tiempo del grupo ya que los
participantes tienen diferentes horarios académicos, lo cual influy6 en la
realizacion del proyecto.

eLa carencia de planos de la empresa, lo cual afecta la elaboracién de
parte del estudio.

eLa falta de manuales de descripcidbn de los procesos que realiza la
empresa.

e La restriccion de fotografias dentro y fuera de la empresa.

e Carencia de informacion referente a la empresa.

17



CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

En este capitulo se detallaran las principales caracteristicas de la
empresa TV ZAMORA C.A, como su ubicacion, resefia historica, mision,
vision, objetivos, distribucion, descripcion de proceso y la estructura
organizativa, esto con la finalidad de conocer las actividades y

caracteristicas de dicha empresa.

2.1 Reseiia Historica.

TV Zamora, C.A, ubicada en la Av. Paseo Caroni, Unare II, Puerto
Ordaz, Estado Bolivar, es una empresa ubicada en el sector de las
telecomunicaciones, inscrita en el Registro Mercantil del Estado Barinas,
en fecha 07 de Febrero de 1996, bajo el N° 1, Tomo 3-A, enfocada al
entretenimiento, “La Television por Suscripcidn” y operando con licencia
otorgada por CONATEL para la television por suscripcion de distribucion
por cable N° 0059GTS. Esta empresa ofrece una jornada de trabajo de
(8:00am a 12:00pm) y de (1:00pm a 5:00pm).

TV Zamora, C.A. es una organizacion lider en el mercado de la
television por suscripcion de distribucion por cable, internet y data, donde
en los ultimos 5 afios se ha consolidado como el Operador de Television
por Cable con mayor nimero de suscriptores en el Estado Bolivar, mas de
37.000 suscriptores gracias a su experiencia de mas de 18 afios en el
sector, a un modelo de gestion propio, a un plan de inversiones agresivo,
y a su enfoque operativo basado en la satisfaccion y el entretenimiento

del cliente.
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Actualmente TV Zamora, C.A. opera en 10 oficinas distribuidas en
4 estados de Venezuela (Barinas, Bolivar, Anzoategui y Delta Amacuro),

con sede principal en Puerto Ordaz.

2.2 Misién

Satisfacer las necesidades de sus clientes en comunicacion y
entretenimiento, llegando con sus servicios a los sectores populares
orientdndonos a la innovacion y eficiencia en el uso de los recursos, con
un excelente capital humano, tecnologia adecuada, una cultura propia

gue les permitird crecer sostenidamente y con responsabilidad social.

2.3 Objetivos.

e Satisfacer las necesidades de Bienes y servicios de la sociedad.

e Orientar al cliente en la eleccion del producto.

e Ser una organizacion lider en garantizar la satisfaccion del cliente
con productos y servicios de comunicacion con tecnologia de
punta y vanguardia, ofreciendo a nuestros suscriptores una
empresa adecuada a sus necesidades.

e Obtener Representaciones exclusivas de marcas nacionales e
internacionalmente reconocidas.

e Tener un amplio catédlogo de productos.

2.4 Distribucién.

La empresa consta de cinco departamentos, en los cuales estan

distribuidos, de la siguiente manera:

e Departamento Depdsito principal.

e Departamento Depdsito secundario.

e Departamento Administracion.

e Departamento sala de espera para clientes.

e Departamento de Venta y Atencion al Cliente.
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e Area de Servicios.

2.5 Estructura organizativa

Presidente

Gerente
General

i

Gerencia
Comercializacion

Gerencia
Administrativa

Gerencia
Proyectos

Gerencia
Materiales

Gerencia
Sistemas

Gerencia Gerencia
Tauiies Atencion al
Cliente

FIGURA 1: Estructura organizacional General de TV Zamora.

Fuente: Suministrado por el departamento de RRHH (Mayo, 2014)

2.6 Politicas Econdmicas.

Mejora continua en la rentabilidad para asegurar su permanencia
en el mercado cumpliendo con todas las normas establecidas por la
legislacion venezolana. Para ello se realizan proyecciones econdémicas de
orden de ingresos, costos, mejoramiento y preparacion del recurso
humano, gastos, inversiones considerando los siguientes indicadores:
P.I.B., Crecimiento Economico, Inflacion Nacional, Inflacion Internacional,
Tasa de Cambio oficinal, Tasa de Cambio de mercado, Tasa de Interés y

el Crecimiento del Sector.
2.7 Politicas Sociales.

Mantiene al equipo de trabajo en permanente actualizacion y
capacitacién para obtener una adecuada adaptacién a los cambios que se

susciten en el entorno. Cumplir con el compromiso acordado con los

clientes y la comunidad.
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2.8 Politicas Tecnologicas.

La implementacion de tecnologia de vanguardia hace que las
inversiones en este renglon sea un factor fundamental tanto en las
labores de mantenimiento de redes asi como el soporte técnico a sus
clientes. Esto ratifica una vez mas el compromiso de brindar el mejor

entretenimiento con productos y servicios de calidad.
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CAPITULO IlI

MARCO TEORICO

En este capitulo se describe cada una de las teorias, conceptos y
estudios de investigacion realizados en la empresa TV Zamora C.A, en la
cual se puede llevar a cabo las investigaciones de ingenieria de Métodos
y analisis correspondientes que permiten detectar los distintos problemas

que afectan al proceso de atencién al cliente de la empresa.

3.1 Ingenieria de Métodos

Es una de las mas importantes técnicas del Estudio del Trabajo,
gue se basa en el registro y examen critico sistematico de la metodologia
existente y proyectada utilizada para llevar a cabo un trabajo u operacion.
El objetivo fundamental del Estudio de Métodos es aplicar métodos mas
sencillos y eficientes para de esta manera aumentar la productividad de

cualquier sistema productivo.

La evolucion 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 mas general dentro de un
sistema productivo, es decir "El proceso" para luego llegar a lo mas

particular, es decir "La Operacion”.

Procedimiento basico sistematico para realizar un Estudio de
metodos

Consta de siete etapas fundamentales:
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ETAPAS

ANALISIS DEL
PROCESO

ANALISIS DE LA
OPERACION

1.SELECCIONAR

(Trabajo al cual se

hara el estudio)

Teniendo en cuenta
consideraciones
econdmicas, de tipo
técnico y reacciones

humanas.

Teniendo en cuenta
consideraciones
econOmicas, de tipo
técnico y reacciones

humanas.

2.REGISTRAR

(Informacién
referente al método

actual.)

Diagrama de proceso

actual: sindptico,

analitico y de recorrido.

Diagrama de operacion

bimanual actual.

3.EXAMINAR

(Criticamente lo

registrado)

La técnica del

interrogatorio:

Preguntas preliminares.

La técnica del
interrogatorio: Preguntas
preliminares a la operacion

completa.

La técnica del

4.IDEAR La técnica del interrogatorio: Preguntas
(El método interrogatorio: de fondo a la operacion
propuesto) Preguntas de fondo. | completa "Principios de la
economia de movimientos"
5.DEFINIR

(El nuevo método

propuesto)

Diagrama de proceso

propuesto: sindptico,

analitico y de recorrido.

Diagrama de operacion
bimanual del método

propuesto.

6.IMPLANTAR

Participacion de la

mano de obray

Participacion de la mano

de obray relaciones
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(El nuevo método) relaciones humanas. humanas.

7.MANTENER EN

Inspeccionar
Uso Inspeccionar regularmente
regularmente

(El nuevo método)

TABLA 1: Procedimiento basico sistematico para realizar un Estudio
de métodos.

3.2 Atencidn al cliente.

Es la gestion que realiza una organizacion o empresa que tiene la
oportunidad de estar en contacto con sus clientes y generar en ellos algun
nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de
hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de

atender a los clientes, como en la forma de asesorarlos.

Sin lugar a dudas,el éxito de una empresa dependera
fundamentalmente de que las demandas de sus clientes sean logradas
satisfactoriamente, ya que estos ademas de ser los protagonistas
fundamentales son el factor mas importante que interviene en el juego de

los negocios.

Actualmente, el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un
area recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compairiias
de gran envergadura que ofrecen un servicio, como la televisiébn por
cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante
alguna contingencia en el servicio sea necesario comunicarse con esta
area para procurar soluciones y de la respuesta, satisfactoria o no, que
se tenga es que se formara la imagen de la compafiia 0 empresa, mas

alla de si el producto es bueno, nos sirve, es util o nos interesa.
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3.3Causas que originan un mal servicio en la atencién al cliente.

e Servicio poco profesional.

¢ Indiferencia y mala atencion al cliente.

e No dar respuesta a las inquietudes de los Clientes.

e El precio pagado por el producto o servicio es mayor al pactado.
e Retrasos en tiempos promediados de atencion.

e Entre otros.

Es un procedimiento sistematico utilizado para analizar todos los
elementos productivos y no productivos de un proceso con vistas a su
mejoramiento, permitiendo asi incrementar el porcentaje de llamadas

recibidas por unidad de tiempo sin perjudicar la calidad.
Es importante considerar que:

e Los hechos deben examinarse como son y ho como parecen.
e Las ideas preconcebidas se deben rechazar.
e Reto y escepticismo.

e La atencién continua y cuidadosa es importante para el estudio.

El andlisis operacional origina un mejor método de trabajo, simplifica
los procedimientos operacionales, maximiza el manejo de materiales,
incrementa la efectividad de los equipos, aumenta la produccion y
disminuye el costo unitario, mejora la calidad del producto final, reduce los
efectos de la impericia laboral, mejora las condiciones de trabajo y

minimiza la fatiga del operario.
Las interrogantes planteadas en forma general serian:
e Estudiar los elementos productivos e improductivos de una
operacion.

e Dirigir la atencion del operario y el disefio del trabajo preguntando

quién.
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e Realizar un estudio en la distribucidon de planta preguntando dénde.
e Realizar arreglos, ya sea: simplificando, eliminando, combinando y
arreglando las operaciones

3.3.1 Objetivos
e Usar el analisis de la operacion para mejorar métodos.
e Aplicar las interrogantes: por qué, como, cuando, dénde, 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.

3.3.2 Puntos Clave

e Use el andlisis de la operacion para mejorar el método.

e Centre la atencidn en el proposito de la operaciéon preguntando
porque.

e Centre su enfoque en disefio, materiales, tolerancias, procesos y
herramientas preguntando como.

e Dirija al operario y el disefio del trabajo preguntando quien.

e Concéntrese en la distribucion de planta preguntando dénde.

e Examine con detalle la secuencia de manufactura preguntando
cuando.

e Siempre intente simplificar eliminando, combinando y re-arreglando

las operaciones.

Esto puede ser englobado en los siguientes nueve enfoques del andlisis
de operacion.

3.4 ENFOQUES PRIMARIOS
3.4.1 Propésito de la Operacion

Consiste en justificar el objetivo, el ¢para qué? y ¢por que?,

determinando asi la finalidad de la tarea. Es recomendable evaluar para
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asi determinar si es posible eliminar de lo contrario, combinar, simplificar,

reducir o mejorar, en base a la operacion mas critica.

La mejor manera de simplificar una operacion es formular una manera

de obtener los mismos resultados o mejores, sin costo adicional.

3.4.2 Disefio de Trabajo

Debido al nuevo reglamento (como OSHA) y preocupacion por
la salud, las técnicas de disefio del trabajo manualy los principios de
la economia de movimiento integran a la ergonomia, disefio de

herramientas, condiciones de trabajo y ambientales.

3.4.2 Analisis de la operacion

Para lograr planificar con eficiencia el proceso de fabricacion se debe
tener en cuenta las siguientes consideraciones:

e Posibilidad de cambiar la operacion

e Reorganizacion o combinacion de las operaciones

e Mecanizar el trabajo manual pesado

e Emplear el mejor método de maquinado

e Utilizacion eficiente de las instalaciones mecéanicas

3.4.3 Disefio de la pieza

Considerar al disefio como algo importante, su complejidad, y evaluar

si es posible mejorarlo a través de:
e Disminucién de numero de partes o piezas.
e Reduccion del numero de operaciones, longitud de recorridos,
uniendo partes, haciendo maquinados y ensamblajes mas faciles.

e Utilizacion de un mejor material.

3.4.5 Tolerancias y/o Especificaciones

27


http://www.monografias.com/Salud/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/kinesiologia-biomecanica/kinesiologia-biomecanica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/ergo/ergo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

La tolerancia es el margen entre la calidad lograda en la produccion, y
en la deseada (rango de variacion). Las especificaciones es el conjunto
de normas o requerimientos impuestos al proceso para adecuar el

producto terminado respecto al producto disefiado.

Este enfoque se refiere a las tolerancias y las especificaciones que se
relacionan con la calidad de producto, es decir, su habilidad para
satisfacer una necesidad dada, por tal razén se debe seleccionar el mejor
método o técnica de inspeccion que implique control de calidad, menor
tiempo y ahorro de costo.

3.4.6 Materiales

Presentan un porcentaje alto de costos total de la produccion y su
correcta seleccién y uso adecuado es muy importante. Los costos se

reduciran a medida que:

e Si se puede sustituir por uno mas barato.

e Si es uniforme, y de acuerdo a las condiciones en que llega al
operario.

e Si se pueden reducir los almacenamientos, demoras y material en
proceso.

e Si se utiliza el material hasta el maximo.

e Sise encuentra utilidad a los desperdicios y piezas defectuosas.

3.4.7 Proceso de Manufactura

El ingeniero de métodos debe entender que el tiempo dedicado al
proceso de manufactura se divide en dos pasos: plantacion y control de
inventarios. Para perfeccionar el proceso de manufactura, el analista debe
considerar lo siguiente:

e Reorganizacion de las operaciones.
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Mecanizado de las operaciones manuales.

Utilizacién de instalaciones mecénicas mas eficientes.
Operacion mas eficiente de las instalaciones mecanicas.
Fabricacion cerca de la forma final.

Uso de robots..

3.4.8 Manejo de Materiales

En la elaboracién del producto, es necesario evaluar y controlar la

inversion del dinero, tiempo y energia en el transporte de los materiales

de un lugar a otro, es por ello que hay que tratar en primera instancia de

eliminar o reducir la manipulacion de productos en base a los siguientes

indicadores:

Demasiadas operaciones de carga y descarga.
Transporte manual de carga pesada.
Largos trayectos de materiales.

Congestionamientos de algunas zonas.

Y en segunda instancia, mejorar los procedimientos de transporte y su

manipulacion, en base a los siguientes indicadores:

Incrementar el nimero de unidades a manipular cada vez.
Aprovechar la fuerza de la gravedad.

Disponer de los medios que faciliten el transporte.

Utilizar equipos de manipulacién de materiales que tengan usos
variados.

Realizar una buena seleccién del equipo de manejo de los

materiales.

3.4.9 Preparacion y Herramental

Las actividades de preparaciones deben estar estandarizadas; éstas

son necesarias para el proceso; se enfocaria en evitar perder tiempo por
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este concepto que traduciria en disminucién de costos significativos. Para
esto se debe considerar:

e Mejorar la planificacién y control de la produccion.

e Entregar instrumentos, instrucciones, materiales, etc. al inicio de la
jornada de trabajo.

e Programar trabajos similares en secuencia

e Entregar por duplicado las herramientas de corte.

e Implantar programas de trabajo para cada operacion.

Las herramientas, deben tener la calidad adecuada, deben
corresponderse con la actividad que se realiza, y hacer de su uso el

correcto, para ello se recomienda:

e Efectuar mayor nimero de operaciones de maquinado por cada
preparacion.

e Disefiar las herramientas que pueda utilizar las maquinas a su
méaxima capacidad.

e Utilizar la mayor capacidad de la maquina.

e Introduccién una herramienta mas eficiente.

3.4.10 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 fabricacién. Este objetivo puede enunciarse de forma mas
completa como la funcién 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.
Ademas, la funcion 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 recepcién de los materiales comprados y asegurar
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mediante el control de materiales que las cantidades requeridas de los

Mmismos se encuentren a mano cuando se necesiten.

Probablemente, los mayores errores observados en los
almacenamientos son la falta de espacio suficiente y la colocacién 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 facilmente si se conocen la cuantia de los pedidos y
las cantidades maximas en existencia de cada articulo. Si la planta que se
proyecta es nueva y no se dispone de datos, deben calcularse de manera
estimada las cantidades de cada articulo que se almacenaran y su
volumen, la suma de dichos volumenes dara el volumen total de espacio
necesario para el almacén; la superficie del suelo puede calcularse
determinando la altura a que se apilar4 cada articulo o el niumero de

bandejas o estantes que se utilizaran en sentido vertical.

3.4.11 Distribucién de Planta

El objeto principal de la distribucion de planta es desarrollar un sistema
de produccién que permita la manufactura del nimero deseado de
productos, con la calidad deseada al menos costo, mediante el estudio
de:

e Tipos de distribucion
e Graficas de recorrido
e Plantacion del sistema de la distribucién de Muther

e Distribucion de planta asistida por computadora

3.4.12 Espacio para almacenamiento

El espacio requerido para almacenamiento puede ser para diferentes

propésitos. El método de determinacion de espacio necesita, sin embargo,
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ser el mismo para todo. Consiste principalmente en enumerar los
diferentes articulos para ser almacenados y expresar sus caracteristicas
fisicas en pies cuadrados o cubicos para poder ser almacenados. A
menudo, los calculos son hechos con programas de computadoras,
usando informacion de almacenamiento para otros propdsitos. Unos
pocos calculos seran necesarios para hacer una aproximacion del espacio

requerido para almacén en una planta.

3.5 Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

Es la Unica agencia de las Naciones Unidas cuyos mandantes son
representantes de gobiernos, empleadores y trabajadores. Esta estructura
tripartita hace de la OIT un foro singular en el cual los gobiernos y los
interlocutores  sociales de la economia de sus 185 Estados
Miembros pueden libre y abiertamente confrontar experiencias Yy

comparar politicas nacionales.

Se inclina basicamente a promover y cumplir las normas, los principios
y derechos fundamentales en el trabajo, crear mayores oportunidades
para que mujeres y hombres puedan tener empleos e ingresos dignos,
mejorar la cobertura y la eficacia de una seguridad social para todos,
Fortalecer el tripartismo y el didlogo social.

Preguntas que sugiere la organizacion internacional del trabajo

Existe una lista indicativa de preguntas utilizables al aplicar el
interrogatorio previsto en el estudio de métodos que sugiere la
Organizacion Internacional del Trabajo. Estan agrupadas bajo los

siguientes epigrafes:
3.5.1 Preguntas de la OIT

Existe una lista indicativa de preguntas utilizables al aplicar el

interrogatorio previsto en el estudio de meéetodos que sugiere la
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Organizacion Internacional del Trabajo. Estan agrupadas bajo los

siguientes epigrafes:

A. Operaciones

1.- ¢ Qué propdésito tiene la operacion?

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

3.- ¢, Se previo originalmente para rectificar algo que ya se rectificé de otra
manera?

4.- ¢ El propdsito de la operacion puede lograrse de otra manera?

5.- ¢La operacion se efectla para responder a las necesidades de todos
los que utilizan el servicio?; ¢0 se implant6é para atender a las exigencias
de uno o dos clientes nada mas?

6.- ¢La operacion se efectla por la fuerza de la costumbre?

7.- ¢La operacion se puede efectuar de otro modo con el mismo

resultado?

B. Disefio de piezas y productos

1.- ¢ Puede modificarse el modelo para simplificar o eliminar la operacion?
2.- ¢Permite el modelo de la pieza seguir una buena practica de
fabricacion?

3.- ¢ Pueden obtenerse resultados equivalentes cambiando el modelo de
modo que se reduzcan los costos?

4.- ¢ Puede mejorarse el aspecto del articulo sin perjuicio para su utilidad?
5.- ¢El aspecto y la utilidad del producto son los mejores que se puedan

presentar en plaza por el mismo precio?

C. Normas de Calidad

1.- ¢ Todas las partes interesadas se han puesto de acuerdo acerca de lo
gue constituye una calidad aceptable?

2.- ¢, Qué condiciones de inspeccion debe llevar esta operacion?

3.- ¢ El operario puede inspeccionar su propio trabajo?

4.- ¢ Son realmente apropiadas las normas de tolerancia y demas?
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5.- ¢ Se podrian elevar las normas para mejorar la calidad sin aumentar
necesariamente los costos?

6.- ¢, Se reducirian apreciablemente los costos si se rebajaran las normas?
7.- ¢Existe alguna forma de dar al proceso un acabado de calidad
superior al actual?

8.- ¢ Puede mejorarse la calidad empleando nuevos procesos?

9.- ¢, Se necesitan las mismas normas para todos los clientes?

D. Condiciones de trabajo

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

2.- ¢, Se proporciona en todo momento la temperatura mas agradable?; y
en caso contrario, ¢,no podrian utilizar ventiladores o estufas?

3.- ¢ Se justificaria la instalacion de aparatos ventiladores?

4.- ¢ Se pueden reducir los niveles de ruido?

5.- ¢, Se puede proporcionar una silla o cualquier otro artefacto similar?

6.- ¢Se han colocado grifos de agua fresca en lugares cercanos del
trabajo?

7.- ¢, Se han tenido debidamente en cuenta los factores de seguridad?

8.- ¢ Es el piso seguro y liso, pero no resbaladizo?

9.- ¢ Se le ensefio al trabajador a evitar los accidentes?

10.- ¢ Da la empresa en todo momento impresién de orden y pulcritud?

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

E. Utilizacion de Materiales

1.- ¢ El material que se utiliza es realmente adecuado?

2.- ¢ No podria reemplazarse por otro mas barato que igualmente sirviera?
3.- ¢ No se podria utilizar un material mas ligero?

4.- ¢ El material es entregado lo suficientemente limpio?

5.- ¢, Se saca el maximo partido al material al elaborarlo? ¢Y al cortarlo?
6.- ¢Son adecuados los demas materiales utilizados en la elaboracion:
aceites, aguas, pintura, aire comprimido electricidad? ¢, Se controla su uso

y se trata de economizarlos?
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7.- ¢No se podria modificar el método para eliminar el exceso de mermas
y desperdicios?

8.- ¢, Se podrian utilizar los sobrantes o los retazos?

9.- ¢, Se podrian clasificar los sobrantes o retazos para venderlos mejor?
10.- ¢ La calidad de materiales es uniforme?

11.- ¢ El material es entregado sin bordes filosos o rebabas?

12.- Se altera el material con el almacenamiento?

F. Disposicion del lugar de trabajo

1.- ¢Facilita la disposicion de la fabrica la eficaz manipulacién de los
materiales?

2.- ¢ Proporciona la disposiciéon de la fabrica una seguridad adecuada?

3.- ¢Permite la disposicion de la fabrica realizar comodamente el
montaje?

4.- ¢Existen superficies adecuadas de trabajo para las operaciones
secundarias, como la inspeccion y el desbarbado?

5.- ¢Existen instalaciones para eliminar y almacenar las virutas y
desechos?

6.- ¢ Se han tomado suficientes medidas para dar comodidad al operario,
previendo, por ejemplo, ventiladores, sillas, enrejados de madera para los
pisos mojados, etc.?

7.- ¢La luz existente corresponde a la tarea de que se trate?

8.- ¢Se ha previsto un lugar para el almacenamiento de herramientas y
calibradores?

9.- ¢ Existen armarios para que los operarios puedan guardar sus efectos

personales?

G. Manipulacion de materiales
1.- ¢Se invierte mucho tiempo en llevar y traer el material del puesto de
trabajo en proporcion con el tiempo invertido en manipularlo en dicho

puesto?
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2.- ¢Se deberian utilizar carretillas de mano, eléctricas o elevadoras de
horquilla?

3.- ¢Deberian idearse plataformas, bandejas, contenedores o paletas
especiales para manipular el material con facilidad y sin dafios?

4.- ¢En qué lugar de la zona de trabajo deberian colocarse los materiales
que llegan o que salen?

5.- ¢Se justifica un transportador? Y en caso afirmativo, ¢Qué tipo seria
mas apropiado para el uso previsto?

6.- ¢Se puede empujar el material de un operario a otro a lo largo del
banco?

7.- ¢Se puede despachar el material desde un punto central con un
transportador?

8.- ¢Puede el material llevarse hasta un punto central de inspeccion con
un transportador?

9.- ¢ Podria usarse con provecho algun dispositivo neumatico o hidraulico
para izar?

10.- ¢ Se resolveria mas facilmente el problema en curso y manipulacion
de los materiales trazando un cursograma analitico?

11- ¢ Esta el almacén en un lugar comodo?

12.- ¢Estan los puntos de carga y descarga de los camiones en lugares
céntricos?

13.- ¢Podria la materia prima que llega, ser despachada desde el primer
lugar de trabajo para asi evitar la manipulacion doble?

14.- ¢ Podrian combinarse operaciones en un solo puesto de trabajo para
evitar la manipulacién doble?

15.- ¢Se pueden comprar materiales en tamafios mas féciles de
manipular?

16.- ¢ Se ahorrarian demoras si hubieran sefiales (luces, timbres, etc.) que
avisaran cuando se necesite mas material?

17. ¢Se evitarian las esperas por el montacargas con una mejor

planificacion?
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18. ¢Pueden cambiarse de lugar los almacenes y las pilas de materiales

para reducir la manipulacién y el transporte?

H. Organizacion del trabajo

1.- ¢Como se atribuye la tarea al operario?

2.- (Estan las actividades tan bien reguladas que el operario siempre
tiene algo que hacer?

3.- ¢, Como se dan las instrucciones al operario?

4.- ; Como se consiguen los materiales?

5.- ¢ Como se entregan los planos y herramientas?

6.- ¢La disposicion de la zona de trabajo da buen resultado o podria
mejorarse?

7.- ¢ Los materiales estan bien situados?

8.- ¢, Cémo se mide la cantidad de material acabado?

9.- ¢, Qué se hace con el trabajo defectuoso?

10.- ¢Cbmo esta organizado la entrega y mantenimiento de las
herramientas?

11.- ¢ Se llevan registros adecuados del desempeiio de los operarios?

12.- ¢(Se hace conocer debidamente a los nuevos obreros los locales
donde trabajaran y se les da suficientes explicaciones?

13.- Cuando los trabajadores no alcanzan cierta forma de desempefio,
¢, se averiguan las razones?

14.- ¢Los trabajadores entienden de veras el sistema de salarios por

rendimiento segun el cual trabajan?

I. Condiciones de trabajo

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

2.- ¢, Se proporciona en todo momento la temperatura mas agradable?; y
en caso contrario, ¢,no podrian utilizar ventiladores o estufas?

3.- ¢ Se justificaria la instalacion de aparatos ventiladores?

4.- ¢ Se pueden reducir los niveles de ruido?
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5.- ¢Se pueden eliminar los vapores, humo y el polvo con sistemas de
evacuacion?

6.- ¢, Se puede proporcionar una silla o cualquier otro artefacto similar?

7.- ¢,Se han colocado grifos de agua fresca en lugares cercanos del
trabajo?

8.- ¢ Se han tenido debidamente en cuenta los factores de seguridad?

9.- ¢ Es el piso seguro y liso, pero no resbaladizo?

10.- ¢ Se le enseiio al trabajador a evitar los accidentes?

11.- ¢ Su ropa es adecuada para prevenir riesgos?

12.- ¢ Da la fbrica en todo momento impresién de orden y pulcritud?

13.- ¢ Con cuanta minucia se limpia el lugar de trabajo?

14.- ¢ Estan los procesos peligrosos adecuadamente protegidos?

J. Enriquecimiento de la tarea de cada puesto

1.- ¢ Es la tarea aburrida o monétona?

2.- ¢ Puede hacerse la operacion mas interesante?

3.- ¢Puede combinarse la operacién con operaciones precedentes o
posteriores a fin de ampliarla?

4.- ¢ Cudl es el tiempo del ciclo?

5.- ¢ Puede el operario efectuar el montaje de su propio equipo?

6.- ¢Puede el operario efectuar el mantenimiento de sus propias
herramientas?

7.- ¢ Puede el operario hacer la pieza completa?

8.- ¢ Es posible y deseable la rotacion entre los puestos de trabajo?

9.- ¢ Recibe el operario regularmente informacién sobre su rendimiento?

K. Analisis del proceso

1.- ¢La operaciéon que se analiza puede combinarse con otra? ¢No se
puede eliminar?

2.- ¢Se podria descomponer la operacion para afadir sus diversos
elementos a otras operaciones? ¢ O mejoraria si se modificara el orden?

3.- ¢La sucesién de operaciones es la mejor posible?
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4.- ¢Podria efectuarse la misma operacion en otro lugar para evitar los
costos de manipulacion?

5.- Si se modificara la operacion de, ¢Qué efecto tendria el cambio sobre
las demas operaciones?; ¢y sobre el producto acabado?

6.- ¢ Podrian combinarse la operacion y la inspeccion?

7.- ¢El trabajo se inspecciona en el momento decisivo o cuando esta

acabado?

3.6 Técnica del interrogatorio

Es el medio para efectuar el examen critico sometiendo
sucesivamente cada actividad a una serie sistematica y progresiva de
preguntas.

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,
sistematicamente y con respecto a cada actividad registrada, el propdésito,
lugar, sucesion, persona y medios de ejecucion, y se le busca justificacion
a cada respuesta. Combinando dos preguntas preliminares y dos de
fondo de cada tema se llega a la lista completa de interrogaciones, es

decir:

PROPOSITO
e ¢Qué se hace?
e ¢ Por qué se hace?
e ¢ Qué otra cosa podria hacerse?

e ¢ Qué deberia hacerse?
LUGAR
e ¢Dobnde se hace?
e ¢ Por qué se hace alli?
e ¢ En qué otro lugar podria hacerse?

e ¢Dobnde deberia hacerse?
SUCESION
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e ¢Cuando se hace?

e ¢ Por qué se hace entonces?

e ¢Cuando podria hacerse?

e ¢ Cuéndo deberia hacerse?
PERSONA

e ¢Quién lo hace?

e ¢(Por qué lo hace esa persona?

e ¢ Qué otra persona podria hacerlo?

e ¢ Quién deberia hacerlo?
MEDIOS

e (COmo se hace?

e ¢(Por qué se hace de ese modo?

e ¢De qué otro modo podria hacerse?

e COmo deberia hacerse?

Esas preguntas, en ese orden deben hacerse sistematicamente cada

vez que se empieza un estudio de métodos.

3.7 Diagramas

Los diagramas son representaciones graficas de todas las
actividades inherentes a un proceso; estos proporcionan una mayor vision
de la relacion entre las operaciones, ademas permite obtener los detalles

a través de la observacion directa dependiendo del proceso en estudio.

Para la construccién de diagramas es necesario tener en cuenta:
1. Representacion grafica de los hechos.
2. Mayor vision de la relacion entre las operaciones.
3. Obtener los detalles por observacién directa, segun el proceso.
4. Verificar:

e Exactitud de los hechos.

e Totalidad del registro de los hechos.

e Demasiadas suposiciones.
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Los diagramas son herramientas que facilitan el analisis de método
en la parte del disefio de un puesto de trabajo, para mejorar y presentar
de forma rapida, clara, sencilla y légica la informacion actual relacionada

con el proceso de servicio o produccion.

Debido a la gran utilidad de estos diagramas se ha estandarizado una
variedad de ellos, entre los cuales se tiene:

e Diagrama de operaciones

Muestra la secuencia l6gica de todas las operaciones del puesto de
trabajo, taller, maquinas o area en estudio, asi como las inspecciones,
margenes de tiempo y materiales a utilizar en un proceso de fabricacion o
administrativo, desde la llegada de la materia prima hasta el empaque o
arreglo final del producto terminado. Sefiala entrada de todos los
componentes y subconjuntos al ensamblaje con el conjunto principal, se
aprecian detalles generales de fabricacion.

Los diagramas de operacién se utilizan para estudiar de manera
sistematica las fases del proceso o mejorar la disposicion 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.

TABLA 2: Simbolos utilizados en un diagrama de operaciones

EVENTO simBOLO CARACTERISTICAS
- MODIFICACION INTENCIOMAL QUE 5E LE HACE A UNOBJETO EN
OPERACION O CUALQUIERA DE SUS CARAC TERiSTIC.J.S FiSICAS (o] QUiM ICAS

INSPECCION VERIFICACION DE LA CALIDAD Y/O CANTIDAD BE LA PARTE

Fuente: Diapositivas de clases de Ingenieria de Métodos. Prof.: Ivan

Turmero

e Diagrama de proceso
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Muestra la trayectoria logica de un producto o procedimiento,
sefialando todos los hechos mediante los simbolos correspondientes. Se
emplea para representar lo que hace la persona que trabaja, el material
gque se manipula o el equipo que se emplea, permitiendo establecer

costos ocultos como distancias recorridas, retrasos y almacenamientos

temporales.
EVENTO SIMBOLO CARACTERISTICAS
MODIFICACION INTENCIOMNAL QUE SE LE HACE A UM OBJETO EN
OPERACION O CUALQUIERA DE SUS CARACTERISTICAS FiSICAS O QUIMICAS
IMNSPECCION VERIFICACION DE LA CALIDAD ¥/O CAMTIDAD BE LA PARTE
TRANSPGRTE INDICA MOVIMIENTO DE LOS TRABAJADORES, MATERIALES O
EQUIPOS DE LI LUGAR A OTRO
DEMDRA D OCURRE CUAMDED LAS CORBICTIOMES MO PERMITEN LA INMEDIATA
REALIZACION DE LA ACCIONY PLAMEADA (EVITABLE O INEVITABLE)
TIENE LUGAR CUANDS UM OBTETO SE MAMTIENE ¥ PROTESE COM-
ALMACENAJE |\ /
M TRA UM TRASLABO NGO 4AUTORIZADS (TEMPORAL O PERMARMTE)
COMBINADO O INDICA ACTIVIDADES REALIZADAS COMIUMTAMENTE O POR EL
MISMO OPERARIC EMN EL MISMO PLUNTO DE TRABAJO

TABLA 3: Simbolos utilizados en un diagrama de proceso
Fuente: Diapositivas de clases de Ingenieria de Métodos. Prof.: lvan

Turmero

e Diagrama flujo/recorrido.

Es un plano de la fabrica o taller, aproximado a escala, que muestra
la posicién correcta de las maquinas y los puestos de trabajo a partir de
las observaciones directas que describen los movimientos del producto,
material, equipo, persona o componente. La representacion objetiva,
planimetria (LAYOUT) de la distribucién de las zonas y edificios debe
tener correspondencia con las actividades del diagrama de proceso,
indicando con una flecha el sentido del flujo.

Permite determinar la disposicidon de los equipos y puestos de

trabajo, evalla el aprovechamiento del espacio fisico, determina las areas
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de congestionamiento, evalla el acarreo de materiales y minimiza los

costos.

3.8 Estudio de Tiempos.

Es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los
tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una
tarea definida, efectuada en condiciones determinadas y para analizar los
datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segun

una norma de ejecucion preestablecida.

3.8.1 Requerimientos Para Realizar Un Estudio De Tiempos.

¢ Dominio a la perfeccion la técnica de la labor que se va a estudiar.

e El método a estudiar debe haberse estandarizado.

e El empleado debe saber que estéd siendo evaluado, asi como su
supervisor y los representantes del sindicato.

e EIl analista debe estar capacitado y debe contar con todas las
herramientas necesarias para realizar la evaluacion.

e El equipamiento del analista debe comprender al menos un
cronémetro, tabla para asentar notas y resultados, calculadora y en
caso de ser posible, elementos que permitan un mejor analisis
como la filmadora, la grabadora y en lo posible un cronémetro
electrénico y una computadora personal.

e La actitud del trabajador y del analista debe ser tranquila y el
segundo no deberé ejercer presiones sobre el primero.

3.8.2 Equipos Utilizados Para El Estudio De Tiempos.

Crondmetro.
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La Oficina Internacional del Trabajo (OIT) recomienda para efectos
del estudio de tiempos dos tipos de cronémetros:

« El mecanico: que a su vez puede subdividirse en ordinario, vuelta a
cero, y cronometro de registro fraccional de segundos, utilizado
para efectos de esta investigacion.

o El electrénico: que a su vez puede subdividirse en el que se utiliza

solo y el que se encuentra integrado en un dispositivo de registro.

Sea cual sea el crondmetro elegido, se debe tener presente que un
reloj es un instrumento delicado, que puede presentar deficiencias si
presenta problemas de calibre (en el caso de los mecanicos) o problemas
de carga energética (en el caso de los electrénicos). Es recomendado que
el cronébmetro utilizado para el estudio de tiempos sea exclusivo de estos
menesteres, que deben manipularse con cuidado, dejar que se paren en
periodos de inactividad y periédicamente se deben mandar a verificar y
limpiar, teniendo en cuenta que cuando el estudio se aplica sobre ciclos
muy cortos que tienen un gran volumen en materia de repeticiones en el
proceso, el tener un crondémetro averiado puede afectar de forma muy

negativa la labor del especialista.

Tabla De Tiempos.

Es una tabla de tamafo 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 cronémetro para tomar tiempos.
Esta tabla tiene que ser ligera, para no cansar el brazo, y suficientemente
rigida y resistente para servir de respaldo adecuado a la forma de estudio

de tiempos.
Forma Impresa.

Todos los detalles se anotaran en la forma impresa especial para

estudio de tiempos. Es importante que una forma proporcione espacio
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para registrar o anotar toda la informacion pertinente relativa al método
que se estudia. Es también necesario como puede suponerse, identificar
claramente la operacion que se estudie incluyendo informacién tal como:
nombre del operario y su numero, descripcion y niumero de la operacion,
nombre y nimero de la maquina, herramientas especiales que se utilicen
y sus numeros respectivos, departamento en el que se lleva a cabo la
operacion y condiciones de trabajo presentes. También se debe tener
espacio para la firma del supervisor, indicando su aprobacion del método.
El disefio de la forma debe ser tal que el analista pueda anotar facilmente
las lecturas del crondémetro, los elementos extrafios, los factores de
calificacion, ya aun disponga de espacio en la hoja para calcular el tiempo

asignado.

3.9 Medicion De Trabajo.
Es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte
un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectuandola

segun una norma de ejecucion preestablecida

3.9.1 Registro De Informacion (Realizado por Observacién Directa).

Estudio a realizar.

Producto / Servicio.

Proceso, método, instalacion, equipo.
Operario.

Duracioén del estudio.

Condiciones fisicas de trabajo.

N o o b~ wDdPE

Ejecucion del estudio.

3.9.2 Elementos

1. Seleccion del operario.

2. Andlisis del trabajo.
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Descomposicion del trabajo en elementos.
Registro de valores elementales transcurridos.
Calificacion de la actuacion del operario.
Asignacioén de margenes apropiados (tolerancias).

Ejecucion del estudio.

3.10 Métodos Para Realizar Un Estudio De Tiempo.

Existen dos métodos basicos para realizar el estudio de tiempos:

Continuo: Se deja correr el cronbmetro mientras dura el estudio.
En esta técnica, el cronémetro se lee en el punto terminal de cada
elemento, mientras las manecillas estdn en movimiento. En caso
de tener un crondmetro electronico, se puede proporcionar un valor

numérico inmovil.

Vuelta a Cero: En este método, el crondmetro se lee a la
terminacion de cada elemento, y luego se regresa a cero de
inmediato. Al iniciarse el siguiente elemento el cronOmetro parte de
cero. El tiempo transcurrido se lee directamente en el cronémetro al
finalizar este elemento y se regresa a cero otra vez, y asi

sucesivamente durante todo el estudio.

El analista debe tener la experiencia y conocimiento necesario y que

comprenda en su totalidad una serie de elementos que a continuacion se

describen para llevar a buen término dicho estudio:

1.

Seleccion de la operacion: Es una decision que depende del
objetivo general que perseguimos con el estudio de la medicién. Se

pueden emplear criterios para hacer la eleccion:

e Orden de las operaciones segun se presentan en el proceso.
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La posibilidad de ahorro que se espera en la operacion.

Seleccion del operador: Al elegir al trabajador se deben

considerar los siguientes aspectos:

Habilidad, deseo de cooperacion, temperamento, experiencia.
Actitud frente al trabajador.

El estudio debe hacerse a la vista y conocimiento de todos.

El analista debe observar todas las politicas de la empresa y
cuidar de no criticarlas con el trabajador.

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

Es recomendable comunicar al sindicato la realizacion de
estudios de tiempos.

El operario espera ser tratado como un ser humano y en
general respondera favorablemente si se le trata abierta y

francamente.

Es necesaria la realiza un andlisis de comprobacion del método de

trabajo. Nunca debe cronometrar una operacion que no haya sido

normalizada.

3.10 Normalizacion 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 empresa. En estas normas se especifican el lugar de trabajo
y sus caracteristicas, las maquinas y herramientas, los materiales y los

requisitos de calidad para dicha operacion.

Un trabajo estandarizado o con normalizacion significa que una

pieza de material ser4 siempre entregada al operario de la misma
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condicion y que él serd capaz de ejecutar su operacion haciendo una
cantidad definida de trabajo, es importante destacar que se puede
estandarizar cualquier tipo de proceso, como la atencion al cliente via
telefénica en una entidad establecida, el tiempo de coccién de un pan,
entre otros, con los movimientos béasicos, mientras siga usando el mismo

tipo y bajo las mismas condiciones de trabajo.

La ventaja de la estandarizacion del método de trabajo resulta en un
aumento en la habilidad de ejecucion del operario, lo que mejora la
calidad y disminuye la supervisién personal por parte de los supervisores;
el nimero de inspecciones necesarias sera menor, lograndose una

reduccion en los costos.

3.11 Ejecucion Del Estudio De Tiempos.

Un paso fundamental e importante en el estudio de tiempos, es
llevar un registro de toda la informacién pertinente obtenida mediante

observacioén directa.

Una forma de agrupar la informacion es la siguiente:

e Informacion que permita identificar el estudio de cuando se
necesite.

¢ Informacion que permita identificar el proceso, el método, la
instalacion o la maquina

¢ Informacion que permita identificar al operario

¢ Informacion que permita describir la duracién del estudio.
Es necesario realizar un estudio sistematico del proceso, para

facilitar eliminar ineficiencias, constituyendo asi el analisis de la operacion

y para lo que se debe considerar lo siguiente:

e Objeto de la operacion
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e Tolerancias y especificaciones
e Material

e Proceso.

e Preparacion de herramientas.

e Condiciones de trabajo

3.12 Tiempo Estandar.

Es el patron que mide el tiempo requerido para terminar una unidad
de trabajo, utilizando método y equipo estandar, por un trabajador que
posee la habilidad requerida, desarrollando una velocidad normal que

pueda mantener dia tras dia, sin mostrar sintomas de fatiga.

El tiempo estandar para una operacion 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 operacién.

El tiempo estandar es una funcion 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 especifica 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, llevando
a cabo la operacion. Se determina sumando el tiempo asignado a todos
los elementos comprendidos en el estandar de tiempo.

Tiempo estandar (Caracteristicas):
e Funcion.

e Meétodo.

e Operario Habilidad.
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3.12.1 Proposito Del Tiempo Estandar.

© 00 N o g b~ 0w DdhPRE

Base para el pago de incentivos.

Denominador comun para la comparacion de diversos métodos.
Medio para asegurar una distribucion del espacio disponible.
Medio para determinar la capacidad de la planta.

Base para la compra de un nuevo equipo.

Base para equilibrar la fuerza laboral con el trabajo disponible.
Mejoramiento del control de la produccion.

Control exacto y determinacion del costo de mano de obra.

Base para primas y bonificaciones.

10.Base para un control presupuestal.

11.Cumplimiento de las normas de calidad.

12. Simplificacion de los problemas de direccién de la empresa.

13.Mejoramiento de los servicios a los consumidores.

14.Elaboracioén de los planes de mantenimiento.

3.12.2 Aplicaciones.

1.

Para determinar el salario de vengable por esa tarea especifica. So6lo

es necesario convertir el tiempo en valor monetario.

Ayuda a la planeacién de la produccion. Los problemas de produccién
y de ventas podran basarse en los tiempos estandares después de
haber aplicado la medicion del trabajo de los procesos respectivos,
eliminando una planeacion defectuosa basada en las conjeturas o

adivinanzas.
Facilita la supervision. Para un supervisor cuyo trabajo esta

relacionado con hombres, materiales, maquinas, herramientas y

métodos; los tiempos de produccion le serviran para lograr la
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coordinacion de todos los elementos, sirviéndole como un patron para

medir la eficiencia productiva de su departamento.

Es una herramienta que ayuda a establecer estandares de produccion
precisos y justos. Ademas de indicar lo que puede producirse en un
dia normal de trabajo, ayuda a mejorar los estandares de calidad.

Ayuda a establecer las cargas de trabajo. Facilita la coordinacién entre
los obreros y las maquinas, y proporciona a la gerencia bases para

inversiones futuras en maquinaria y equipo en caso de expansion.

Ayuda a formular un sistema de costo estandar. El tiempo estandar al
ser multiplicado por la cuota fijada por hora, nos proporciona el costo
de mano de obra directa por pieza.

Proporciona costos estimados. Los tiempos estandar de mano de
obra, presupuestaran el costo de los articulos que se planea producir y

cuyas operaciones seran semejantes a las actuales.

Proporciona bases sélidas para establecer sistemas de incentivos y su
control. Se eliminan conjeturas sobre la cantidad de produccion y
permite establecer politicas firmes de incentivos a obreros que
ayudaradn a incrementar sus salarios y mejorar su nivel de vida; la
empresa estara en mejor situacion dentro de la competencia, pues se
encontrara en posibilidad de aumentar su produccion reduciendo

costos unitarios.
Ayuda a entrenar a nuevos trabajadores. Los tiempos estandar seran

pardmetro que mostrara a los supervisores la forma como los nuevos

trabajadores aumentan su habilidad en los métodos de trabajo.
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3.12.3 Ventajas.

¢ Reduccion de los costos; al descartar el trabajo improductivo y los
tiempos ociosos, la razéon de rapidez de produccion es mayor, esto

es, se produce un mayor nimero de unidades en el mismo tiempo.

e Mejora de las condiciones obreras; los tiempos estandar permiten
establecer sistemas de pagos de salarios con incentivos, en los
cuales los obreros, al producir un nimero de unidades superiores a
la cantidad obtenida a la velocidad normal, perciben una

remuneracion extra.

3.12.4 Método Para Calcular El Tiempo Estandar.

El tiempo estdndar se determina sumando el tiempo asignado a
todos los elementos comprendidos en el estudio de los tiempos. Los
tiempos elementales o asignados se evallan multiplicando el tiempo

elemental medio transcurrido, por un factor de conversion.

3.12.5 Método De Rango De Aceptacion.

Se especifica el intervalo de confianza (1) en funcién de la precision
del estimador (K) y la media de la muestra ( X ), este intervalo indica el
valor de muestreo, es decir, cuanto puede ser la desviacion del valor
estimado. En este caso, se fija la precision K=10% y un coeficiente C =
90%, exigiéndose entonces que el 90% de los valores registrados se
encuentren dentro del intervalo de confianza. 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.

3.12.6 Método De Observaciones Continuas.
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e Ventajas
1. Los elementos regulares y los extrafios, pueden seguirse
etapa por etapa, todo el tiempo puede ser tomado en
consideracion.
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 dltimo elemento del ciclo

registrado.

e Desventajas
1. El gran nimero de restas que hacer para determinar los
tiempos de cada elemento, lo que prolonga muchisimo las

Ultimas etapas del estudio.

3.12.7 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 ejecucion de su trabajo.

e Desventajas:

1. Se pierde algun tiempo entre la reaccidbn mental y el movimiento
de los dedos al pulsar el botén que vuelve a cero las manecillas.

2. No son registrados los elementos extrafios que influyen en el
ciclo de trabajo y por consiguiente no se hace mas nada por
eliminarlos.

3. Es dificil tener en cuenta el tiempo total empleado en relacion

con el tiempo concedido.
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3.12.8 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 medicion
mas adecuada para el caso.

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

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

corresponde el tiempo computado.

3.12.9 Métodos.

Sistema Westinghouse.
Sistema Westinghouse Modificado.
Calificacion sistematica.

Calificacion por velocidad.

o bk~ 0N e

Calificacion objetiva.

3.12.9.1 Sistema Westinghouse.

Consiste en la evaluacion de cuatro factores de manera cuantitativa
y cualitativa de forma tal que se pueda obtener su clase, su categoria y el
porcentaje que corresponda para de esta manera realizar una suma
algebraica que permita obtener en nimeros o porcentaje la evaluacion del

operario.
e Habilidad: pericia en seguir un meéetodo, se determina por su

experiencia y sus aptitudes inherentes como coordinacion

naturaleza y ritmo de trabajo, aumenta con el tiempo.
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e Esfuerzo: Demostracion de la voluntad para trabajar con
eficiencia, rapidez con que se aplica la habilidad, est4 bajo el

control del operario.

e Condiciones: Aquellas que afectan al operario y no a la
operacion, los elementos que incluyen son: ruido, temperatura,

ventilacion e iluminacion.

e Consistencia: Se evalla mientras se realiza el estudio, al final,
los valores elementales que se repiten constantemente tendran

una consistencia perfecta.

El factor de actuacién 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 empiricamente, da el
namero de observaciones necesarias en funcion de la duracién del ciclo y
del ndmero de piezas que se fabrican al afio. Esta tabla s6lo es de
aplicaciobn a operaciones muy representativas realizadas por operarios
muy especializados. En caso de que éstos no tengan la especializacion
requerida, debera multiplicarse el nUmero de observaciones obtenidas por

uno.

3.12.9.2 Calificacion Sistematica.

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 operacién en estudio. No existe un método universal, el
analista debe ser lo mas objetivo posible para poder definir el valor de la
calificacion(C). Es el paso mas importante del procedimiento de medicion
del trabajo, se basa en la experiencia, adiestramiento y buenos juicios del

analista.
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3.12.9.3 Calificacién Por Velocidad.

El sistema de calificacion debe ser exacto, evaluar la influencia del
juicio personal del analista, cuando exista variaciébn en los estandares
mayores que la tolerancia de £ 5 se debe mejorar o sustituir. Debe ser
simple, conciso, de facil explicacion y con puntos de referencias bien

establecidos.

La calificacion de velocidad se realiza durante la observacion de los
tiempos elementales, el analista debe evaluar la velocidad, la
coordinacion y la efectividad; deben ajustarse los resultados a la
actuacion normal. La calificacion 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.

3.13 Requisitos De Un Buen Sistema De Calificacion.

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

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

calificado normal.
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3.16 Tiempo Normal.

Es el tiempo requerido por el operario normal o estandar para
realizar la operacion cuando trabaja con velocidad estandar, sin ninguna

demora por razones personales o circunstancias inevitables.

Mientras el observador del estudio de tiempos esta realizando un
estudio, se fijara, con todo cuidado, en la actuacion del operario durante el
curso del mismo. Muy rara vez esta actuacion sera conforme a la
definicion exacta de los que es la " normal ", o llamada a veces también
"estandar". De aqui se desprende que es esencial hacer algun 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 estandar para
desarrollar una actividad, debe aumentarse para igualarlo al del trabajador
normal; del mismo modo, el tiempo que requiere un operario inferior
estandar para desarrollar una actividad, debe aumentarse para igualarlo
al del trabajador normal; del mismo modo, el tiempo que requiere un
operario inferior al estandar debe reducirse al valor representativo de la
actuacion normal. Sélo de esta manera es posible establecer un estandar

verdadero en funcién de un operario normal.
3.17 Calculo De Tiempo Normal.

La longitud del estudio de tiempos dependerd en gran parte de la
naturaleza de la operacion individual. EI nimero de ciclos que debera
observarse para obtener un tiempo medio representativo de una

operacion determinada depende de los siguientes procedimientos:

e Por féormulas estadisticas.

e Por medio del 4baco de Lifson.
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e Por medio del criterio de las tablas Westinghouse.

e Por medio del criterio de la General Electric.

Estos procedimientos se aplican cuando se pueden realizar gran
namero de observaciones, pues cuando el nimero de éstas es limitado y
pequefio, se utiliza para el calculo del tiempo normal representativo la

medida aritmética de las mediciones efectuadas.

3.18 Tolerancias.

Después de haber calculado el tiempo normal, es necesario hacer
otros célculos para llegar al verdadero tiempo estandar, esta consiste en
la adicion de un suplemento o margen al tener en cuenta las numerosas
interrupciones, retrasos y movimientos lentos producidos por la fatiga
inherente a todo trabajo.

3.19 Areas.

1. Elindividuo (fatiga).
2. La naturaleza del trabajo.

3. El medio ambiente.

3.20 Propadsito.

Agregar un tiempo suficiente al tiempo de produccion normal que
permita al operario de tiempo cumplir con el estandar a ritmo normal. Se
expresa como un multiplicador, de modo que el tiempo normal, que
consiste en elementos de trabajo productivo , se pueda ajustar facilmente
al tiempo de margen si las tolerancias son demasiadas altas los costos de
produccion se incrementan indebidamente y si los margenes fueran bajos,
resultaran estdndares muy estrechos que causaran dificiles relaciones

laborales y el fracaso eventual del sistema.
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Se debe asignar una tolerancia o margen al trabajador para que el
estandar resultante sea justo y facilmente sostenible por la actuacion del

operario medio, a un ritmo normal y continuo.

Tipos.

Almuerzo.

Merienda.

Necesidades personales.
Retrasos evitables.
Adicionales / Extras.
Orden y limpieza.
Tiempo total del ciclo.
Fatiga.

© 0 N o g b~ W DdhPRE

Especiales: expresados en porcentajes, se refieren a:
e Entrenamiento / adiestramiento.
e Politica empresa.

e Especiales (Contingencias).

3.21 Método Sistematico Para Asignhar Tolerancia Por Fatiga.

Evaluar la forma objetiva y a través de la observacion directa el
comportamiento de las actividades ejecutadas por el operario, mediante
un conjunto de factores los cuales poseen una puntuacion segun el nivel
(evaluacion cualitativa y cuantitativa). La sumatoria total de esos valores
determina el rango y la clase (%) a que pertenece; segun la jornada de
trabajo que apliqgue, para asignarle un porcentaje del tiempo total que

permite contrarrestar la fatiga.

Después de hacer la evaluacion se obtiene un valor a travées de la
sumatoria de dichos factores, los cuales en funcion de la jornada de
trabajo se ubican en el rango o limite correspondiente para determinar asi

gue porcentaje de tiempo por concepto de fatiga debe asignarse.
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3.22 Normalizacién De Tolerancias.

Deducir de la jornada de trabajo los tiempos por concepto de
suplementos o margenes 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 ecuacion:

2Tolerancias=T1+ T2+ T3 ....... Tn

El hecho de que los célculos de los suplementos o tolerancias no
pueden ser siempre perfectamente exactos, no justifica que se utilicen
como depositos donde acumulan los factores o elementos que se hayan
omitido o pasado por alto al efectuar el estudio de tiempo. La aplicacion
en cualquier situacion del estudio del trabajo de los suplementos o

tolerancias se debe a los siguientes factores:

3.22.1 Factores Relacionados Con El Individuo.

Si todos los trabajadores de una zona de trabajo determinada se
estudiaran individualmente, se descubrird que el trabajador delgado,
activo, agil y en el apogeo de sus facultades fisicas 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.

3.22.2 Factores Relacionados Con La Naturaleza Del Trabajo En Si.

Muchas de las tablas para calcular los suplementos dan cifras que
pueden ser aceptables para los trabajadores fragiles, ligeros y medios,
pero que son insuficientes si se trata de tareas pesadas y arduas, por
ejemplo, las que exigen los altos hornos siderurgicos. Ademas, cada

situacion de trabajo tiene caracteristicas propias, que pueden influir en el
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grado de fatiga que siente el trabajador o pueden retrasar inevitablemente

la ejecucion de su tarea.

3.22.3 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.

3.23 Métodos Para El Calculo De Tolerancias.

Existen dos métodos utilizados frecuentemente para el desarrollo de
datos de tolerancias estandar. El primero es el que consiste en un estudio
de la produccion que requiere que un observador estudie dos o quizas
tres operaciones durante un largo periodo.

El observador registra la duracion 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 caracteristica aplicable.

La segunda técnica para establecer un porcentaje de tolerancia es
mediante estudios de muestreo de trabajo. En este método, se toma un
gran numero 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 area que se estudia sin horario fijo, y toma

breves notas sobre lo que cada operacion esta haciendo.
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3.24 Especificaciones de las Areas generales de las Tolerancias.

Necesidades personales: Incluye interrupciones en el trabajo
necesarias para el trabajador como son: viajes periédicos al bebedero de
agua o bafio. Las condiciones generales de trabajo y la clase de trabajo,
influirdn sobre el tiempo necesario para cubrir necesidades personales.
Asi como el trabajo pesado a altas temperaturas requerira de mayores

tolerancias que el realiza a temperaturas moderadas.

3.25 Fatiga.

La fatiga se considera como una distribucion en la capacidad de
realizar trabajo. La fatiga es el resultado de una acumulacion de
productos de desecho en los muasculos y en la corriente sanguinea, lo
cual reduce la capacidad de los musculos para actuar. Los movimientos
musculares van acompafados de reacciones quimicas que necesitan
alimento para sus actividades.

No se puede decir definitivamente que la produccion disminuye como
consecuencia de la fatiga. El que una persona realice menos trabajo
durante la ultima hora de la jornada puede ser debido a que se encuentra
cansada, pero también puede deberse a perdida de interés o

preocupacion personal.

La fatiga industrial se refiere a tres fendmenos que estan relacionados:

1.Sentimiento de cansancio.
2.Cambio fisiolégico del cuerpo.

3.disminucion en la capacidad de hacer trabajo.

3.25.1 Tolerancias adicionales o extras:
En las operaciones industriales metal-mecanicas tipicas y en procesos

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

fatiga, generalmente es alrededor del 15%.
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3.25.2 Suplementos:

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 bafio; en la mayoria
de las empresas que lo aplican suele oscilar entre 5y 7 por

ciento.

Suplementos por fatiga béasica: Es siempre una cantidad
constante y se aplica para compensar la energia consumida en la
ejecucion de un trabajo y para aliviar la monotonia. Es frecuente
que se fije en 4 % del tiempo basico, cifra que considera
suficiente para un trabajador que cumpla su tarea sentado, que
ejecuta un trabajo ligero en buenas condiciones materiales y que

no precisa emplear manos, piernas y sentidos sino normalmente.

Suplementos variables: Se afiaden 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 tension para ejecutar

determinada tarea.

3.25.3 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 mafana y a media

63



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.

3.25.4 Importancia De Los Periodos De Descanso:

1. Atenugan las fluctuaciones de rendimiento del trabajador a lo largo

del dia y contribuyen a estabilizarlo mas cerca del nivel 6ptimo.
Rompen la monotonia de la jornada.

Ofrecen a los trabajadores la posibilidad de reponerse de la fatiga y
atender sus necesidades personales.

Reducen las interrupciones del trabajo efectuadas por los

interesados durante las horas de trabajo.

3.25.6 Otros Suplementos:

Algunas veces al calcular el tiempo tipo o estandar es preciso incorporar

otros suplementos ademas del suplemento por descanso.

Suplementos por contingencia: Es el pequefio margen que se
incluye en el tiempo estandar para prever demoras que no se
puedan medir exactamente porque aparecen sin frecuencia ni

regularidad.

Suplementos por razones de politica de la empresa: Es una
cantidad, no ligada a las primas, que se afiade al tiempo tipo (o a
alguno de sus componentes, como el contenido de trabajo) para
gue en circunstancias excepcionales, a nivel definido de

desempeiio corresponda un nivel satisfactorio de ganancias.

Suplementos especiales: Se conceden para actividades que

normalmente no forman parte del ciclo de trabajo, pero en las
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cuales este no se podria efectuar debidamente. Tales
suplementos pueden ser permanentes o0 pasajeros, los que se
debera especificar. Dentro de lo posible se deberian 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

formacion.

3.25.7 Proposito De Los Suplementos:

El propésito fundamental de las tolerancias es agregar un tiempo
suficiente al tiempo de produccién normal que permita al operario de
tiempo medio cumplir con el estandar 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
facilmente al tiempo de margen. Por lo tanto, si se tuviera que conocer
una tolerancia de 15% en una operacion dada, el multiplicador seria 1.15.

Si las tolerancias son demasiadas altas, los costos de produccion se
incrementaran indebidamente y si los margenes fueran bajos, resultaran
estandares muy estrechos que ocasionaran dificiles relaciones laborales y

el fracaso eventual del sistema.
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CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se describen cada una de las herramientas
utilizadas, en este periodo investigativo del tipo de estudio, descripcién de
la poblacion 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 investigacion a desarrollar y con

el fin de cumplir con los objetivos del estudio, se implementé un método
de investigacion de campo, evaluativa y aplicada, de tipo no experimental

y cualitativa.

e Estudio descriptivo:

Se dice, un estudio descriptivo, debido a que, describe
minuciosamente cada una de las caracteristicas que se encuentran
inmersas en el proceso de atencion al cliente, en la empresa TV Zamora
C.A. Asi, como también, el origen de los problemas y posibles soluciones,
las técnicas usadas en la investigacion, el método de trabajo propuesto,

en fin todos los aspectos sefialados en la practica.

e Investigacion de campo:
Es una investigacibn 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 asi una mayor vision e informacién de este.

e Investigacion evaluativa:
Refiere, una investigacion de tipo evaluativo, puesto que, luego
de describir el proceso, inmediatamente se comienza a evaluar

detalladamente todos los problemas asi como sus causas.
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e Investigacién aplicada:
Se habla de una investigacion aplicada, ya que, tiene como
propésito, establecer, ideas que logren mejoras en el proceso de la

empresa TV Zamora C.A.

e No experimental:
Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenébmenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlo.

4.2 Poblacion y Muestra.

Es importante establecer cudl es la poblacion y si de esta se ha
tomado una muestra, cuando se trata de seres vivos, en caso de objetos
se debe establecer cudl sera el objeto, evento o fenémeno a estudiar.

e Poblacioén:

La poblacién 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 informacion. Deben estar definidos las unidades, su
contenido y extension. En otras palabras; una poblacién esta
determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo tanto, el
conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina
poblacién o universo.

Poblacion es la totalidad del fendbmeno a estudiar, donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la que se
estudia y da origen a los datos de la investigacion. Entonces, una
poblacion es el conjunto de todas las cosas que concuerdan con

una serie determinada de especificaciones.
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En el caso de TV Zamora, C.A la poblacion esta definida por los las
actividades que se realizan en el departamento de atencion al

cliente via telefoénica.

Muestra:

Cuando es imposible obtener datos de todo el universo (poblacién)
es conveniente extraer una muestra, subconjunto del universo, que
sea representativa. En el proyecto se debe especificar el tamafio y
tipo de muestreo a utilizar: estratificado, simple al azar, de
conglomerado, proporcional, polietapico o sistematico. Cuando un
investigador realiza en ciencias sociales un experimento, una
encuesta o cualquier tipo de estudio, trata de obtener conclusiones
generales acerca de una poblacion determinada. Para el estudio de
ese grupo, tomara una actividad, al que se conoce como muestra.

La muestra que se tomdO en el proceso son las operaciones
realizadas en el area de atencion al cliente evidenciando asi el
problema descrito en los antecedentes y el problema. La poblacion
coincide con la muestra, debido a que tanto el estudio de tiempo
estandar como procesos, se les aplicara a los técnicos de TV

Zamora, C.A.

4.3 Recursos.

Para la recoleccion de datos se utilizaron los siguientes instrumentos:

Entrevistas
Se realizaron entrevistas al operario del Call Center (oficina de
atencion al cliente via telefonica), con el fin de la obtencion de la

informacion.

Observacion Directa
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Se realizaron varias visitas a la empresa con el fin de analizar las
observaciones respectivas del proceso, es una herramienta
importante la cual permiti6 conseguir la informacién acerca de
determinar la situacion en la oficina del Call Center, ademas de

lograr una vision de los acontecimientos que se dan en la misma.

4.4 Revision Bibliograficas.

Un compilado de libros, revistas, practicas de afios anteriores,
paginas web, tesis de grado y trabajos de asenso; le dieron vida y
estructura a esta investigacion. De esta manera, fue posible realizar; el
marco tedrico, darle los debidos enfoques al marco metodolégico,
recopilar informacion en cuanto a términos desconocidos y fundamentar la

investigacion presentada.

4.5 Materiales.

1. Grabadora, utilizada en las alternativas por su precision al
momento de captar el mensaje y transcribirlo exactamente.
Calculadora.

Lapiz y papel para recabar informacion.
Cronémetro, utilizado para la determinacion de los tiempos de
operacion y traslados del operario.

5. Formatos, para registrar los datos correspondientes a los estudios.

4.6 Recursos fisicos:

Tiempo estandar.
1. Formatos para estudios de tiempo que permiten tener

almacenamiento de los tiempos y otros datos tomados.

2. Cronometros utilizados para el estudio de tiempo.
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Formatos para concesiones por fatiga.
Tabla para concesiones por fatiga.
Tabla Westinghouse.

tabla t-student.

Calculadora.

Lapiz.
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Hojas.

4.7 Recursos Humanos.
1. Guia (Profesor de Ingenieria de Métodos).

2. Personal de las areas en estudio

4.8 Procedimiento Metodolégico.
El procedimiento que se usé en la obtencién de datos y por lo tanto para

el analisis del proceso se reflejan a continuacion:

1. Se hicieron visitas a la empresa TV Zamora C.A, para observar de
forma directa el trabajo que se realiza en el proceso en el area de
atencion al cliente.

2. Recoleccién de informacion acerca de la situacion actual de la
empresa en el area de atencion al cliente.

3. Se realizaron entrevistas a la encargada y personal de trabajo de
empresa.

4. Se evalu6 un seguimiento al personal y los métodos utilizados
cuando se presta el servicio de atencion a clientes

5. Se Elabor6 el diagrama de proceso actual en el area de atencién al
cliente.

6. Se Elaboré el diagrama de flujo de recorrido actual en el area de
atencion al cliente.

7. Describir el nuevo método de trabajo.

8. Elaborar el diagrama de procesos propuesto de las actividades de

empresa desde la llegada del cliente hasta la salida del cliente.
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9. Elaborar el diagrama de flujo de recorrido propuesto de la actividad
de empresa desde la llegada del cliente hasta la salida del cliente.

10.Toma de Tiempos de cada una de las operaciones que se realiza
en el area de atencion al cliente.

11.Registrar los valores tomados.

12.Calcular el tiempo promedio de la actividad la cual se esta
realizando el estudio.

13. Suponer un coeficiente de confianza.

14.Hallar el intervalo de confianza.

15.Calcular el Intervalo de la Muestra y comparar con el Intervalo de
confianza.

16. Calificar al operario para hallar el CV.

17.Calcular el Tiempo Normal.

18. Asignar tolerancias (fatiga y necesidades personales).

19.Normalizar las tolerancias y calcular el Tiempo Estandar.

71



CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

A continuacion se mostrara la situacion actual de la empresa TV
Zamora y el diagrama de proceso Yy recorrido actual, especificamente en
el area de atencion al cliente via telefonica, ademas de los resultados a
las preguntas planteadas para dar a conocer al detalle la situacion y poder

trabajar al respecto.

Area de atencion al Cliente Via telefénica (Call Center)

Para la realizaciobn de esta investigacion se decidi6 hacer el
seguimiento al personal de atencion al cliente, pues de esta area depende
gran parte de informacion, solicitudes, quejas, mantenimientos, fallas y
adicionales de contratos que sean requeridos o solicitados por los clientes
a la empresa.

Inicialmente, el cliente realiza una llamada para las instalaciones de
la entidad, especificamente a las oficinas de Call Center, donde son
atendidos por el personal calificado; una vez realizada esta operacion, el
personal se dispone a definir qué tipo de servicio desea solicitar, es decir,
si es un cliente nuevo solicitando la instalacion del servicio, si es un
cliente activo haciendo reportes de ciertas fallas en su localidad, o si es un
cliente que se encuentra inactivo y solicita una renovacién del contrato
para disfrutar nuevamente del servicio (generalmente son las tres

situaciones principales atendidas por vias telefénicas).

En caso de ser un nuevo cliente, el personal que labora en el area
de Call Center solicita detalladamente las coordenadas del lugar donde
se encuentra la vivienda del cliente, a fin de verificar que exista sefial de
Cable Network en la zona mencionada; en caso de que no exista, es

necesario explicar detalladamente al cliente la situacion y desistir del
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mismo; pero en caso de que la red esté disponible para la zona, se toma
un registro de los datos personales del cliente, ademas de suministrar
informacion sobre los paquetes disponibles a fin de poder redactar
completamente el contrato del mismo; mas adelante se levanta un reporte
de la solicitud, el cual es enviado al departamento de ordenes donde se
imprimen, se organizan y se entregan al técnico correspondiente para que
vaya en un lapso menor o igual a veinticuatro horas a realizar la

instalacion.

Si es un cliente que realiza un reporte de fallas, se realizan una
serie de preguntas al mismo, con la finalidad de determinar posiblemente
cual es la falla; si logran identificarla y la falla es simple o de sistema, el
personal otorga instrucciones al cliente para que paso a paso realice en
su localidad y pueda solventarse; pero si por el contrario, determinan que
el problema es bastante complejo, se levanta un reporte el cual se envia
al departamento de ordenes donde se imprimen, se organizan y se
entregan al técnico correspondiente para que realice la revisiébn en la

localidad.

Finalmente, si es un cliente inactivo y desea renovar su contrato
para disfrutar nuevamente del servicio, se verifican los datos del cliente,
se actualizan los necesarios, se eligen los paquetes y equipos deseados
por el usuario y se realiza una orden que a través del departamento de
reportes serd otorgada a un técnico, el cual tendra la responsabilidad de
llegar al sitio, realizar la instalacion nuevamente del servicio y de los

equipos solicitados.

Es importante destacar que el proceso realizado por el Call Center
(oficina de atencion al cliente por via telefénica dentro de la empresa TV
ZAMORA), es fundamental para el desarrollo de gran parte de las labores

gue realiza la empresa en general.
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5.2. Preguntas de la OIT

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) es un organismo

especializado de las Naciones Unidas responsable de diversos criterios

gue respectan al trabajo y las relaciones laborales. Son acuerdos

suscritos por Estados y de obligado cumplimiento. Se empleara esta

técnica en el area de atencion al cliente.

1. Operaciones:

¢ Qué propdsito tiene la operaciéon?

La recepcion de las llamadas telefonicas hechas por los clientes y
de este modo, satisfacer la demanda de servicios, mantenimientos

o adicionales para procurar bienestar a los usuarios.
¢El propdsito de la operacion puede lograrse de otra manera?

Si, logrando atender todas las llamadas que se presenten al dia o
procurando que los clientes estén dispuestos a venir a la entidad y

resolver sus inquietudes en persona.

¢Es necesario el resultado que se tiene con ella? En caso

afirmativo ¢A qué se debe que sea necesario?

Si, porque a través de este proceso se puede mejorar la atencion al
cliente y evitar demoras que se hagan presente con el traslado del

cliente a la entidad y de este modo eliminar disgustos a la clientela.

¢La operacion se puede efectuar de otro modo con el mismo
resultado?

Solo si el cliente se dirige a la entidad.

¢Podrian combinarse la operacién y la inspeccion?

Si, porgue se obtienen mejores resultados.
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. Condiciones de Trabajo:
,Se proporciona en todo momento la temperatura mas
agradable?

Si, en las instalaciones existen equipos acondicionadores de aire.

¢Laluz es uniforme y suficiente en cada momento?
No, no es uniforme ni suficiente ya que las luminarias son

pequenas.

¢Cuentan con un botiquin de primero auxilios?

Si, para atender las urgencias médicas que se presenten.

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

Si, en el area de atencién al cliente personalizado, es decir, donde
los clientes van personalmente a hacer sus solicitudes y para el

operario.

¢Es el piso seguro y liso, pero no resbhaladizo?

Si, el piso es seguro, liso, y no resbaladizo.
¢ Qué tan a menudo se limpia el lugar de trabajo?
Diariamente el personal de limpieza realiza un recorrido por las

instalaciones para mantenerla en condiciones.

¢.Se pueden reducir los niveles de ruidos?

No hay fuertes ruidos en la empresa.

. Enriquecimiento de la tarea del operario:

¢.Es latarea aburrida o mondtona?
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Por el momento es bastante mondétona puesto que hay una sola

persona empleada para realizar dicha funcién.

e ¢(Cual es el tiempo del ciclo?
Depende del tiempo que tarda en atender un cliente.

e ¢;Puede hacerse la operacién mas interesante?
No.

e ¢(Puede combinarse la operacion con operaciones precedentes
0 posteriores a fin de ampliarla?

No, ya que la operacién es muy sencilla.

e ¢Puede el operario realizar lainspeccion de su propio trabajo?
No.

e ;Recibe el operario regularmente informacion sobre su
rendimiento?
No.

5.3. Técnica del Interrogatorio.

Realizando las series de preguntas en lo que respecta a la técnica del

interrogatorio, se obtuvieron las siguientes respuestas:
1. Propésito

¢, Qué hace?

Esta empresa es una organizacién dedicada a la television por
suscripcion de distribucion por cable, internet y data, donde en los ultimos
5 afios se ha destacado como el Operador de Television por Cable con
mayor namero de suscriptores en el Estado Bolivar. Sin embargo, debido

a la falta de personal de comunicacién, organizacion en esta area y
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establecimiento de normas, se generan retrasos al momento de prestar

este servicio a la clientela.

¢Por qué se hace?
Por qué no cuenta con suficientes empleados para abarcar el area

de trabajo.

¢,Qué otra cosa podria hacerse?

Establecer normas que se cumplan para este departamento,
atender al cliente de manera mas organizada, para asi evitar
congestionamiento en las llamadas telefénicas. Ademéas de Ila

contratacion de mas personal.

¢, Qué deberia hacerse?
Se deberia implantar una técnica de organizacion para contratar la
cantidad suficiente de trabajadores y asi, se dé un mejor proceso en el

area de atencion al cliente.
2. Lugar

¢Doénde se hace?
En la empresa TV Zamora, Puerto Ordaz — Edo. Bolivar.
¢Por qué se hace alli?
Porque el lugar es accesible para el publico y queda céntrico para
la distribucién de antenas y actualizacién de los nodos que distribuyen
sefales para diversas entidades de la zona.

¢En qué otro lugar podria hacerse?
Cualquier local amplio que se encuentre accesible al publico y

céntrico en Puerto Ordaz.

¢;Donde deberia hacerse?

En una zona transitada y con una amplio espacio.
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3. Sucesion

¢,Cuando se hace?
Cuando el cliente se comunica a las instalaciones de la empresa

para solicitar un servicio.

¢Por qué se hace entonces?
Es la forma méas adecuada de atender al cliente y darle toda la
informacion que este necesite, para luego mostrarle el servicio que mejor

se ajuste a su requerimiento.

¢,Cuando podria hacerse?

En un dia laborable de la semana.

¢ Cuando deberia hacerse?

Cualquier dia laborable para la empresa.
4. Persona

¢ Quién lo hace?

El personal encargado del &rea de atencion al cliente.

¢Por qué lo hace esa persona?
Porque es la persona con mayor destreza y capacidad para realizar

ese trabajo.
¢, Qué otra persona podria hacerlo?
Una persona educada, con paciencia y amigable 6 por los empleados

de atencion personal al cliente.

¢, Quién deberia hacerlo?

Personal calificado y que conozca el procedimiento.
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5. Medios

¢, Como se hace?
El trabajador atiende al requerimiento del cliente, el cual da a conocer

su solicitud y se realiza el procedimiento apropiado.

¢Por qué se hace de ese modo?

Para llevar un control del proceso y el cliente se pueda ir satisfecho.

¢De qué otro modo podria hacerse?
Que el cliente haga acto de presencia en las instalaciones de la

empresa.

¢, Como deberia hacerse?

De la manera mas eficiente, evitando las llamadas perdidas.

5.4. Analisis Operacional

Procedimiento sistematico utilizado para analizar todos los elementos
productivos y no productivos de una operaciébn con vistas a su
mejoramiento y es aplicable a todas las actividades de fabricacion,

administracion de empresas y servicios.

5.4.1 Anéalisis

En la empresa TV Zamora, C. A, en el area de Call Center (oficina
de atencion al cliente por via telefonica dentro de la empresa),
actualmente existen demoras y cuellos de botellas, debido al cimulo de
llamadas pérdidas que se presentan diariamente; esto debido al poco

personal que labora en esta area.

Fue apreciable, que muchos clientes que desean ser atendidos por
medio de una llamada telefénica, bien sea para ampliar su contrato,

presentar quejas o simplemente solicitar el servicio, se quedan en linea
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debido a que no hay personal que este a la disposicién de atender todas
las llamadas del dia, lo que ocasiona incomodidad en los usuarios,

desercion en el servicio y por ende pérdidas a la empresa.

5.5. Enfoques primarios

e Proposito de la operacion:

La operacion de atencion al cliente que se lleva a cabo, se realiza con
la finalidad de manejar de una forma mas rapida y accesible, el didlogo
con los clientes y de este modo, lograr un crecimiento 6ptimo de la
poblacién usuaria, un buen y rapido servicio de atencion, eliminacién de
espacios de congestionamiento dentro de la entidad y asi, lograr abarcar
un numeroso espacio en el area de las telecomunicaciones que lleven el

nombre o la marca “Cable Network” o lo que es igual “TV Zamora”.

e Condiciones de trabajo:

Fijandose desde el punto de vista del desarrollo del proceso de
atencién al cliente mediante llamadas telefonicas, las condiciones de
trabajo en esta area (Call Center), no es la mas éptima, debido a que las
iluminarias son pequefias y la cantidad de trabajadores es la mas minima
y por ende la menos apropiada para cumplir toda la demanda de
llamadas.

e Distribucién de Oficinas y Equipos:
Es apropiada debido a que un sector amplio del edificio donde se
encuentra ubicado TV Zamora, pertenece a la oficina de Call Center, que

es la unidad donde se realiza la recepcion de atencién al cliente mediante

llamadas telefonicas. Ademas, hay una distribucidon de escritorios,
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computadoras y herramientas que son las indicadas para el proceso y se
encuentran en suficientes cantidades y para cada empleado.
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Diagrama de Proceso Actual en el area de Atencién al Cliente.

Diagrama: Proceso.

Proceso: Sistema de atencion al cliente por via telefonica.

Inicio: Al recibir la llamada.

Fin: Entregar 6rdenes al técnico.

Fecha: 10/02/15
Método: Actual
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RESUMEN PROCESO ACTUAL EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE.

29

TABLA 4: Resumen del proceso actual en el area de atencidn al

cliente en TV Zamora.
FUENTE: Elaboracion propia.
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ATENCION AL CLIENTE VIA (@) | ]
TELEFONICA (b)

(&)
PUERTA (a)
ESCALERAS (©)
MESAS (d) | \

ATENCION AL CLIENTE PERSONALMENTE (#)
()

DEPARTAMENTO DE REFORTES (f)
| ( E)
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Diagrama de Flujo Recorrido o Flujograma actual en el &rea de

Atencion al Cliente.
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Diagrama de Flujo Recorrido o Flujograma actual en el &rea de

Atencién al Cliente. (Continuacién)
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CAPITULO VI
SITUACION PROPUESTA

Para una mejora continua en lo que respecta a la situacion de
atencion al cliente en la empresa TV Zamora, se realiza un ajuste de
actividades propuestas, donde se presentan diagrama de proceso y de
recorrido dispuestos para tal fin, ademas de un andlisis de los mismos

donde los cuales se puedan visualizar a continuacion.

6.1 Descripcion del nuevo método de trabajo

Como se mencion6 en el capitulo I, en la empresa Tv Zamora
existe deficiencia en cuanto a la atencién al cliente por via telefonica, por
lo cual, nos enfocamos en evaluar esta situacién y plantear las mejoras

correspondientes.

Luego del estudio realizado se propone un nuevo método de
trabajo que permite una mejora en el proceso de atencion al cliente el cual

se detalla a continuacion:

Inicialmente, cuando el cliente realiza una llamada para las
instalaciones de la entidad, especificamente a las oficinas de Call Center,
seran atendidos por el personal calificado (se recomienda cuatro
operadores en el éarea), para ello, se ha hecho previamente una
configuracion utilizando la capacidad de los teléfonos para enlazar un
desvio de llamadas entre las lineas telefonicas dispuestas para tal fin, de
modo que si una linea se encuentra ocupada, la llamada se desvie para la
siguiente linea y asi sucesivamente hasta localizar la operadora
disponible y poder ser atendido; una vez atendida la llamada, el
empleado identificara qué tipo de servicio desea el cliente, es decir, si es

un cliente nuevo que solicita la instalacion del servicio, o un cliente activo
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gue reporta alguna falla en el servicio, 0 si es un cliente que se encuentra
inactivo y solicita una renovacion del contrato para disfrutar nuevamente
del servicio (generalmente son las tres situaciones principales atendidas

por vias telefonicas).

En caso de ser un nuevo cliente, el personal que labora en el area
de Call Center solicita detalladamente las coordenadas del lugar donde
se encuentra la vivienda del cliente, a fin de verificar que exista sefal de
Cable Network; una vez que se verifica la disponibilidad para la zona, se
toma un registro de los datos personales del cliente, ademas de
suministrar informacién sobre los paquetes disponibles a fin de poder
redactar completamente el contrato del mismo; mas adelante se levanta
un reporte de la solicitud, el cual es enviado al departamento de ordenes
donde se imprimen, se verifican, clasifican y se entregan al técnico
correspondiente para que vaya en un lapso menor o igual a veinticuatro

horas a realizar la instalacion.

Si es un cliente que realiza un reporte de fallas, se realizan una
serie de preguntas al mismo, con la finalidad de determinar posiblemente
cual es la falla; si logran identificarla y la falla es simple o de sistema, el
personal indica instrucciones al cliente para que paso a paso realice las
correcciones necesarias para resolver el problema; en caso contrario, Si
se determina que el problema es bastante complejo, se levanta un reporte
el cual se envia al departamento de ordenes donde se imprimen, se
organizan y se entregan al técnico correspondiente para que realice la

revision en la localidad.

Finalmente, si es un cliente inactivo y desea renovar su contrato
para disfrutar nuevamente del servicio, se verifican los datos del cliente,
se actualizan los necesarios, se eligen los paquetes y equipos deseados
por el usuario y se realiza una orden que a través del departamento de

reportes sera otorgada a un técnico, el cual tendra la responsabilidad de
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llegar al sitio, realizar la instalacion nuevamente del servicio y de los

equipos solicitados.

El proceso realizado por el Call Center (oficina de atencion al
cliente por via telefénica dentro de la empresa TV ZAMORA), debe ser
atendido al menos por cuatro operadoras, lo que permite entonces la libre
circulaciéon de las llamadas telefénicas dispuestas al &rea, satisfaccion a la
clientela y buen desarrollo de las actividades de atencion al cliente via

telefénica.

Ademas se propone a TV Zamora realizar un estudio de tiempos
que permita estandarizar el procedimiento de atencién al cliente via
telefénica, para de este modo, conseguir un mejor control de acuerdo a

los requerimientos de los clientes y de la empresa.
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Diaaoarama de Proceso Pronuesto en el &rea de Atencidn al Cliente.
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Diaarama de Proceso Propuesto en el area de Atencién al Cliente. (Continuacién)
(2]
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En el siguiente resumen se muestra una tabla comparativa, que
contiene los cambios en el nudmero de las operaciones, como

consecuencia de la implementacion del método propuesto.

. METODO METODO

OIFIE RSN ACTUAL PROPUESTO
‘ 13 17
- 09 09
03 03

(Total =16min ) (Total =16min )
v 1 1
TOTAL 29 33

TABLA 4: Resumen del diagrama de procesos en el area de Atencion
al Cliente por viatelefénica.
FUENTE: Elaboracion propia.

La propuesta implica un aumento operacional y producira
beneficios en el area que presenta fallas en la empresa, siendo mas
eficiente el proceso y a su vez aportara comodidad en el area de trabajo,
de este modo se reduce la fatiga y el estrés en el trabajador, gracias a

estas propuestas se generan ganancias efectivas en el proceso.
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Diagrama de Flujo Recorrido o Flujograma actual en el area de
Atencién al Cliente.
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Diagrama de Flujo Recorrido o Flujograma actual en el area de Atencion
al Cliente. (Continuacion)
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CAPITULO VII

ESTUDIO DE TIEMPO

En este capitulo se calcula el tiempo estandar del proceso de

atencion al cliente de la empresa TV ZAMORA, C.A.

Para el estudio de tiempos, se realiz6 un analisis al servicio de
atencion al cliente de TV ZAMORA C.A., con la intencién de identificar los
elementos que intervienen en este proceso. Con el propésito de
estandarizar una de las actividades que se realizan que forman parte de
las operaciones que se ejecutan en la empresa especificamente en el
area de atencion al cliente via telefénica, se llevé a cabo un estudio de
tiempos, se realizaron observaciones directas sobre la atencidbn que
recibe el cliente cuando realiza una llamada. Se midié con el cronémetro
cada una de las actividades de servicio que conforman el &area de

atencion al cliente.

El propdsito de este estudio es el de estandarizar la operacion de
atenciéon al cliente, con el objetivo de que ésta dure el tiempo
estrictamente necesario, es decir, que se reduzcan al minimo las

demoras, causando un incremento en la satisfaccion del cliente.
Se tomaron observaciones directas al tiempo que se tarda el
operario en atender al cliente via telefonica, los cuales se obtuvieron

mediante la lectura del crondmetro durante el desarrollo de la operacién.

6.1 IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS

Con el fin de mejorar el tiempo de ejecucion del proceso de atencion
al cliente por via telefénica en TV ZAMORA, C.A., es necesario realizar un
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estudio de tiempos identificando asi todos los elementos que pertenecen

al ciclo.

Se midié con el crondbmetro las actividades realizadas por los

operarios y se obtuvieron los siguientes datos:

e (E1): Area de atencion al cliente: Inicia en el momento en que el

operador recibe la llamada del cliente solicitando un servicio,

renovacion de contrato o reporte de fallas. En caso de ser un nuevo

servicio, el operario da a conocer los servicios que ofrece la

empresa, para que el cliente decida si desea optar por algun

servicio. En caso de que el cliente decida un nuevo servicio, el

operario registra la orden en el sistema, ya sea para este

procedimiento o para la renovacion de contrato y reporte de fallas,

para luego ser enviada al departamento de reportes.

Se realiz6 el estudio de tiempo en minutos, a través del método

‘Cronometraje a vuelta cero”, en el cual se realizaron diez (10)

observaciones directas a cada uno de los elementos que componen la

operacion objeto de estudio.

6.2 DATOS OBTENIDOS EN LAS OBSERVACIONES

En la siguiente tabla se muestra el tiempo especifico y acumulado en el

area de atencion al cliente.

Elementos Tiempos Observados (min;seq)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
E-1 T |206 |4,12|3;30|3;51 | 1,46 | 3;42 | 2,07 | 2;24 | 4,32 | 2;23
L 2.06 | 4,12 | 3;30 | 3;51 | 1,46 | 3;42 | 2,07 | 2,24 | 4;32 | 2;23

Tabla 5: Estudio de tiempos realizado a la atencion al cliente.

Fuente: Personal
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6.3 PROCEDIMIENTO ESTADISTICO PARA DETERMINAR EL
TAMANO DE LA MUESTRA

Con los datos recolectados (ver tabla 1), se procede a determinar el

tamafo de la muestra. Para ello deben seguirse los siguientes pasos:

e Definir el coeficiente de confianza (c): El coeficiente de confianza
seleccionado para el estudio corresponde al 95%, es decir:
C=0.95

e Calculo de la media y la desviacion estandar:

X=2=22-7873
y72-ED° (91,1939)-287¥*
S= |[—2— = 10 =0,983min

n—-1 9

e Definir el intervalo de confianza: Para definir el intervalo de

confianza, debe emplearse la siguiente formula:

tcx S

Vvn

I=X+

Pero antes se debe calcular el valor de cada uno de los términos

que la componen. El célculo es el siguiente:

e Calculo del tiempo de ciclo:

C=1—-«a
a=1-C=1-0,95=0,05
v=mn—-1=10—-1=9
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Con o« = 0.05y con grados de libertad v =9 e busca el valor del tiempo

de ciclo (Tc) en la tabla de la distribucién t Student, obteniendo:
Tc(a,v) =Tc(0,05,9) =1,8331
Sustituyendo los valores en la ecuacion:

I =2873 + 0,983
' ~ 410

Se obtienen:
I, =3.1838¢el, = 2.5621

e Calcular el intervalo de la muestra:

_ 2xtcx*S

Im =
Vn

De la cual se posee el valor de todos los parametros, por lo que se
procede a sustituir los valores en ella para asi conocer el valor

correspondiente al intervalo de la muestra:

| _2%18331+0,983
me V10

e Criterio de decision:

= 1.1396min

SiIm <1 se acepta el tamafio de la muestra

Si Im > I se rechaza el tamafio de la muestra
Por lo tanto 1,139< 3,1838
Como Im < I se acepta el tamafo de la muestra n=10, por lo tanto

se puede continuar con el estudio.
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6.4 CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR DE LA OPERACION

Para determinar el tiempo estandar se utiliza la siguiente ecuacion:
TE =TN + z Tolerancias = TPS * Cv + 2 Tolerancias

Pero antes, deben calcularse los valores de cada uno de los

parametros de la ecuacion, de la siguiente manera:

e Calculo del tiempo promedio seleccionado (TPS): El tiempo promedio

que dura la actividad de atender a los clientes se denomina tiempo
promedio seleccionado y este es igual a la media del total de los

tiempos tomados en cada ciclo X, por lo tanto:

TPS,, = % = 2,873min

e Calculo de la calificacion de la velocidad (Cv): Durante la toma de las

muestras, se realizaron las observaciones correspondientes para
calificar el desempefio del operario relacionado con los factores que lo
afectan durante su jornada laboral. La calificacion del operario fue

realizada con el método Westinghouse.

El factor habilidad del operario fue ubicado en la categoria
“Excelente”, debido a que por la experiencia que tiene el trabajador en el
campo laboral, ha adquirido las habilidades necesarias para efectuar las
operaciones que se realizan en TV ZAMORA C.A. El esfuerzo del operario
fue calificado como bueno, porque si bien, el operario se muestra
entusiasta ante el trabajo, se cree que podria esforzarse mas durante la
jornada. Las condiciones de trabajo se calificaron como deficientes,

debido a que el entorno en el que se desarrolla la operacion posee altas
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temperaturas, poca iluminacion y ventilacion. Por ultimo se encuentra el

factor consistencia, que se calific6 como regular (ver tabla 2).

CATEGORIA PORCENTAJE

HABILIDAD EXCELENTE B +0.11

ESFUERZO BUEMNOC CA1 +0.05

CONDICIOMNES DEFICIENTES F -0.07

CONSISTENCIA REGULAR O 0.00
C = 0.09

Tabla 6: Calificacion del operario a través del sistema Westinghouse.

Fuente: Elaboracion propia.

Mediante la suma algebraica de cada uno de los porcentajes se
obtuvo el valor de c, con el cual se procede a calcular Cv de la siguiente

manera:

Cv=1-c=1-0.09=091

Con un valor de Cv = 0.91, puede decirse que el operario posee un
nivel de velocidad de 91%, lo cual se considera bueno, debido a que debe

desempeiiarse en un entorno con condiciones ambientales y de trabajo
poco favorables.
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a) Célculo del tiempo normal (TN): El tiempo normal esta dado por el
producto entre el tiempo promedio seleccionado (TPS) y la

calificacion de velocidad (Cv), ambos calculados anteriormente.

Se procede entonces a realizar el siguiente célculo:

TN =TPS «Cv =2873%091 =2,614 min

Este valor indica 2,614 minutos, es el tiempo normal que tarda el
operario en atender a los clientes, esto sin que se presente demora
alguna y sin tomar en cuenta las tolerancias, por lo tanto debe realizarse
el célculo correspondiente del tiempo estandar en el cual se tomen en

cuenta.

b) Calculo de las tolerancias por fatiga:
Para este célculo deben repasarse los datos con los cuales se cuenta, es
decir:
e La jornada de trabajo es discontinua ya que se desarrolla de 8am a
12pm y luego de 1pm a 5pm, para un total de siete (07) horas por
dia durante seis (05) dias a la semana, es decir, de lunes a viernes.

Expresada en minutos seria:

e 7hr/dia = 420min/dia

e Eltiempo de preparacion inicial (TPI) = 5 minutos.

e Eltiempo de preparacion final (TPF) = 5 minutos.

e El almuerzo no serd tomado en cuenta debido a que la
jornada es discontinua.

e El tiempo empleado para necesidades personales (NP) es

igual a 10 minutos.
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Una vez verificados los datos con los que se cuenta, se procede a
aplicar el método sistematico para la asignacién de tolerancias por fatiga.
Para aplicar el método debe utilizarse la definicion operacional de los
factores de fatiga (ver apéndice) y extraer los valores correspondientes

para luego obtener un puntaje total (ver tabla 7).

FACTOR PUNTOS

TEMPERATURA 3 15
CONDICIONES 3 20

AMBIENTALES
HUMEDAD 3 15
NIVEL DE RUIDO 2 10
LUZ 1 5
DURACION DE TRABAJO 2 40
REPETICION DE CICLO 2 40
DEMANDA FISICA 1 20
DEMANDA MENTAL 2 20
POSICION DE PIE 1 10

TOTAL =185

Tabla 7: Método sistematico para tolerancias por fatiga.

Fuente: Elaboracion propia.
Con el puntaje que se obtuvo y el valor de la jornada de trabajo en

minutos se procede a usar la tabla de concesiones por fatiga (ver

apeéendice) de la que se extrae lo siguiente:
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Clase: B2.
Rango: 192-198.
%Fatiga = 7%

Fatiga = 27 minutos.
c) Célculo de la jornada efectiva de trabajo (JET):

Se halla por medio de la férmula:
JET =]JT — Z Tolerancia fijas

Las tolerancias fijas corresponden a la sumatoria del tiempo de
preparacion inicial (TPI) y el de preparacion final (TPF), esto porque no se
estad tomando en cuenta el almuerzo. Luego se sustituyen los valores

conocidos en la formula anterior.
JET =420—-(5+4+5) = 410 min

Luego debe normalizarse el tiempo de la jornada efectiva de

trabajo a través de la aplicacién de una regla de tres:

JET — (NP + FATIGA) NP + FATIGA

v

NP

v
<

Sustituyendo los valores que ya son conocidos se obtiene:

_ TN *(fatiga+ NP) _ 2.614* (27 +5)
~ JET — (fatiga + NP) 410 — (27 + 5)

= 0.2212min
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Luego, el tiempo estandar se obtiene, sustituyendo los valores del
tiempo normal y de las tolerancias variables (necesidades personales y

fatiga) en la ecuacion:
TE =TN + Z Tolerancias variables = 2.614 + 0.2212 = 2.8352 min

El resultado que arroja el calculo determina el tiempo estandar
durante el cual, el operario realiza la actividad de atencion al cliente,
tomando en cuenta las tolerancias derivadas de las necesidades
personales del operario y la fatiga generada por los diversos factores a los

gue se expone en el lugar de trabajo.

Cabe destacar que el tiempo estandar podria reducirse si hay un
decremento en las concesiones por fatiga, las cuales pueden disminuir si
se atienden los problemas de humedad y condiciones ambientales, esto
porque si fueran favorables, el puntaje para cada una seria menor, y de

esta manera se reduciria el tiempo estandar.
Ahora se puede asegurar las siguientes consideraciones:

e El tiempo estdndar que emplea el operario para atender a un cliente es

de 2.8352 min. Considerando las tolerancias por fatiga.
e El tiempo normal para que un operario atienda a un cliente es de 2,614
min. y es el tiempo necesario para que un operario de tipo promedio

realice este proceso.

e Comparando el TN con él TE podemos observar que no hay un

incremento considerable en el tiempo debido a la fatiga.
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Los resultados para este estudio pudiesen variar de acuerdo a la
poblacién y a los requerimientos de los clientes, para esta ocasion solo

se considerd una muestra de 10 clientes o individuos.
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CONCLUSIONES

El servicio de atencion al cliente en una empresa es la forma o la
via como esta se interrelaciona con sus clientes. Es el conjunto de
actividades que ofrece el suministrador de servicios con el fin de que el
cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de
mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada
de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas
institucionales basadas en la calidad de servicio asi como en la vision y

mision de la empresa.

En TV Zamora la atencion al cliente se realiza cada vez que se
tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en
ellos algun nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y
“‘una forma de hacer las cosas” que compete a toda la organizacién, tanto
en la forma de atender a los clientes (los cuales compran y le permiten al
negocio ser viable) como en la forma de atender a los Clientes Internos,
es decir los trabajadores de la empresa quienes también deben sentir

cierto grado de satisfaccion laboral en el desempefio de sus funciones.

En el andlisis realizado al sistema de atencién al cliente en la

empresa TV Zamora se pudo concluir evidentemente lo siguiente:

1. Paralos clientes es una gran ventaja que puedan ser atendidos sus
requerimientos desde su hogar u oficina sin tener que ir
directamente hasta la empresa que le suministra el servicio, por lo
gue constituye en dicho caso un ahorro en tiempo y recursos (como

transportacion).

2. Ante unos clientes que requieren soluciones agiles a los problemas
diarios surge la necesidad de modificar la forma de trabajo habitual
en el Departamento de Atencién al Cliente entrando de lleno, asi,

en nuevas formas de comunicacion y servicio.
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3. El principal elemento a tener en consideracion en la empresa TV
Zamora es que debe poner a disposicidén de sus clientes los medios
de comunicacion mas eficientes para ponerse en contacto con
ellos. Es importante entonces disponer de varias lineas de atencion
telefénica para evitar lineas colapsadas y contar con la cantidad
suficiente de operadores para atender esas lineas. Se comprobd
gue un solo operador no es suficiente para atender la cantidad de
llamadas recibidas y por ello se debe incrementar a un minimo de
cuatro (04) operadores, quienes deben tener muy en cuenta que
cuando el cliente se comunica via teléfono con la empresa esta
esperando un trato cordial y personalizado pero también una

respuesta rapida y adecuada a sus necesidades.

4. El proceso de evaluacidon en el area de atencion al cliente de TV
Zamora, permitio identificar la principal causa que originaba el
inadecuado procedimiento al momento de prestar servicio. Se logré
constatar que el problema principal era la insuficiencia de personal
y poca cantidad de lineas telefénicas para atender la gran cantidad

de llamadas.

5. Las técnicas empleadas en el trabajo de investigacion arrojaron
buenos resultados cumpliendo con los objetivos generales y
especificos planteados al principio de este proyecto, ya que se
obtuvo un analisis critico de la situacion de la empresa, lo que
facilito realizar mejoras que garanticen el buen desempefio de la
empresa, y a su vez, ofrecer un servicio acorde a los

requerimientos de los consumidores.

A partir del estudio de tiempo, se pudo determinar por medio del
calculo de tiempo estandar, cuanto dura el operario en realizar el proceso
en el area de Atencion al Cliente. Dicho estudio se realiz6 empleando el
método de vuelta cero, evaluando minuciosamente el trabajo que ejecuta

el operario en dicha area con lo que se pudo concluir:
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6. En la empresa TV Zamora no se habia realizado un estudio de tiempo
y estandarizacion, lo que indica que actualmente no existe un método

de trabajo establecido.

7. La empresa TV Zamora necesita un nuevo método de trabajo que le

proporcione la ayuda para eliminar o reducir los problemas.

8. Uno de los objetivos de esta investigacion fue determinar el tiempo

estandar de Atencion el Cliente cuyo el resultado fue de 2.8352 min

9. Se pudo observar que su tiempo de duracion es variable, ya que no
existe la certeza del tipo de llamada que se atendera.

10. La empresa tiene estipulado un porcentaje de la Jornada de trabajo
a las tolerancias generadas por las necesidades personales
inherentes al operario, lo cual resta precision en el calculo de tiempo

estandar.

11. El trabajo del operario se caracteriza por no requerir de gran
esfuerzo fisico, pero se observa (desde el punto de vista mental y

visual) que el proceso requiere de una atencidn continua.

12. Es importante recalcar la importancia que tiene el estudio de
tiempo en la ingenieria debido a que antes de realizar el estudio no se
habia tomado en cuenta el tiempo que tarda el operario de Atencién al
Cliente para atender por via telefénica los diferentes casos de los
clientes. Con esto se pudo constar que el tiempo del trabajo es una
estrategia para eliminar el tiempo de fatiga y poder pronosticar,

planear, controlar, y organizar mejor las actividades laborales.
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RECOMENDACIONES

Para los clientes es una gran ventaja que puedan ser atendidos sus
requerimientos desde su hogar u oficina sin tener que ir directamente
hasta la empresa que le suministra el servicio, por lo que constituye en

dicho caso un ahorro en tiempo y recursos (como transportacion).

Una vez finalizado el estudio de ingenieria de Métodos en la
empresa TV Zamora, CA. y tomando en consideracién los resultados que
se obtuvieron, se cree conveniente que la empresa siga algunas

recomendaciones:
1. Aumentar a cuatro (04) la cantidad de lineas disponibles para
atencion al cliente.

2. Asignar tres (03) personas adicionales para que conformen un
grupo de cuatro (04) operadores para atender las llamadas
telefonicas de los clientes. Para ello es importante que quien
realice esta tarea esté suficientemente preparado para saber

escuchar y saber preguntar.

3. No utilizar un argot profesional, pues el cliente puede no entender

nada.

4. Ser coherentes en el mensaje; para ello se debe conocer
cabalmente los procesos de trabajo de la empresa.

5. Vocalizar correctamente y mantener un tono calmado en la

conversacion.
6. Controlar al maximo las reacciones emocionales.

7. No evaluar, ni juzgar al interlocutor.

108



8. Asumir que el cliente tiene un problema al que no sabe dar solucion
por si mismo o tiene un requerimiento cuya respuesta esta en

manos de TV Zamora.

9. Se debe entender que al atender a los clientes se transmite a
través de la voz la imagen de toda la empresa; por ello es

importante que transmita una actitud positiva.

10.Para poder dar una respuesta adecuada es necesario que el
personal esté entrenado en la realizacibn de preguntas y en la

escucha lo que exige fundamentalmente:

11.Saber qué informacion es la que puede ayudar a resolver el

problema y en base a ella preguntar.

12.Saber callarse después de una pregunta y estar dispuesto a

escuchar requiere:
a) Controlar las ideas preconcebidas
b) Recoger sin falsa interpretacion lo que dice el interlocutor
c) Prestar atencién a las expresiones utilizadas

d) No adelantar conclusiones

13.Utilizar los estandares de tiempo del estudio de tiempo como

herramienta viable para conseguir una mejor productividad.

14. Implementar un mecanismo con un sistema de operadora con
diferentes opciones para que el cliente tenga la facilidad de
obtener su atencién mas efectiva, como por ejemplo: si el cliente
desea saber cuanto es su deuda. La operadora tendr& la opcién
1) CONSULTAR SALDO DEUDOR 2) AFILIARSE A SERVICIO
POR CABLE 3) AFILIARSE AL SERVICIO DE INTERNET 4)
QUEJAS O PROBLEMAS CON EL EQUIPO, entre otras
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15.

16.

17.

18.

19.

opciones, luego de esto, continda directamente al personal de
atencion al cliente de Call Center y se conocera de que tipo es la
llamada que se va a atender con la finalidad de recibir mas
llamadas al dia, evitar menos perdidas de llamada e insatisfaccion

del cliente.

Realizar un estudio detallado sobre el porcentaje de uso eficiente
e ineficiente del tiempo del operario con la finalidad de obtener

una mayor eficiencia y productividad.

Dar charlas de atencion al cliente al personal de la empresa para
agilizar el procedimiento, profesional y educadamente al momento
de atender a un cliente para evitar pérdidas de llamadas o el
colapso via telefénica.

Realizar un estudio de tiempo méas a fondo para establecer el
tiempo promedio que tarda todas las actividades de Atencion al
Cliente, de esta forma los datos obtenidos se mantienen
registrados en la empresa y pueden ser utilizados para estudios

posteriores.

Establecer estandares de tiempo en cada uno de los
departamentos.

Tomar un porcentaje de tiempo que dura la Jornada de Trabajo
para las necesidades personales del operario (ir al bafio, tomar
agua, entre otras), si se toma en cuenta esta opcion puede
calcularse el tiempo estandar con mayor facilidad de la operacién

de Atencién al Cliente.
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Apéndice

INSTALACIONES GENERALES DE CABLE NETWORK, MEJOR
CONOCIDO COMO “TV ZAMORA”
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Apéndice 1

FIGURA2: CRONOMETRO UTILIZADO EN ESTA PRACTICA.
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Apéndice 2

Distribucion t de Student

Probabilidades (1 — a

Gradosdelibertad | 075 09 [095] o1 099 0885 09995
1 1000 3078 6314 12706 31821 63657 63661
2 0816 1886 2920 4303 6965 9925 315
3 0765 1638 2353 3182 4541 5841 1294
4 0741 1533 2132 2776 3747 4604 861
5 0727 1476 2015 2571 3365 4032 6.

6 0718 1440 1.943 2447 3143 3707 5.
7 0711 1415 1895 2365 2998 3499 5.
0706 1397 1860 2306 289 3385 5.04
@ 0703 1383 (1833 2262 2821 3250 4.78
10 0700 1372 1% 2228 2764 3.169 4.
1 0697 1363 179 2200 2718 3.108 44
12 0695 1356 1782 2179 2681 3055 431
13 0694 1350 1771 2160 2650 3012 4
14 0692 1345 1761 2145 2624 2977 41
15 0691 1341 1753 2131 2802 2947 40
18 0690 1337 1746 2120 2583 2921 4.01
17 0689 1333 1740 2110 2567 2898 3
18 0688 1330 1734 2101 2552 2878 3
19 0688 1328 1729 2093 253 2861 3.
20 0687 1325 1725 2085 2528 2845 38
21 068 1323 1721 2080 2518 2831 381
22 0688 1321 1717 2074 2508 2819 37
2 0685 1319 1714 2089 2500 2807 37
24 0685 1318 1711 2084 2492 2797 37
25 0684 1316 1708 2080 2485 2787 3
2 0684 1315 1706 205 2479 2779 37
27 0684 1314 1703 2052 2473 277 3
28 0683 1313 1701 2048 2467 2783 367
2 0683 1311 1609 2045 2462 275 36
30 0683 1310 1697 2042 2457 2750 3
4 0681 1303 1684 2021 2423 2704 3.55
60 0679 1296 1671 2000 2390 2660 3.

120 0677 1289 1658 1.980 2.358 2.617 33

TABLA 8: DATOS T-STUDENT UTILIZADOS PARA LOS CALCULOS.
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Apéndice 3

CONCESIONES POR FATIGA |mnuros conceninos - oot e * ORNADA EFECTIVA
1 + CONCESHON %
LiMITES - JORNADA EFECTIVA (MINUTDS)
b DE z 4
< CLASE O 510 480 450 420
i W o
o £R
INFERIOR | SUPERICR |© MINUTOS CONCEDIDOS POR FATIGA

A1 a 156 1 5 5 4 4
A2 157 1683 2 10 10 ] B
A3 164 170 3 15 14 13 2
Ad 171 177 4 20 18 17 18
AR 178 184 5 24 23 21 20
B1 185 181 B 28 27 25 24

2 182 188 7 33 31 28 27
B3 189 205 g 35 ] 33 Y|
B4 206 212 o 42 40 a7 35
B5 213 218 10 45 24 41 38
C1 220 226 11 At 43 45 2
c2 227 233 12 ] 51 48 45
z3 234 240 13 ] 55 52 45
(] 241 247 14 63 58 55 51
cC5 248 254 15 a7 a3 50 L]
D1 255 281 L[] 70 ag 62 ]
D2 262 288 17 74 7O 65 81
D3 268 275 i8 Ta 73 G0 i ]
[R5 276 282 19 B1 77 72 a7
D5 283 2849 20 BS ao 75 70
E1 280 208 21 Bo a3 78 73
E2 287 303 22 a2z as 21 78
E3 304 310 23 a5 a0 24 7
E4 311 7 24 e 1] 83 a7 a1
ES 318 324 25 102 ] af a4
F1 325 331 28 105 ] a3 ar
2 332 338 27 108 102 Qg ada
=3 338 345 28 112 105 Q8 2
=4 346 348 28 115 108 101 04
-5 350 . ‘l’M.léhEi 20 118 111 104 87

TABLA 9: TABLA DE CONCESIONES POR FATIGA.
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Apéndice 4

amEARS

lipy

HOJA DE CONCESIONES |viesnck

03-2015

CODIGC DE CARGO: OF CONCESICNES: FATIZA

AREA: RECEFCICNY ATENTICN | GERENCIA G DIVISION: TF

L LIElE

PROYECTO: ESTUDIGDE DEFARTAMENT OO SECCION:
TIEMPO ATENCION AL CLIENTE

c . Y E |l i

FROCESC: ATENCZIZN AL TITULC DEL CARGC: OPERADOR

ENTE

FUNTOS POR GRADO DE FACTORES

FACTORESDEFATIGA 1er. 2da, Jer,

CONDICIONES DETRABAJO:

1 TEMPERATURA 5[] 1 [ 15

2 CONDICONES AMBIENTALES 5] 107 20

3 HUMEDAD 5] 12 ] 15

4 NIVEL DE RUIDO 5 10 20
Ll H

5 LUZ 5 10 15
n L

REFETITIVIDALD:

=]
=]

fs
[
n
=]

5 DURACION DEL TRABAJD
LUmAulUiN EL I rAD Al

TREPETIC

10N DEL CICLD
g el L el LA

L]
[

.
=]
on
=]

2 DEMANDA FIS|CA
LENMANRLA o |

=]
=]
fs
[
n
[

9 DEMANDA MENTAL OWVISUAL

—
e}
rJa
L=
[aX]
L=}

FOSICION:

10 DE PIE MOVIEMDOSE, SEMTADD 10 20 30
g i
ALTURADE TRABAID . I:'

TOTAL PUNTOS: 195

(R P g b R RS

COMCESIOMNES POR FATIGA: 27 min

BABILITOE

OTRAS CONMCESIOME S {MINUTO 5)
TIEMPO PERSCMAL: 10 min
DEMORAS IMEVITAELES: 30 min

TOTAL COMCESIOMES: &7 min

OO ENE N

O o000

O

TABLA 10: HOJA DE CONCESIONES.
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Apéndice 5

| CALIFICACION DE VELOCIDAD |

S/STEVARVESTINGHOUSE;

HABILIDAD ESFUERZQ
+0.15 A Extrema +0.13 Al Excesivo
+0.13 A2 Extrema +0.12 Al Excesivo
+ .11 B1 Excelente +0.10 B1 Excelente
+0.08 B2 Excelente + .08 B2 Excelents
+0.06 A1 Buena +0.05 C1 Bueno
+0.03 C2 Buena + 002 2  Bueno
0.00 D Regular 0.00 O Regular
- 0.05 E1  Aceptable - 004 E1  Aceptable
- 010 E2 Aceptable - 0.03 E? Aceptable
- 016 F1 Deficiente - 012 F1 Deficiente
- 022 F2 Deficiente - 07 F2 Deficiente
CONDICTONES CONSTSTENCTA
+0.06 A |deales +0.04 A Perfecta
+0.04 E Excelentes +0.03 E Excelente
+0.02 C  Buenas + 0.0 C  Buena
0.00 D Regulares 0.00 D Regular
- 003 E  Aceptables - 002 E  Aceptable
- 0.07 F Deficientes - 004 F Deficiente

TABLA 11: CALIFICACION DE VELOCIDAD (SISTEMA
WESTINGHOUSE).)
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Apéndice 6.

— FUNDWMENTCS DS SSTUDD ORL TRARMD [—

A CONDICIONES DE TRANAIO- 1) TEMPLRATURA, I) CONDICIONES AMBIENTALES %) HUMEDAD.
& NIVEL DE RUNMNMY. &) ILUMINACHON

1L TEMPERATURA GRADO 1. (5 PUNTOS) Chimatizacson bajo camtred cloctnod o mechsaco,
0% < Temperunara < 248°C

GRADDZ,  (J0PUNTOS), Temperstuse controlada per 08 requanmismen de b
tares 3) Parn infajos intengres 24°C < Temparsurs € 20 9°C
b) Pare mabages extemos: 26 5°C < Tepperataes S 32T

GRADO Y, (1S PUNTOS). Temporanen comuleds por hon requersmicmos de
fataren, &) Pome trobeges wicnioces: 26.5°C < Vangoratar < 25°C
1) Pare trabegos externns o con etrcalaciom de alre:

127 < Temporsturs § 34 5°C

GRADOA, (OPUNTOS) ) Asdbicinss sin circalesdn de sire:
Temporawrn = 52°C. b) Ambientes con cecubacion noenal de pive
IS < Tempardur < 81 ST,

L CONDICIONES GRADO (S PUNTCS) o) Opesecrioaes nismnales en Extenores, bl Operscisncs
AMBIENTALES o mibiemtes secodizimadis con wire feacs ¥ lihre de malos olores.

GRADGI.  (10PUNTOS) Ambismtes de plapss o de oficita sin aire secadiin.
nado Ocasicarlmenie pueden presectarse malos lones 0 ks ve-
Laciom,

GRACO S, (M PUNTOS) Ambricrmes corrados » pagparias, sin muosimienio de
mire. Ambiaetes con 70ve Wo hunos o fonma lieads

GRADO Y, (M PUNTOSY Ambicoes tdscos. Mucho pobyve wio bamos o0 dimi-
naldes por exuacclon de sire

TABLA 11: FUNDAMENTOS DEL ESTUDIO DEL TRABAJO
(TEMPERATURA Y CONDICIONES AMBIENTALES)
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Apéndice 7.

L \’.i’.

szt
1EEL IS

Cg

| mnceenaos o 700 oe, Tesn |

G IUNTOS),. Husoded sonnel, sriscne clhaiade P b poe-
‘!!EI!SRBI Al S o terpentas del) s
N

IR PUNTOS) Anbotstes socon Menow dol WP do lwmwdad selesive,

SPUNTOS) AR osedd. Sapaciin pagaoses &3 5 pael y ra
!iii..!tn?

QOPFUNTOS) Blevitus condanines 82 wamedad, taies Com I
b s llavis 0 oo selis de vaguy @ Digecifiess, g snriie = e
tl‘llu

.uqcﬁdp .Itt 10 a 60 decibeler, Canvomrimics = sftiogn
o swriwtrtion poon rewd

(9 FUNTOS) 2) Rade par doowe de 0 denbelo, Amvare dmma-
ﬂ“-l...-p ) Ml Miw crere 40 3 W0 Qectieln, puro de Rt
TS

(20 PUNTOUS) 4) RaaSon aguades por enciaa de 90 Ssadelen % Ay
Mesoe peiademate angicin oon axsdy lesatieses 0 Gkl
e ¢ Rudes por mcios de 100 decBeafen w0 irmeroni e

U0 PUNTOS) Resdee de il fresumoin U sems cimaetert ey me
ettion, vi Ao ETETTEi orAes @ cemcateve.

Gq:l.?.’lfll l!-.:‘"..- Flll.hx-h-ldal.: =
prines T pteacimes
ni’ el l.-ll-a?ll Lpwes & sogecciln

TABLA 12: FUNDAMENTOS DEL ESTUDIO DEL TRABAJO

(HUMEDAD, NIVEL DE RUIDO E ILUMINACION)
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Apéndice 8.

Foarean
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TABLA 13: FUNDAMENTOS DEL ESTUDIO DEL TRABAJO

(ESFUERZO FISICO)
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Apéndice 9:

GRADO L

GRADO 2.

GRADO 4.

— FIANDAMAENTOR 5 SETVOR B TRAgA.0

C. POSICION DE LRABAID: PARADO. SENTADO, MOVIENDOSE, ALTURA DE TRABAJO.

(L0 PUNTOS) Remlizscide dei trabego &3 poscion setade o sedianie wea cotvxnacide
dz ventado, peredo y caminando, donde o wtervalo entre cambios de posiclon es inferior
3 cinco minutos. BN sitio de irabajo prosests une alturs poemsl reapecto & e posisiin do
Is cabezi 108 boans ded trabufedor

120 PUNTOSK @) Realzaade del wabajo poacndo o combaado com ¢ caminar v doade o
Permie Que b mibeisdor s sieme shlo en pesss (rogramade: pars descsnsar ) El iltio

s:nwn.wo 9%38..8 :a-;:vo-g_gamqﬁmagl_ﬁﬁio.%ge
comodidod de bracos, pieenas v cabesn por periodes cenos infericres 1 un minuko

130 PUNTOS), Operscioncs donde el sinin de orabefo 0 13 naturaless &l mano obliguen
1 un coatioun ngacharse o emperse; o éonde ¢ matujo requam b extension de los
bruace 1 de I picroos comstaneamene,

140 PUNTOS) Opcrackaes doade of overpo & contraido 0 coendido por Jargos
pericdos 49 Sempe o donde 18 imenziom exige gue ¢l cuerpa HO & NLeva

a7

TABLA 14: FUNDAMENTOS DEL ESTUDIO DEL TRABAJO

(POSICION DE TRABAJO)
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Apéndice 10:

:.' HOEERD 1 -3
ﬁw; HOJA DE COMNCESIONES  [wseuws
=EI:-Hi
OG0 DE CARGED GO CERIORIES: FECHA DEFEETl'-ﬁ
[ resmriazans,
BREA GERENCLA 0 DNV ERIOR PREFARADD POR:
PRIOYECTO DEPASTAMENTO O SECCION REVIRADD POR
PRIZCES] TITUILD DEL CBRG0 AP R PO R
FUMTOS POR GRADD DE FACTORES
FACTORES DE FATIGA o v, Sor. 4o,
COMDICIONES DE TRABAJD:
1 TEMFERA TR s O 1 is 0 = 0O
2 CONDICANES AVBIENTALES 5 0 e w0 0O
% HLIEDAD s 0wl 0O =0
4 NIWEL DE RUIDO s 1 woO @0 300
ELUE s 0 wld =0 =00
REPETITIIDAD:
& DILIRASIH DEL TRABAS s 0 o0 0 s O
T REPETICION DEL GICLD 0 w0 =0 e O
B OIEMAMDW. FISICA MmO wd e O 800
8 DEMANDS. MEHTAL 0 VISUAL wd =nd 320 = 0O
POEICHON:
10 DE FIE MWoVIENDOSE, SENTADO m O ald =0 @0
ALTURA OE TRABAJD
TOTAL PUNTOS:
CONCESOMNES POR FATIGA:
[RIMLITOS)
OTRAS CONCESICHES [MMUTOS)
TIEMPO PERSARMAL:
DEMCRAS INEWTABLES:
TOTAL CObNG ESHONES:
MOTA: SITMALAR COR LA EI LA FIIHTUAC K CORRESFONTIEHTE

TABLA 15: TABLA DE REGISTROS DE CONCESIONES.
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Apéndice 11:

CONCESIONES POR FATIGA | 1o conspmng - oo (ORIAEFEETIA
1 + DOMCERICH %
. LiMITE S - JORMADA EFECTIVA (MINUTOS)
P DE =3
< GLAGE E% 510 480 450 | 420
= INFERIOR SLFERIOR g FMNUTOS COMNCEDNDOS FOR FATIGA,
A ] =" 1 ] ] 4 d
A2 187 183 2 106 13 q -]
Al 154 170 3 18 14 12 12
a 171 177 4 1) i].] 17 -3
AS 178 18 5 o ] 1 M
B1 1685 181 =} = 27 25 d
B2 123 158 T =a k3 29 7
B3| 199 s o] w» % 33 3
B i 212 Fl 42 40 el =
BS 213 219 ) 4E 4= 41 38
g1 =0 T 5 48 15 I
L+ T 234 12 = &1 48 45
g1 2 P R s 8 52 1
&d 21 247 14 == fulc] . L]
[H-] =3 ! 18 &7 =] -1 -
o1 by =] 21 16 ki) EE = 2]
b2 2 e 1T T ™ & B
03 =49 8 18 TE T3 511 &
o4 ] e e 1% B fal T BT
O& =3 29 i) =) A0 T ™
E1 250 298 =1 =) =] 7B [F)
T 503 - e L L1 TR
E3 I 314 23 =) 20 aid i)
E& 311 M7 o4 ) ] ar &
ES 18 324 o= 102 25 a0 24
F1 325 31 6 105 o 8931 a7
Fa 22 =8 ar 106 102 96 2
Fa|  a3g uE | 12 105 a8 &
Fa a5 39 jrac] 118 108 144 5
] 350 .Y MAS ] 1g 1M1 104 a7

TABLA 16: TABLA DE CONCESIONES POR FATIGA.
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