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INTRODUCCION

Hoy en dia la mayoria de las empresas e Industrias, se estan restructurando a
fin de operar, mas efectivamente y por lo tanto ser mas competitivas. Para ello se
requiere tener estandarizado las operaciones que se lleven a cabo en la empresa
ademas de tener establecido la efectividad de los operarios en la realizacion de

sus actividades.

El estudio de tiempo es una técnica empleada para la medicion del trabajo. Se
registran los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una
tarea definida, ya que permite determinar el tiempo de duracién de una actividad
que ejecuta el operador en condiciones normales, a una velocidad y ritmo de
trabajo acorde con las caracteristicas del empleado. Este estudio se basa
fundamentalmente en el contenido del trabajo considerando la fatiga y los retrasos

personales e inevitables.

El muestreo se utiliza para conocer las proporciones del tiempo total dedicadas
a las diversas actividades que componen una tarea, trabajo, para evaluar al
empleado en el area que este se desenvuelva y la utilizacién de equipos, para asi
establecer estdndares de produccion. Esta informacion se puede obtener por
procedimientos de estudios ya establecido que mostrara detalladamente las

posibles fallas que presenta la Libreria.

En la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, se realizara este estudio, efectuando
un andlisis de la situacién actual que se encuentra la empresa con el propésito de

mejorar el método de trabajo.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

ANTECEDENTES
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

En la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, no se tienen determinados los
estandares de tiempo. Esta medicion es necesaria para que los encargados de la
Libreria puedan pronosticar satisfactoriamente los tiempos de ejecucion de las
operaciones que requieren todos los empleados; como las tolerancias que tienen
todos los operarios en la jornada de trabajo. El desconocimiento de los tiempos
estandares no permite el 6ptimo funcionamiento de la empresa.

Debido a la falta de estandares de tiempo, surgié la necesidad de determinar el
tiempo de ejecucion de un operario promedio para realizar las tareas y evaluar el

tiempo que el empleado interviene en realizar una determinada actividad.

En la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, no se tienen determinados el
porcentaje (%) de eficiencias de los empleados lo que ha traido como
consecuencia el desconocimiento del verdadero porcentaje efectivo de los
operarios en el desempefios de las tareas realizadas. Por esta razon se detecto la
necesidad de determinar la eficiencia de cada uno del personal que labora en la
Libreria a la hora de ejecutar su trabajo; utilizando las herramientas aprendidas
durante el curso (muestreo de trabajo). Este estudio es importante, ya que para
lograr ser eficaces hay que corregir los defectos y mejorar las tareas que se
realizan.

La determinacion del porcentaje de eficiencia facilitara la planeacion y
mejoramiento del control de la produccion, la determinacion y control de la
exactitud de dicha produccién y la y la deteccion de fallas en el servicio que ofrece

la empresa.
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JUSTIFICACION

El propdésito de este proyecto es proporcionar la informacion necesaria para un
mejor método de trabajo a los operarios, determinando asi el tiempo estandar de
una actividad que se realice en la libreria por medio de la observacion y el
cronometraje para asi tener un tiempo exacto en este caso el area de atencion al

cliente y estudiando si es factible el tiempo g se ejecuta en una determinada tarea.

Otros de los propoésitos con que se realiza este trabajo es determinar la
eficiencia de los empleados en la Libreria, se estudiaria la posibilidad de mejorar
las posibles fallas que se puedan estar presentando de acuerdo con los resultados

gue se obtengan.

Es beneficioso porque nos proporcionaria los detalles y las ciertas debilidades
gue la empresa podria presentar y a su vez contribuiria con el mejoramiento de las
actividades realizadas por el operario. Asi mismo, para obtener una mejor

productividad con alta calidad de servicio a ofrecer.
LIMITACIONES

» Falta de informacioén referente a la situacion actual con respectos a los
tiempos estandares que deberia tener la empresa.
» Falta de informacién de la eficiencia del personal que labora en la Libreria 'y

Papeleria Latina.
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OBJETIVO GENERAL
+ Aplicar el estudio de tiempo para determinar el Tiempo Estandar del
servicio de atencidon al cliente de la libreria y papeleria Latina ubicada en el

Orinokia Mall Center Puerto Ordaz.

+ Realizar el estudio de Muestreo para determinar la eficiencia del operario

promedio en el area de Atencion al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTUDIO DE TIEMPO

1. Realizar las observaciones para obtener los datos por medio del
cronometro.

2. Evaluar las condiciones de trabajo del personal.

3. Aplicar el procedimiento estadistico para la determinacion de la

confiabilidad del tamarfio de la muestra.
4. Calcular el TPS

5. Vaciar la informacion en el formato
6. Determinar la calificacion de la velocidad del operario a través del método
Westinghouse.

7. Calcular el TN,
8. Determinar las Tolerancias a ser asignadas al proceso.

9. Determinar él TE de la actividad que se esta realizando (atencion al cliente).
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MUESTREO DE TRABAJO

10. Determinar el porcentaje de eficiencia del operario.

11. Establecer la exactitud y el nivel de confianza.

12.  Definir el nimero de observaciones a realizar para el estudio del muestreo
y la cantidad de dias que se requiere.

13. Disefar el formato para tabular los datos con el uso de la tabla de nimeros
aleatorios.

14. Graficar los datos obtenidos en el diagrama de Pareto.

15. Realizar Grafico de Control.

16. Comparar la exactitud.

17. Interpretar los graficos y proponer posibles soluciones a los problemas
observados.

10
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

+ ESTUDIO DE TIEMPOS

Es una técnica de medicion del trabajo que se emplea para registrar los tiempos
y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida,
efectuada en condiciones determinadas, para analizar los datos, con el fin de
averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea bajo normas establecidas. En

la practica, el estudio de tiempos incluye, por lo general, al estudio de métodos.

+ REQUISITOS DEL ESTUDIO DE TIEMPOS

Hay que dar cumplimiento a ciertos requisitos fundamentales antes de
emprender el estudio de tiempos. Si se requiere el estandar para una nueva labor,
0 se necesita el estandar en un trabajo existente cuyo método se ha cambiado en
todo o en parte, es preciso que el operario domine perfectamente la técnica de
estudiar la operacion. También es importante que el método que va a estudiarse
se haya estandarizado en todos los puntos donde se va a Utilizar. Los estandares
de tiempo careceran de valor y seran fuente constante de inconformidades,
disgustos y conflictos internos, si no se estandarizan todos los detalles del método

y las condiciones de trabajo.

El operario debe verificar que se esta siguiendo el método correcto y procurar
familiarizarse con todos los detalles de la operacion. El supervisor debe comprobar
el método para cerciorarse de que las alimentaciones, velocidades, herramientas
de corte, lubricantes, etc., se ajusten a la practica estandar establecida por el

departamento de métodos.

11
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Para lograr un buen estudio de tiempos, es necesario:

1. Seleccionar al trabajador promedio.

2. El trabajador seleccionado de ser un operador calificado que tenga la
Experiencia los conocimientos y otras cualidades necesarias para efectuar el
trabajo, segun la norma o método establecido.

3. Obtener y registrar toda la informacion pertinente acerca de la tarea del
Operario y de las condiciones de trabajo.

4. Registrar toda la informacion completa del método. Descomponiendo la tarea en
elementos.

5. Medir con el instrumento adecuado.

6. Determinar la velocidad de trabajo, o sea, valorar o efectuar la calificacion de
actuacion del trabajador (habilidad, esfuerzo, condiciones y la consistencia).

7. Convertir los tiempos observados en tiempos basicos.

8. Afadir los suplementos al tiempo basico para obtener el tiempo tipo.

9. Obtener el tiempo estandar en piezas por hora y/o en horas por piezas. El
ingeniero Industrial (analista del estudio de tiempos) tiene que observar los
métodos mientras hace el estudio de tiempos. La definicion de estudio de tiempos

postula que la tarea medida se realiza conforme a un método especificado.

Un estudio de tiempos no pretende fijar lo que tarda un hombre en realizar un
trabajo, ni es tampoco un procedimiento para hacer caer al operario en el
agotamiento fisico; en definitiva de lo que se trata es de establecer un tiempo de
ejecucion para que cualquier operario que conozca su trabajo pueda hacerlo
continuamente y con agrado. La realizacion del estudio de tiempos es necesario

para:

12
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e Reducir los costos.

e Determinar y controlar con exactitud los costos de mano de obra.
e Establecer salarios con incentivos.

¢ Planificar.

e Establecer presupuestos.

e Comparar los métodos.

e Equilibrar cadenas de produccion.

+ MANEJO Y ESTUDIO CORRECTO DEL CRONOMETRO

Cronémetro es un reloj de precision que se utiliza para establecer los tiempos de
ejecucion de las tareas que se ejecutan en alguna actividad en especial. Varios
tipos de crondmetros estan en uso actualmente. La mayoria de los cuales se

encuentran dentro de la siguiente clasificacion:

a) Cronémetro decimal de minutos (de 0.01 min.)
b) Crondémetro decimal de minutos de (0.001)
c) Cronémetro decimal de horas (de 0.0001 de hora)

d) Cronémetro electronico o digital.

a) El crondmetro decimal de minutos (de 0.01) tiene su caratula con 100
divisiones y cada una de ellas corresponde a 0.01 de minuto. Por lo tanto, una
vuelta completa de la manecilla mayor requerird un minuto. El cuadrante pequefio
del instrumento tiene 30 divisiones, correspondiendo cada una a un minuto. Por
cada revolucion de la manecilla mayor, la manecilla menor se desplazara una

division, o sea, un minuto.

13
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b) El cronémetro decimal de minutos de 0.001 min. es parecido al
cronémetro decimal de minutos de 0.01 min. En el primero cada division de la
manecilla mayor corresponde a un milésimo de minuto. De este modo, la
manecilla mayor o rapida tarda 0.10 min. En dar una vuelta completa en la
caratula, en vez de un minuto como en el cronémetro decimal de minutos de 0.01
min. Se usa este aparato sobre todo para tomar el tiempo de elementos muy
breves a fin de obtener datos estandares. En general, el cronémetro de 0.001 min.
No tiene corredera lateral de arranques sino que se pone en movimiento, se

detiene y se vuelve a cero oprimiendo sucesivamente la corona.

Para arrancar este cronémetro se oprime la corona y ambas manecillas
rapidas parten de cero simultaneamente. Al terminar el primer momento se oprime

el botdn lateral, lo cual detendra Unicamente la manecilla rapida inferior.

El analisis de tiempos puede observar entonces el tiempo en que
transcurrio el elemento sin tener la dificultad de leer una aguja o manecilla en
movimiento. A continuacion se oprime el boton lateral y la manecilla inferior se une
a la superior, la cual ha seguido moviéndose ininterrumpidamente. Al finalizar el

segundo elemento se vuelve a oprimir el boton lateral y se repite el procedimiento.

c) El cronbmetro decimal de hora tiene la caratula mayor dividida en 100
partes, pero cada division representa un diezmilésimo (0.0001) de hora. Una
vuelta completa de la manecilla mayor de este crondmetro marcara, por lo tanto,
un centésimo (0.01) de hora, o sea 0.6 min. La manecilla pequefa registra cada
vuelta de la mayor, y una revolucién completa de la aguja menor marcaral8 min. o
sea 0.30 de hora. En el cronometro decimal de horas las manecillas se ponen en
movimiento, se detienen y se regresan a cero de la misma manera que en el

cronémetro decimal de minuto de 0.01 min.

14
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Es posible montar tres crondmetros en un tablero, ligados entre si, de modo
que el analista pueda durante el estudio, leer siempre un cronémetro cuyas
manecillas estén detenidas y mantenga un registro acumulativo del tiempo total
transcurrido.

En primer lugar, al accionar la palanca se pone en movimiento el
crondmetro 1 (primero de la izquierda), prepara el cronémetro 2, y arranca el 3.

Al final del primer elemento, se desconecta un embrague que activa el
cronémetro 3 y vuelve a accionar la palanca. Esto detiene el cronédmetro 1, pone
en marcha el 2 y el cronémetro 3 continla en movimiento, ya que medira el tiempo
total como comprobacion. El cronémetro 1 estd ahora en espera de ser leido, en

tanto que el siguiente elemento esta siendo medido por el cronémetro 2.

d) Crondmetros electrénicos auxiliados por computadora: Este cronémetro
permite la introduccibn de datos observados y los graba en lenguaje
computarizado en una memoria de estado solido. Las lecturas de tiempo
transcurrido se graban automaticamente. Todos los datos de entradas y los datos
de tiempo transcurrido pueden transmitirse directamente del cronémetro a una
terminal de computadora a través de un cable de salida. La computadora prepara
resimenes impresos, eliminando la laboriosa tarea del calculo manual comdn de
tiempos elementales y permitidos y de estandares operativos. La unidad de tiempo
llamada segundo, es la sexagésima parte de un minuto. Esta unidad de medida va
cayendo en desuso por ciertos inconvenientes que presenta el sistema
sexagesimal. ElI minuto, la exagésima parte de una hora, es mas utilizado, pero
dividido en 100 partes, cada una de estas partes es una centésima de minuto, y

una hora, por tanto, son 6 000 centésimas de minuto.

Todos estos crondmetros tienen una pequefia esfera donde se totaliza el

namero de vueltas que da la saeta principal.

15
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Para el estudio de tiempos se utilizan generalmente dos tipos de

cronémetro:

e Cronometro ordinario o continuo (modo acumulativo): el reloj muestra el

tiempo total transcurrido desde el inicio del primer elemento.
+ VENTAJAS

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

el tiempo puede ser tomado en consideracion.

2. Se puede comprobar la exactitud del cronometraje, es decir que el tiempo
transcurrido en el estudio debe ser igual al tiempo cronometrado para el ultimo

elemento del ciclo registrado.
+ DESVENTAJAS

1. El gran nimero de restas que hay que hacer para determinar los tiempos
de cada elemento, lo que prolonga muchisimo las Ultimas etapas del
estudio.

@ Cronometro vuelta a cero: el reloj muestra el tiempo de cada elemento y

automaticamente vuelve a cero para el inicio de cada elemento.
Algunos relojes de representacion numeérica o digitales los construyen

integrados en el tablero de apoyo, con dos pantallas: la de tiempo para cada

evento (modo vuelta a cero) y la del tiempo total (modo acumulativo).

16
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+ VENTAJAS

1. Se obtiene directamente el tiempo empleado en ejecutar cada elemento.
2. El analista puede comprobar la estabilidad o inestabilidad del operario en la

ejecucion de su trabajo.

+ DESVENTAJAS

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

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

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

concedido.

+ HERRAMIENTAS DEL ESTUDIO DE TIEMPOS POR CRONOMETRO

Es deseable que el tiempo sea exacto, comprensible y verificable. Algunas de
las herramientas esenciales necesarias para el analista de tiempo en la realizacion

de un buen estudio de tiempo incluyen:

1. Reloj para estudio de tiempo con pantalla digital (electrénico) o cronometro
manual (mecanico).

2. Tablero de apoyo con sujetador: para sujetar los formatos para el estudio de
tiempo.

3. Formato para el estudio de tiempos: repetitivo y no repetitivo, permiten apuntar
los detalles escritos que deben incluirse en el estudio.

4. Lapiz.

17
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5. Cinta métrica, regla o micrometro, segun sean las distancias involucradas y la
precisién con que se necesiten medir.
6. Calculadora o computadora personal (PC), para hacer los calculos aritméticos

gue intervienen en el estudio de tiempos.

+ ESTUDIO DE TIEMPOS CON CRONOMETROS

Antes de realizar un estudio con crondmetro, se debe saber

e Identificar el estudio

- No. de estudio

- No. de hojas

- Nombre del tomador de Datos
- Fecha del estudio

- Quien aprueba el estudio

¢ Informacion que permita identificar
- El producto pieza

- Nombre del producto

- No. de pieza

- No. de plano del producto

¢ Informacion para identificar
- Nombre

- Numero

- Categoria

e Duracion del Estudio

- Inicio

- Término

- Duracion o tiempo transcurrido

18
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- Dato Medido
- Dato Estandar
e Condiciones de Trabajo
- Croquis o plano del lugar de trabajo
- lluminacion, ventilacion, ruido, temperatura.
- Espacios de trabajo, herramientas.
e Descomponer la Tarea en Elementos.
Elemento: Es la parte delimitada de una tarea definida.
e Definir el ciclo
Es la sucesion de elementos necesarios para efectuar una tarea u obtener una

unidad de produccion.
+ TIPOS DE ELEMENTOS

Repetitivos: Reaparecen en cada ciclo de trabajo estudiado.

Casual: No aparecen en cada ciclo de trabajoso en intervalos irregulares.
Constante: Son aquellos cuyo tiempo basico es igual en cada ciclo.

Manejables: Su tiempo béasico varia en los ciclos.

Manuales: Son los que realiza el trabajador.

Mecanicos: Realizados por maquinas o utilizando la fuerza motriz.

Dominantes: Duran mas tiempo que los otro elementos.

De Contingencia: Su tiempo es utilizado para proveer mas material, equipo,
herramientas, al proceso

Extrafios: Elementos que se presentan de manera variable o constante en el

proceso, pero que al analizarlos no deben formar parte del proceso.

19
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La clasificacion de los elementos nos sirve para:

Separar el trabajo o actividades productivas de las NO productivas. Aislar,
eliminar, estudiar, etc. Aquellos elementos que causan problemas. (Alto costo,
cuellos de botella).

Estudiar los electos que causan fatiga.

Hacer especificaciones detalladas del trabajo.

+ APLICACION DEL ESTUDIO DE TIEMPOS EN EL AREA DE TRABAJO

e PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIO DE TIEMPQOS:

Una vez que se ha establecido el método, estandarizado las condiciones y las
operaciones, se han capacitado los elementos para seguir al operario, el trabajo

esta listo para un buen estudio de tiempos con cronémetros.

e SELECCION DEL OPERARIO:

Es muy importante estudiar al operario indicado. Por esta razén hacer un
estudio de tiempos sobre el operario equivocado puede duplicar la dificultad para
hacer el estudio y disminuir la exactitud del estandar. El operario debe ser alguien
que trabaje con buena habilidad y esfuerzo. Si el analista en estudio de tiempos
aplica correctamente el procedimiento de valoracion de desempefio, puede llegar
al mismo estandar de tiempo final dentro de ciertos limites practicos, aun cuando

el operario trabaje deprisa o despacio.

Sin embargo, desde cualquier punto de vista, es mejor si el estandar

cronometrado se basa en las observaciones de un trabajador efectivo y
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cooperativo que trabaje a un nivel de desempefio aceptable. Como regla empirica,
no es apropiado medir a un operario trabajando con una variacion mayor al 25%
arriba o abajo del 100%. Si mas de un operario esta efectuando el trabajo para el
cual se van a establecer sus estandares, varias consideraciones deberan ser
tomadas en cuenta en la seleccion del operario que se usara para el estudio. En
general, el operario de tipo medio o el que estd algo mas arriba del promedio,
permitira obtener un estudio mas satisfactorio que el efectuado con un operario

poco experto o con uno altamente calificado.

El operario medio normalmente realizara el trabajo consistente vy
sistematicamente. Su ritmo tenderd a estar en el intervalo aproximado de lo
normal, facilitando asi al analista de tiempos el aplicar un factor de actuacion
correcto. Por supuesto, el operario debera estar bien entrenado en el método a
utilizar, tener gusto por su trabajo e interés en hacerlo bien. Debe estar
familiarizado con los procedimientos del estudio de tiempos y su practica, y tener
confianza en los métodos de referencia asi como en el propio analista. Es
deseable que el operario tenga espiritu de cooperacion, de manera que acate de
buen grado las sugerencias hechas por el supervisor y el analista. Algunas veces
el analista no tendra oportunidad de escoger a quien estudiar cuando la operacién
es ejecutada por un solo trabajador. En tales casos el analista debe ser cuidadoso
al establecer su calificacion de actuacion, pues el operario puede estar actuando
en uno u otro de los extremos de la escala. En trabajos en que participa un solo
operario, es muy importante que el método empleado sea el correcto y que el

analista aborde al operario con mucho tacto.
+ REGISTRO DE INFORMACION SIGNIFICATIVA

Debe anotarse toda informacién acerca de maquinas, herramientas de mano,

plantillas o dispositivos, condiciones de trabajo, materiales en uso, operacion que
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se ejecuta, nombre del operador y niumero de tarjeta del operario, departamento,
fecha del estudio y nombre del tomador de tiempos. Tal vez todos estos detalles
parezcan de escasa importancia a un principiante, pero la experiencia le
demostrara que cuanto mas informacion pertinente se tenga, tanto mas Uutil
resultara el estudio en los afios venideros. El estudio de tiempos debe constituir
una fuente para el establecimiento de datos de estandares y para el desarrollo de

formulas.

También sera util para mejoras de métodos, evaluacion de los operarios y de
las herramientas y comportamiento de las maquinas. Hay varias razones para
tomar nota de las condiciones de trabajo. En primer lugar, las condiciones
existentes tienen una relacion definida con el "margen” o "tolerancia” que se
agrega al tiempo normal o nivelado. Si las condiciones se mejoraran en el futuro,
puede disminuir el margen por tiempo personal, asi como el de fatiga.
Reciprocamente, si por alguna razén llegara a ser necesario alterar las
condiciones de trabajo, de manera que fueran peores que cuando el estudio de
tiempos se hizo por primera vez, es loégico que el factor de tolerancia o margen

deberia aumentarse.

Si las condiciones de trabajo que existian durante el estudio fueran diferentes
de las condiciones normales que existen en el mismo, tendrian un efecto
determinando en la actuacion normal del operario. Por ejemplo, si en un taller de
forja por martinete se hiciera el estudio durante un dia de verano muy caluroso, es
de comprender que las condiciones de trabajo serian peores de lo normal y la
actuacion del operario reflejaria el efecto del intenso calor. Las materias primas
deben ser totalmente identificadas dando informacion tal como tamaifo, forma,

peso, calidad y tratamientos previos.
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Posicion del Observador:

Una vez que el analista ha realizado el acercamiento correcto con el operario y
registrado toda la informacion importante, esta listo para tomar el tiempo en que

transcurre cada elemento.

El observador de tiempos debe colocarse unos cuantos pasos detras del
operario, de manera que no lo distraiga ni interfiera en su trabajo. Es importante
que el analista permanezca de pie mientras hace el estudio. Un analista que
efectuara sus anotaciones estando sentado seria objeto de criticas por parte de
los trabajadores, y pronto perderia el respeto del personal del piso de produccion.
Ademas, estando de pie el observador tiene mas facilidad para moverse y seguir
los movimientos de las manos del operario, conforme se desempefia en su ciclo
de trabajo.

En el curso del estudio, el tomador de tiempos debe evitar toda conversacion
con el operario, ya que esto tenderia a modificar la rutina de trabajo del analista y

del operario u operador de maquina.
Divisién de la operacién en Elementos:

Para facilitar la medicion, la operacién se divide en grupos de Therbligs

conocidos por “elementos”.

A fin de descomponer la operacién en sus elementos, el analista debe observar
al trabajador durante varios ciclos. Sin embargo, si el ciclo es relativamente largo
(mas de 30 minutos) el observador debe escribir la descripcion de los elementos
mientras realiza el estudio. De ser posible, los elementos en los que se va a dividir
la operacion deben determinarse antes de comenzar el estudio. Los elementos

deben dividirse en partes lo mas pequefias posibles, pero no tan finas que se
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sacrifique la exactitud de las lecturas. Para identificar el principio y el final de los
elementos y desarrollar consistencia en las lecturas cronométricas de un ciclo a
otro, debera tenerse en consideracion tanto el sentido auditivo como el visual. De
este modo los puntos terminales de los elementos pueden asociarse a los sonidos
producidos, como cuando una pieza terminada cae en su caja deposito, cuando
una herramienta de refrentado penetra en fundicién, cuando una broca irrumpe en
la pieza que se taladra y cuando un par de micrometros se dejan en el banco o

mesa del trabajo.
Las reglas principales para efectuar la divisién en elementos son:

1. Asegurarse de que son necesarios todos los elementos que se efectian. Si se
descubre que algunos son innecesarios, el estudio de tiempos deberia
interrumpirse y llevar a cabo un estudio de métodos para obtener el método
apropiado.

2. Conservar siempre por separado los tiempos de maquina y los de ejecucion
manual.

3. No combinar constantes con variables.

4. Seleccionar elementos de manera que sea posible identificar los puntos
terminales por algin sonido caracteristico.

5. Seleccionar los elementos de modo que puedan ser cronometrados con

facilidad y exactitud.
+ TOMA DE TIEMPO:

Existen dos técnicas para anotar los tiempos elementales durante el estudio:
Método de Regreso a Cero: Esta técnica ("shapback") tiene ciertas ventajas e
inconvenientes en comparaciéon con la técnica continua. Esto debe entenderse

claramente antes de estandarizar una forma de registrar valores. De hecho,
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algunos analistas prefieren usar ambos métodos considerando que los estudios en
que predominan elementos largos, se adaptan mejor al método de regresos a
cero, mientras que estudios de ciclos cortos se realizan mejor con el

procedimiento de lectura continua.

Dado que los valores elementales de tiempo transcurrido son leidos
directamente en el método de regreso a cero, no es preciso, cuando se emplea
este método, hacer trabajo de oficina adicional para efectuar las restas sucesivas,
como en el otro procedimiento. Ademas los elementos ejecutados fuera de orden
por el operario, pueden registrarse facilmente sin recurrir a notaciones especiales.
Los propugnadores del método de regresos a cero exponen también el hecho de
gue con este procedimiento no es necesario anotar los retrasos, y que como los
valores elementales pueden compararse de un ciclo al siguiente, es posible tomar
una decision acerca del numero de ciclos a estudiar. En realidad, es errobneo usar
observaciones de algunos ciclos anteriores para decidir cuantos ciclos adicionales
deberan ser estudiados. Esta practica puede conducir a estudiar una muestra
demasiado pequefia. En resumen, la técnica de regresos a cero tiene las

siguientes desventajas:

1. Se pierde tiempo al regresar a cero la manecilla; por lo tanto, se introduce un
error acumulativo en el estudio. Esto puede evitarse usando crondmetros
electronicos.

2. Es dificil tomar el tiempo de elementos cortos (de 0.06 min 0 menos).

3. No siempre se obtiene un registro completo de un estudio en el que no se
hayan tenido en cuenta los retrasos y los elementos extrafios.

4. No se puede verificar el tiempo total sumando los tiempos de las lecturas

elementales.
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Método Continuo: Esta técnica para registrar valores elementales de tiempo es
recomendable por varios motivos. La razdon mas significativa de todas es,
probablemente, la de que este tipo presenta un registro completo de todo el
periodo de observacion y, por tanto, resulta del agrado del operario y sus
representantes. El trabajador puede ver que no se ha dejado ningun tiempo fuera
del estudio, y que los retrasos y elementos extrafios han sido tomados en cuenta.
Es mas facil explicar y lograr la aceptacion de esta técnica de registro de tiempos,

al exponer claramente todos los hechos.

El método de lecturas continuas se adapta mejor también para registrar
elementos muy cortos. No perdiéndose tiempos al regresar la manecilla a cero,
puede obtenerse valores exactos de elementos sucesivos de 0.04 min., y de
elementos de 0.02 min. Cuando van seguidos de un elemento relativamente largo.
Con la practica, un buen analista de tiempos que emplee el método continuo, sera
capaz de apreciar exactamente tres elementos cortos sucesivos (de menos de
0.04 min.), si van seguidos de un elemento de aproximadamente 0.15 min 0 mas
largo. Se logra esto recordando las lecturas cronométricas de los puntos
terminales de los tres elementos cortos, anotandolas luego mientras transcurre el

elemento mas largo.

Por supuesto, como se menciond antes, esta técnica necesita mas trabajo de
oficina para evaluar el estudio. Como el cronometro se lee en el punto terminal de
cada elemento, mientras las manecillas del cronometro continlan moviéndose, es
necesario efectuar restas sucesivas de las lecturas consecutivas para determinar

los tiempos elementales transcurridos.
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+ SELECCION Y REGISTRO DE LOS ELEMENTOS:

Para los propésitos del estudio de tiempos, el trabajo desempefiado por el
operario se divide en elementos. Un elemento es una parte constitutiva y propia de
una actividad o tarea especifica. Deben definirse con claridad. De preferencia la
descripcion del elemento debe indicar el punto de inicio, el trabajo especifico
incluido y el punto final. El estudio de tiempos por elementos tiene las siguientes
ventajas Valorar el desempefio con mas exactitud. Crear valores de tiempo
estandar para elementos frecuentemente recurrentes; estos pueden verificarse
contra datos existentes, lo cual ayuda a mantener la consistencia de los datos.
Identificar el trabajo no productivo. El registro de tiempo de cada elemento se hace
de acuerdo al método que mejor le convenga al analista de tiempo (continuo o

vuelta a cero).
+ CALIFICACION DE LA ACTUACION DEL OPERARIO:

En el sistema de calificacion de la actuacién del operario, el analista evalta la
eficiencia del operador en términos de su concepto de un operario “normal” que
ejecuta el mismo elemento. A esta efectividad o eficiencia se le expresa en forma
decimal o en tanto por ciento (%), y se le asigna al elemento observado. Un
operario “normal” se define como un obrero calificado y con gran experiencia, que
trabaja en las condiciones que suelen prevalecer en la estacion de trabajo a una
velocidad o ritmo representativo del promedio. El principio de la calificacién de la
actuacién del operario es el de saber ajustar el tiempo medio observado de cada
elemento aceptable efectuado durante el estudio, al tiempo que hubiera requerido

un operario normal para ejecutar el mismo trabajo.
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Caracteristicas de un Buen Sistema de Calificacion:

La primera y la mas importante de las caracteristicas de un sistema de
calificacion es su exactitud. No se puede esperar consistencia 0 congruencia
absoluta en el modo de calificar, ya que las técnicas para hacerlo se basan,
esencialmente, en el juicio personal del analista de tiempos. Sin embargo, se
consideran adecuados los procedimientos que permitan las diferentes analistas,
en una misma organizacion, el estudio de operarios diferentes empleando el
mismo método para obtener estandares que no tengan una desviacibn mayor de
un 5% respecto del promedio de los estandares establecidos por el grupo. Se
debe mejorar o sustituir el plan de calificaciébn en que haya variaciones en los
estandares mayores que la tolerancia de mas o menos 5%. El plan de calificaciéon
que dé resultados mas consistentes y congruentes sera también el mas util, si el

resto de los factores son semejantes.

Se puede corregir un plan de calificacion que tuviera consistencia al ser
utilizado por los diversos analistas de tiempos de una planta y que, sin embargo,
estuviese fuera de la definicion aceptada de exactitud normal. Un procedimiento
para calificar al operario que produzca resultados incongruentes o inconsistentes,
cuando lo empleen diferentes analistas de tiempos, es seguro que termine en

fracaso.
Método de Calificacioén:

Existen cinco métodos:
1. Método Westinghouse.
2. Calificacion Sintética.
3. Calificacion Objetiva.

4. Calificacion por Velocidad.
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5. Calificacion Modificado.
Para efecto de esta préactica utilizaremos el Método Westinghouse, el cual es uno

de los sistemas de calificacion mas antiguos y de los utilizados mas ampliamente.
+ METODO WESTINGHOUSE

Fue desarrollado por la Westinghouse Electric Corporation. En este método se
consideran cuatro factores al evaluar la actuacion del operario, que son habilidad,

esfuerzo o empeno, condiciones y consistencia.

La Habilidad se define como “pericia en seguir un método dado” y se puede
explicar mas relacionandola con la calidad artesanal, revelada por la apropiada

coordinacion de la mente y las manos.

La Habilidad o destreza de un operario se determina por su experiencia y sus
aptitudes inherentes, como coordinacién natural y ritmo de trabajo. La practica
tendera a desarrollar su habilidad, pero no podra compensar por completo las
deficiencias en aptitud natural.

La Habilidad o destreza de una persona en una actividad determinada aumenta
con el tiempo, ya que una mayor familiaridad con el trabajo trae consigo mayor
velocidad, regularidad en el moverse y ausencia de titubeos y movimientos falsos.

Una disminucién en la habilidad generalmente es resultado de una alteracién
en las facultades debida a factores fisicos o psicologicos, como reduccion en
agudeza visual, falla de reflejos y pérdida de fuerza con coordinaciéon muscular. De
esto se deduce facilmente que la habilidad de una persona puede variar de un

trabajo a otro, y aun de operacién a operacion en una labor determinada.
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Segun el Sistema Westinghouse de calificacidon o nivelacion, existen seis
grados o clases de habilidad asignables a operarios y que representan una
evaluacion de pericia aceptable. Tales grados son: deficiente, aceptable, regular,

buena, excelente y extrema (u 6ptima).

El observador debe evaluar y asignar una de estas seis categorias a la
habilidad o destreza manifestada por un operario. (Ver apéndice 3) ilustra las
caracteristicas de los diversos grados de habilidad juntamente con sus valores
numericos equivalentes. La calificacion de la habilidad se traduce luego a su valor
en porcentaje equivalente, que es de méas 15%, para los individuos superhabiles,
hasta menos 22% para los de muy baja habilidad. Este porcentaje se combina
luego algebraicamente con las calificaciones de esfuerzo, condiciones vy
consistencia, para llegar a la nivelacién final, o al factor de calificacion de la

actuacion del operario.

Segun este sistema o método de calificacion, el Esfuerzo o Empefio se define
como una “demostracion de la voluntad para trabajar con eficiencia”. El empefio es
representativo de la rapidez con la que se aplica la habilidad, y puede ser
controlado en alto grado por el operario. Cuando se evalia el esfuerzo
manifestado, el observador debe tener cuidado de calificar sélo el empefio
demostrado en realidad. Con frecuencia un operario aplicard un esfuerzo mal
dirigido empleando un alto ritmo a fin de aumentar el tiempo del ciclo del estudio, y
obtener todavia un factor liberal de calificacion. Igual que en el caso de la
habilidad, en lo que toca a la calificacion del esfuerzo pueden distinguirse seis
clases representativas de rapidez aceptable: deficiente (o bajo), aceptable,
regular, bueno, excelente y excesivo. Al esfuerzo excesivo se le ha asignado un

valor de mas 13%, y al esfuerzo deficiente un valor de menos 17%.
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Las Condiciones a que se ha hecho referencia en este procedimiento de
calificacién de la actuacion, son aquellas que afectan al operario y no a la
operacion. En mas de la mayoria de los casos, las condiciones seran calificadas
como normales o promedio cuando las condiciones se evalian en comparacion
con la forma en la que se hallan generalmente en la estacion de trabajo. Los
elementos que afectarian las condiciones de trabajo son: temperatura, ventilacion,
luz y ruido. Por tanto, si la temperatura en una estacion de trabajo dada fuera de
17 °C mientras que generalmente se mantiene en 20 °C a 23 °C, las condiciones

se considerarian debajo de lo normal.

Las condiciones que afectan la operacion, como herramientas o materiales en
malas condiciones, no se tomaran en cuenta cuando se aplique a las condiciones
de trabajo el factor de actuacién. Se han enumerado 6 clases generales de
condiciones con valores desde mas 6% hasta menos 7%. Estas condiciones “de
estado general” se denominan ideales, excelentes, buenas, regulares, aceptables

y deficientes.

El altimo de los cuatro factores que influyen en la calificacién de la actuacion es
la Consistencia del operario. A no ser que se emplee el método de lectura
repetitiva, o que el analista sea capaz de hacer las restas sucesivas y de anotarlas
conforme progresa el trabajo, la consistencia del operario debe evaluarse mientras
se realiza el estudio. Los valores elementales de tiempo que se repiten
constantemente indican, desde luego, consistencia perfecta. Tal situacién ocurre
muy raras veces por la tendencia a la dispersion debida a las muchas variables,
como dureza del material, afilado de la herramienta de corte, lubricante, habilidad
y empefio o esfuerzo del operario, lecturas erréneas del cronOmetro y presencia
de elementos extrafios. Los elementos mecanicamente controlados tendran, como
es comprensible, una consistencia de valores casi perfecta, pero tales elementos

no se califican. Hay seis clases de consistencia: perfecta, excelente, buena,
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regular, aceptable y deficiente. Se ha asignado un valor de mas 4% a la
consistencia perfecta, y de menos 4% a la deficiente, quedando las otras

categorias entre estos valores.

No puede darse una regla general en lo referente a la aplicabilidad de la tabla
de consistencias. Algunas operaciones de corta duracion y que tienden a estar
libres de manipulaciones y colocaciones en posicion de gran cuidado, daran
resultados relativamente consistentes de un ciclo a otro. Por eso, operaciones de
esta naturaleza tendria requisitos mas exigentes de consistencia promedio, que
trabajos de gran duracion que exigen gran habilidad para los elementos de
colocacién, union y alineacion. La determinacion del intervalo de variacion
justificado para una operacion particular debe basarse, en gran parte, en el

conocimiento que al analista tenga acerca del trabajo.
+ TOLERANCIAS

El tiempo normal de una operaciébn no contiene ninguna tolerancia, es
solamente el tiempo que tardaria un operario calificado en ejecutar la tarea si
trabajara a marcha normal; sin embargo, una persona necesita de cierto tiempo
para atender necesidades personales, para reponer la fatiga, ademas existen
otros factores que estan fuera de su control que también consumen tiempo.

En general las tolerancias se aplican para cubrir tres areas generales:
¢ Necesidades Personales.

e Fatigas.

e Demoras Inevitables.
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Las tolerancias deben calcularse en forma tan precisa como sea posible, o de
otra manera se anulara por completo el esfuerzo puesto al hacer el estudio, las

tolerancias se aplican al estudio de acuerdo a tres categorias:
Tolerancias aplicables al tiempo total del ciclo:

Tolerancias que deben considerarse solo en el tiempo de magquinado.
Aplicables solo al tiempo de esfuerzo. Las tolerancias aplicables al tiempo total del
ciclo se expresan usualmente como porcentaje (%) del tiempo del ciclo que
incluyen necesidades personales, limpieza de la estacibn de trabajo,
mantenimiento de la maquina. Las tolerancias de tiempo de maquinado incluyen
tiempo para mantener las herramientas y variaciones de potencia mientras que las
tolerancias aplicables al tiempo de esfuerzo, comprenden fatigas y demoras

inevitables.

e NECESIDADES PERSONALES
Incluye interrupciones en el trabajo, necesarias para el trabajador, como son:

viajes periddicos al bebedero de agua o al bafio.

e FATIGA

La fatiga se considera como una disminucion en la capacidad de realizar
trabajo. La fatiga es el resultado de una acumulacién de productos de desechos
en los musculos, y en el torrente sanguineo, lo cual reduce la capacidad de los
musculos para actuar. La fatiga puede ser también mental. Una persona debe ser

colocada, de ser posible en el trabajo que mas le agrade.

El método utilizado para determinar la fatiga es el método sistematico el cual

incluye: criterios de temperatura, de ventilacién, humedad, ruidos, duracion de la
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actividad de repeticion del ciclo, demanda fisica, demanda mental o visual, y de
posicion del operador. Cada criterio esta conformado por varios niveles
ponderados, y se evalla de acuerdo a las condiciones observadas durante el
estudio. La ponderacion total (sumatoria de todos los criterios), se somete a una

tabla que indica el porcentaje por fatiga, o si se requiere en minutos.
e DEMORAS INEVITABLES

Las demoras pueden ser evitables o inevitables. En la determinacion del
tiempo estdndar no se consideran las demoras evitables causadas
intencionalmente por el obrero. Las demoras inevitables incluyen interrupciones
hechas por el supervisor, analista de tiempo y otros, irregularidades en materiales,
dificultad de mantener tolerancias e interferencias debidas a la asignacion de

varias maquinas a un operario.
< CALCULO DE LOS SUPLEMENTOS

En la siguiente figura se presenta el modelo basico para el calculo de los
suplementos. Podra verse que los suplementos por descanso (destinados a
reponerse de la fatiga) son la Unica parte especial del tiempo que se afiade al
tiempo basico. Los demas suplementos, como por contingencias, por razones de
politicas de la empresa y especiales, solamente se aplican bajo ciertas

condiciones.

» Suplementos por descanso Se calculan de modo que permitan al trabajador
reponerse de la fatiga. Tienen dos componentes principales los
suplementos fijos y los suplementos variables. Los suplementos fijos, a su

vez, se dividen en los siguientes.
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Suplementos por necesidades personales Se aplican a los casos
inevitables de abandono del puesto de trabajo, por ejemplo para ir a beber
algo, a lavarse o al bafio en la mayoria de las empresas que lo aplican

suele oscilar entre 5y 7 por ciento.

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

gue no precisa emplear manos, piernas sentidos sino normalmente.

Suplementos variables Se afladen cuando las condiciones de trabajo
difieren mucho de las indicadas, por ejemplo cuando las condiciones
ambientales son malas y no pueden ser mejoradas, cuando aumentan el

esfuerzo y la tension para ejecutar determinada tarea, etc.

+ RECOMENDACIONES PARA EL DESCANSO

Los suplementos por descanso pueden traducirse en verdaderas pausas, Si

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

trabajo durante 10 6 15 minuto a media mafiana y a media tarde.

+ IMPORTANCIA DE LOS PERIODOS DE DESCANSO

1. Atentan las fluctuaciones de rendimiento del trabajador a lo largo del dia

contribuyen a estabilizarlo mas cerca del nivel éptimo.
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2. Rompen la monotonia de la jornada.

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

4. Reducen las interrupciones del trabajo efectuadas por los interesados durante

las horas de trabajo.

OTROS SUPLEMENTOS: Algunas veces al calcular el tiempo estandar es

preciso incorporar otros suplementos ademas del suplemento por descanso.

» SUPLEMENTOS POR CONTINGENCIA: Es el pequefio margen que se
incluye en el tiempo estandar para prever demoras que no se pueden medir

exactamente porque aparecen sin frecuencia ni regularidad.

> SUPLEMENTOS POR RAZONES DE POLITICA DE LA EMPRESA: Es
una cantidad no ligada a las primas, que se afiade al tiempo tipo (o alguno
de sus componentes, como el contenido de trabajo) para que en
circunstancias excepcionales, a nivel definido de desempefo corresponda

un nivel satisfactorio de ganancias.

» SUPLEMENTOS ESPECIALES: Se conceden para actividades que
normalmente no forman parte del ciclo de trabajo, pero en las cuales este

no se podria efectuar debidamente.
+ PROPOSITO DE LOS SUPLEMENTOS
El propdsito fundamental de las tolerancias es agregar un tiempo suficiente al
tiempo de produccion normal que permita al operario de tiempo medio cumplir con

el estandar a ritmo normal. Se acostumbra a expresar las tolerancias como un
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multiplicador, de modo que el tiempo normal, que consiste en elementos de

trabajo productivo, se puede ajustar facilmente al tiempo de margen.

+ METODO PARA EL CALCULO DE TOLERANCIAS

Existen dos métodos utilizados frecuentemente para el desarrollo de datos de
tolerancias estandar. El primero es el que consiste en un estudio de la produccion
gue requiere que un observador estudie dos o quizas tres operaciones durante un
largo periodo. El operador registra la duracién y el motivo de cada intervalo libre o
de tiempo muerto y después de establecer una muestra razonablemente
representativa, resume sus conclusiones para determinar la tolerancia en tanto por

ciento para cada caracteristica aplicable.

La segunda técnica para establecer un porcentaje de tolerancia es mediante el
estudio de muestreo de trabajo. En este método, se toma un gran numero de
observaciones al azar, por lo que sélo requiere por parte del observador, servicios
en parte de tiempo, o al menos, intermitentes. En este procedimiento no se
emplea el crondbmetro, ya que el observador camina solamente por el area que se
estudia sin horario fijo, y toma breves notas sobre lo que cada operacion esta

haciendo.

+ TIEMPO ESTANDAR

Es una funcién de la cantidad de tiempo requerida para realizar una tarea:
e Usando un método y equipos dados.
e Bajo condiciones de trabajo especificas.
e Por un trabajador que posea habilidad y aptitudes especificas para el

trabajo.
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e Cuando se trabaja a un ritmo que permite que el operario haga el esfuerzo
maximo, que el mismo puede realizar para dicha tarea sin efectos

perjudiciales.

Se determina sumando los tiempos estandares permitidos para cada uno de los
elementos que comprenden el estudio de los tiempos estandares elementales, lo
cual dara el estandar en minutos por pieza o en horas por pieza. La mayoria de las
operaciones industriales tienen ciclos relativamente cortos (inferiores a cinco
minutos), por lo tanto usualmente es mas conveniente expresar los estandares en

términos de horas por 100 piezas.
TE=TPS xCv + Tol
En donde:

TE = Tiempo Estandar

TN =TPS x Cv

TPS = Tiempo Promedio Seleccionado
Cv = Factor de Calificacion Cv=1c

¢ = Coeficiente de confianza

> lecturas

TPS =

numero de observaciones
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+ PROPOSITO DEL TIEMPO ESTANDAR

e Base para el pago de incentivos.

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

e Base para la compra de un nuevo equipo.

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

e Control exacto y determinacién del costo de mano de obra.

e Base para primas y bonificaciones.

e Base para un control presupuestal.

e Cumplimientos de las normas de calidad.

e Simplificacion de los problemas de direccion de la empresa.

e Mejoramiento de los servicios a los consumidores.

e Elaboracién de planes de mantenimiento.

+ METODO RANGO DE ACEPTACION

Se especifica el intervalo de confianza (I) en funcion de la precisién del
estimado (k) y la media de la muestra (x), este intervalo indica el error de
muestreo, es decir cuanto puede ser la desviacién del valor estimado. En este
caso, se fija la precisién k =10 y un coeficiente ¢ = 90, exigiéndose entonces que
el 90 de los valores registrados se encuentran dentro del intervalo de confianza.
Por tanto, las lecturas que no se encuentren dentro de este rango no se
consideran representativas, por Io que no se toman para el estudio. Es necesario

establecer nuevos valores.
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+ MUESTREO DE TRABAJO

Método para analizar el trabajo realizando un gran nimero de observaciones a
intervalos al azar, a fin de establecer estandares y mejorar métodos. Consiste en
un procedimiento de determinacion de tiempos basados en la estadistica
matematica. Su origen se establecio con la finalidad de determinar, sin tener que
recurrir a la observacion continua, el porcentaje de paradas y el reparto del tiempo
total de trabajo entre los diversos operarios ocupados en la misma actividad o las

distintas maquinas de un taller o seccion.

La teoria de muestreo se basa en las leyes fundamentales de la probabilidad.
Para que el muestreo de trabajo sea estadisticamente aceptable, es necesario
gque cada momento tenga la misma probabilidad de ser elegido, es decir, las

observaciones deben ser aleatorias, carecer de sesgo y ser independientes.

Es una técnica que se utiliza para investigar las proporciones del tiempo total
dedicadas a las diversas actividades que componen una tarea, actividad o trabajo,
sus resultados sirven para determinar tolerancias o margenes aplicables al trabajo,
para evaluar las maquinas (utilizacion) y para establecer estdndares de

produccién. Proporciona la informacién con mayor rapidez y a menor costo.
+ Aplicaciones:

1.- Establecimiento de tolerancias.

2.- Establecimiento de estandares de tiempo en trabajo indirectos.
3.- Determinacion del porcentaje de utilizacion de las maquinas.
4.- Estimacion de demoras evitables e inevitables.

5.- Estimacion del porcentaje de utilizacion de las herramientas.
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6.- Medir la eficiencia de trabajos en departamentos.

7.- Determinacion de la eficiencia de los operarios.

8.- Establecimiento de incentivos.

10.- Determinar el nivel de utilizacion de grupos de maquinas similares o de
instalaciones, cuantificando los periodos de actividad, las interferencias, etc.

11.- Establecer el reparto de tareas en los trabajos en grupo.

12.- En los trabajos de gremios u oficios, asi como labores administrativas,
estiman la distribucién de tiempo entre las diversas actividades productivas e
improductivas.

13.- Calcular los tiempos de ejecucion en trabajos indirectos (mantenimiento,
manipulacion, limpieza, etc.), especialmente cuando son pocos repetitivos o
variables.

14.- Calcular los porcentajes de suplementos, a parte de los de fatiga y
necesidades personales, a aplicar a los tiempos.

+ VENTAJAS

1.- Es menos costoso y de facil manejo.

2.- Un observador puede estudiar varios operarios o0 maquinas al mismo tiempo.
3.- Se toman periodos largos, menos variaciones en los resultados.

4.- El estudio puede interpretarse en cualquier momento sin provocar alteracion.
5.- No requiere de especialistas para realizar las observaciones.

6.- No se requiere de un aparato para medir tiempo.

7.- Los resultados se obtienen con un nivel de confiabilidad prefijado.
+ DESVENTAJAS

1.- El operario puede cambiar su rutina en el trabajo al ser observado.

2.- No muestra informacion detallada.
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3.- No es econdémico para una maquina o para operarios 0 maquinas que estan
esparcidas en grandes zonas.

4.- No permite hacer calculos, proyecciones o tabulaciones con respecto a areas,
grupos o sectores pequefios de una poblacion.

5.- Efecto multiplicador del error y complicaciones que surgen del propio
procedimiento.

6.- Preparacion estadistica y matematica del que realiza el muestreo.
+ METODOLOGIA

1.- Definir el problema:
1.1 Especificar los objetivos del proyecto.
1.2 Descripcién de los elementos a medir.
2.- Aprobacion del supervisor y conocimiento por parte de todos del objetivo.
3.- Establecer la exactitud (S) deseada asi como el nivel de confianza (NC).
4.- Estimacion preliminar del porcentaje de ocurrencia (p) de la actividad a medir.
5.- Diseiiar el estudio:
5.1 Determinar el nimero de observaciones a realizar.
5.2 Determinar el nimero de observaciones necesarias.
5.3 Determinar el nimero de dias o turnos para el estudio.
5.4 Hacer planes detallados para efectuar las observaciones (hora, ruta, Lugar,
turno, minutos, etc.). Aplicar tabla de nimeros aleatorios.
5.5 Disefiar la hoja de observaciones.
6.- Efectuar las observaciones de acuerdo al plan, analizar y resumir los datos:
6.1 Hacer las observaciones y anotar los datos.
6.2 Resumir los datos al final del dia.
6.3 Determinar los limites de control.
6.4 Representar los datos en los graficos cada dia.

7.- Comprobar la exactitud al final del estudio.
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8.- Preparar un informe con conclusiones y recomendaciones resultantes.

Las observaciones se deben distribuir en forma aleatoria para que sean
representativas, un método aplicable es la TABLA DE NUMEROS ALEATORIOS,
la cual permite establecer el tiempo en que deben hacerse las observaciones,
orden para observar al operario o el lugar donde debe hacerse la observacion.

+ REALIZACION DE OBSERVACIONES

Las observaciones se deben distribuir en forma aleatoria para que sean
representativas, un método aplicable es la TABLA DE NUMEROS ALEATORIOS,
la cual permite establecer el tiempo en que deben hacerse las observaciones,

orden para observar al operario o el lugar donde debe hacerse la observacion.

+ INTERVALO DE CONFIANZA

Es el intervalo de la variable en el cual estd comprendido un determinado
porcentaje de valores observados (nivel de confianza).l son una herramienta del
Control Estadistico de Proceso que permiten llevar un control diario y acumulado
de los datos obtenidos, de manera grafica, a fin de ir viendo la marcha del estudio,
ademas de visualizar con rapidez cualquier anomalia o condicién extrafia en

determinada porcién del estudio.

1l
w
*
T

1l
A
*

Q

N |~

Donde:

S: Exactitud deseada
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P: Porcentaje de ocurrencia del elemento medio
K: Coeficiente (depende del nivel de confianza)

+ ESTIMACION PRELIMINAR

_ P dirios

p:

Numeros total de dias

_ _ Ndmero de veces que ocurrio la actividad

Numero total de observaciones Realizadas

p = Porcentaje de ocurrencia de la actividad a medir.

(P+g)n=1

p: Probabilidad de ocurrencia
g = 1 - p: Probabilidad que no haya ocurrencia

n: NUmero de observaciones

+ NUMERO DE OSERVACIONES

2* —_ > 2*
N = Llf) < > N = K q_
SZxpP S%xp
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Donde:

N: Numero de observaciones necesarias

K: Coeficiente (depende del nivel de confianza)
p: Porcentaje de ocurrencia del elemento medido
q: Porcentaje de no ocurrencia del evento
S

: Exactitud o precision deseada

+ GRAFICOS DE CONTROL

Los Graficos de Control son una herramienta del Control Estadistico de
Proceso que permiten llevar un control diario y acumulado de los datos obtenidos,
de manera grafica, a fin de ir viendo la marcha del estudio, ademas de visualizar
con rapidez cualquier anomalia o condicion extrafia en determinada porcion del

estudio.

_ [px(@-pD)
Lc = [t E—C)
+ GRAFICO DE CONTROL ( PROCEDIMIENTO)

1. Registrar diariamente los datos del muestreo.

2. Computar el porcentaje de ocurrencia (p) para cada dia.

3. Calcular diariamente los Limites de Control segun el nivel de confianza (NC)
establecido.

4. Graficar diariamente cada punto con sus Limites de Control.

5. Graficar los Limites de Control para todo el estudio.
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EXACTITUD DIARIA

S =K (;‘*Z) :> EXACTITUD TOTAL

+ CRITERIO DE DECISION

S°>S — Recalcular n
T <
S'<S : Aceptar n

+ TE, Cy Y MUESTREO DE TRABAJO
(Relacién)

TE = TN + TOLERANCIAS >  TE = TN (L +%Tolerancias)

_n*TxCv
N=x*Y

TE

(1 + % Tolerancias)

Donde:
TE: Tiempo Estandar
n: Observaciones correspondientes a la tarea que se estudia
N: Total de observaciones realizadas
T: Tiempo total de estudio
Cv: Factor de calificacion de velocidad

Y: Produccioén
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO
TIPO DE ESTUDIO

Segun el nivel de conocimiento cientifico, se ha formulado el tipo de estudio de
acuerdo con el tipo de informacion que se espera obtener, asi como el nivel de

analisis realizado y los objetivos e hipoétesis planteadas.

El presente estudio de tipo descriptivo, segun ARIAS FIDIAS, 1999 consiste en
la investigacion descriptiva de la caracterizacion de un hecho, fenbmeno o grupo
con el fin de establecer su estructura o comportamiento, Es descriptiva porque
mediante este se pudo registrar, interpretar y analizar el estado actual de los

problemas presentes en la Libreria latina.

La investigacion, segun el nivel, es de tipo exploratoria ya que plantea la
obtencion de un conocimiento general o aproximado de la realidad, referente al
proceso actual de la libreria latina C. A. Es evaluativo porque tiene como objetivo
dejar en forma clara, exacta y precisa las operaciones a fin de corregir e
implementar nuevas alternativas que ayuden a contrarrestar las deficiencias e

introducir los ajustes necesario.

Se considera que el estudio es de campo, ya que consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin Manipular o
controlar, debido a que el mismo fue realizado con la percepcion directa en el

area de recepcion y almacenamiento de la empresa.
De cuerdo al problema planteado, se incorpora el tipo de investigacion

denominado proyecto factible, debido a que la propuesta que se plantea es la de

un modelo funcional viable o de solucion posible para un problema de tipo
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practico, para la libreria latina C.A. apoyados en una investigacion documental de

tipo descriptiva.
POBLACION Y MUESTRA

Para el estudio realizado en el presente proyecto, se tomara como poblacion
todo el conjunto de actividades que se realizan en la libreria y papeleria LATINA,
qgue incluyen: atencién al cliente, solicitud de mercancia. Descarga, recepcion,
inventario, almacenamiento, despacho, ventas, servicios y asesoria, reclamos,
contabilidad, limpieza y actividades de manufactura. La muestra a tomar sera las

actividades de descarga, recepcion, inventario y almacenamiento.

RECURSOS

Para la recoleccion de datos se utilizaron los siguientes instrumentos:
& Entrevistas

Se haran entrevistas al encargado de la Libreria y Papeleria latina, con el fin de

la obtencion de la informacion.
& Observacién Directa
Se realizaron varias visitas a la empresa con el fin de analizar las observaciones
respectivas del proceso, es una herramienta importante la cual permitio conseguir

la informacion acerca de determinar la situacion en la libreria, ademas se logra

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

Todos los necesarios para tomar notas, apuntes:

» Lapiz y papel en la observacion directa
» Cronometro

» Teléfono
& Computador

Se necesitd un computador para llevar de manera organizada la informacion

general de la libreria y papeleria LATINA C.A.
La libreriay papeleria LATINA C.A, cuenta con los siguientes recursos:

Una (1) caja registradora

Cuatro (4) fotocopiadoras

Seis (6) Computadoras
Un (1) Fax

A

TECNICAS E INSTRUMENTACION PARA LA RECOPILACION DE LA
INFORMACION

La informacion fue suministrada de manera directa, de tal forma de poder
observar todo lo referente al proceso actual que se desempefa dentro de las
instalaciones de La libreria y papeleria LATINA C.A, empleandose como
instrumento de informacién, la entrevista personal, plasmandose dicha

informacion por medio del diagrama de proceso y el diagrama de flujo o recorrido.
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PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realizo se presenta a continuacion:

1.- Visita a la Libreria LATINA, para observar de forma directa el trabajo que
realiza el operario en el area de atencion al cliente.

2.- Descripcion de la operacion.

3.- Toma de tiempos de cada una las operaciones que se realiza en el area de
atencion al cliente.

4.- Registrar los tiempos tomados.

5.- se calculo el tiempo promedio seleccionado de la actividad que se le esta
realizando el estudio.

6.- Suponer un coeficiente de Confianza.

7.- Hallar el Intervalo de Confianza.

8.- Calcular el Intervalo de la Muestra y comparar con el Intervalo de Confianza.

9.- Calificar al operario para hallar el CV

10.- Calcular el Tiempo Normal.

11.- Asignar tolerancias (fatiga y necesidades personales).

12.- Normalizar las tolerancias.

13.- Calcular el Tiempo Estandar.
* Determinar el porcentaje de eficiencia del operario:

1.- Determinacion de los elementos que intervienen en la actividad escogida en la
Libreria.

2.- Definicion de Intervalo de Confianza con el que se va a trabajar.

3.- Determinacion de la observacion experimental a través de un previo estudio.

4- Proyeccion del estudio (tamafio de la muestra).
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5.- Basqueda detallada de la forma para efectuar las observaciones (uso de la
tabla de numeros aleatorios).

6.- Disefio de la hoja de observaciones o formato para el muestreo de trabajo.

7.- Determinacion del porcentaje de ocurrencia de la actividad seleccionada, una
vez que se realice el ajuste con las observaciones reales efectuadas.

8.- Célculo de los limites de Control y su respectivo grafico.

9.- Calculo de la exactitud de los datos diariamente registrados, y de la exactitud
total al terminar el estudio, para establecer el criterio de decisién con la exactitud
asumida al inicio del estudio.

10.- Realizacion del Diagrama de Pareto para observar graficamente las
actividades mas realizadas causantes de la eficiencia.

11.- Analisis y Recomendaciones.
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CAPITULO IV SITUACION ACTUAL

SELECCION DE SEGUIMIENTO

Libreria y papeleria LATINA, Presenta una situacion tanto en el area de
atencion al cliente como en el area de caja. Se observa que existe distintas tareas
en cuanto al servicio, razon por la cual el seguimiento se realizara al operario

capacitado para satisfacer las necesidades que exige el cliente.

De acuerdo a las visitas realizadas a la Libreria, esta no cuenta con estandares
de tiempos de las operaciones que ejecutan los empleados, y tampoco poseen un
estudio detallado de el porcentaje de eficiencia de cada uno de los empleados que
conforman el personal de la empresa es por ello que fue necesario realizar un
estudio que arrojara resultados y reflejara la situacion en que se encuentra, para
asi saber y conocer las posibles fallas que podrian estar presentandose o si por lo
contrario se esta llevando a cabo un buen ritmo de trabajo. Todo ello con el fin de
implementar un buen método de trabajo que sea de aprovechamiento para la
Libreria, ya que sea desea el mejor rendimiento en las actividades que se

efectdan.

Para efectos del estudio de tiempos el seguimiento se realizara al empleado
encargado de ubicar los productos, se observara y se tomara el tiempo que se
genere en cada una de las operaciones que el operario realice en atenciéon al

cliente.
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DESCRIPCION DEL METODO

Libreria y papeleria LATINA, Se dedica a satisfacer las necesidades que exige

el cliente el procedimiento actual es el siguiente:

Se atiende al cliente preguntdndole cual es su necesidad, se traslada a buscar
el producto, se saca el mercancia del estante, se le muestra al cliente para
verificar si es lo que desea, se le informa al cliente que debe cancelar por el area
de caja trasladando la mercancia a dicho sitio. En esta actividad el operario el
tiempo que tarda depende de la cantidad de productos que el cliente solicita.

La fluencia de clientes es mas notoria en horas de la tarde causando que se
generen colas tanto para solicitar el producto como para cancelar en caja lo cual
dependera de la agilidad que posea el operario para que el proceso sea eficiente

sin causar molestias el usuario.
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CAPITULO V ESTUDIO DE TIEMPO Y MUESTREO DE TRABAJO

ESTUDIO DE TIEMPOS

Para el estudio de tiempos, se elaboré un analisis al servicio de atencion al
cliente a la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, con el propésito de identificar los

elementos que intervienen en este proceso.

El estudio de tiempo, se llevé a cabo con el propdsito de estandarizar una de
las actividades que se realizan en esta libreria que forman parte de las
operaciones ( se ejecutan en la empresa como el servicio de la venta de articulos

libros y otros.
En la que se realizaron observaciones directas sobre la atencion que se lleva a
cabo cuando el cliente realiza una compra. Se midié con el cronémetro cada una

de las actividades de servicio que conforman el area de atencion al cliente.

Se obtuvo los siguientes datos por medio de la toma de ciertos tiempos que

fueron recolectados directamente por medio del personal g atiende en la libreria.

E-1.0Operacion en el area ATENCION AL CLIENTE:

Se toma el articulo que desea el cliente.

Se entrega su pedido.
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‘ Departamento: Atencion al Cliente

DETERMINACION DE LA CONFIABILIDAD DEL ESTUDIO:

Para una muestra de n = 10, el nivel de confianza seleccionado en el estudio es
NC = 95%

CALCULO DE LA DESVIACION ESTANDAR DE LA MUESTRA:

XT2-3T2%/n
S - —/
\I n-1

_ [30.8259-29.00209
S= 9

S=0.45
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CALCULO DEL INTERVALO DE CONFIANZA:

TC.S
Vn

=Xz
SiTct(a,n1)

Donde:

n — 1= grados de libertad
n-1=10-1=9
a=1-NC

a=1-0,95

a=0,05

Buscando por tablan-1 =9y a =0,05 el Tc= 1.833 (Ver apéndice 7)

Ahora se procede a determinar el intervalo de confianza:

1.833%0.45

1=17.03 + =222 = 17.2908
|=17.03 - %ﬁ)"“ = 16.7691

CALCULO DEL INTERVALO DE LA MUESTRA:

| _2XTCxs
M= Vn

_ 2X1.8331x0.45

Im = NeT =0.5217

56



@]W * Libreria y Papeleria LATINA PUERTO ODAZ

CRITERIO DE DECISION:
Si Im < | acepta
Im > | rechaza
0.5217 < 17.2908
Como Im < | se acepta el tamafio de la muestra, por lo que es innecesario
Realizar nuevas lecturas.

CALCULO DEL TIEMPO PROMEDIO SELECCIONADO (TPS):

TPs =2
N

TPS = 1.053 min
DETERMINACION DEL TIEMPO ESTANDAR:
TE=TPSxCV+}TM
CALCULO DEL FACTOR DE CALIFICACION DEL OPERARIO:

Por medio del “Sistema Westinghouse” se obtuvieron los siguientes
Datos:
Habilidad: Buena C2 = + 0.03

Se da esta calificacion al empleado debido a la destreza que tiene el mismo

tiene para realizar la actividad.
Esfuerzo: Aceptable E1 =-0.04

Debido a que la actividad no posee un alto grado de esfuerzo fisico.
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Condiciones de trabajo: Excelente B = + 0.04
El &rea de trabajo presenta las condiciones Optimas para realizar las labores.
Consistencia: Buena C =+ 0,01

Ya que el operario trabaja por ciclos, y el mismo depende del tiempo que tarda

en buscar lo que el cliente desee.

En resumen:
FACTOR CLASE RANGO %
Habilidad C2 Buena + 0.03
Esfuerzo El Aceptable - 0.04
Condiciones B Excelente + 0.04
Consistencia C Aceptable +0.01
TOTALES 0.04
CV +0.04

Cv=1+0.04=1.04

Lo que quiere decir que el operario presenta un 4% por encima del Promedio.
CALCULO DEL TIEMPO NORMAL:

Para calcular el tiempo normal se aplico la siguiente ecuacion:

TN = TPS x CV

TN =1.503 x 1.04 = 1.5631 min
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CALCULO DE LA JORNADA DE TRABAJO (JT):

El horario de trabajo en la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, es de 9:00am a
5:00 pm y de 1:00 pm a 9:00 pm esto quiere decir que la jornada de trabajo es de
8 horas al dia de acuerdo al turno que el empleado trabaje y es una jornada de

tipo discontinua.
CALCULO DE TOLERANCIAS POR FATIGA:

Para el calculo de las tolerancias por fatiga, se determiné el total de puntos de la

hoja de concesiones dando como resultado.
Describiendo estos factores tenemos:
CONDICIONES DE TRABAJO:

Temperatura: Grado 1, es un ambiente donde la climatizacién esta bajo
control eléctrico o mecanico. Donde la temperatura es menor que 20 °C con menor
igual a 24 °C.

Condiciones Ambientales: Grado 1, lugar Donde las operaciones se

ejecutan en ambientes acondicionados con aire fresco y libre de malos olores.

Humedad: Grado 1, la humedad es normal, ambiente climatizado. Por lo
general hay humedad relativa de 40% al 55%.

Nivel de Ruido: Grado 2, ruido por debajo de 30 decibeles, ambiente

demasiado tranquilo.

lluminacién: Grado 1, luces sin resplandor. lluminacion fluorescente.
REPETITIVIDAD Y ESFUERZO APLICADO:

Duracion del trabajo: Grado 1, operacion o suboperacion que puede

completarse en 15 minutos o menos.
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Repeticién del ciclo: Grado 1, Poca posibilidad de monotonia, el
trabajador puede programar su propio trabajo o variar su patron de ejecucion.

Esfuerzo Fisico: Grado 1, Esfuerzo manual aplicado por encima del 70 %

para pesos superiores a 2.5 kg.

Esfuerzo Mental o Visual: Grado 1, atencidon mental o visual aplicada

ocasionalmente.

Posicion De trabajo: Parado, Sentado, Moviéndose, Altura de Trabajo:
grado 1, Realizacion del trabajo en posicibn sentado no mediante una
combinacion de sentado, parado y caminando, donde el intervalo entre cambios

de posicion es inferior a cinco minutos.

Con el puntaje obtenido de 110 puntos, se ubica en la tabla de concesiones
por fatiga, en la clase Al, entre los rangos de 0 y 156, porcentaje de concesion de
1% una jornada de trabajo de 480 minutos, con estos datos se determind que los

minutos concedidos por fatiga son 5 minutos.
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ANALISIS DE TOLERANCIAS:
e Almuerzo: Puesto que la jornada de trabajo es continua, el almuerzo es de
60 minutos.

e Merienda: En la empresa no existen concesiones por motivo de merienda.

e Tiempo de Preparacion Inicial: 20 minutos, en este tiempo se organiza
todos los articulos en los estantes y lo que se necesita para atender al
cliente.

e Tiempo de Preparacion Final: 20 minutos, durante este tiempo se limpia y
se ordena el area de trabajo.

e Fatiga: La fatiga en el personal de trabajo es en algunos momentos cuando
hay poca fluencia de clientes.

e Necesidades Personales: La empresa tiene establecido un tiempo de 20
minutos por concepto de necesidades personales.

DETERMINACION DE LA JORNADA EFECTIVA DE TRABAJO:
Para el célculo de la JET, se aplica lo siguiente:

JET: Jornada de Trabajo - Tolerancias fijas

JET: 480 — (60 + 20 + 20)

JET: 380 min.

Ahora se procede a normalizar las tolerancias (variables), para ello se debe
tener en cuenta los 5 minutos de tolerancia por fatiga y los 20 minutos por

necesidades personales:
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JET — (Fatiga + NP) (Fatiga + NP)
TN X
380 - (20 + 5) > (20 + 5)
1.5631 X
X =0,1100 min

Por ultimo el tiempo estandar de la actividad Atencién al Cliente viene dado

Por la ecuacion:

TE = TN + XTolerancias
TE =1.5631 + 0,1100

TE =1.6731 min
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ANALISIS DE RESULTADOS

Después de haber realizado el estudio de tiempo en el area de atencién al
cliente en la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, se obtuvieron los siguientes

resultados:
» traveés de las medidas de tiempo tomada en el area de Atencion al Cliente
Se determino que el tiempo promedio estandar (TPS) es de 1.503 min.

» EIl tiempo normal en que el operario realiza la actividad de atencion al
cliente es de 1.5631 min y este valor representa el tiempo necesario para
gue un operario de tipo promedio realice la actividad.

» Se asignaron tolerancias por concepto de fatiga y necesidades personales
haciendo uso del método sistemético, dando como resultado tolerancias
variables de 0,1100 min.

» Por ultimo se determiné para la actividad que realiza el empleado en
cuanto la atencion al cliente el tiempo estandar cuyo valor obtenido fue de
1.6731 min.
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MUESTREO DE TRABAJO

1.- Definir Objetivo

Objetivo: Determinar la eficiencia del operario en el servicio de atencion al

cliente.

2.- ldentificar Elementos

AN

|

Trabaja

Organizar el puesto de
trabajo.
Reabastecimiento del
stock.

Atender al Publico.
Sacar copias.

l

No Trabaja

v" Ausencia

v QOcio

v" Necesidades
Personales
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-

4. -Generar NUmeros Aleatorios

Se obtuvieron los nUmeros aleatorios a través de la funcién Ran # de la

calculadora.

Para Para Para el Para el Para
eldial el dia 2 dia 3 dia 4 el dia 5

0.423

0.705

0.340

0.25
0.616
0.758
0.949
0.112
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5.- Observaciones Preliminares P

Se observaron 40 observaciones preliminares de las cuales se registro la

siguiente informacioén:

1 1 1 3 1 0 1 1
2 2 0 4 0 1 1 0
3 0 0 3 2 1 1 1
4 1 1 3 1 0 1 1
5 1 1 4 0 0 1 1
Resumen 5 3 17 4 2 5 4

Total 29 11

» 29 veces el operario trabaja
» 11 veces el operario no trabaja

5 n°de veces que Trabaja

n°de Obs.realizadas

P=2-0725- 725%

40

Con el resultado obtenido, podemos deducir que el operario tiene un 72.5% de

trabajo, por consiguiente solo tiene un 27.5% de ocio.
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6.- Calculo De La Exactitud Del Estudio

S'=(K) *J(l—p)/(F*N)

S'=(1.94) /(1 — 0.725)/(0.725 * 40) = 0.188

Comparando S’>S  — 0.188 > 0.10, como S’>S . se rechaza, se puede
afirmar que el estudio no es confiable, por lo tanto no se puede concluir nada

acerca de la efectividad del operario.
7.- Recalculo de N

_ (1.94)%(1 - 0.725)
~(0.10)2(0.725)

= 142,75 =~ 143

Como N =143 no satisface, se calcula N = 143 — 40 = 103, por lo tanto es

necesario trabajar con 143 lecturas, es decir, 103 lecturas adicionales.

8.- Limites de Control

Una forma de averiguar si el estudio esta bajo control, es encontrando los

limites de control del estudio, para ello se utiliza la siguiente formula:

LC=P +K/(P(1-P)/N ,

Donde LC = Limite de Control
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P = Probabilidad de que los operarios trabajen en los 5 dias de estudio

N = nGmeros total de observaciones

LCS = 0.725 + 1.94 ,/(0.725(1 — 0.725)/8 = 1.031

LClI =0.725—-1.94 \/(0.725(1 —0.725)/8 = 0.418

Porcentaje de ocurrencia

1+1+3+1 6

! 8 8

5 _2t0+440_6 .
2T 8 T8

p._ 0tO0+3+2 5 .
3T 8 8

p o LH1+3+41 6
v 8 8

_ 1+1+4+40 6
Ps=———=-=0.75

8 8
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Usamos los porcentajes calculados para graficar:

1,3

1,1

0,9

0,7

0,5

0,3

=l=1CS
==LC

‘_‘\/_° L

A pesar de que los valores en el grafico de control estan dentro del rango
(controlado) se puede concluir que la recomendacion no era del todo 100%
confiable debido a que la exactitud del estudio es ligeramente superior a la

predefinida, eso implico que debieron hacerse realizado por lo menos 103

adicionales mas de las realizadas.
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.| VITALES

De acuerdo al diagrama de Pareto se puede observar que el porcentaje mayor
de la eficiencia del operario se encuentra en las actividades: Atender al Publico y
Organizar el puesto de trabajo las cuales representan el 20% de las causas vitales

gue generan el 80% de la eficiencia de los operarios de atencion al cliente.
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Analisis de Resultado

Después de haber realizado el Muestreo de Trabajo en el &rea de atencion al
cliente en la LIBRERIA Y PAPELERIA LATINA, se obtuvieron los siguientes

resultados:

v" De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio, se puede concluir
gue el estudio no fue confiable, debido a que no se puedo determinar la
efectividad del operario, ya que las observaciones no fueron
suficientes, por las fluctuaciones de las actividades, que depende de la
asistencia de los clientes en la jornada de trabajo.

v El valor de la exactitud fue mayor que la predefinida, o sea S'’= 0.188 >
S =0.10 lo que afirma que el estudio no es confiable.

v' Se requerian de 143 observaciones, lo que indica que eran necesario 4
dias més de estudio.

v' El diagrama de pareto nos muestra que las actividades mas realizas
causantes de la eficiencia son: organizar el puesto de trabajo y la

atencioén al publico, ya que son las que mas se repiten.
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Empresa: Libreria Latina Departamento: Atencion al Cliente

Cliente

Operacion: Atencion al Departamento Ing. Industrial

Fecha: 12/2/2012

Realizado por: Grupo de Laboratorio 2011-2

N2 de Obs: 8

Objetivo: Determinar el % de eficiencia del

Dias de estudio:

operario
Trabaja No trabaja
T1 T2 T3 T4 NT1 NT2 NT3
X
X
X
X
X
X

X

X
1 1 3 1 0 1 1

6 2

actividades durante la jornada de trabajo.

Observaciones: El proceso no es continuo, por que los operarios realizan diversas
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Empresa: Libreria Latina Departamento: Atencion al Cliente

Operacion: Atencion al Departamento Ing. Industrial

Cliente

Fecha: 12/2/2012

Realizado por: Grupo de Laboratorio 2011-2 N2 de Obs:

| ——

operario

Objetivo: Determinar el % de eficiencia del Dias de estudio: E

Trabaja
T1 T2 T3 T4

X
X

X
X
X

X

2 0 4 0
6

No Trabaja
NT1 NT2 NT3
X
X
1 1 0
2

actividades durante la jornada de trabajo.

Observaciones: El proceso no es continuo, por que los operarios realizan diversas
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duy; (RS

Empresa: Libreria Latina Departamento: Atencion al Cliente
Operacion: Atencion al Departamento Ing. Industrial Fecha: 12/2/2012
Cliente

Realizado por: Grupo de Laboratorio 2011-2

A ——

Objetivo: Determinar el % de eficiencia del

operario

Dias de estudio:

Trabaja
T2 T3

X

No Trabaja
T4 NT1 NT2
X
X
X
X
2 1 1
3

NT3
X

actividades durante la jornada de trabajo.

Observaciones: El proceso no es continuo, por que los operarios realizan diversas
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Empresa: Libreria Latina

Departamento: Atencion al Cliente

Operacion: Atencion al

Cliente

Departamento Ing. Industrial Fecha: 12/2/2012

Realizado por: Grupo de Laboratorio 2011-2 N2 de Obs: 8

Objetivo: Determinar el % de eficiencia del Dias de estudio:
Trabaja No Trabaja
T2 T3 T4 NT1 NT2 NT3
X
X
X
X
X
X
X
1 3 1 0 1 1
6 2

actividades durante la jornada de trabajo.

Observaciones: El proceso no es continuo, por que los operarios realizan diversas
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Empresa: Libreria Latina Departamento: Atencion al Cliente
Operacion: Atencion al Departamento Ing. Industrial Fecha: 12/2/2012
Cliente

Realizado por: Grupo de Laboratorio 2011-2 N2 de Obs: 8 :

Objetivo: Determinar el % de eficiencia del | Dias de estudio:

Trabaja No Trabaja
T1 T2 T3 T4 NT1 NT2 NT3
X
X
X
X
X
X
X
X
1 1 4 0 0 1 1
6 2

Observaciones: El proceso no es continuo, por que los operarios realizan diversas

actividades durante la jornada de trabajo.
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CONCLUSIONES

Después de los dos estudios realizados en cuanto a Tiempo y muestreo, se
han logrado los objetivos generales y especificos. Se tomaron una serie de
tiempos al que fue aplicado un conjunto de procedimiento para calcular el tiempo
estandar. En el caso del estudio de muestreo, se realizo a través de la
observacion directa, evaluando detalladamente el trabajo que ejecuta el operario
en el area de atencién al cliente. Los apuntes tomados fueron en un periodo de 5
dias, estas observaciones se usaron para luego ser sometidos a ciertos

procedimientos que dieron lugar a un resultado.

Después de la aplicacion de las herramientas ya mencionadas; se logro

identificar lo siguiente:

1. El ambiente de trabajo es adecuado, ya que cuenta con un sistema de aire

acondicionado y se torna agradable para los operarios.

2.- El trabajo del operario se caracteriza por no requerir de gran esfuerzo fisico,
mientras que por concepto mental o visual requiere de atencién continua, por otra

parte, el trabajo se ejecuta en forma parada combinada con el caminar.

3.- Se calculé el tiempo estandar t = 1,6731, resultando este ser bastante
aceptable para la ejecucién de la actividad, tomando en cuenta todos los factores

gue intervienen en el trabajo que realiza el operario en atencién al cliente.

4.- De acuerdo, al analisis realizado del estudio de tiempo realizado en la Libreria
LATINA, por medio de las concesiones por fatiga otorga al operario que labora es
de 8horas la jornada de trabajo, valor bastante significativo de 1% en comparacion

con la tolerancia de la misma.
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5.- Por medio, del estudio de muestreo se determino el % de eficiencia que arrojo

un valor 72,5.

6.- Se pudo observar que el operario pasa el tiempo mayormente realizando sus

tareas, de acuerdo a los calculos efectuados.

7.- El operario no requiere de un gran esfuerzo para realizar las actividades que

comprenden el area de atencion al cliente.
8.- Las condiciones de trabajo son eficientes.

9.- Se evidencio que se necesitan mas numeros de observaciones, para que en el

estudio exista mas confiabilidad.
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RECOMENDACIONES

A través de las conclusiones obtenidas es recomendable solventar los
problemas existentes de acuerdo al estudio de tiempo y muestreo, se puede

recomendar lo siguiente:

1.- Utilizar los estandares de tiempo del estudio de tiempo con herramienta

viable para conseguir una mejor productividad.

2.- Se recomienda hacer inspecciones al area de trabajo con el fin de
determinar si los operarios se encuentran trabajando a la hora establecida.
Debido a que los operarios se toman mas tiempo para el almuerzo y se retiran
de sus puestos de trabajo mucho antes de la hora establecida del cambio de
turno, por medio de este control se puede aumentar el porcentaje de eficiencia
a un 100%.

3. -Es recomendable que en el estudio de muestreo del trabajo se efectué un
estudio con mayor disponibilidad del tiempo para asi poder efectuar las
observaciones requeridas.

4.- Hacer un estudio para determinar la efectividad del operario aplicando el

muestreo estratificado.

5.- Planificar las actividades diarias que se llevan acabo en la libreria, para

elevar el porcentaje de efectividad del empleado.
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Anexo 1.- Tabla de distribucidon t de student.

Tabla A.4* Valores criticos de la distribucién ¢

-
v 0.10 005 0.025 0.01 0005
1 3078 6314 12 706 31 821 63 657 ]
2 1.886 2920 4 303 6965 9 92s
3 1 .638 2,351 3182 4 541 5 Ka|
a 1 533 2.132 2.776 31747 1 604
s 1.476 20158 2.571 1,365 4.032 |
6 1 440 1943 2 447 3. 143 3.707 l
7 1415 1 B9S 2165 2 998 3 A99
8 1.397 1 R6O 2 306 2 H96 3 385
9 1.383 1. 83} 2262 2821 1,250
10 1.372 1 X122 2.228 2.764 3169
1 1.363 1.796 2201 > 718 31,106
12 1.356 1.782 2179 2681 1058
13 1,350 1 771 2160 2650 3012
14 1.345 1.761 2.145 2.624 2977
15 1.341 1 753 213 2602 2947
16 1.337 1 736 2120 25K 292
17 1.333 | 740 2110 2 867 2 HYR
18 1. 330 1 73a 2100 2552 T RIR
19 1 A28 1729 2 09) 2.539 2 R6I
20 1,328 1 v 228 2 086 2.528 2 RAS
21 | 1.323 1.72) 2 0RO 2518 2R
22 1.321 I 2074 2 S08 2 K19
23 1319 1714 2069 2 500 T NO7
24 1 318 17211 | 2064 2 492 | 3797 |
23 1. 316 ) I 708 ' 2 060 2 ass l 787 |
26 I 1315 | 1 706 | 2 0%6 2479 2779
27 1 314 1 701 : 2082 Jary l 27710 !
28 1 31) I 701 ' 2 04N 2 aa? > T60
29 V3 169y | 3048 a6y | 2 7se
inf i 1. 282 P 635 1 960 2326 | 2876
i ! A\ —

83



[T R TR

dop

Libreria y Papeleria LATINA PUERTO ODAZ

Anexo2. Tabla de concesiones por fatiga

CONCESION% X JORNADA EFECTIVA
CONCESIONES POR FATIGA |MmnuTos concepipos= C CONCERG%
LiIMITES & 5 JORNADA EFECTIVA
w DE CLASE 3E (MINUTOS)
< Q& s10 480 450 420
Q ox
INFERIOR |SUPERIOR|Z 9
a3 MINUTOS CONCEDIDOS POR FATIGA
Al 0 156 1 5 5 4 4
A2 157 163 2 10 10 8
A3 164 170 3 15 14 13 12
Ad4 171 177 4 20 18 17 16
AS 178 184 5 24 23 21 20
B1 185 191 8 29 27 25 24
B2 192 198 2 a3 31 29 27
B3 199 205 8 38 38 33 31
B4 206 212 9 42 40 37 35
BS 213 219 10 46 44 41 a8
c1 220 226 11 51 48 45 42
c2 227 233 12 55 51 48 45
c3 234 240 13 59 55 52 48
C4 241 247 14 63 59 55 51
C5 248 254 15 67 63 59 55
D1 255 261 16 70 66 62 58
D2 262 268 17 74 70 65 61
D3 269 275 18 78 73 69 64
D4 276 282 19 81 77 72 67
D5 283 289 20 85 80 75 70
E1 290 296 21 89 83 + 78 73
E2 297 303 22 92 86 81 76
E3 304 310 23 95 90 84 79
E4 311 317 24 99 93 87 81
ES 318 324 25 102 96 80 84
F1 325 331 26 105 99 93 87
F2 332 338 27 108 102 96 89
F3 339 345 28 112 105 98 a2
F4 346 349 29 115 108 101 94
F5 350 .YMAS | 30 118 111 104 97
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Anexo 3.- Hoja de Conseciones
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Anexo 4.- CLASIFICACION DE LA VELOCIDAD

Tabla destreza o habilidad (Sistema Westinghouse)

DESTREZA O HABILIDAD

0.15 A1 EXTREMA
0.13 A2 EXTREMA
0.11 B1 EXCELENTE
0.08 B2 EXCELENTE
0.06 C1 BUENA
0.03 C2 BUENA

0 D REGULAR
-0.05 E1 ACEPTABLE
-0.1 E2 ACEPTABLE
-0.16 F1 DEFICIENTE
-0.22 F2 DEFICIENTE

Tabla esfuerzo o empefio (Sistema Westinghouse)

ESFUERZO O EMPENO

0.13 A1 EXCESIVO
0.12 A2 EXCESIVO
0.1 B1 EXCELENTE
0.08 B2 EXCELENTE
0.05 C1 BUENO
002 C2 BUENO
0 D REGULAR
-04 E1 ACEPTABLE
-0.8 E2 ACEPTABLE
-0.12 F1 DEFICIENTE
-0.17 F2 DEFICIENTE
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Tabla condiciones (Sistema Westinghouse)

CONDICIONES
0.06 A IDEALES
0.04 B EXCELENTES
0.02 C BUENAS
0 D REGULARES
-0.03 E ACEPTABLES
-0.07 F DEFICIENTES

Tabla consistencia (Sistema Westinghouse)

CONSISTENCIA
0.04 A PERFECTA
0.03 B EXCELENTE
0.01 C BUENA

0 D REGULAR
-0.02 E ACEPTABLE
-0.04 F DEFICIENTE

Anexo 5.- Cronometro decimal de minutos (de 0.01 min.).

87



o

(iﬁ/ :
'W ; Libreria y Papeleria LATINA PUERTO ODAZ

a

Crondmetro decimal de hora.
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APENDICE
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LIBRERIA LATINA Apéndice 1 Apéndice 2 Atencién al Cliente

Apéndice 3 Atencién al Cliente
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