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RESUMEN

El objetivo de la presente investigación es la elaboración de un estudio de métodos a la actividad de atención al cliente en la empresa Repuestos COVYGAM, C,A. fundamentándose con un artículo de campo que permite en realizar la investigación obtenida directamente de donde se generan; seguidamente  es de tipo no experimental y  tomando en cuenta que se requiere profundizar el estudio para verificar como se está desarrollando la actividad y poder realizar una comparación real con el ideal planteado, se sustentó en una indagación de tipo  descriptivo. Para la toma de datos se basó en la observación directa y entrevista que complementan la técnica anteriormente mencionada, y la búsqueda de distintas fuentes de información; tomando en cuenta el problema presente, se procedió a la toma de datos de las técnicas propuestas por la oficina internacional del trabajo(OIT) para garantizar que el problema existente sea el real. Seguidamente se realizó el diagrama de procesos para establecer el diagnóstico de la situación actual; y posteriormente el diagrama de flujo recorrido para constituir los movimientos dentro de la empresa y si concurre el cruce de operarios o actividades innecesarias; consecutivamente se realizó un estudio de tiempos para conocer los estándares correspondientes a las actividades realizadas durante el proceso de atención al cliente en el área de ventas y almacenamiento. Realizando la determinación del problema real y la situación actual se descendió a la toma de decisiones para establecer las mejoras dentro de la empresa.

INTRODUCCIÓN

     El instrumento fundamental que origina una mayor productividad es la utilización de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios; Es por esto que las empresas siempre están en la búsqueda de crecer y aumentar su rentabilidad, el camino ideal para lograrlo es a través del aumento de su productividad.

     La ingeniera de métodos es una técnica que se enfoca en el estudio del trabajo, es basada en los registros, análisis de los métodos que se utilizan actualmente y proyecciones para llevar a cabo un trabajo u operación con la finalidad de aplicar métodos más sencillos, eficaces y eficientes para aumentar la productividad de cualquier sistema productivo.

     Este trabajo plantea como resolver un problema general en una empresa, mediante un método esquematizado, un método de análisis, implementación de técnicas y finalmente de herramientas que puedan tener una aplicación más eficiente en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. El trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

· Capítulo I denominado “El Problema”, donde se explica la problemática existente, se formulan los objetivos y la justificación de la investigación.

· Capítulo II titulado “Generalidades de la Empresa”, el cual presenta la descripción y funcionalidades de la empresa en cuestión, así como del área de trabajo y de las actividades realizadas. 

· Capítulo III llamado “Marco Teórico”, contiene los aspectos teóricos utilizados como herramienta y base del estudio realizado.

· Capítulo IV descrito como “Marco Metodológico”, se describe la metodología detallando el tipo de investigación, diseño de la Investigación, población y muestra, y las técnicas e instrumentos de recolección de datos así como el Procedimiento Metodológico utilizado.

· Capítulo V indicado como “Situación Actual”, incluye la descripción de la situación actual evidenciada mediante la observación directa.

· Capítulo VI establecido como “Situación Propuesta”, en la cual se describen y presentan los aportes para mejorar la problemática de la empresa Repuestos COVYGAM, C.A.

· Capítulo VII llamado “Estudio de Tiempo”, El cual presenta los cálculos del tamaño de la muestra, evaluación del operario, cálculo del Tiempo Normal, asignación de Tolerancias, cálculo del Tiempo Estándar.

· Conclusiones y Recomendaciones.

CAPÍTULO I

EL PROBLEMA

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

     La mala organización que existe en el área de almacén de la empresa Repuestos COVYGAM, C.A. Viene dada debido a que en su etapa de inicio no se evaluaron las posibilidades de almacenar productos en mayores cantidades, esto trajo como consecuencia que el área de almacén quedara muy pequeño en comparación con la entrada de mercancía que existe, por lo que se decidió colocar las cajas en el suelo haciendo esto el traslado entre los operarios un poco más engorroso debido al poco espacio que hay entre las áreas, aunado a esto el desorden que se mantiene en esa área debido q aunque se implementó un inventario digital este regularmente se encuentra en descontrol gracias a la mala organización de los repuestos en el área de almacén ya q aunque se acomodaron por abecedario esto es algo que no se cumple ya que la mercancía se acomoda en el primer espacio disponible que se encuentre 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

     Actualmente, el área de ventas presenta una serie de irregularidades y debilidades en cuanto al área de almacenamiento de los repuestos, y demoras en el proceso de atención al cliente. Esto se debe a que en el área de ventas solo se encuentran dos personas encargadas de atender a los clientes y esto produce demoras a la hora de despachar el producto.

     Dichas demoras traen como consecuencia el embotellamiento del local, ya que no existe tiempo estipulado en la atención de cada cliente, y debido a las demoras, sobrepasan el tiempo, interfiriendo así con atender otras personas. Cabe destacar, que debido a esto se producen molestias, ya que deben esperar que los vendedores terminen de prestarle el servicio a un cliente para que luego sea atendido otro, esto genera molestias debido a que el local no cuenta con sala de espera.

     Repuestos COVYGAM, C.A. considera necesario realizar un estudio en el área ventas, el cual permitirá estudiar los servicios prestados en dicha área, y así proponer alternativas para mejorar el tiempo de este proceso. Partiendo de los problemas antes mencionados se puede decir que se sufre una mayor pérdida de tiempo en cuanto a la búsqueda de repuestos ya que existe un desorden en cuanto a la ubicación de los productos en los estantes, teniendo como consecuencia que el operario al momento de ubicar un producto, este pierda mucho tiempo debido a que aunque estén organizados por letras la mayoría no está en su sitio correspondiente. 

OBJETIVO GENERAL

     Realizar un estudio de ingeniería de métodos, en la empresa Repuestos COVYGAM, C.A. Puerto Ordaz, Estado Bolívar

OBJETIVOS ESPECIFÍCOS 

1. Diagnosticar la situación actual de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. específicamente en el área de atención al cliente.

2. Evaluar alternativas para la mejora del proceso de ventas efectuado en la empresa.

3. Establecer el tamaño de la muestra mediante métodos estadísticos.

4. Determinar el tiempo estándar necesario para la atención al cliente por parte del operario.

5. Proponer mejoras en pro de eficiencia en las actividades desempeñadas por el operario durante su jornada de trabajo.

JUSTIFICACIÓN 

     Debido a la cantidad de clientes que llegan a diario a solicitud y compra de algún repuesto esto ha aumentado progresivamente las ventas y también el almacenamiento de los repuestos, por lo que se aplicó la técnica de contar con un inventario sistematizado lo que hace más fácil a la hora de localizar un producto; por esto se hace necesario realizar un seguimiento a las actividades que realizan los trabajadores, para saber su eficiencia dentro del proceso, el tiempo que se toman en realizar cada acción, si se presentan dificultades como desplazarse dentro del área de trabajo, y la fatiga en el operario al tener que trasladarse al almacén y luego regresar al área de ventas. Es por ello que es importante implantar un nuevo método de trabajo que contribuya al perfeccionamiento de las tareas que actualmente se ejecutan.

DELIMITACIÓN

     Este estudio se limitara analizar el proceso que es llevado a cabo para el almacenamiento, búsqueda y atención al cliente, ya que la realización de estas actividades abarca un conjunto amplio y variado de operaciones, debido a que se requiere de la destreza del operario y la distribución adecuada del espacio.

LIMITACIONES

     Las limitaciones para la elaboración de este trabajo fueron las siguientes:

· Carencia de diagramas, que describan el proceso del operario.

· No hay tiempo estandarizados para las necesidades personales del operario.

· No se cumplen las normas estandarizadas de las estanterías del almacén.

· Se desconoce la eficiencia del personal.

CAPÍTULO II

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Descripción de la empresa 

     REPUESTOS COVYGAM C.A, RIF. J-40009157-8 fue creada en el año 2013, dedicada fundamentalmente a la venta de repuestos automotriz, con el objetivo de prestarle un servicio de calidad por parte de un personal entrenado en el área de venta. La empresa, está situada en la zona Unare 1, calle paragua, manz n2, casa/local 11, Puerto Ordaz, Estado Bolívar

· Misión 

     Desarrollar un alto nivel de crecimiento, estabilidad y rentabilidad con la intención de satisfacer las necesidades de los clientes, ser una empresa de alta calidad mejorando la eficiencia en sus productos y servicios.

· Visión

    Ser una empresa innovadora, capaz de brindar una óptima comercialización en sus productos, para cubrir de manera eficaz las necesidades de los consumidores, Logrando de esta forma contribuir con el alcance de los objetivos propuestos.

     REPUESTOS COVYGAM, C.A. Ofrece una extensa variedad de repuestos para distintas marcas y modelos de vehículos tales como: Ford, Chevrolet, Toyota, Fiat, Hyundai, Volkswagen, entre otros. Tiene como proceso productivo, brindar a la clientela el  siguiente servicio: Única y exclusivamente la venta de repuestos para todo tipo de vehículo, ya sea en tienda física ubicada en la zona, como a nivel nacional ´por medio de una vía virtual (internet).

Objetivos de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

· Aumentar nuestra población de clientes día a día a través de la confianza obtenida.
· Ampliar el cubrimiento del mercado a nivel nacional
· Garantizar la rentabilidad de la empresa Fidelizar e incrementar la base los clientes actuales y futuros.
· Ser reconocido siempre por la Cámara de talleres en Venezuela, como una empresa altamente calificada en la prestación de servicios al público.
· Seguir creciendo tanto en espacio físico como en personal especializado.
Estructura organizativa

     Por medio del siguiente organigrama gerencial se presenta la estructura organizativa de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. (ver apéndice 1)
Actividades que se realizan en la empresa

A diario se cumple con una jornada de trabajo de 8 horas continuas, en las mañanas se cumple con 10 min para comenzar las ventas y al final de la jornada se emplean  15 min para la limpieza y orden de la tienda, cada cierto tiempo la empresa recibe la descarga de mercancía para cubrir demanda de sus productos, la principal actividad que se realiza en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. es la de vender repuestos esta es su principal fuente de ingreso, todos los días los vendedores están atentos a la llegada de los clientes solicitando algún repuesto, los operarios tratan de mantener el orden en el almacén alternándose entre ellos cada semana para poder mantener un orden entre la mercancía y se haga más fácil su búsqueda.
CAPÍTULO III

MARCO TEÓRICO

Bases Teóricas

Importancia de la ingeniería de métodos

La ingeniería de métodos es importante puesto que es una de las técnicas más recomendadas para incrementar la productividad de la empresa, sus aplicaciones incluyen tanto el diseño, la creación y la selección de los mejores métodos, procesos, herramientas, equipos y habilidades para fabricar un producto, mediante la determinación de los estándares para dicha fabricación.

Por otra parte, mejora la eficiencia al eliminar trabajo innecesario, las demoras evitables y otras formas de desperdicios; brindando así retribuciones al trabajador por su rendimiento.

Método

Es el término utilizado para designar la técnica empleada para realizar una operación.

Proceso

Conjunto de actividades que están interrelacionadas, serie de operaciones de manufactura que hacen avanzar el producto hacia sus especificaciones finales de forma y tamaño.

Procedimiento

Conjunto de pasos lógicos para realizar una tarea.

Ramas de la ingeniería de métodos

· Estudio del movimiento: Este  se realiza evaluando los movimientos ya sea del hombre, material o equipo con la finalidad de identificar los movimientos productivos e improductivos para simplificar, combinar, reducir o en el mejor de los casos eliminar para lograr eficiencia máxima en función del contenido de trabajo.
· Estudio del tiempo: Conjunto de técnicas que se utilizan para cuantificar el tiempo en base a la medición del contenido de trabajo del método prescrito, los aspectos a estudiar son el operario promedio, ritmo o velocidad de trabajo y suplementos o tolerancias por concepto de fatiga.
DIAGRAMAS

     Los diagramas son representaciones gráficas de todas las actividades inherentes al proceso; estos proporcionan una mayor visión de la relación entre las operaciones, además permite obtener los detalles a través de la observación directa dependiendo del proceso en estudio. También permite presentar de forma rápida, clara, sencilla y lógica los hechos relacionados con el proceso, dando lugar a un mejor trabajo en un menor tiempo.

Dentro de los diagramas más utilizados tenemos:

· Diagrama de Operaciones.

·  Diagrama de Proceso.

·  Diagrama de Flujo y/o Recorrido.

·  Diagrama Hombre-Máquina.

· Diagrama Bimanual.

Diagrama de operaciones

     Es un gráfico que muestra la secuencia lógica de todas la operaciones del puesto de trabajo, taller, maquinas o área en estudio, así como los márgenes de tiempo, inspecciones y materiales a utilizar en un proceso de fabricaron o administrativo, desde la llegada de la materia prima, hasta el empaque o arreglo final del producto terminado. Señala el ensamblaje con el conjunto principal, se aprecian detalles generales de fabricación. Es usado para revisar cada operación en inspección desde el punto de vista de los enfoques primarios del análisis de operaciones.

Diagrama de proceso

     Este diagrama muestra las trayectorias de un producto o procedimiento, señalando todos los hechos mediante el símbolo correspondiente. Es más detallado que el anterior y se emplea para representar lo que hace el operario que ejerce la labor, o cómo se manipula el material o el equipo. Es aplicable a un conjunto de ensamblaje (componentes) para lograr una mayor economía en la fabricación o en los procedimientos. Otro aspecto importante desde el punto de vista del analista se refiere a la detección a través de este diagrama de costos ocultos dentro del proceso en estudio como los retrasos, distancias recorridas y almacenamientos temporales.

Diagrama de flujo y/o recorrido
     La característica más importante de este diagrama es la representación del plano del área estudiada, hecha a escala con sus máquinas y áreas de trabajo, guardando correcta relación entre sí. Es un complemento útil del diagrama de proceso y se puede utilizar para:
1. Determinar la disposición de los equipos y puestos de trabajo.

· Componte principal fijo.

· Proceso o función.

· Producto o en línea.

· Por grupo.

2. Elaboración de la distribución planimetrica (layout).

3. Evaluar el aprovechamiento del espacio físico.

4. Considerar dimensiones (L X A X).

5. Seleccionar escala y orientación adecuada.

6. Determinar las áreas de congestionamiento.

7. Evaluar las zonas de almacenamiento.

8. Considerar los recorridos inversos.

9. Evaluar el acarreo de materiales y minimizar costos. 

Piezas de repuestos

Repuesto o refacción es una pieza que se utiliza para reemplazar las originales en máquinas que debido a su uso diario han sufrido deterioro o una avería.

Tipos de repuestos

     Los diferentes tipos de piezas de reemplazo, son herramientas lucrativas de bajo costo, en un gran porcentaje. Las condiciones que los mismos exhiben, admiten que se consiga obtener una herramienta por un precio realmente despreciable y por lo tanto posible. Un desliz sería solicitar que estas herramientas sean de un valioso rendimiento para responsabilidades profesionales o industriales, ya que esto estimularía un seguro desperfecto en su máquina y le concebiría desaprovechar su garantía. 

     Existen tres tipos de piezas y accesorios: los genuinos, que son aquellos desarrollados y comercializados por las marcas de vehículos y que además, cuentan con el respaldo de ésta; los originales, que son fabricados por un proveedor externo y que al mismo tiempo los comercializa en canales de distribución paralelos; y los alternativos o de reemplazo, que no cuentan ni con el desarrollo ni con el respaldo del fabricante de automóviles o la marca que los representa.

Beneficios de piezas originales:

· Alargan la vida del producto: están diseñadas para maximizar la duración de los componentes y el rendimiento del motor.

· Prolongan la vida de la garantía: restablecen la eficiencia de combustible y la potencia óptima, y cuentan totalmente con el soporte de la garantía. 
· Promueven un producto de mayor calidad: están diseñadas para adaptarse a las características de los motores individuales en toda la gama, para ensamblarse de la primera y ahorrar un costoso tiempo de inactividad.

· Aseguran un mayor desempeño: se protege la vida de su vehículo utilizando repuestos originales y el vehículo obtendrá un mejor rendimiento.

· Utilizan los accesorios adecuados: sólo los fabricantes de tu vehículo conocen y entienden los parámetros que se deben cumplir para que su adaptación al vehículo sea insuperable. 
Examen crítico

     El examen crítico es una técnica que se aplica a todos los elementos que conforman un proceso de producción en donde se trata de revisar exhaustivamente toda la información referida a cada elemento con la finalidad de evidenciar la información de la cual se dispone. El examen incluye tres herramientas fundamentales, que son: las preguntas de la oit. Los enfoques primarios y la técnica del interrogatorio.

Preguntas de la OIT

     Es un gran listado de preguntas clasificadas según un objetivo en particular, las cuales son utilizadas por el analista de métodos con la finalidad de no pasar por alto ningún detalle o aspecto referido a cada uno de los elementos del proceso.

Estas preguntas están agrupadas de la siguiente manera:

a) Operaciones

b) Modelo

c) Condiciones exigidas por la inspección

d) Manipulación de los materiales

e) Análisis del proceso

f) Materiales

g) Organización del trabajo

h) Disposición del lugar de trabajo

i) Herramientas del equipo

j) Condiciones de trabajo

k) Enriquecimiento de la tarea de cada puesto.

La técnica del interrogatorio

     Es un procedimiento que se utiliza para evaluar una serie de actividades. Es el medio para efectuar el examen crítico a través de sucesivas preguntas a las cuales se someten cada actividad del proceso de manera sistemática y progresiva con el objetivo de eliminar o descartar aquellas operaciones que por medio de esta técnica se conocen como innecesarias. La técnica del interrogatorio se compone de 5 elementos fundamentales que sirven de indicadores de aquellas operaciones que no son convenientes dentro del proceso, tales como:

· El propósito

¿Qué se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Qué otra cosa podría hacerse? y ¿Qué debería hacerse?

· El lugar

¿Dónde se hace?, ¿Por qué se hace allí?, ¿En que otro lugar podría hacerse? y ¿Dónde debería hacerse?

· Sucesión

¿Cuándo se hace?, ¿Por qué se hace entonces?, ¿Cuándo podría hacerse? y ¿Cuándo debería hacerse?

· Persona

¿Quién lo hace?, ¿Por qué lo hace esa persona?, ¿Qué otra persona podría hacerlo? y ¿Quién debería hacerlo?

· Medios

¿Cómo se hace?, ¿Por qué se hace de ese modo?, ¿De qué otro modo podría hacerse? y ¿Cómo debería hacerse?

Enfoques primarios

     Existen diez enfoques principales que se emplean en el estudio de cada operación individual. Todos estos enfoques no serán aplicados a cada actividad del diagrama, pero generalmente más de una debe ser considerada. El método de análisis recomendado es tomar cada paso del método actual analizarlo teniendo en mente un enfoque claro y especifico hacia el mejoramiento, considerando todos los puntos clave del análisis. Luego se debe seguir el mismo procedimiento con todas las demás operaciones. Inspecciones, traslados, etc. Una vez analizada cada operación se debe considerar el proceso en conjunto con vistas de realizar mejoras globales. Los enfoques primarios son:

a) Propósito de la operación

     Es más importante de los diez enfoques y consiste en justificar el objetivo, el para qué y el porqué, determinando así la finalidad de la tarea, el analista debe determinar si es posible eliminarla, combinarla, simplificarla, reducirla o mejorarla.

b) Diseño de la parte y/o pieza

     Este enfoque consiste en revisar todo el diseño en busca de mejoras posibles y no considerarlo como algo permanente sino cambiante. Para mejorar un diseño el analista debe tener presente las siguientes indicaciones para minimizar el costo de los diseños.

c) Tolerancias y /o especificaciones

     Las tolerancias y las especificaciones se refieren a la calidad del producto, lo cual no es más que la totalidad de los elementos y características de un producto o servicio que se juntan en su capacidad para satisfacer necesidades específicas.

d) Material

     Los costos de material son una parte importante del costo total de cualquier trabajo. El tipo de material del que se elaboran las piezas se establecen por lo general de acuerdo a las características de la pieza y las condiciones que tenga que soportar al prestar servicio. Los presupuestos del diseño rara vez prevén una revisión periódica de los materiales, con esto la investigación de materiales durante la realización de un análisis puede traer importantes ahorros.

e) Análisis del proceso

     Consiste en el mejoramiento de los procesos de manufactura tomando en

Cuenta: al cambio de una operación (considerando los posibles efectos perjudiciales sobre operaciones subsecuentes del proceso), mecanizando de las operaciones manuales (considerando el uso de herramientas y equipos de propósito especial y automático) y utilización de mejores máquinas y herramientas en las operaciones mecánicas (no solo para el trabajo manual sino también automatizado).

f) Preparación y herramental: 

     Las actividades de preparación son necesarias para el proceso, evitar perder tiempo por este concepto que se traduciría en costos significativos. Se debe considerar, mejorar la planificación y control de la producción, programar trabajos similares en secuencia, entregar por duplicado herramientas de corte e implantar programas de trabajo para cada operación. Las herramientas deben tener la calidad adecuada, se debe corresponder con la actividad que se desee realizar.

g) Condiciones de trabajo

     El analista de métodos debe aceptar como parte de su responsabilidad el que haya condiciones de trabajo ideales que permitirán elevar las marcas de seguridad, reducir el ausentismo y la impuntualidad, elevar la moral del trabajador, mejorar las relaciones publicas y además incrementar la producción.

h) Manejo de materiales

     El analista de métodos considera este enfoque como un sistema integrado, control de inventarios, políticas de compras, recepción, inspección, almacenamiento, control de tráfico, recolección y entrega, distribución de equipos e instalación en la fábrica o planta.

i) Distribución de la planta y equipo

     El principal objetivo de la distribución efectiva del equipo en la planta es desarrollar un sistema de producción que permita la fabricación del número de productos deseados, con la calidad también deseada y el menor costo posible.

Análisis de operaciones

     Es la separación de las partes de un proceso para observar el funcionamiento especifico de cada una, de esta forma llegar a conocer e incluso a optimizar el funcionamiento del proceso. Cuando se emplea el análisis de métodos para diseñar un nuevo centro de trabajo o para mejorar uno, es útil presentar en forma clara y lógica la formación actual (o de los hechos) relacionada con el proceso. La representación gráfica relativa a un proceso industrial o administrativo emplea generalmente ocho tipos de diagramas, cada uno de los cuales tiene aplicaciones específicas. Un problema no puede resolverse correctamente si no se presenta en forma adecuada. La ingeniería de métodos tiene por objeto idear procedimientos para incrementar la producción por unidad de tiempo y reducir los costos unitarios mientras se mantiene a mejora la calidad.

     El procedimiento esencial del análisis de la operación es tan efectivo en la planeación de nuevos centros de trabajo como en el mejoramiento de los existentes. El paso siguiente a la presentación de los hechos en forma de operaciones o de curso e proceso es la investigación de los enfoques del análisis de la operación. Debe considerarse que el análisis es un procedimiento que nunca puede considerarse completo. La experiencia ha demostrado que prácticamente todas las operaciones pueden mejorarse si se estudian suficientemente. Puesto que el procedimiento del análisis sistemático es igualmente efectivo en industrias grandes y pequeñas, en talleres y en la producción en masa, se puede concluir que el análisis de la operación es aplicable a todas las actividades de fabricación, administración de empresas y servicios del gobierno.

Estudio del tiempo

     Comprende la técnica de establecer un estándar de tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medición del contenido del trabajo del método prescrito, con la debida consideración de la fatiga y las demoras personales y retrasos inevitables. El analista de estudios de tiempos tiene varias técnicas que se utilizan para establecer un estándar como el estudio cronométrico de tiempos, datos estándares, datos de los movimientos fundamentales, muestreo del trabajo y estimaciones basadas en datos históricos. Cada una de estas técnicas tiene aplicación en ciertas condiciones.

Objetivos del estudio de tiempos 

1. Minimizar el tiempo requerido para la ejecución de trabajos. 

2. Conservar los recursos y minimizan los costos. 

3. Efectuar la producción sin perder de vista la disponibilidad recursos de energéticos o de la energía.

4. Proporcionar un producto que es cada vez más confiable y de alta calidad.

Técnicas para el estudio de tiempos

· Cronometraje, datos estándares , sistemas de tiempo, muestreo del tiempo y estimaciones basadas en datos históricos

Equipos 

· Cronómetro, tableros y formas impresas 

Medición del tiempo
     Es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectuando la según una norma (método) de ejecución preestablecida
Técnicas para medir el trabajo
     Las principales técnicas que se utilizan en la medición del trabajo son las siguientes: estudio de tiempos con cronómetro, métodos de observación instantáneos (muestreo del trabajo), normas predeterminadas de tiempos-movimientos, (mtm, modaps), empleo de películas, síntesis de datos tipo, evaluación analítica (Experiencia personal).

Elementos del estudio de tiempos
     Es una parte esencial de una actividad o tarea determinada, compuesta de uno o más movimientos fundamentales del operario o las fases de un proceso seleccionado para fines de observación y cronometraje, entre las que se destacan: selección del operario, análisis del trabajo, descomposición del trabajo en elementos, registro de los valores elementales transcurrido, clasificación de la actuación del operario, asignación de márgenes apropiados (tolerancias) y ejecución del estudio.

Registro de información
· Estudio a realizar, producto / servicio, Proceso, método, instalación, equipo, operario, duración del estudio, condiciones físicas de trabajo y ejecución del estudio. 

Clasificación de los elementos durante el tiempo de trabajo.
     Los elementos por naturaleza en el ciclo de trabajo los podemos clasificar en los siguientes tipos:
A) elementos de repetición o ciclo: son aquellos que se presentan una o varias veces en un ciclo de la operación o del trabajo estudiado.


B) elementos constantes: son elementos que se localizan en varias operaciones de la planta y que tienen características semejantes ósea son aquellas cuyo tiempo de ejecución es siempre igual.
C) elementos variables: son aquellos cuyo tiempo de ejecución cambia según ciertas características del producto o proceso como de dimensiones, peso, calidad etc.
D) elementos casuales o contingentes (o cíclicos): son los que no aparecen en cada ciclo de trabajo sino a intervalos tanto irregulares pero que son necesarios para la operación generalmente en forma periódica.
E) elementos extraños: son los observados durante el estudio y que al ser analizado no resultan no ser una parte necesaria del trabajo.
     La técnica más usada o empleada en el departamento de ingeniería o capacitación para medir el trabajo es el estudio de tiempos por cronómetro.
Estudio de tiempos con cronómetro 

     Un estudio de tiempos con cronómetro se lleva a cabo cuando: 

A) se va a ejecutar una nueva operación, actividad o tarea. 

B) se presentan quejas de los trabajadores o de sus representantes sobre el tiempo de una operación. 

C) se encuentran demoras causadas por una operación lenta, que ocasiona retrasos en las demás operaciones. 

D) se pretende fijar los tiempos estándar de un sistema de incentivos. 

E) se encuentran bajos rendimientos o excesivos tiempos muertos de alguna máquina o grupo de máquinas. 

Pasos para su realización: 
1. Preparación: 
· Se selecciona la operación

· Se selecciona al trabajador 

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

· Se establece una actitud frente al trabajador. 

2. Ejecución: 
· Se obtiene y registra la información. 

· Se descompone la tarea en elementos. 

· Se cronometra. 

· Se calcula el tiempo observado. 

3. Valoración: 
· Se valora el ritmo normal del trabajador promedio. 

· Se aplican las técnicas de valoración. 

· Se calcula el tiempo base o el tiempo valorado. 

4. Suplementos: 
· Análisis de demoras 

· Estudio de fatiga 

· Cálculo de suplementos y sus tolerancias.

5. Tiempo estándar: 
· Error de tiempo estándar 

· Cálculo de frecuencia de los elementos 

· Determinación de tiempos de interferencia 

· Cálculo de tiempo estándar

Métodos de estudio del tiempo con cronómetro

· Método de regreso a cero 

     El método de regreso a cero tiene ventajas como desventajas comparado con la técnica de tiempo continuo. Algunos analistas de estudio de tiempo usan ambos métodos, con la idea de que los estudios en los que predominan los elementos prolongados se adaptan mejor a las lecturas con regresos a cero, y es mejor usar el método continuo en los estudios de ciclos cortos. Como los valores del elemento que ocurrió tienen una lectura directa con el método de regresos a cero, no es necesario realizar las restas sucesivas, como en el método continuo. Entonces la lectura se inserta directamente en la columna de to (tiempo observado).

     También se pueden registrar de inmediato los elementos que el operario ejecuta en desorden sin una notación especial. Entre las desventajas del método de regreso a cero esta la que promueve que los elementos individuales se eliminen de la operación. Estos elementos no se pueden estudiar en forma independiente porque los tiempos elementales dependen de los elementos anteriores y posteriores. 

· Método continúo

     El método continuo para registrar valores elementales es superior al de regreso a cero. Lo más significativo es que el estudio que se obtiene presenta un registro completo de todo el periodo de observación; esto complace al operario y al representante sindical. El operario puede ver que se dejaron tiempos fuera en el estudio y que se incluyeron todos los retrasos y elementos extraños. Como todos los hechos se presentan con claridad, es más sencillo explicar y vender esta técnica de registro de tiempos.30 también se adapta mejor a la medición y registro de elementos muy cortos.

     Con la práctica, un buen analista de estudio de tiempos puede detectar con precisión tres elementos cortos. Se requiere más trabajo de escritorio para calcular el estudio si se usa el método continuo. Como se lee el cronómetro en los puntos terminales se cada elemento mientras las manecillas del reloj continúan su movimiento, es necesario hacer restas sucesivas de las lecturas consecutivas para determinar el tiempo transcurrido en cada elemento.

· Tiempo estándar
     Es la función de la cantidad de tiempo necesario para desarrollar una unidad de trabajo, usando un método y equipos dados, bajo ciertas condiciones de trabajo, ejecutado por un obrero posea ciertas cantidades de habilidades.

· Propuestas del tiempo estándar
1. Base para el pago de incentivos.

2. Denominador común para la comparación de diversos métodos.
3. Medio para asegurar una distribución del espacio disponible.
4. Medio para determinar la capacidad de la planta.
5. Base para la compra de un nuevo equipo.
6. Base para equilibrar la fuerza laboral con el trabajo disponible.
7. Mejoramiento del control de producción.
8. Control exacto y determinación del costo de mano de obra.
9. Base para primas y bonificaciones.
10. Base para un control presupuestal.
11. Cumplimiento de las normas de calidad.
12. Simplificación de los problemas de dirección de la empresa.
13. Mejoramiento de los servicios a los consumidores.
14. Elaboración de planes de mantenimiento.
· Aplicaciones del tiempo estándar 
1. Para determinar el salario que produce desventaja por esa tarea específica, sólo es necesario convertir el tiempo en valor monetario.

2. Ayuda a la planeación de la producción. Los problemas de producción y de ventas podrán basarse en los tiempos estándares después de haber aplicado la medición del trabajo de los procesos respectivos, eliminando una planeación defectuosa basada en las conjeturas o adivinanzas. 

3. Facilita la supervisión, cuyo trabajo está relacionado con hombres, materiales, máquinas, herramientas y métodos; los tiempos de producción le servirán para lograr la coordinación de todos los elementos, sirviendo como un patrón para medir la eficiencia productiva de su departamento. 

4. Es una herramienta que ayuda a establecer estándares de producción precisos y justos. Además de indicar lo que puede producirse en un día normal de trabajo, ayuda a mejorar los estándares de calidad. 

5. Ayuda a establecer las cargas de trabajo. Facilita la coordinación entre los obreros y las máquinas, y proporciona a la gerencia bases para inversiones futuras en maquinaria y equipo en caso de expansión. 

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

7. Proporciona costos estimados. Los tiempos estándar de mano de obra, presupuestará el costo de los artículos que se planea producir y cuyas operaciones serán semejantes a las actuales.

8. Proporciona bases sólidas para establecer sistemas de incentivos y su control. Se eliminan conjeturas sobre la cantidad de producción y permite establecer políticas firmes de incentivos a obreros que ayudarán a incrementar sus salarios y mejorar su nivel de vida; la empresa estará en mejor situación dentro de la competencia, pues se encontrará en posibilidad de aumentar su producción reduciendo costos unitarios.

9. Ayuda a entrenar a nuevos trabajadores. Los tiempos estándar serán parámetro que mostrará a los supervisores la forma como los nuevos trabajadores aumentan su habilidad en los métodos de trabajo. 

· Ventajas de la aplicación de los tiempos estándar: 

1. Reducción de los costos; al descartar el trabajo improductivo y los tiempos ociosos, la razón de rapidez de producción es mayor, esto es, se produce un mayor número de unidades en el mismo tiempo.

2. Mejora de las condiciones obreras; los tiempos estándar permiten establecer sistemas de pagos de salarios con incentivos, en los cuales los obreros, al producir un número de unidades superiores a la cantidad obtenida a la velocidad normal, perciben una remuneración extra. 

· Tolerancia
     Consiste en la adición de un suplemento o margen que se deben tener cuenta las numerosas interrupciones, retrasos y movimientos lentos producidos por la fatiga inherente a todo trabajo.

· Generalidades

     Mientras el observador del estudio de tiempos está realizando un estudio, se fijará, con todo cuidado, en la actuación del operario durante el curso del mismo. Muy rara vez esta actuación será conforme a la definición exacta de los que es la " normal ", o llamada a veces también "estándar". De aquí se desprende que es esencial hacer algún ajuste al tiempo medio observado a fin de determinar el tiempo que se requiere para que un individuo normal ejecute el trabajo a un ritmo normal. 

     El tiempo real que emplea un operario superior al estándar para desarrollar una actividad, debe aumentarse para igualarlo al del trabajador normal; del mismo modo, el tiempo que requiere un operario inferior estándar para desarrollar una actividad, debe aumentarse para igualarlo al del trabajador normal; del mismo modo, el tiempo que requiere un operario inferior al estándar debe reducirse al valor representativo de la actuación normal. Sólo de esta manera es posible establecer un estándar verdadero en función de un operario normal.

· Muestreo de trabajo

     Es una técnica que se utiliza para investigar las proporciones del tiempo total dedicada a las diversas actividades que componen una tarea, actividades o trabajo. Los resultados del muestreo sirven para determinar tolerancias o márgenes aplicables al trabajo, para evaluar la utilización de las máquinas y para establecer estándares de producción.

· Método del rango de aceptación

Consiste en realizar un conjunto de muestra bajo un nivel de confianza determinado que obliga a las mismas a satisfacer el estudio de ellas, se define la lectura mayor y menor que garantiza que aquellos valores que no estén dentro de ese rango no son recomendados para el estudio; se trabaja con la probabilidad t-student.
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Figura 1: esquema de límites de rango de aceptación.

· Método de General Electric
Es un método que establece el número de ciclos a estudiar en función de la duración de los mismos y es el más recomendado cuando los tiempos de ejecución son largos, para ello, la compañía estableció una tabla con los valores aproximados al número de ciclos a observar. 

Tabla1: tabla utilizada para el método de General Electric

	Tiempo del ciclo (min)
	Observaciones a realizar

	0.10
	200

	0.25
	100

	0.50
	60

	0.75
	40

	1.00
	30

	2.00
	20

	4.00
	15

	5.00 a 10.00
	10

	10.00 a 20.00
	8

	20.00 a 40.00
	5

	Más de 40.00
	3


· Calificación de velocidad

     El sistema de calificación debe ser exacto, evaluar la influencia del juicio personal del analista, cuando exista variación en los estándares mayores que la tolerancia de 5 % se debe mejorar o sustituir. Debe ser simple, conciso, de fácil explicación y con puntos de referencias bien establecidos.

· Métodos

1.- Sistema Westinghouse (más utilizado)
2.- Sistema Westinghouse modificado
3.- Calificación simétrica

4.- Calificación por velocidad
5.- Calificación objetiva
Sistemas Westinghouse
     La calificación de la actuación es el paso más importante del procedimiento de medición de trabajo, ésta, es una técnica para determinar con equidad el tiempo requerido para que el operario normal ejecute una tarea después de haber registrado los valores observados de la operación de la operación en estudio. No hay ningún método universalmente aceptado para calificar actuaciones, aun cuando a la mayoría de las técnicas se basan primordialmente en el juicio del analista de tiempos. Uno de los sistemas de calificación más, antiguos y de los utilizados más ampliamente, es el desarrollado por la Westinghouse Electric Company, en donde se consideran cuatro factores al evaluar la actuación del operario, que son: habilidad, esfuerzo o empeño, condiciones y consistencia.

· Habilidad. Pericia en seguir un método, se determina por su experiencia y sus aptitudes inherentes como coordinación natural y ritmo de trabajo, aumenta con el esfuerzo. 
· Esfuerzo. Demostración de la voluntad para trabajar con eficiencia, rapidez con que se aplica la habilidad, está bajo el control del operario.

· Condiciones.  Aquellas que afectan al operario y no a la operación, los elementos que incluyen son: ruido, temperatura, ventilación e iluminación.

· Consistencia. Se evalúa mientras se realiza el estudio, al final, los valores elementales que se repiten constantemente tendrán una consistencia perfecta.
Fatiga. 
     Es el estado de la aptitud física o mental, real o imaginaria, de una persona, que incluye en forma adversa en su capacidad de trabajo. Cualquier cambio ocurrido en el resultado de su trabajo, que está asociado con la disminución de la producción del empleado. Reducción de la habilidad para hacer un trabajo debido a lo previamente efectuado.

Propósitos

     Agregar un tiempo suficiente al tiempo de producción normal que permita al operario de tipo medio cumplir con el estándar a ritmo normal. Se expresa como un multiplicador, de modo que el tiempo normal, que consiste en elementos de trabajo productivo, se pueda ajustar fácilmente al tiempo de margen. Si las tolerancias son demasiadas altas los costos de producción se incrementan indebidamente y si los márgenes fueran bajos, resultarán estándares muy estrechos que causarán difíciles relaciones laborales y el fracaso eventual del sistema.

Método sistemático para asignar tolerancia por fatiga

     Evaluar de forma objetiva y a través de la observación directa, el comportamiento de las actividades ejecutadas por el operario, mediante un conjunto de factores los cuales poseen una puntuación según el nivel (evaluación cualitativa y cuantitativa). La sumatoria total de esos valores determina el rango y la clase (%) a que pertenece, según la jornada de trabajo que aplique, para asignarle un porcentaje del tiempo total que permita contrarrestar la fatiga. La fórmula correspondiente para este método es la siguiente:
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La tabla de concesiones esta disefiada para trabajar Unicamente para

trabajar con 4 tipos de jornadas (8.5, 8.7, 7.5, 7 h/dia).La jornada de trabajo
puede ser continua o discontinua. Para el caso de J.T diferentes debe

reunirse a la siguiente férmula:

CONCESION % X JORNADA EFECTIVA

Minutos concedidos = T CONCESION %

A pesar de que los distintos tipos de tolerancias vienen expresadas en

unidad de tiempo debe tener una unidad en comun para que tanto la fija





Normalización de tolerancias

     Deducir de la jornada de trabajo los tiempos por concepto de suplementos o márgenes fijos de forma tal que se obtenga la jornada efectiva de trabajo, luego se determina cual es el porcentaje que representan las tolerancias por fatiga y necesidades personales del tiempo normal.
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2.14. Normalizacion 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.

JET =T — Z Tolerancias Fijas

JET — (Fatiga + NP) — Fatiga + NP
TN - X





Procedimiento estadístico para determinar el tamaño de la muestra

1. Definir el coeficiente de confianza (c), el cual va a depender de conocimiento del proceso y manejo de la herramienta. Utilizando la tabla de T student, se interpola para hallar el valor de tc. (Ver anexo 4).

2. Definir el intervalo de confianza (i):
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1. Definir el Coeficiente de Confianza (c), el cual va a depender del

conocimiento del proceso y manejo de la herramienta. Utilizando la

tabla de t student, se interpola para hallar el valor de tc.

2. Definir el Intervalo de Confianza (l):





3. Determinar la Desviación Estándar (S):
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4. Determinar el Intervalo de la muestra (Im):
I 2xtc xS
m= ——
Vn

5. Criterio de Decision:

Im <1 — Se Aceptan
Si{ Im<I — SeRechazan
~ Serecalculan





4. Determinar el Intervalo de la muestra (Im):
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5. Criterio de Decision:

Im <1 — Se Aceptan
Si{ Im<I — SeRechazan
~ Serecalculan





5. Criterio de Decisión: 
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6. Nuevo tamaño de la muestra N’:
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Procedimiento para Determinar el Tiempo Estandar
. Seleccionar el trabajo que va a ser estudiados.

. Registrar todos los datos necesarios.

. Examinar los datos registrados y comprobar si son utilizados los

mejores métodos y movimientos.
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Procedimiento para determinar el tiempo estándar

     El tiempo estándar se determina sumando el tiempo asignado a todos los elementos comprendidos en el estudio de los tiempos. Los tiempos elementales o asignados se evalúan multiplicando el tiempo elemental medio transcurrido, por un factor de conversión.
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     Dónde: 

TE = tiempo normal 

TN = Tiempo normal

· Tiempo real 
El tiempo real se define como el tiempo medio del elemento empleado realmente por el operario durante un estudio de tiempos. 

· Tiempo normal 

     La definición de tiempo normal se describe como el tiempo requerido por el operario normal o estándar para realizar la operación cuando trabaja con velocidad estándar, sin ninguna demora por razones personales o circunstancias inevitables. 

TN = tps x Cv

· Procedimiento: 
1. Seleccionar el trabajo que va a ser estudiados.

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, seleccionado la técnica de medición más adecuada para el caso.

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

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

Pasos para calcular el tiempo estándar

1. Cálculo de TPS:
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3. Calculode TN
TN = TPSx Cv
4. Analisis de Tolerancias.

5. Factores de Fatiga (Condiciones de Trabajo). E
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2. Calcular Cv:
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2. Calcular Cv:
Cv=1+c

3. Calculode TN

TN = TPSxCv

4. Analisis de Tolerancias.

5. Factores de Fatiga (Condiciones de Trabajo).

e Temperatura

e Condiciones Ambientales





3. Cálculo de TN 
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Cv=1+c

3. Calculode TN

TN = TPSxCv

4. Analisis de Tolerancias.

5. Factores de Fatiga (Condiciones de Trabajo).

e Temperatura

e Condiciones Ambientales





4. Análisis de Tolerancias. (Tabla para la asignar tolerancias)

5. Factores de Fatiga (Condiciones de Trabajo).

· Temperatura

· Condiciones Ambientales

· Humedad

· Nivel de Ruido

· Iluminación

· Duración del Trabajo

· Repeticiones del Ciclo

· Esfuerzo Físico

· Esfuerzo Mental o Visual

· Posición de Trabajo

6. Cálculo de la Fatiga: 
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e Esfuerzo Fisico
e Esfuerzo Mental o Visual

e Posicion de Trabajo
6. Calculo de la Fatiga:

CONCESION % x JORNADA EFECTIVA

Min. fatiga =
1+ CONCESION %

7. Calculo de JET

JET =JT — Z Tolerancias Fijas

8. Normalizando





7. Cálculo de JET 
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8. Normalizando 
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9. Cálculo de Tiempo Estándar
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9. Calculo de Tiempo Estandar
TE = TPSxCv + 2Tol
TE = TN + 2Tol
2.18. Método General Electric

Método desarrollado por un conjunto de investigadores que se dieron

a la tarea de determinar en varias empresas del mismo ramo y en diferentes





Sistema de gestión 

     Un sistema de gestión es aquel que sirve de ayuda para lograr las metas y objetivos de una organización, a través de una serie de estrategias, entre las cuales se encuentra la optimización de los procesos y el enfoque basado en la gestión y la disciplina. Es decir un Sistema de Gestión, involucra a un conjunto de etapas integradas en un proceso continuo, que funcionan hasta lograr su mejora definitiva.

     De esta manera un Sistema de Gestión logra que las empresas funcionen correctamente como unidades completas, que tienen una visión compartida, lo cual requiere compartir la información, las evaluaciones comparativas, el trabajo en equipo y el funcionamiento más adecuado de acuerdo a los principios de calidad y del medio ambiente más rigurosos.

Es por eso que normalmente un Sistema de Gestión se desarrolla generalmente en 4 etapas:

Etapa de Ideación
     En esta etapa se debe trabajar en el concepto claro que orientará en los primeros pasos de un proceso de creación que se plasma mediante el sistema de gestión propuesto. Para establecer y refinar una idea, existen varias metodologías, siendo la más conocida la Lluvia de ideas, que básicamente se trata de generar la mayor cantidad de ideas a fin de obtener un amplio espectro de posibilidades, para poder elegir las más optimas de acuerdo a lo que se busca. Este proceso involucra a que una persona o un grupo de ellas, durante cierto tiempo se dedican a lanzar todo tipo de ideas sin restricción alguna, pero estas tienen que estar relacionadas con el tema que se está tratando. Luego se procede a analizar individualmente cada idea para pulir su cercanía con lo que se está buscando, para finalmente poder definir claramente el objetivo planteado, es decir primero se responde la pregunta Que se quiere lograr, para después proceder a establecer Cómo lograrlo, pasando así a la siguiente etapa.

Etapa de Planificación

     Esta etapa resulta fundamental, ya que constituye el punto de partida para establecer las actividades operativas, ya que implica el establecimiento de los objetivos y los métodos de acción para conseguirlos. Para esto se debe definir claramente las estrategias que se seguirán, la estructura organizacional con que se contará, los recursos que se requerirán, el personal que se asignará a las tareas específicas, el tipo de tecnología que se empleará y el tipo de controles que se aplicarán en todo este proceso.

Etapa de Implementación

     En esta etapa se promueve la gestión, es decir se establece la acción y el efecto de administrar los recursos asignados para cumplir el objetivo planteado, mediante una adecuada dirección que involucra la toma de decisiones, destacando que estas se tomaran con el fin de sacar adelante un propósito, para lo cual se basarán en mecanismos administrativos que básicamente consisten en estrategias, procedimientos, presupuestos, entre otros que estarán sistemáticamente relacionados y que se establece en el proceso de planificación.

Etapa de Control

     Durante esta etapa se acrecienta la función administrativa, que tiene un carácter regulador, que permitirá verificar si la actividad o proceso, unidad o sistema, vienen cumpliendo los objetivos planteados y además si están alcanzando los resultados esperados. Por tanto es importante en esta etapa detectar los errores, fallas o diferencias existentes, respecto al planteamiento inicial, con el fin de establecer su adecuada corrección o prevención, según sea el caso. De esta manera el control se relaciona con los objetivos que se definieron inicialmente, por lo que se puede medir y cuantificar los resultados obtenidos, por lo que además de puede detectar las desviaciones presentadas y también por ende se establece las medidas correctivas y preventivas, de acuerdo a los intereses de la organización.

Control de gestión

     Conjunto de Componentes de Control, que al interrelacionarse bajo la acción de los niveles de autoridad y/o responsabilidad correspondientes, aseguran el control a la ejecución de los procesos de la Institución pública, orientándola a la consecución de los resultados y productos necesarios para el cumplimiento de su Misión. En general, y de una manera restrictiva, se viene entendiendo por control las acciones realizadas relacionadas casi en exclusiva con los aspectos económicos financieros, básicamente la interpretación de los estados financieros y la toma de medidas correctivas en caso necesario. Desde esta perspectiva la labor de control no se limita a comprobar que las tareas realizadas o las decisiones tomadas han sido correctas, sino que parte de su cometido es influir y orientar el comportamiento de la organización para que se alcancen los objetivos propuestos.

Objetivo del control de gestión

1. Establecer guías de acción que permitan coordinar las actuaciones al interior de la Institución.

2. Determinar acciones preventivas y correctivas.

3. Fortalecer los procesos de comunicación con los grupos de interés.

4. Velar por el cumplimiento de su función constitucional y legal.

5. Verificar que la información, como el soporte la toma de decisiones, cumpla las obligaciones ante los diferentes niveles del Estado.

     Estos objetivos están previamente establecidos en parte por los accionistas, representados por su consejo de administración (beneficios, expansión y seguridad)  y en parte por la legislación vigente, tanto en materia civil como en mercantil, fiscal, laboral, etc., ya que la empresa desarrolla su actividad en el seno de una sociedad a la que debe servir, asumiendo por tanto importantes responsabilidades sociales.

CAPÍTULO IV

DISEÑO METODOLÓGICO 

Tipo de investigación 

     Existen diferentes clases de investigación, a saber, exploratorias, descriptivas, correlaciónales o explicativas, el precisar el tipo de investigación por realizar en el estudio, permite definir su alcance. Para conocer las realidades de las situaciones estudiadas, se considera que se deben utilizar los postulados de una investigación de campo, la cual permiten estudiar las condiciones naturales, en las cuales se realizan los procesos basada en una estrategia de recopilación de la información pertinente, obtenida directamente de donde se generan.

     Para soportar esta idea se revisa lo expresado por Sampieri “los estudios descriptivos se centran en medir con la mayor precisión posible, en esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de definir qué se va a medir y cómo se va a lograr la precisión en esa medición. Así mismo debe ser capaz de especificar quién o quiénes tienen que incluirse en la medición”.

     Tomando en cuenta los planteamientos de los autores precitados, en relación con el nivel de investigación descriptivo, se considera que este es adecuado para el presente estudio, ya que la misma describe como es o como se manifiesta determinado fenómeno, según el nivel de medición y análisis de la información, por el hecho que se refleja brevemente el método seguido, lo que es analizar y describir como se muestran los diferentes elementos que componen la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

     Seguidamente también representa un estudio no experimental de campo de acuerdo que se aspira obtener informaciones pertinentes que faciliten la presentación de conclusiones y recomendaciones, de las cuales se puedan tomar los insumos necesarios para elaborar una propuesta, que permita optimizar el área de trabajo de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.     Por último se puede decir que la investigación es de tipo no experimental, de campo descriptiva puesto que se aspira obtener informaciones que faciliten la presentación de conclusiones y recomendaciones para elaborar una propuesta que permita optimizar el proceso de venta en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

Unidad de Análisis

     Toda investigación requiere de la identificación de la población objeto de estudio y la selección del tamaño de la muestra que va a ser analizada. 

· Población 

     La población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. Según Tamayo y Tamayo, (1997),  “La población se define como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de población posee una característica común la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación”. Para el estudio realizado se tomó como población la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. y sus actividades comprendidas en la búsqueda y venta de repuestos.

· Muestra

     Según Hernández Sampieri (1998) la muestra “es la esencia de un subgrupo de la población” se aplicó en consecuencia el muestreo censal, debido a que los sujetos constituyen un grupo reducido por lo cual se trabajó con la totalidad de la población” (p. 217), para este caso se tomó como muestra las actividades realizadas tales como recepción de pedido, búsqueda de mercancía y venta de repuestos.
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

· Observación directa: La observación directa sirvió para observar las actividades realizadas en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

· Entrevistas: La entrevista se realizó de manera personal que permitió realizar encuestas que permitieron ampliar la información obtenida mediante la observación directa

Se utilizaron las siguientes herramientas:

· Lápiz: Para tomar apuntes generales 

· Cámara: Para tener evidencias de la situación actual del archivo.

· Grabadora: Para facilitar la recopilación de información.

· Metro: Para medir las dimensiones del área  

· Hojas: Para plasmar la información.

· Cuestionario: Preguntas de la OIT y técnicas del interrogatorio.

· Pen drive: Respaldo de documentos.

· Internet: Buscar información de interés.

· Cronometro: Para toma de tiempo de las actividades.

· Formato para el estudio de tiempos 

· Formato para concesiones por fatiga.

· Tabla Método sistemático para asignar tolerancias por fatiga.

· Tabla t-student.

· Tabla Westinghouse.

· Tabla de concesiones 

· Laptop: Para la transcripción de toda la información recolectada.

Procedimiento metodológico

· Para la descripción del proceso 

· Se realizaron varias visitas para observar con detalle el proceso realizado en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

· Se entrevistó al encargado con la finalidad de obtener información más detallada sobre las actividades realizadas.

· Se definieron los instrumentos utilizados para la obtención directa de todos los datos necesarios.
· Mediciones de las áreas de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

· Se desarrolló el examen crítico establecido por las preguntas de la Organización Internacional Del Trabajo (OIT) compuesto por las preguntas Preliminares, técnica del interrogatorio y análisis operacional.

· Luego de la recopilación del material se representó dicha información en un diagrama de proceso con sus respectivo resumen de operaciones, traslados demoras y almacenamiento.

· Se realizó el diagrama de flujo recorrido donde se representa el proceso de almacenamiento del circuito penal.

· Una vez analizados los resultados del examen crítico y los diagramas, se procede a diseñar un nuevo método de trabajo donde se planteen cambios los aspectos que lo requieran con el objetivo de mejorar el proceso de atención al cliente en el área de ventas de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.
· Se realizó el análisis del estudio de tiempo para reforzar los resultados anteriores y que el análisis final sea lo más completo posible.

· Finalmente se realizan las conclusiones y recomendaciones necesarias de los aspectos analizados previamente y de esta manera dar por terminado el estudio de métodos.

CAPÍTULO V

SITUACIÓN ACTUAL

.

MÉTODO DE TRABAJO ACTUAL

     En la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. Se realiza la actividad específicamente la de venta de repuestos automotrices, cabe destacar que también hay un sistema de venta de manera virtual.  A continuación se refleja una serie de operaciones que se realizan de la siguiente forma:

· Descarga: Esta actividad involucra el traslado de cajas mediante una carrucha, donde son colocados en una mesa de recepción, se chequea la entrega, si está completo el pedido y si las piezas son recibidas en buenas condiciones.

· Inventario: al revisar la mercancía la información de la cantidad de productos es descargada en un sistema de inventario sistematizado, la mercancía es registrada con diferentes códigos q notifican la marca del producto y su existencia.

· Almacenamiento: Se ordena la mercancía en estantes en el almacén, estos son organizados de manera alfabética y otros simplemente son acomodados por marcas de repuestos.

· Atención al cliente: Esta área involucra todas las actividades que implican trato directo con el cliente como recibir su pedido, la búsqueda del producto y su previa venta en caso de estar disponible la mercancía.

Técnicas del interrogatorio, preguntas de la OIT y análisis operacional

· Técnicas del interrogatorio

Propósito:
¿Qué se hace?
R: se hace el pedido de mercancía, luego se almacena, se vacía la información al inventario y luego se procede a la actividad principal, la venta de repuestos automotrices

¿Por qué se hace?

R: para tener un mejor distribución del área, que el desplazamiento por el área de ventas sea más cómodo, que al momento de ubicar un producto la búsqueda de este sea mucho más fácil y rápida y la venta sea conforme a lo que pide el cliente

¿Qué otra cosa podría hacerse?

R: la empresa podría prestar otro tipo de servicio ya sea revisiones, cambio de aceite o vender cualquier otro tipo de producto como accesorios para vehículos o lo comúnmente conocido como auto periquitos. 

¿Qué debería hacerse?

R: Debería cumplirse el deber ser; es decir lo expuesto anteriormente. 

Lugar:
¿Dónde se hace?

R: La entrada de los productos se hace directamente en la tienda luego estas cajas son colocadas encima de una mesa para ser revisadas y chequear que la mercancía este completa y en buen estado, luego el almacenamiento se realiza en la parte posterior de la tienda donde está el almacén.

¿Por qué se hace allí?

R: debido a que es el único sitio donde puede hacerse ya que en la misma empresa está el área de ventas.

¿En qué otro lugar podría hacerse?

R: El almacenamiento se debe hacer en el mismo lugar puesto que no se dispone de otro espacio para este fin.

¿Dónde debería hacerse?

R: el almacenamiento de los productos debe hacerse en el mismo sitio donde se hacen actualmente, debido a que el área de ventas está ubicada en la misma área y por ende el almacenamiento de los productos debe ser lo más cómodo posible para el momento de ejecutar una venta.

Sucesión:

¿Cuándo se hace?

R: En el momento en que ya han sido verificado y cargado los productos al sistema.

¿Por qué se hace entonces?

R: Se realiza para evitar el desorden de la mercancía en el almacén y sea más fácil y rápida la venta

¿Cuándo podría hacerse? 

R: podría hacerse en un horario donde no haya tanta afluencia de clientes.

¿Cuándo debería hacerse? 

R: Debería hacerse en el momento que ya está establecido.

Persona:

¿Quién lo hace?

R: El almacenamiento lo realiza el operario más antiguo en la empresa que es el encargado de realizar esta operación

¿Por qué lo hace esa persona?

R: Porque es el encargado de realizar esta tarea ya que tiene más experiencia en el área.  

¿Qué otra persona podría hacerlo?

R: una persona que estuviera destinada solo al área de almacén.

¿Quién lo debería hacer?

R: La persona que lo hace está capacitada pero el almacenamiento debería hacerlo alguien que esté capacitado en el área y en sus normativas.

Medios:
¿Cómo se hace?

R: El almacenamiento se realiza con una carrucha, se traslada la carrucha por los pasillos y se va almacenando en el estante correspondiente, si el repuesto es de menor peso el operario puede llevarlo en cestas.

¿Por qué se hace de ese modo?

R: Se traslada con la carrucha para facilidad del operario; pero para el alcance de las alturas se realiza montándose en un banco tipo escalera lo hace de este modo porque los niveles de altura de los estantes no son elevados.

¿Cómo podría hacerse?

R: De la manera en que se hace es la más adecuada debido a que los estantes no tienen una altura tan elevada por lo que se hace más cómodo el almacenamiento de los productos

.

¿De qué otro modo podría hacerse?

R: De ese modo es el más rápido fácil y con mayor comodidad para el operario debido a que no hace un esfuerzo elevado a la hora de transportar la mercancía.

¿Cómo debería hacerse?

R: Como se planteó anteriormente. 

Preguntas de la OIT

Preguntas sugeridas por la OIT en el estudio de métodos

Operaciones:

1) ¿Qué propósito tiene la operación?

R= Almacenar la mercancía para luego ser destinada a la venta

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

R: Si  es necesario porque permite tener un orden a la hora de ubicar un repuesto cuando este sea solicitado por el cliente.

3)  ¿El propósito de la operación puede lograrse de otra amanera?

R: no debido a que una operación conlleva a la otra.

4) ¿La operación que se realiza puede combinarse con otra? ¡ puede eliminarse?

R: Si puede ser combinada, pero el almacenamiento no puede ser eliminado, debido a que esa operación es importante para la venta de los repuestos 

5) ¿Hay una operación posterior que elimine la necesidad de efectuar la que se está estudiando ahora?

R: No, mencionado anteriormente el almacenamiento es fundamental.

Normas de calidad 

1) ¿son realmente apropiadas las normas y tolerancias y demás?

R: No, los almacenes o estanterías no tienen unas medidas apropiadas  debido a que no se rigen por ninguna normativa.

Disposición del lugar de trabajo

1) ¿Facilita la disposición de la fábrica la eficaz manipulación de los materiales?

R: No, presenta una mala distribución.

2) ¿Permite la disposición de la fábrica un mantenimiento adecuado?

R: No, debido a que mucha de la mercancía no está en su lugar correspondiente y solo se hace mantenimiento en áreas comunes donde se encuentran los trabajadores pero donde están las estanterías no.

3) Proporciona la disposición de la fábrica una seguridad adecuada?

R: No, dentro del área se encuentran cajas en el piso, la carrucha en uno de los pasillos lo que hace un poco engorroso el paso de los operarios para el almacén, no existe un lugar para la ubicación de la misma.

4) ¿Facilita la disposición de la fábrica las relaciones sociales entre los trabajadores?

R: Si, debido que los trabajadores están la mayor parte del tiempo en el área de ventas lo que permite la comunicación entre ellos.
5) ¿La luz existente corresponde a la tarea de que se trate?

R: si, debido a que hay una buena iluminación 

6) ¿Se ha previsto un lugar para el almacenamiento de herramientas?

R: No

7) ¿Existen armarios para que los trabajadores guarden sus objetos personales?
R: No

Manipulación de materiales 

1) ¿Deberían utilizarse carretillas de mano, eléctricas o elevadoras de horquilla o trasportadores de conductos?

R: No, debido a que los espacios entre cada estante es muy reducido, lo que imposibilitaría el traslado.

2) ¿Se podría aprovechar la fuerza de gravedad empezando la primera operación a un nivel más alto?

R: Sí.

3) ¿Se pueden cambiar de lugar los almacenes y las pilas de materiales para reducir la manipulación?

R: el almacén no se puede cambiar de lugar pero las cajas en el medio de los pasillos sí podrían reubicarse en los estantes siempre y cuando estos sean ordenados correctamente.

Organización del trabajo.

1) Como se atribuye la tarea del operario

R: Por medio de explicaciones por parte del gerente. 

2) ¿Están las actividades están bien reguladas que el operario siempre tiene algo que hacer?

R: Si, puesto que la actividad de vender es muy concurrente lo que mantiene al operario ocupado la mayor parte del tiempo.

3) ¿Cómo se dan las instrucciones al operario?

R: Se le asignan las actividades por medio de un plan de trabajo.

4) ¿La disposición de la zona de trabajo da buen resultado o podría mejorarse?

R: Podría mejorarse 

5) ¿Se estimula a los trabajadores a presentar ideas?

R: No  pero se aceptan las opiniones para mejorar el procedimiento.

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

R: Si los trabajadores están conscientes.

CONDICIONES DE TRABAJO 

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

R: Si, el gerente siempre está pendiente de cambiar los bombillos dañados para mantener una buena iluminación.

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

R: Si, el ambiente es agradable con respecto a la temperatura hay aires acondicionados suficientes para el área.

3) ¿Se puede proporcionar una silla?

R: Se podría proporcionar pero reduciría el espacio.

4) ¿Se han colocado grifos de agua fresca en lugares cercanos al trabajo?

R: si, se encuentra un filtro de agua en el área de almacén.

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

R: Si, pero no en su totalidad.

6) ¿Se enseñó al trabajador a evitar los accidentes?

R: No, el trabajador lo ha aprendido con la ejecución del trabajo.

7) ¿Su ropa es adecuada para prevenir riesgos?

R: Sí, es adecuada.

8) ¿Con cuanta minucia se limpia el lugar de trabajo?

R: Todos los días se realiza un mantenimiento pero solo en el área de ventas y donde está el trabajador, los estantes se limpian cada mes y medio.

ENRIQUECIMIENTO DE LA TAREA DE CADA PUESTO

1) ¿Es la tarea aburrida o monótona?

R: No porque las funciones son rotativas.

      2) ¿Puede hacerse la operación más interesante?
R: Si, si se motivara al empleado a una ganancia por cada venta que haga, la operación de vender sería más dinámica.

3) ¿Cuál es el tiempo de cada ciclo?

R: Es Variado dependiendo de la afluencia de clientes ya que no es siempre la misma

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

R: Si, resaltando que los prestamos diarios son supervisados por la archivóloga.

 Enfoques primarios

1. Propósito

     La empresa tiene como propósito principal, la optimización de las operaciones efectuadas en el área de ventas a fin de cubrir con las necesidades del cliente, ofreciendo una atención de calidad y eficiencia, todo ello con la finalidad de que los mismos evidencien el buen servicio prestado y aumenten el prestigio de la organización.

2. Diseño de la parte

     Los repuestos que ofrece para la venta la empresa, se organizan por orden alfabético, marca y por modelo de vehículo, esto con el propósito de agilizar las operación de búsqueda. 
3. Tolerancias y/o Especificaciones

     Las tolerancias y especificaciones tienen mucha relación con la calidad del análisis operacional en cuanto al método de trabajo empleado, esto es, su capacidad para satisfacer determinadas necesidades dentro la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

· La tolerancia en la empresa, cuenta con una gran cantidad de productos de diferentes marcas y especificaciones que son recibidos inventariados y exhibidos para la venta por lo menos 2 veces al mes.

· Las especificaciones es el conjunto de patrón o requerimientos impuestos al proceso de recorrido del operario y almacenamiento de la mercancía, para adecuar una mayor fluidez en el área de trabajo.
     La empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. cuenta con poco espacio de almacenamiento impidiendo al operario realizar su trabajo de forma adecuada, por tal razón se debe seleccionar el mejor método o técnica de inspección que implique control de calidad, menor tiempo y ahorro de costo.

4. Materiales.

     Las piezas de repuestos que llegan a la empresa son de mucha importancia debido a que son la principal fuente de ingreso, por ende deben existir condiciones de trabajo adecuadas para su almacenamiento, y el operario tiene que manejar la información necesaria para poder tratar de forma apropiada estos productos para que no sufran ningún daño, así como también revisar cuidadosamente las condiciones en las que llegan las cajas con la mercancía.

     En la empresa se recibe una gran cantidad de mercancía de acuerdo al pedido realizado según las necesidades existentes, es por ello que existe la necesidad de realizar un estudio de tiempo y movimiento que permitan adoptar nuevos mecanismos de labores que conlleven a obtener un mejor método de trabajo, que facilite el proceso para que sea más fácil y lleve menos tiempo de registrar los productos y luego estos sean almacenados.

5. Análisis del proceso

     La empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.  como tal no posee un proceso de manufactura, pero si un proceso sistematizado en cuanto al inventario de los productos y manual ya que existe un personal humano encargado de realizar ciertas tareas como la de Recibir, procesar, almacenar y vender productos en la rama automotor.

6. Preparación y Herramental

     La empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. cuenta con un sistema de inventario computarizado, donde los productos son almacenados por códigos, esto permite que su búsqueda sea más rápida, aunado a ello el mismo permite la actualización de la existencia del producto, para garantizar la disponibilidad de los mismos.

7. Condiciones de Trabajo

     Una vez analizada y detallada minuciosamente el área de almacenamiento de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. nos parecieron importantes los aspectos expuestos seguidamente:

· Iluminación: Para las actividades que se realizan en dicha área la iluminación es eficiente.

· Estado de conservación de los espacios: Es buena, el dueño de la empresa mantiene los espacios bien cuidados.

· Limpieza: Todo los días se limpia tanto afuera del local como adentro, el área de venta es la que principalmente se limpia debido a que allí llegan los clientes, se aspira un una vez al mes y se aprovecha para una limpieza más profunda donde se incluyen los techos y las estanterías. 

· Sistema de control de temperatura: No existe.

· Sistema de detección y extinción de incendios: No se ha implementado un sistema de detección de incendios; en cuanto extintores existe solo 1.

· Luces de emergencia: No cuentan con luces de emergencia.
· Des humificadores: No existen. 
8. Manejo de Materiales

     En la actividad de descarga se realiza el traslado mercancía. Este traslado se hace por medio de una carrucha, para luego ser colocados en una mesa donde son revisados para chequear su estado. 

.

9. Distribución de la Planta y Equipo

El principal objetivo de la distribución correcta y efectiva en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A., es desarrollar un método que permita un mejor manejo en el recorrido de las diferentes áreas permitiendo una mayor fluidez entre los operarios al momento de desplazarse, así como también, alcanzar un aspecto agradable, donde no ocurra aglomeraciones entre el personal por la cantidad de cajas  y el poco espacio disponible en las áreas, por lo cual es presentado como principal problema dentro del análisis operacional.
Diagrama de proceso (Actual) 

Diagrama: Proceso.

Proceso: Venta de Repuesto en la empresa Repuestos COVYGAM, C.A.
Inicio: Al verificar la fecha y lugar de procedencia 

Fin: entrega factura y pedido.

Método: Actual 

Fecha: 
Seguimiento: Operario
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Diagrama de flujo de recorrido actual

Título: Diagrama de flujo de recorrido actual de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

Escala: 1:100 

Norte Geográfico:

Área de trabajo: Empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. 
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Estudio de tiempo actual de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

     Para realizar el estudio de tiempos se han tomado en consideraciones ciertos aspectos importantes que se creen convenientes para tener patrones más específicos; para efectos de este estudio se tomó en consideración las actividades a realizar especificadamente en el área de venta de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. En primer lugar se tiene que no se ha realizado un estudio de tiempos para el proceso de, atención al cliente, búsqueda y almacenaje de mercancía; es decir no se encuentran estandarizadas las estaciones correspondientes entre cada diligencia; dichas funciones se desglosan a continuación: 

· Preparación previa: El trabajador no conoce el tiempo necesario para realizar las actividades previas a la labor; que corresponden a preparar los materiales de trabajo a utilizar en su jornada diaria.

· Atención al cliente: No se cuenta un valor promedio para la atención al cliente resaltando que varía dependiendo del mismo.

· Búsqueda de producto: Al igual que las actividades anteriormente mencionadas no se cuenta con estándares para esta acción; puesto que el operador desconoce el tiempo que tarda para la búsqueda de algún repuesto aun cuando la actividad es monótona y repetitiva.

· Necesidades personales: El personal cuenta con 15min. Al día para sus necesidades personales.

     El operario también conoce el tiempo establecido para la hora de almuerzo que es de 60min. Para realizar el proceso de atención al cliente en el área de venta se presenta una actividad monótona y repetitiva, pero variando las demoras de la búsqueda, dependiendo si el producto está bien organizado en el área de almacén; resaltando que como se cuenta con un inventario sistematizado este proceso se hace un poco más fácil y menos tardío. Debido a que en la empresa no se encuentran estandarizados los procesos se puede realizar un estudio de tiempos para establecerlos y así lograr que aumente el porcentaje de eficiencia dentro del proceso de atención al cliente en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.
CAPÍTULO VI

SITUACIÓN PROPUESTA

Método de trabajo propuesto

     Hay que tener en cuenta que el almacenamiento de los repuestos juega un papel importante dentro de la empresa debido a que si no hubiera un almacén no podría funcionar el área de ventas, es posible mejorar la calidad de la atención al cliente siempre y cuando la empresa cambie ciertos parámetros que vienen acarreando desde que comenzaron su funcionamiento, como la mala distribución del almacén, esto trae como consecuencia un descontrol en el inventario, tardanza en la búsqueda de un producto, la mala ubicación de los productos (cajas) en el piso.

     Aunque la solución definitiva a los males que aquejan a esta empresa es un difícil de alcanzar en tan poco tiempo, es posible mejorar en lo que respecta a las actuales condiciones de almacenamiento y atención al cliente. Se proponen para ello una serie de medidas, como son: Designar responsabilidades a diferentes personas para que realicen una actividad en específico con el fin de reducir las demoras que se producen al momento de realizar la búsqueda de dicho repuesto y evitar que los operarios se crucen, debido a que el espacio es muy reducido. 

· Descarga: Esta actividad involucra el traslado de la mercancía en una carrucha, donde son colocados en una mesa en el almacén, se chequea la entrega, se verifica el estado del producto.

· Inventario: Una vez que se realiza el control específico de cada producto, se debe proceder a ingresar la mercancía como corresponde según sea su código y la cantidad exacta de las piezas. Es recomendable realizar un inventario manual exhaustivo por lo menos cada 3 meses debido a que hay productos q están en físico pero que en el sistema aparecen agotados. Esto mejoraría en grande las ventas de la empresa.

· Almacenamiento: no es aconsejable dejar acumular cajas en áreas que no correspondan al almacén, esto se debe a la mala organización de la mercancía, por ende es recomendable hacer una reorganización de manera alfabética como se ha venido haciendo pero que realmente cada producto este colocado en su sitio correspondiente, esto disminuiría los espacios mal distribuidos y reduciría la cantidad de cajas que se encuentran desordenadas.

· Atención al usuario: Esta área involucra todas las actividades que implican trato directo con el cliente como procesar su pedido y la venta y entrega de su producto.

Diagrama de proceso propuesto de la empresa repuestos COVYGAM, C.A.

Diagrama: Proceso 
Proceso: Atención al cliente en la empresa Repuestos COVYGAM, C.A.

Inicio: Recibe orden 

Fin: Entrega producto a caja

Método: Propuesto

Fecha: 01/06/2016

Seguimiento: Operario
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Diagrama de flujo recorrido propuesto de la empresa repuestos COVYGAM, C.A.
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Análisis de las mejoras propuestas

1) En cuanto al inventario 

· Base de datos 

     Con esta acción se pretende que esta actividad de búsqueda de producto sea más fácil y rápida, que solo el encargado sea el responsable de hacer modificaciones cuando se presente una situación de que el artículo esté disponible físicamente pero no aparezca existente, para mantener así un inventario actualizado sobre los que hay en existencia en la empresa.

2) EN CUANTO AL ALMACENAMIENTO 

· Organizar los productos en los estantes por Abecedario

      Con esta actividad se pretende realizar una reorganización de los productos, debido a que al organizarlos por abecedario se hace más fácil la búsqueda o su ubicación y con esto despejar áreas que están llenas de cajas con mercancía, para así poder realizar una redistribución de la planta.

· Redistribución de la planta 

     Con esta operación se plantea la redistribución del área para así lograr que los repuestos se encuentren más alejados de los operarios para evitar efectos secundarios, así como también para lograr mayor espacio para desplazamiento de los mismos. En cuanto a lo antes mencionado se pretende realizar una reestructuración para delegar las funciones a los trabajadores presentes en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A., para  logrando así  que cada operario tenga una actividad asignada, y  se evite la desorganización dentro del espacio de labor; resaltando que las actividades son rotativas.

CAPÍTULO VII

 ESTUDIO DE TIEMPO

Determinación del tiempo estándar

     Para el cálculo del tiempo estándar se escogerá la operación para la atención del usuario externo, la búsqueda y el almacenaje de los expedientes del tribunal de protección; ya que es el proceso que más se repite dentro del proceso.

Cálculo del tiempo estándar 


Para el cálculo del tiempo estándar se utilizó un cronometro con el método de vuelta a cero, para obtener de manera más exacta los valores. La empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. tiene un horario continuo de 8 horas de trabajo comprendidas de 9:00am a 5:00pm con un tiempo de preparación inicial de 10min. Un tiempo de preparación final de 15min. Comprende 15min. Por necesidades personales y cuenta con 60min. Para el almuerzo.

Determinación del número de observaciones a tomar

En este estudio se tomó un total de 10 observaciones, y fueron realizadas en un solo turno de trabajo; se estableció un coeficiente de confianza de 95% es decir (0,95); estos tienen una imprecisión de 5% que es el margen de error que el estudio pudiera arrojar; y finalmente los grados de libertad es de 9.

Procedimiento estadístico para calcular el tiempo estándar de la operación venta de repuestos en la empresa repuestos COVYGAM, C.A.
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Determinación de la confiabilidad del estudio

Para una muestra de n=10, el coeficiente de confianza seleccionado en el estudio es C=95%.

· Para este estudio se tomará una muestra de n=10 

· Se asignó el porcentaje del 95% al coeficiente de confianza debido a que los trabajadores llevan años en esta labor, por lo que se considera que tienen suficiente experiencia.

Cálculo de la desviación estándar de la muestra
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S= 0.9028

Cálculo del intervalo de confianza

· Cálculo de la probabilidad t-student.
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Dónde:

n-1= 10-1=9   Calculo de grados de libertad
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= 1-c Cálculo de nivel de significancia
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Por tabla t-Student: Tc= t (0.95,9)= Tc= 1.833 

Cálculo de la probabilidad t-Student
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Cálculo del intervalo de la muestra
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1. Criterio de decisión

Sí Im 
[image: image30.wmf]£

 I se acepta

Sí Im >I se rechaza

1.0466=1.0466

Como Im = I, se acepta el tamaño de la muestra, por lo que es innecesario realizar un recalculo y usar nuevas lecturas.

Determinación del tiempo estándar


[image: image31.wmf]å

+

=

Tol

CV

TPS

TE

*


Cálculo del tiempo promedio seleccionado (TPS)
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Cálculo del factor de calificación del operario

	Factor
	Clase
	Tipo
	%

	Habilidad
	E1
	Aceptable
	-0.05

	Esfuerzo
	C1
	Bueno
	+0.05

	Condiciones
	C
	Buenas
	+0.02

	Consistencia
	E
	Aceptable
	-0.03


	C
	      - 0.01


Por medio del sistema Westinghouse se obtuvieron los siguientes datos:

· Habilidad: Aceptable  E1  -0.05

Se otorga esta calificación debido a la destreza del operario

· Esfuerzo: Bueno C1 
[image: image33.wmf]+

0.05

Esta calificación se debe a que no requiere de gran esfuerzo para realizar la acción.

· Condiciones: Buenas  C +0.02

El área de trabajo se encuentra en buenas condiciones, posee suficiente luz y ventilación.  

· Consistencia: Aceptable E -0.03

Cv=1-C

Cv=1-0.01

Cv=0.99

     Se observa que el operario presenta un 99% de eficiencia con respecto al promedio y un 1% de eficiencia por debajo del promedio, debido a que ha mostrado deficiencias en sus habilidades y en su consistencia. 

Cálculo del tiempo normal (TN)

TN= TPS*Cv

TN=1.161*0.99 => TN=1.14939 min

Cálculo de las tolerancias

· Necesidades personales: La empresa no tiene establecido un tiempo por concepto de necesidades personales; el trabajador puede realizarlas en cualquier momento durante la jornada de trabajo. Para efectos de este estudio se estableció un tiempo de 15 minutos por concepto de necesidades personales.

· Tiempo de preparación inicial: 10min, durante este tiempo se abre la tienda, se encienden las luces y se preparan los puestos de trabajo.

· Tiempo de preparación final: 15min, durante este tiempo se ordena el sitio de trabajo se verifica que la mercancía esté orden, se cierra toda las salida.

· Almuerzo: 60min, durante ese tiempo el empleado tiene derecho a almorzar o hacer cualquier actividad de índole personal.

Jornada de trabajo
JT= Continua

[image: image66.png]



JT=8hrs

NP=15 min

TPI=10min

TPF=15min

Almuerzo=60min

Cálculo de la jornada efectiva de trabajo:
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Cálculo de la tolerancia por fatiga 

     Para el cálculo de las tolerancias por fatiga, se determinó el total de puntos en la hoja de concesiones.

Describiendo los factores 
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Análisis de los factores de fatiga

Condiciones de trabajo

· Temperatura: grado 1, climatización bajo control eléctrico o mecánico, 20ºc < temperatura ≤ 24ºC.

·  Condiciones ambientales: grado 1, operaciones en ambientes acondicionados con aire fresco y libre de malos olores.

· Humedad: grado 1, Humedad normal, ambiente climatizado.   Por lo general hay humedad relativa del 40%   al   55%, con temperatura de 21 a 24ºC.
· Nivel de ruido: grado 2, Ruido por debajo de 30 decibeles. Ambiente demasiado tranquilo. Ruido alto entre 60 y 90 decibeles, pero de naturaleza constante.
·  iluminación: grado 2, Ambientes que requieren iluminación especial o por debajo del estándar. Resplandores ocasionales.
  Repetitividad y esfuerzo aplicado

· Duración del trabajo: Grado 2, Operación o sub-operación que puede completarse en 15 minutos o menos.
· Repetición del ciclo: Grado 4, operaciones donde la terminación del movimiento o de los patrones previstos es más de 10 por día.

· Esfuerzo físico: Grado 1, esfuerzo manual aplicado por encima de 70% para pesos superiores a 2.5kg.

· Esfuerzo mental: Grado 2, Atención  mental y visual  frecuente  donde  el  trabajo es intermitente, o  la operación involucra  la espera del  trabajador  para que  la máquina  o  el proceso  completen  un ciclo  con  chequeos espaciados.
· Posición de trabajo: Grado 1, Realización del trabajo en posición sentado o mediante una combinación de sentado, parado y caminando, donde el intervalo entre cambios de posición es inferior a cinco minutos. El sitio de trabajo  presenta  una  altura normal respecto a la posición de la cabeza y los brazos del trabajador.
	Factor
	Nivel
	Puntos

	Temperatura
	1
	5

	Ventilación
	1
	5

	Humedad
	1
	5

	Ruidos
	2
	10

	Iluminación
	2
	10

	Duración de trabajo
	2
	40

	Repetición del ciclo
	4
	80

	Esfuerzo físico
	1
	20

	Esfuerzo mental
	2
	20

	Posición de pie
	1
	10


	205 puntos


Por tabla. 

Rango: 199-205

Clase: B3

% Concesiones: 8%

Fatiga: 36 min

Normalizando
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Cálculo del tiempo estándar

     Por último el tiempo estándar viene dado por:
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     Se observa que el tiempo estándar es razonable debido a que el tiempo normal es de 1.14939

ANÁLISIS Y RESULTADOS

     Finalmente, después de haber realizado el estudio de tiempo de la venta de repuestos en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A., se obtuvieron los siguientes resultados.

1- A través de las medidas de tiempo tomadas, se determinó que el tiempo promedio estándar TPS es de 0.9028 min.

2- A través de la tabla del factor de clasificación se determinó la calificación de velocidad de ejecución de la venta de repuestos, la cual tuvo un resultado de 0.99, estos resultados indican que el operario trabaja a un 1% por debajo del promedio de eficiencia.

3- El tiempo normal en el que el operario realiza la actividad de venta de repuestos es de 1.14939min, y este valor representa el tiempo necesario para que un operario de tipo promedio realice la actividad.

4-  Se asignaron tolerancias por concepto de fatigas y necesidades personales haciendo uso del método sistemático, dando como resultado tolerancias variable de 51 min que normalizado es 0.17040 min.

5- Por último se determinó para la actividad que realiza un empleado en cuanto la venta de repuestos, el tiempo estándar cuyo valor obtenido fue de 1.31979 min.

CONCLUSIONES

     A través del proyecto de ingeniería de métodos se pudieron aplicar todas las herramientas y conocimientos adquiridos durante el curso, lo cual permitió ponerlo en práctica, en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A., la cual ofrece la oportunidad de desarrollar una tormenta de ideas y explotar la capacidad como futuros ingenieros industriales, llegando a las siguientes conclusiones:

1. Se determinó que el principal problema radica en la mala organización del almacén.

2. La empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. no cuenta con un apropiado sistema de almacenamiento lo cual genera q haya una mala distribución de los espacios en los estantes.

3. El almacenamiento inadecuado provoca demoras dentro del proceso de búsqueda de repuestos y de atención al cliente a la hora de vender.

4. Se realizó el análisis de todos los elementos productivos y no productivos del sistema de atención al cliente en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.

5. En base al principal problema se estableció una serie de propuestas que conlleven a mejorar el sistema de almacenamiento y la distribución de la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. 

6. La empresa no cuenta con un control de tiempo estandarizado para la realización de cada actividad el cual provoca ineficiencias en el proceso.

7. El almacenamiento inadecuado, la falta de espacio, la cantidad de cajas que en están en el piso ocasiona demoras dentro del proceso de búsqueda y venta de repuestos.

8. En la labor que realiza el operario en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A. se determinó una habilidad y consistencia aceptable.

9. Después de haber realizado el estudio de tiempos se determinó que el tamaño de la muestra n​​=10 era el adecuado, por lo que el estudio tiene el nivel de confianza deseado.
10. Con ayuda de un cronómetro se obtuvieron los tiempos que se tarda el operario en buscar un producto y atender al cliente.

11. De acuerdo a las mediciones de tiempo tomadas en el área de trabajo el TPS es de 1.161mín.; las tolerancias de 0.17040 mín., lo que nos da como resultado un tiempo estándar de 1.31979 mín. en la operación de búsqueda y atención al cliente.

12. En base al principal problema se estableció una serie de propuestas que conlleven a mejorar las demoras causadas.

RECOMENDACIONES

Debido a la serie de problemas presentados en la elaboración de este estudio se recomienda lo siguiente:

1. Modificar la distribución del área de trabajo, de manera que los espacios donde se mueve el operario sean más espaciosos y cómodos, para así evitar pérdidas de tiempo al momento de buscar algún repuesto.

2. Realizar un mantenimiento minucioso en el área de almacén, para evitar acumulación de polvo.
3. Aplicar las normas de estandarización, de acuerdo a la capacidad de mercancía de cada estante.
4. Ubicar la carrucha en lugares estratégicos, para evitar tropiezos en la trayectoria del operario.
5. Realizar un estudio de tiempos debido a que es esencial para evaluar el proceso y realizar las mejoras que se crean necesarias.
6. Calcular el tiempo estándar ya que es importante para automatizar la producción del operario o del proceso. 
7. Estandarizar los tiempos de ejecución de las actividades tomadas como base en este estudio.
8. Identificar de forma clara las estanterías o áreas, de forma tal que al vender un repuesto sea más efectiva se realice de forma más eficaz y rápida.

BIBLIOGRAFIA 

· Benjamín Niebel. Ingeniería industrial, estudio de tiempos y movimientos.

· Edward Krick. Ingeniería de Métodos.

· Fidias Arias. El proyecto de investigación. Introducción a   la Metodología Científica. Editorial Espíteme 5ta edición.  Caracas Venezuela.

· Gabriel Salvendy. Manual de Ingeniería Industrial

· Hodson, K. William. (1996). Cuarta Edición. Manual del Ingeniero Industrial.          Tomos II y III.

· Rojas de Narváez, Rosa. (1997). Orientaciones prácticas para la Elaboración de informes de investigación. (2da Ed.). Ediciones UNEXPO.

· Turmero I. (2016). Apuntes de clases de Ingeniería de métodos, Ingeniería Industrial. UNEXPO.

ANEXOS

Anexo  1. Sistema Westinghouse
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SISTENVARYESTIINGHOUSE

HABILIDAD ESFUERZO
+0.15 A1 Extrema +0.13 A1 Excesivo
+0.13 A2  Extrema +0.12 A2  Excesivo
+0.11 B1  Excelente +0.10 B1  Excelente
+0.08 B2  Excelente +0.08 B2  Excelente
+0.06 C1  Buena +0.05 C1  Bueno
+0.03 C2 Buena +0.02 C2 Bueno

0.00 D Regular 0.00 D Regular
- 005 E1  Aceptable - 004 E1  Aceptable
- 010 E2  Aceptable - 008 E2  Aceptable
- 0.16 F1  Deficiente - 012 F1  Deficiente
- 022 F2  Deficiente - 017 F2  Deficiente
CONDICIONES CONSISTENCIA
+0.06 A Ideales +0.04 A Perfecta
+0.04 B  Excelentes +0.03 B  Excelente
+0.02 C Buenas +0.01 C Buena
0.00 D Regulares 0.00 D Regular
- 003 E  Aceptables - 002 E  Aceptable
- 0.07 F  Deficientes - 0.04 F  Deficiente
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Fuente: Material elaborado por el MCS. Ing. Iván J. Turmero Astros
Anexo 2. Hoja de Concesiones
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CODIGO DE CARGO: CONCESIONES: FECHA [JEFECTIVA
[OresmeLazana

AREA: GERENCIAO DIVISION: PREPARADO POR:

PROVECTO: DEPARTAMENTO O SECCION: REVISADO POR:

PROCESO: TITULO DEL CARGO: APROBADO POR:

PUNTOS POR GRADO DE FACTORES

FACTORES DE FATIGA Ter. 2do. 3er. 4to.
CONDICIONES DE TRABAJO:

1 TEMPERATURA 50 00O 15 0 40
2 CONDICONES AMBIENTALES 50O w0wO 200 30
3 HUMEDAD 50 0 0 20
4 NIVEL DE RUIDO 50 0 200 300
5LUZ 5 O 100 15 0 20 0O
REPETITIVIDAD:
6 DURACION DEL TRABAJO 20 O 20 s O g O
7 REPETICION DEL CICLO 20 O 40 0O 60 O s O
8 DEMANDA FISICA 20 0 90 e O 8 O
9 DEMANDA MENTAL O VISUAL 10 0 200 3 0 5 0O
POSICION:
10 DE PIE MOVIENDOSE, SENTADO 0 O 200 30 O 4 O
ALTURA DE TRABAJO
TOTAL PUNTOS:
CONCESIONES POR FATIGA:
(MINUTOS)

OTRAS CONCESIONES (MINUTOS)

TIEMPO PERSONAL:

DEMORAS INEVITABLES:
TOTAL CONCESIONES:

NOTA: SENALARCON UNAE LA PUNTUACION CORRESPONDIENTE





Fuente: Material elaborado por el MCS. Ing. Iván J. Turmero Astros

Anexo 4. Definiciones Operacionales de los Factores
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DEFINICIONES OPERACIONALES DE LOSFACTORES DE FATIGA

4. CONDICIONES DE TR4BAJO: 1) TEMPERATURA. 2) CONDICIONES AMBIENTALES. 3) HUMEDAD.
4 NIVEL DERUIDO. 5 ILUMINACION

LTEMPERATURA  GRADO L (5 PUNTOS). Climatizacion bajo controleléctrico o mecinico.
30°C < Temperatura < 24°C.

GRADO 2. (10 PUNTOS). Temperatura controlada porlos requerimientos dela
farea. ) Para trabajos interiores: 24°C < Temperatura < 20.5°C.
) Para trabajos estemos: 26.5°C < Temperatura < 32°C.

GRADO 3. (15 PUNTOS). Temperatura controlada porlos requerimientos de.
Ia'tarea. 2) Para trabajos interiores: 26.5°C < Temperatura < 28°C.
) Para trabajos estemos o con circulacién de aire:
32 < Temperatura < 34.5°C.

GRADO 4 (40 PUNTOS). 2) Ambientes sin circulacion de aire:
Temperatura > 32°C. b) Ambientes con circulacion normal de aire:
35C < Temperafura < 41.5°C.

2. CONDICIONES GRADOL (5 PUNTOS) 3) Operaciones nomles enEteies, b) Operaciones
AMBENTALES ‘ambientes acondicionados con aire frescoy libre de malos olores.

GRADO 2. (10 PUNTOS) Ambientes de plantao deoficina sinaire acondicio-
nado. Ocasionalmente pueden presentarsemalos olores o mala ven-
dlacién.

GRADO 3. (20 PUNTOS). Ambientes cemradosy pequefios, sinmovimiento de
sire. Ambientes con polvo /o humos enfoma limitada

GRADO 4 (30 PUNTOS). Ambientestxicos. Mucho polvo y/o humos no elimi-
nables por exiraccion de aire.
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3. HUMEDAD GRADO 1. (5 PUNTOS). Humedad nomal, ambiente climatizado. Por Io gene-
£al hay humedad relativa del 40% al 55%, con temperatura de 2l a

2.
GRADO 2. (10 PUNTOS). Ambientes secos. Menos del 30% de humedad relativa.

(15 PUNTOS). Atta humedad. Sensacién pegajosa en 1a piel y opa
humedecida. Humedad relativa del $0%.

(20 PUNTOS). Elevadas condiciones de humedad, ales como trabajo
Bajola tluvia o ensalas de vapor o frigorificos, que amenitan ¢l uso

de ropa especial
4.NIVEL DE (5 PUNTOS). Ruido de 30 2 60 decibeles. Caracteristico en oficinas o
RUDO ‘n ambientes poco ruidosos.

GRADO 2. (10 PUNTOS). 2)Ruido por debajo de 30 decibeles. Ambiente dema-
siado tranquilo. b) Ruido alto entre 60 90 decibeles, pero de nafura-
feza constante.

(20 PUNTOS). 2) Ruidos agudos porencima de90 decibeles.b) Am-
Bientes nomalmente tranquilos con sonidos intemmitentes o fuidos.
‘molestos. <) Ruidos por encima de 100 decibeles no intemitentes.

(30 PUNTOS). Ruidos de alta frecuencia u ofras caracteristicasmo-
Lestas, ya seanintemnitentes o constantes.

(5 PUNTOS). Lucessin_resplandor. luminacién fluorescenteuotra

para proveerde 215 2 538 lux parala mayoria de las aplicaciones in-
dustriales: y 538 2 1077 fux para oficinas y lugares deinspeccion.

5. ILUMINACION
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GRADO 2. (10 PUNTOS). Ambientes que requieren iluminacion especialo
por debajo del estindar. Resplandores ocasionales.
GRADO 3. (15 PUNTOS). ) Luz donde el resplandor continuo es inhe-

senteal trabajo. b) Trabajo que requiere cambios constantes de
reas claras 2 oscuras conmenos de 54 fux

GRADO 4 (20 PUNTOS). Trabajo a tientas, sin iz y/o al tacto. Las
Caracteristicas del trabajo imposibilitan u obstruyenla visién.

B.REPETITIVIDAD ¥ ESFUERZO APLICADO: 1) DURACION DEL TRABAJO .2) REPETICION DEL CICLO.
3) ESFUERZO FISICO. 4) ESFUERZO MENTAL O VISUAL.

LDURACION DEL  GRADO L (20 PUNTOS). Operacion o suboperacion que puede completarse e
TRABAIO unminuto o menos.

GRADOD. (10 FUNTOS). Operacion o suboperacion que puedecompltarse cn

GRADO (60 PUNTOS). Operacion o suboperacion que puede completarse en

unahora o menos.

GRADO 4. (80 PUNTOS). Operacion o suboperacién que puede completarse en

nds de unzhora.
2. REPETICION GRADO L (20 PUNTOS) a) Poca posibilidad de monotonia. ! tabajadorpuede
DEL CICLO progranar su plopio Habajo vaiar supatron de ecucion. ) Ope.

raciones que varian cada dia o dondelas suboperacionesnio sonne-
cesariamente de realizacion diaria.
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GRADO 2,

GRADO 3.

GRADO 4,

GRADO 1.

GRADO 2,

GRADO 3.
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(30 PUNTOS). Operaciones de un pairén fjo razonable o donde
cxisten fiempos previstos o previsiones para_terminar. La farea es.
regular, aunque las operaciones pueden variar de un ciclo a ofro.

(60 PUNTOS). Operaciones donde Ia terminacién periédica ests pro-
ramada y su ocumencia esregular, o dondela terminacion del movi-

‘miento olos patrones previstos se ejecutanpor lo menos 10 veces al
dia.

(80 PUNTOS). 2) Operaciones donde la terminacion_del movimiento
o de los patrones previstosesmas de 10 pordia. b) Operaciones con-
troladas porla maquina con alta monotonia o tedio del operador

(20 PUNTOS). 2) Esfuuerzo manual aplicadomas del 15% del tiempo,
por encima del 30 kg.b) Esfuerzo manual aplicado entre ¢l 15% y ¢
40% del tiempo, para pesos entre 12.5 kg y 30 ke. ¢) Esfuerzo_manual
aplicado entre e 40% el 70% del tiempo, para pesos entre 2.5 kg y
125 ke. ) Esfuerzo manual apficado por encima del 70% para pesos.
superiores 2.5 ke.

(40 PUNTOS) 2) Esfuerzo manual aplicado entre el 15% y el 40% del
tiempo porencima de 30 kg. b) Esfuerzo manual apficado entre el 40%
y ¢l 0% del tiempo, para pesos entre 12.5 kg. v 30 kg. ) Esfuerzo
‘manual apficado por encima del 0% para pesos enire 23 k. y 12.5 kg.

(60 PUNTOS). 2) Esfuerzo manual aplicado entre el 40% y el 70% del

tempo, para pesos superiores 230 kg. d) Esfiierzo manual aplicado por
encima del 70% del tiempo para pesos entre 12.5 kg. y 30 kg.
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(80 PUNTOS). Esfiuerzo manual aplicado por encima del 70% del
tiempo parapesos superiores a30kg.

4 ESFUERZO GRADO L (10 PUNTOS). Atencién mental o visual aplicada ocasionalmente,
MENTAL 0 debido que I peraciones pricicanente awomaica o porgue 13
VISUAL atencion del trabajador esrequerida 2 ntervalos muy largos.

GRADO 2. (20 PUNTOS). Atencion mental y visual frecuente donde el trabajo
esintermitente, o la operacioninvolucta la espera el trabajador para

que lamiquina o o proceso completen un ciclo con chequeos spa-

(30 PUNTOS). Atencion mental y visual continuas debido a razones
de calidad o de seguridad. Generalmente ocumre en operaciones repeti-
tivas que requieren un estado constante de lerta o de actividad de parte
del trabajador.

GRADO 4. (50 PUNTOS) 2) Atenciénmental y visusl concentrada ointensaen
espaciosreducidos. b) Realizacion de trabajos complejos con fimites
estrechos de exactifud o calidad. <) Operaciones que requieren la
coordinacion de gran destreza manual con_ atencion visual estrecha
Sostenida porlargos periodos de tiempo. ) Actividades de inspeccion
‘pura donde ol objetivo fundamental es ¢l chequeo dela calidad.





[image: image53.png]o eEoTe ()

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

GRADO 1. (10 PUNTOS). Realizacion del trabajo en posicion sentado o mediante una combinacion
de sentado, parado y caminando, donde el intervalo entre cambios de posicion esinferior
a cinco minutos. El sito de trabsjo presenta una alfuranommal respecto ala posicion de
1a cabeza y los brazos del trabajador.

GRADO 2. (20 PUNTOS). 2) Realizacién del trabajo parado o combinado con el caminar y donde se
‘permite quele trabajador se siente sdlo en pausas programadas para descansar. b)El sitio
e trabajo presenta una disposicion fuera del rango nomal de trabajo, impidiendo 12
‘comodidad de brazos, piemasy cabeza por periodos cortos nferiores 2 unminuto.

GRADO 3 (30 PUNTOS). Operaciones donde e sito de trabajo o 1a naturaleza del mismo obfiguen
3 un continuo agacharse o empinarse; o donde el trabajo requiera la extension de los
brazos o de Ias piemas constantemente.

GRADO 4. (30 PUNTOS). Operaciones donde ¢l cuerpo es contraido o estendido por largos
periodos de tiempo o donde a atencion exige que ¢l cuerpono semueva -





ANEXO 4. Distribución T de Student
[image: image54.jpg]Distribucién T de Student

KNP o5

060 065 O 075 080 085 0% 095 095 099 0995 0905

1 0158 0325 0510 0727 1000 138 19 3078 6314 1271 318 637 637
2 0142 0289 0445 0617 0816 106 139 1886 2920 430 6% 992 316
30137 0277 0424 0384 0765 0978 125 1638 2353 318 454 584 129
4 0134 0271 0414 0569 0741 0941 119 1533 2132 278 375 460 86l
5 0132 0267 0408 0559 0727 0920 116 1476 2015 257 336 403 686
6 0131 0265 0404 0553 0718 0906 1,13 1440 1943 245 314 371 59
T 0130 0263 0402 0549 0711 089% 112 1415 1895 236 300 350 540
8 0130 0262 0399 0546 0706 0889 LIl 1397 1860 231 290 336 504
9 0129 0261 0398 0543 0703 0883 110 1383 1833 226 28 325 47
100129 0260 0397 0542 0700 0879 109 1372 1812 223 276 317 459
1 0129 0260 03% 0540 0697 0876 109 1363 179 220 272 311 44
120128 0259 0395 0539 0695 0873 108 1356 1782 218 268 306 432
13 0128 0259 0394 0538 0694 0870 108 1350 1,771 2,16 265 301 42
4 0128 0258 0393 0537 0692 088 108 1341 1761 214 262 298 414
15 0128 0258 0393 0536 0691 0866 107 1337 1753 213 260 295 407
16 0128 0258 0392 0535 069 0865 107 1333 1746 202 258 292 402
17 0128 0257 03%2 0534 0689 083 1,07 1330 1740 211 257 290 3%
18 0127 0257 0392 0534 0688 0862 107 1328 1734 210 255 288 39
190127 0257 0391 0533 0688 0861 107 135 1729 209 254 28 388
20 0127 0257 0391 0533 0687 0860 106 1323 1725 209 253 284 38
21 0127 0257 0391 0532 0686 0859 106 1321 1721 208 252 28 38
2 0127 025% 0390 0532 068 0858 106 1319 1717 207 251 28 379
2 0127 0256 039 0532 0685 0858 106 1318 174 207 25 281 377
2% 0127 0256 03% 0331 0685 0857 106 1316 1711 206 249 280 374
25 0127 0256 039 0531 0684 0856 106 1315 1708 206 248 279 372
26 0121 0256 039% 0331 0684 0856 106 1314 1706 206 248 278 371
20127 025 0389 0531 0684 0855 106 1313 1703 205 247 277 349
28 0127 025 0389 0530 0683 0855 106 1311 1701 205 247 276 367
29 0127 025 0389 0530 0683 0854 105 1310 169 204 246 276 366
30 0127 0256 0389 0530 0683 0854 105 1303 1697 204 246 275 365
® 0126 0253 0385 0524 0674 0842 104 1282 1645 19 233 258 329

P (T = t) para k grados de libertad. Por ejemplo, para k = 2 grados de libertad,
P (T'=0,142) = 0,55. P (T = 0,142) = 0,45.




Fuente: Suministrada por la profesora Maira d’ Armas 

Anexo 5. Concesiones Por Fatiga
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Fuente: Material elaborado por el MCS. Ing. Iván J. Turmero Astros
APÉNDICES

Apéndice 1: Descripción de organigrama gerencial de la empresa,
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Apéndice 2: Mostrador donde están exhibidos parte de los productos.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 3: Anaquel con los productos Exhibidos.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 4: Área del Almacén.
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Fuente: Elaborado por los autores

Apéndice 5: estantes en el área de Almacén. 
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 6: estantes en el área de Almacén
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Fuente: Elaborado por los autores

Apéndice 7: Mostradores en el área de Ventas.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 8: Diagrama de proceso actual de la empresa Repuestos COVYGAM, C.A.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 9: Diagrama de flujo recorrido actual 
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Fuente: Elaborado por los autores.


Apéndice 10: Diagrama de proceso propuesto en la empresa REPUESTOS COVYGAM, C.A.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 11: Diagrama de flujo recorrido propuesto para la empresa Repuestos COVYGAM C.A.
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 12: Plano actual de la empresa Repuestos COVYGAM C.A
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 13: Plano propuesto para la empresa Repuestos COVYGAM C.A
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Fuente: Elaborado por los autores.

Apéndice 14. Calificación  De Velocidad
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Fuente: Elaborado por los Autores
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Apéndice 15: Concesiones Por Fatiga
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Fuente: Elaborado por los Autores

DEDICATORIA

     En primer lugar a DIOS por guiarnos en todo momento.

     A nuestros padres por apoyarnos siempre, por estar presentes a lo largo de la carrera y en cada meta cumplida, todo se lo debemos a ellos.
Cova Nagi, Díaz Angelly, Leonet Silvia
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