REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA
"ANTONIO JOSE DE SUCRE”
VICE-RECTORADO PUERTO ORDAZ
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL
INGENIERIA DE METODOS

OTUTXmMmZC

%Iﬂ)y

ESTUDIO DE INGENIERIA DE METODOS
EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE ,
EN LA EMPRESA “BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, c.A.”.;st

~
\._,/.f 7

7/

Aﬂ;ﬁ

Asesor Académico: Integrante:

MSc. Ing. Ivan J. Turmero Astros Defit Francinis

CIUDAD GUAYANA, MAYO DE 2.016



INTRODUCCION “30TIQUERIA

BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A, es una empresa que presta servicio al
cliente en varias categorias, tales como; ventas de medicamentos, alimentos no
perecederos, productos de cuidado personal e higiene, lleva dentro de su proceso lo

referente a almacenes, inventarios, espacio fisico, entre otros.

Este estudio se realizara aplicando la Ingenieria de métodos, la cual permite evaluar y
mejorar la eficiencia de un proceso al eliminar el trabajo innecesario, economizar el
esfuerzo humano y reducir la fatiga innecesaria, mejorar la utilizacién de materiales y

crear mejores condiciones de trabajo que afecten al individuo.

En el estudio se usaron estrategias de la ingenieria de métodos para evaluar el
proceso y los problemas inmersos en el. Comenzando con determinar la situacion actual en la
cual se encuentra la empresa, posteriormente, se implementara la técnica del andlisis

operacional, se estandarizaran los tiempos y se disefiara un estudio muestreo del trabajo.
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Cuenta con una buena infraestructura para llevar a cabo las
diversas actividades que son desarrolladas, ademds se cuenta con los
operarios capacitados para ejecutar las acciones. En sus primeros
afos de servicios la misma gozaba con un espacio apropiado, sin
embargo, las circunstancias en especial la del crecimiento como
empresa, trajo como consecuencia la limitacién del espacio fisico del
lugar, ya que los requerimientos tanto la demanda como la oferta
llevaron a la empresa a la obtencion de una mayor cantidad de
productos para asi llegar a cumplir con un excelente servicio.

& 1

Esta investigacién proporciona una serie de
informacion necesaria para mejorar el método de
trabajo de los operarios, determinando asi el tiempo
estdandar de la actividad a realizar por medio de un
registro de informacién y elementos que servirdn
para mejorar las posibles fallas que se puedan
presentar tanto con los frabajadores como en la
empresa.
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Objetivo General
Realizar un estudio en el proceso de atencidn al cliente en la empresa BOTIQUERIA
FARMACIA EL DORADO, C.A, mediante técnicas de Ingenieria de Métodos.

Objetivos Especificos

09.- Efectuar un Andlisis Operacional de las actividades que son llevadas a cabo
durante el proce Enfo Primari
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11._ Realizar un estudio de tiempo, para estandarizar el proceso.
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17 . Realizar la sumatoria de las tolerancias.
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JUSTIFICACION

Resulta indispensable optimizar el método de trabajo que actualmente es empleado
en la empresa BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A, especificamente en el drea de
atencion al cliente, ya que se cuenta con el personal altamente capacitado y aun asi el
proceso se demora en culminar y la satisfaccion del cliente no es la deseada. Es por esta
razén, que se aplicara la ingenieria de métodos en el proceso de atencidn al cliente, para
asi examinar las actividades que se realizan de una manera detallada, detectar las fallas en
el método empleado, hacer las mejoras, reduciendo distancias en los recorridos,
reorganizando todos los elementos que intervienen en este proceso, entre otros aspectos;
todo con el fin de optimizar el método de trabajo.
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Delimitacion, Limitaciones y Alcance

Proyecto desarrollado durante todo el semestre 2015-IT

Se desarrollo un estudio preliminar para
identificar las causas que afectan el
espacio fisico en la jornada de trabajo.

Finalizando la evaluacidn se prosiguio con el
desarrollo de disefiar nuevas estrategias
que permitan optimizar el proceso.

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

« El limitado tiempo que disponen los operarios para poder conversar.
* La falta de manuales de los procedimientos que realiza la empresa.
* Falta de informacién referente a la situacién actual.

Falta de informacidn de la eficiencia con el personal que labora.



CAPITULO Il
Generalidades De La Empresa Ealog o]l =:{/:§

Conformacion De La Empresa

La unidad de detalles es el componente de division Farmacéutica de COBECA, encargado
del disefio y desarrollo de redes de farmacia orientada a atender los diferentes segmentos
de mercado Nacida en 1986 como una marca corporativa; farmacia SAAS fue la primera red
de farmacia en Venezuela que introdujo espacios de autoservicio. Fue también la primera
marca venezolana en este sector que fomo el modelo de franquicia para hacer crecer
exponencialmente la red, objetivo que cumplié por encima de toda la expectativa al lograr
convocar a cientos de propietarios de farmacias independientes e inversionistas con vocacion
de servicio.

La experiencia acumulada por COBECA a través de su marca farmacia SAAS, senté las
bases para el nacimiento de una nueva red: BOTIQUERIA.

Con la creacién de BOTIQUERIA, COBECA ha querido darles al propietario de farmacia
y al inversionista en general, opciones para planificar y ver crecer su patrimonio familiar.,

La empresa "BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A." empezd sus
operaciones econémicas desde el mismo momento de su constitucidn y su ejercicio
econdmico comienza el primero (1°) de Enero de cada afio terminando el Treinta'y Uno
de Diciembre siguiente. De sus actividades La empresa presta sus servicios a los
entes plblicos y privados en general.
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Ubicacion

Centro Comercial El Dorado, Local 1, en La Avenida Gumilla, Via Cementerio de Chirica,
en San Félix, Municipio Caroni del Estado Bolivar.

Filosofia de Gestion

1.Puntualidad

2.Constancia

3.Proyecciones hacia la comunidad
4.Calidad de Servicio
5.Responsabilidad

6.Compromiso reciproco

7 .Respeto

LLVLLL
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

JUNTA DIRECTIVA
GERENCIA
ADMINISTRACION GERENTE
ASISTENTE SUPERVISOR
|
[ I I 1
AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR

FARMACEUTICO | | FARMACEUTICO FARMACEUTICO FARMACEUTICO
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Ingenieria de Métodos

Diagramas
Diagrama de Operaciones.
Diagrama de Proceso.
Diagrama de Flujo Recorrido.
Diagrama de Interrelacion Hombre - Mdquina.
Diagrama de Proceso para Grupo o Cuadrilla.
Diagrama de Proceso para Operario
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ransporte Inspeccion Demora
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Operacion Actividad Combinada
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Almacenamiento
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. 0%% Redlizar un estudio enfocdndose en: el disefio,
'\ materiales, tolerancia, procesos y herramientas, y en
pe base a esto se plantean interrogantes con el
propédsito de poder detectar los posibles cambios en
cada uno de ellos. Ya sea haciéndolos mds eficientes,
productivos, o en su defecto poder eliminar procesos
innecesarios.

: : : /4
¢Es posible lograr mejores resultados de otra manera?? ,

¢Se puede eliminar la operacion analizada? (N
7 ¢Se puede combinar con otra? Qc‘/b-
= ¢Se puede efectuar durante el tiempo muerto de otra? 2

¢Es la secuencia de operaciones la mejor posible?
¢Debe realizarse la operacién en otro departamento,
para ahorrar en costo y manejo?
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Organizacion Internacional del trabajo (OIT)
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Técnica del Interrogatorio:

Es el medio para efectuar el examen critico sometiendo sucesivamente cada actividad
a una serie sistemdtica y progresiva de preguntas. Se tienen a su vez dos fases:

FASE I

(Consiste en describir los cincos elementos bdsicos)
El propodsito ¢Con qué Propdsito-objetivo-qué?
El lugar ¢Ddnde Lugar-dénde?
La sucesion ¢En qué Sucesidn-secuencia/orden-cémo?

La persona ¢Por la qué Medios-mdquina? -
Los medios ¢Por los qué Persona-individuos? ‘ :

FASE II

(Preguntas de fondo)

Estas preguntas prolongan y detallan las preguntas preliminares para
determinar si, a fin de mejorar el método empleado, seria factible y preferible
reemplazar por otro el lugar, la sucesion, la persona, el medio o todos.
Investiga que se hace y el por qué se hace segln el "debe ser”. En esta se
busca la posibilidad de plantear una nueva forma de hacer el trabajo teniendo
en cuenta las especificaciones de cada caso.
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Estudio de Tiempo.

Es una actividad que implica la técnica de establecer un estandar de
tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base en la
medicién del contenido del trabajo del método prescrito, con la debida
consideracién de la fatiga y las demoras personales y los retrasos
inevitables.

Requisitos.

Conocer bien la técnica de la medicidn del tiempo.
Estandarizaron del método que se vaya a analizar.
Establecer responsabilidades: analista, supervisor, sindicato.

Oy .
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Crondmetros.
Tableros.
Formas impresag.

Minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de trabajos.
Conservar los recursos y minimizan los costos.

Efectuar la produccion sin perder de vista la disponibilidad
recursos de energéticos o de la energia.

Proporcionar un producto que es cada vez mds confiable y de alta
calidad.
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Tiempo Esténdar.

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

normal que pueda mantener dia tras dia, sin mostrar

sintomas de fatiga Porsonates Fatiga
<+
(oY !
o . L .
TE =TPS * Cv + X (Tolerancias) Suplementos Por Suplementos
TPS = Tiempo Promedio Seleccionado. Totales
Cv = Calificacién de la velocidad. .
Suplementos Ti«.’er'r:npo
Tolerancias Por Contingencia || Basico
Después de haber calculado el tiempo normal, es l
hecesario hacer otros cdlculos para llegar al Suplementos e ——
verdadero tiempo estdndar, esta consiste en la P oolitien do 1o [ |detrapaie
adicién de un suplemento o margen al tener en e
cuenta las numerosas interrupciones, retrasos y Suplementas

Especiales

movimientos lentos producidos por la fatiga
inherente a tfodo trabajo.
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Procedimiento Estadistico para la determinacion
del tamaiio de la muestra:
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Sistema Westinghouse
Consiste en la evaluacién de cuatro factores de manera cuantitativa y cualitativa de
forma tal que se pueda obtener su clase, su categoria y el porcentaje que corresponda
para de esta manera realizar una suma algebraica que permita obtener en nimeros o
porcentaje la evaluacion del operario.

INGENIERTA DE METODOS DPTO. DE INGENIERTA INDUSTRIAL

| CALIFICACION DE VELOCIDAD |

STSTEN AN ESTINGHOUSE

Habilidad

HABILIDAD ESFUERZO
ESfue,'zo +0.15 Al Extrema +0.13 Al Excesivo
+0.13 A2  Extrema +0.12 A2 Excesivo
o o +0.11 B1  Excelente +0.10 Bl  Excelente
co”dlclones +0.08 B2  Excelente +0.08 B2  Excelente
+0.06 Cl1 Buena +0.05 C1 Bueno
+0.03 C2 Buena +0.02 C2 Bueno
ca”Sl'sufe”Cl.a 0.00 D  Regular 0.00 D  Regular
- 0.05 E1  Aceptable - 0.04 E1  Aceptable
- 0.10 E2  Aceptable - 0.08 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
- 0.03 E Aceptables - 0.02 E  Aceptable
- 0.07 F  Deficientes - 0.04 F  Deficiente

ING. IVAN J. TURMERO A. UNEXPO
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lo\d En el presente estudio se utilizara una metodologia descriptiva, la
,(’\Qo cual Herndndez R., Ferndndez C., y Batista P. (2003) describen que “es
aquella que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
o importantes de cualquier fenémeno que analice”.

Esta investigacion es de tipo descriptiva debido ya que presenta una
informacién detallada, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza
actual, y el orden en el que se ejecutan las operaciones para atender a los
clientes en el mostrador de la empresa "BOTIQUERIA FARMACIA EL
DORADO, C.A".

Diseiio de la Investigacion

La presente investigacion se encuentra ubicada dentro de la modalidad investigacion
de campo; Sabino, C. (1999) sefiala que consiste “en la recoleccién de datos directamente
de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna”. De esta
manera, este disefio le permitird al investigador alcanzar sus objetivos de estudio, y
adaptarlos a la particularidad de los mismos. Con el fin de analizar interrogantes que se han
planteado. De alli su cardcter de investigacién no experimental.

= Segun el nivel de conocimiento la investigacion es de cardcter evaluativo, ya que
se estimara el contexto y las posibles causas que generan el problema en el drea

7" de estudio, con la finalidad de dejar en forma clara, exactay precisa las
k operaciones a fin de corregir e implementar nuevas alternativas que ayuden a
contrarrestar las deficiencias e introducir los ajustes necesario.

A
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Poblacion y Muestra

Poblacion:
Toda investigacidon requiere de la identificacion de la poblacion objeto de
estudio y la seleccién del tamafio de la muestra que va a ser analizada., Pérez
(ob.cit) define poblacién como: "un conjunto finito o infinito de elementos que
se someten a estudio; pertenecen a la investigacion y son la base fundamental
para obtener la informacién”.

Poblacion; los procesos realizados en la BOTIQUERIA
FARMACIA EL DORADO, C.A, los cuales son los siguientes:
atencidn al cliente, servicios (asesoria y orientacion médica),
ventas (clientes) y compras (proveedores).

Muestra:

Cita Herndndez, Fernandez (1994), "La muestra
es un subgrupo de la poblacién en el que todos los
elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser

elegidos”.
Muestra; las actividades ejecutadas en el proceso de atencién al cliente
de la empresa "BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, CA.", las
cuales lo realiza los operarios, como son; recibir récipe y buscar
existencia, buscar medicamento en anaquel, facturar medicamento, pago
y entrega del medicamento.
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Recursos Utilizados

Observacion Directa Entrevistas

Materiales:

-Consultas bibliogrdficas.

Crondmetro para estudio de tiempos, con pantalla digital (electrénico).
‘Formato para el estudio de tiempos que permite apuntar los detalles
escritos que deben incluirse en el estudio.

‘Formato para concesiones por fatiga.

*Tabla Método sistematico para asighar tolerancias por fatiga.

*Tabla t-student.

*Tabla Westinghouse.
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Marco Metodologico

Procedimiento Metodologico

= E =
= =
=
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Método Actual de Trabajo

La BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A, se encarga especificamente de
prestar el servicio de medicina al cliente. El procedimiento de frabajo que hace el
operario en caja es el siguiente:

En este proceso de venta el procedimiento de trabajo del operario es obtener el
récipe al momento que llega el cliente a caja, verifica en sistema si hay o no el
medicamento indicado que desea llevar, de no haberlo, le recomienda algin otro
suplemento que contengan los mismos componentes, si estd de acuerdo en llevarlo el
empleado se traslada (2m) automdticamente al pasillo donde estdn los anaqueles de los
medicamentos organizados por abecedario, empieza a buscar, al encontrarlo lo tomay se
regresa por el mismo lugar.

Posteriormente al llegar a caja pasa el medicamento por el lector de barra para que
el precio sea reflejado en la pantalla de la computadora y asi poder facilitar el precio,
una vez que el medicamento se coloca sobre la mesa, se espera la decisién del cliente
(1min); al momento de decidir pide monto total, recibe el pago, el empleado se asegura de
que la cancelacién haya sido la correcta, imprime factura, embolsa el medicamento y se
entrega al cliente satisfactoriamente con su respectiva factura.
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Diagrama de Proceso Actual

dy

o xmzxc

Operacion: Atencion del cliente
Inicio: Recibe la orden

Fin: Entrega pedido hecioeOrden
Fecha: 20/02/2016 E
Método: Actual 1
Seguimiento: Personal

Vieritfios eichencis

@) Recomienda obro

Racine ongden & DEos e nug

m n Aras ga amague
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RESLUMEMN

Fmprirme Fachuara . 10

Entrega pedido B | 101 min)

|::> 2 (4m)

Total 17
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Preguntas de la OIT

1. Operaciones
2. Disefo de piezas y productos
3. Normas de Calidad

4. Utilizacion de Materiales

5. Disposicion del lugar de trabajo

6. Manipulacion de materiales

7. Organizacion del trabajo

8. Condiciones de trabajo.

9. Enriquecimiento de la tarea de cada puesto

10. Andlisis del proceso
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Andlisis Operacional

1) Propésito de la Operacion:

Observar minuciosamente el actual método de trabajo, para
asi, estudiar la posibilidad de redistribucién de plantas y
equipos, aumentando de esta manera la eficiencia del
proceso de atencién al cliente.

2) Disefio de la Parte o Pieza:

En el momento de atender al cliente se cumple con el siguiente disefio: El
cliente hace la entrega de récipe o simplemente pide un medicamento, el
operario busca en el sistema la existencia del producto, si se encuentra el
medicamento se dirige al drea de anaqueles busca y toma lo solicitado,
regresa a la caja, recibe dinero, realiza la facturaciéon, se embolsa el
producto y se entrega con su respectiva factura.

3) Materiales:

En el proceso de atencion al cliente, el operario emplea para el
funcionamiento de las mismas bolsas de distintos tamafios para la
entrega del producto y papel de facturacién al momento de la misma.
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Andlisis Operacional

4) Condiciones de Trabajo:

Se recomienda realizar un andlisis de las condiciones ambientales, para
asi mejorar el desempefio de los operarios, concerniente al reducido
espacio de la distribucion de los anaqueles, recarga de actividades al
personal, debido a que el mismo debe limpiar el establecimiento,
verificar las fechas de vencimientos de los medicamentos, colaborar
con los depositarios a la hora de recibir el pedido.

5) Preparacion y Herramienta:

Como las actividades del operario son mayormente manuales, se
necesita la manipulacion de una cesta de medicamento al momento de
buscar el producto para que de esta manera sea seguro el traslado.

6) Distribucion de Planta y Equipo:

Debido al poco espacio que dispone en el local para desplazarse en
todas las dreas, se originan congestionamiento en los traslados, se
sugiere evaluar si es factible reubicar o reordenar la distribucion del
mismo, para asi reducir los trayectos en los operarios dentro del

proceso.
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Andlisis General

Actualmente las circunstancias en especial la del crecimiento como empresa en la
BOTIQUERIA EL DORADO, C.A, trajo como consecuencia la limitacion del espacio fisico
del lugar, ya que los requerimientos tanto la demanda como la oferta llevaron a la empresa
a la obtencion de una mayor cantidad de productos para asi llegar a cumplir con un
excelente servicio de sus funciones, debido a esto, la misma presenta algunos problemas
generados por la distribucion del local que afectan de cierto modo los escenarios de
trabajo.

Existe recarga de frabajo en los operario ya que aparte de atender al cliente se
encargan de otras labores. Al tomar el medicamento los operarios no utilizan ningdn medio
de traslado para la proteccion del producto. No existe una enumeracién en el drea de
caja. Requiere una sefializacion alfabética en el drea de los anaqueles.
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Descripcion del nuevo método de trabajo propuesto

Después de haber realizado un estudio minucioso del proceso de atencién al cliente
utilizando la técnica del examen critico, que consiste en hacerle preguntas a todos los
operarios relacionados con el proceso, y de acuerdo a las respuestas obtenidas y a lo
observado, se detectd, lo que desde un principio del estudio se habia visto, que el local no
presenta la distribucion mds éptimay hay muchas demoras que pueden ser evitadas.

Esta propuesta sugiere que la nueva forma de distribucion debiese ser en forma de S
vertical, donde se evidencia que el recorrido del operario se realice con mas facilidad y
menos demoras, ya que existe menos obstdculo en el drea donde se realiza el proceso.

En esta propuesta el proceso de atencidn al cliente seguird siendo el mismo que la empresa
emplea hasta ahora, el Unico cambio se verd reflejado al momento en que el operario haga
el recorrido por todo el proceso, ya que se hizo una nueva ubicacién de la distribucién de
planta y equipo en el espacio.
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Diagrama de Proceso Propuesto
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Toma

1,7 m Area de Caja

Verifica Precio
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Detalles vinculados al drea de caja (A)
con respecto a las actividades realizada
por el operario en la misma.
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Andlisis de las mejoras

Teniendo en mente los principios fundamentales de la economia de movimientos y de
desplazamientos en la organizacion, y entre uno de estos principios se caracterizaria las
distancias recorridas.

Recorre distancia cuesta dinero. Mientras menos distancia se recorre mejor. Por
tanto, la reorganizacion de los anaqueles, es decir, la disposicion fisica de LA
BOTIQUERIA EL DORADO, C.A, permite reducir la distancia recorrida, por ende, mejora
el traslado del operario, y a su vez, ayuda a disminuir la espera del cliente para recibir su
pedido.

Haciendo una proyeccidn a corto y a mediano plazo, prdcticamente esta disminucion
estd vinculado a mejorar la eficacia econdmica de los métodos de Operaciones dentro de
la empresa, por consiguiente, la linea S descrita en el diagrama de flujo recorrido
permitiria incrementar la productividad en un 15% de los traslado. La férmula de
reduccién de costos llama a esto " redireccionar”.
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Procedimiento para el cdlculo del tamaio de la muestra

Determinar el tamano de la muestra

Para la elaboracién de este estudio solo se fomd en cuenta la operacién de atencidn
al cliente el cual estd dividido en los siguientes procesos: Recibir récipe y buscar
existencia, Buscar medicamento en anaquel, Facturar medicamento, y Pago y entrega del
medicamento.especificamente de la empresa "BOTIQUERIA EL DORADO, C.A.." siendo el
resultado del cronometraje el siguiente, expresado en minutos.
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dy

BOTIQUERIA EL DORADO, C.A.

3 QUERIA FORMATO DE ESTUDIO DE TIEMPO
Fecha: Inicio: Fin: Elaborado por:
10/05/2016 10:00 am 12:00 pm DEFIT FRANCINIS
FIGUERA PEDRO
MEDINA FERMARYS
UREA ANNYS

RUIZ LEONELLYS

Hoja:lde 1 Duracién:Dos Horas Revisado por: MSc. Ing. Ivan Turmero

ELEMENTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(min) (Min)
Recibir récipe y T 0.105 0.177 | 0.136 0.102 0.128 0.324 0.423 0.288 0.311 0.650 2.644 0.2644 TPS,
buscar existencia T
Buscar T 0.253 0.053 | 0.186 0.447 0.258 0.270 0.146 0.110 0.079 0.507 2.309 0.2309 TPS,
medicamento en
anaquel L
Facturar T 0.827 0.250 | 0.153 0.403 0.835 0.503 0.066 0.226 0.229 0.365 3.857 0.3857 TPS;
medicamento.
L

Pago y entrega T 0.124 0.347 | 0.052 0.052 0.392 0.911 0.158 0.505 0.225 0.983 30749 0.3749 TPS,
del medicamento.

TOTAL CICLO 1.309 0.827 | 0.527 1.004 1.603 2.008 0.793 1.129 0.844 2.505 12.559 1.2559

TPS
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1. Determinacion de la Confiabilidad del Estudio

Para una muestra de n= 10, el nivel de confianza seleccionado en el estudio es NC= 90%.

2._ Determinar el intervalo de confianza

Para el cdlculo del intervalo de confianza, se trabajara con el intervalo superior (Is) porque
eso garantiza el 90% de las lecturas. Por lo tanto:
I=1Is=15257 min

3._ Cdlculo de la Desviacion Estandar de la Muestra.

Para el ciclo completo de Atencién al cliente:
S =0.6171 min

4. Determinar el intervalo de la muestra

Para el proceso de Atencion al cliente:
Im =0.5397 min

5. Criterios de decision

Para el proceso de Atencidn al cliente:
I=15257min; Im=0.5397min
Im<I

0.5397 min<1.5257min se acepta la muestra
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6._ Calculo de Tiempo Promedio Seleccionado (TPS)

TPS=1,2559 min
Para el proceso de Atencion al cliente

7._ Calculo de la Calificacion de la velocidad, Cv (método Westinghouse)

FACTOR % CLASE CATEGORIA

HABILIDAD +0.11 B1 EXCELENTE

ESFUERZO +0.08 B2 EXCELENTE

CONDICIONES -0.03 E ACEPTABLE

CONSISTENCIA +0.01 C BUENA

C +0.17

Cv=1+c

Cv=1+017=117

Como el valor del coeficiente de velocidad es de 1.17, significa que el operario presenta una
eficiencia del 17% por encima del promedio, en cuanto a la realizacién de este proceso.

8._ Calculo del tiempo normal

Para el proceso de Atencidn al cliente:
TN = TPS * Cv = (1.2559) (1.17) = 1.4694 min.
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9._ Asignacion de las tolerancias
Cdlculo de la jornada de trabajo (JT):

JT= 8 hr/dia = 480 min/dia
(7:00am a 3:00 pm)->(Continua)
TPI = 10 min.

TPF =30 min.

Almuerzo = 60 min.

NP = 5 min

Para el cdlculo de las tolerancias por fatiga, se utilizé el método sistematico de asignacidn
de tolerancias por fatiga y se determind el total de puntos de la hoja de concesiones dando
como resultado 200 puntos. Dado en la tabla de Concesiones por Fatiga lo siguiente:

Clase: B3

Rango: 199-205

% de concesion: 8%

Minutos concedidos por Fatiga: 36 min
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10._ Calculo de Jornada Efectiva de Trabajo (JET)

JET=JT-(
JET=JT - (TPI + TPF +Almuerzo)
JET= 480min - (10 + 30min + 60min)
JET= 380 min.
De modo que, la jornada efectiva de trabajo al dia es de 380 min.

Normalizando

JET - (NP + Fatiga) ----------------- > Fatiga + NP
TN - > X
Para el proceso de Atencion al cliente: (falta)
380 min - (5 min + 36min) ---------- > 48 min + 8 min
1.4694 min.---------- >X
X=0.2357 min. (T

Por lo que, las tolerancias variables concedidas por concepto de fatigas es igual a 0.2357
minutos.

Tiempo Estandar
Para el proceso de atencidn al cliente

TE=TN+ donde =T,
TE=TN+ T, = 1.4694 min + 0.2357 min
TE = 1.7051 min.
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A través del proyecto de ingenieria de métodos se pudieron aplicar todas las
herramientas y conocimientos adquiridos durante el curso, lo cual permitio ponerlo en
prdctica, en este caso en la empresa "BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A" la
cual ofrece la oportunidad de desarrollar una tormenta de ideas y explotar la capacidad
como futuros ingenieros industriales.

La finalidad de este estudio fue detectar las fallas presentes en el proceso de atencidn
al cliente, la reorganizacion de los productos que se encuentra ocupando espacio
innecesarios, el espacio insuficiente entre en los pasillos, lo cual genera a su vez otros
inconvenientes como demoras e interrupcion en las actividades.

Entre las conclusiones se llego la reorganizacién de la distribucién y disposicién del
espacio en el ambiente de trabajo, evitando demoras y excesivos traslados que afecten el
proceso, y asi, hacerlo mds eficiente, a demds sugerir a la empresa la implementacién de
un material de apoyo como cestas para colocar los medicamentos de manera que durante
el proceso de traslado no haya hingun tipo de incidentes.

Igualmente la mejora continua de los procesos ofrecerd gran ventaja para la empresa ya
que les permitird ser mds competitiva en su mercado y a la vez ser productivas.
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Después de haber realizado el estudio de tiempo en el proceso de atencién al cliente

de la empresa BOTIQUERIA FARMACIA EL DORADO, C.A. se obtuvieron los siguientes
resultados:

1.

A través de las medidas de tiempo tomada en el proceso atencion al cliente (el cual
estd dividido en los siguientes procesos: Recibir récipe y buscar existencia, Buscar
medicamento en anaquel, Facturar medicamento, y Pago y entrega del medicamento)
se determino que el tiempo promedio estdndar (TPS) es de 1.2559 min.

El tiempo normal en que el operario realiza la actividad de atencién al cliente es de
1.4694 min y este valor representa el fiempo necesario para que un operario de tipo
promedio realice la actividad.

Se asignaron folerancias por concepto de fatiga y necesidades personales haciendo
uso del método sistemdtico, dando como resultado tolerancias variables de 0,2357
min.

Por dltimo se determind para la operacién de atencidon al cliente el tiempo estdandar
cuyo valor obtenido fue de 1.7051 min.
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Luego de haber concluido el presente estudio y realizado las observaciones

pertinentes, especificando las operaciones que se ejecutan en el proceso de atencién al
cliente, se procede a plantear las siguientes recomendaciones:

1.

Se recomienda buscar la mejor manera de aprovechar el espacio fisico en sus fres
dimensiones. Es decir Reubicar todos aquellos productos que se encuentran ocupando
espacio de forma innecesaria obstaculizando asi el movimiento a través del mismo, con
el fin de sincerar el espacio disponible para el proceso.

Reorganizar de mejor forma el personal de manera que no los recargue de muchas
actividades y mejore su rendimiento.

Se sugiere a la empresa ejecutar la propuesta de reubicacién del drea de almacén.

Proponer una nueva distribucién y disposicién del espacio en el ambiente de trabajo,
evitando demoras y excesivos traslados que afecten el proceso, y asi, hacerlo mds
eficiente.

Realizar estudio de tiempo mds a fondo para establecer el tiempo promedio que tarda
el proceso de atencidn al cliente y otros procesos vinculados que se realizan en la
empresa y de esta manera pueda quedar como dato de la empresa para estudios
posteriores.




