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Resumen

La tesis Aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién de
colgadores para mejorar la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever
S.R.L. 2019, cuyo objetivo fue determinar en qué medida la aplicacion del Estudio
del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores mejora la calidad de servicio

en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019.

La presente tesis fue de tipo aplicada, nivel descriptivo y explicativo, el enfoque de
la investigacion fue de tipo cuantitativa, con respecto al disefio de la investigacion
fue pre experimental de tipo cuasi experimental, el alcance temporal fue
longitudinal, la poblacién de estudio estuvo conformada por el proceso de
produccion de colgadores evaluados en 16 semanas antes y después, por ultimo,

la muestra seleccionada es igual a la poblacion.

El resultado dio valores que incrementd la calidad de servicio en un 12%, de igual
modo hay un incremento en la fiabilidad en 7% y la capacidad de respuesta en 8%

en la empresa Plasticos Forever S.R.L.

La tesis concluyo que al aplicar el Estudio del Trabajo en el proceso de produccion
de colgadores haciendo uso de las dos dimensiones Estudio de Métodos y Medicion

del Trabajo incrementd la Calidad de Servicio.

Palabras Clave: Estudio, Calidad, Servicio, Fiabilidad, Respuesta.



Abstract

The thesis Application of the Study of Work in the production process of hangers
to improve the quality of service in the company Plasticos Forever S.R.L. 2019,
whose objective was to determine to what extent the application of the Work Study
in the hanger production process improves the quality of service in the company
Plasticos Forever S.R.L. 2019.

This thesis was of an applied type, descriptive and explanatory level, the focus of
the research was of a quantitative type, with respect to the research design it was
pre-experimental of a quasi-experimental type, the temporal scope was
longitudinal, the study population was made up of by the production process of
hangers evaluated in 16 weeks before and after, finally, the selected sample is

equal to the population.

The result gave values that increased the quality of service by 12%, in the same
way there is an increase in reliability by 7% and response capacity by 8% in the

company Plasticos Forever S.R.L.

The thesis concluded that by applying the Work Study in the hanger production
process making use of the two dimensions Work Method Study and Work

Measurement increased the Quality of Service.

Keywords: Study, Quality, Service, Reliability, Response.
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1.1 Realidad problemaética

En el aspecto global, ciertas corporaciones buscan mantenerse en vigencia e
incrementar sus ganancias mediante la correcta utilizacion de maquinarias,
mejorando el desempefio de los trabajadores, minimizado o eliminando tareas que
no aportan al proceso de produccion y dando el mejor uso a los demas recursos
que la empresa cuente para lograr lo deseado; partiendo de esto es que las
empresas buscan mejorar sus resultados y obtener una mejora dentro del rubro en

el que se encuentren, punto importante a tocar en la agenda de cada empresa.

Teniendo en cuenta los estudios realizados, el sector plastico sigue en constante
crecimento pese a sus detractores ambientales; es asi como lo evidencian las cifras
expuestas por la Federacién Europea PlasticsEurope (2018) la cual manifestoé: “La
produccion mundial de plasticos pasé de 245 millones de toneladas en 2006 a 348
millones de toneladas en 2017. El crecimiento fue de 3,9% en 2017 y en los afios
anteriores, 4% en 2016 y 3,5% en 2015” (parr. 4). La Federacion Europea indico al
respecto que, pese a que hoy en dia se tiene ciertas limitaciones con respecto al
consumo del plastico por el calentamiento global, la produccion de articulos o
productos plasticos siguen manteniéndose e incluso llegando a tener un
crecimiento tal y como lo demuestran las cifras en mencion, lo cual demuestra que
en los afios del 2015 al 2017 el porcentaje de produccién ha ido aumentando
gradualmente, la cual la hace la quinta actividad més innovadora en la industria

plastica.

Al tener la facilidad de trabajar este material, es utilizado como sustituto de
materiales en una gran diversidad de sectores, al igual que en la vida cotidiana y
es por este motivo que el consumo de plasticos por persona es mayor, tal y como
lo indicé la Asociacion Ecuatoriana de Plasticos (2018): “En EE.UU. el consumo de
plasticos equivale a 148 kg en comparacion con el consumo menor de 20 kg en
Ecuador, seguidos por Colombia y Perd”. (parr. 7). La Asociacién menciono que el
consumo per capita en EE.UU. es el mas alto en comparacién con otros paises
donde el consumo es menor, encontrandose el Pert en el antepenultimo lugar con

30 kg de consumo de plasticos (kg/per capita) segun cifras estadisticas.
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Figura 1. Consumo de plasticos (k/g afio per capita)

Por otro lado, en nuestro pais, el Gerente de Banca de Inversion (2017) sobre la
Industria Plastica, mencion6: “Se inicié en 1930, registrando la tasa mas alta en
1993(37,2%); en 2000-2008, la tasa del crecimiento anual fue 6,6%, en 2009 se
identifico una caida ante una crisis, en 2010 hubo una recuperacion, originando una
mayor fabricacion” (parr.1). El autor menciond que el sector plastico en el Peru se
inicié en los 907, década en la que se registré la tasa mas alta, pero es a fines de la
siguiente década en la que se registra una caida a causa de una crisis financiera
internacional; seguido de ello, dicho sector logra recuperarse, causando asi una
mayor fabricacién de articulos plasticos, desde ese entonces la industria plastica

se ha convertido en una industria que busca crecer y conseguir un futuro sostenible.

En base a esto se dice que las empresas del rubro plastico hoy en dia se mantienen
en apogeo Y si se habla del aspecto de la produccion y comercializacion de estos
productos en el mercado se sabe que toda organizacion desea estar vigente
siempre y ser competente dentro del mercado del rubro, por ello es que entra a
tallar la manera en como se produce o fabrica un articulo y posterior a ello, si se
cumple con el cliente al momento de realizar una entrega. Dicho esto, toda empresa
requiere de la utilizacion de un método que garantice la continua mejora y que
mediante su aplicacion se obtenga resultados, un buen ejemplo como herramienta
es el Estudio del trabajo, el cual es un método que ayudara a definir bien el proceso
productivo, desde que se recepciona la materia prima hasta que se obtiene
producto final, ademas que ayudara a determinar los tiempos utilizados por
maquina y persona, repercutiendo de tal modo en una optima entrega del producto,

originando que el cliente se encuentre conforme con el servicio ofrecido, teniendo
3



como resultado el captar un mayor nimero de clientes por el tiempo de entrega y
el nivel de cumplimiento, llevando con esto a hablar de la calidad de servicio.

Plasticos Forever S.R.L., empresa que posee afos de experiencia en el mercado
se encuentra ubicada en el distrito de Santa Anita, se inicié con el rubro de la
transformacion y comercializacién de productos plasticos; tiene una variedad de
articulos plasticos, tales como: vasos facetados, tapers, colgadores de ropa, tapas
y saleros, teniendo como producto bandera a los colgadores de ropa ya que es de
este Ultimo que se tiene un mayor numero de pedidos y que obliga a la empresa a
incrementar su produccion y a cumplir con sus clientes en el tiempo estimado. De
igual modo debe de dejarse en claro que es de gran importancia el capital humano,
el cual es un factor esencial para la notoriedad de una compafiia, asimismo cabe

resaltar que la empresa cuenta con 15 trabajadores entre sus areas.

Gerente General

Asistente

Jefe de Almacén Jefe de Ventas Jefe de Produccion

— Operarios de Inyeccion

— Encargado secc. mezcla

— Encargado de molino

— Volante

Figura 2. Organigrama de la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019




Como toda empresa que esta surgiendo y que tiene poca experiencia, no es ajena
a ciertos incovenientes que repercuten directamente a la misién de la organizacion
y que conlleva a una posible pérdida de clientes y una baja en las ventas, haciendo
que la empresa esté por debajo de su competencia. la empresa tiene como mision
fabricar su producto con una excelente propiedad para efectuar la satisfaccion de
sus clientes, en este estudio se tomara como ejemplo al colgador de ropa (colgador

King) del que se analizara su proceso de fabricacion.

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO
Actividad: Fabricacion de o Igadures King Elaborado por: Kizra Roque Guzman|Hoja nro. 1de 2
Departamento: Inyeccion Operaro: Ricardo Acosta Metodo: —&sts# [/ Propuesto

Pigmento Polipropileno

Pesary Llenar
1 wverificar 1 mezcladora
Preparar
@ Mezclar

pigmento
Verificar

mezcla

Retirar
miaterial
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Inyectar
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Figura 3. Diagrama de Operaciones de Proceso de la fabricacion de colgadores
King de la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019



Las causas principales que suscitan la problematica en la empresa Plasticos

Forever S.R.L. son: tiempo estandar no determinado, demora en los plazos de

entrega de pedidos, carecen de un procedimiento de produccion, actividades que

no agregan valor, carecen de un formato de rendimiento diario de produccion,

tiempos improductivos, no controlan la calidad de produccion, paradas no

programadas, demora en la preparacion de la mezcla, demora en el abastecimiento

del material mezclado, desorden de productos terminados, poco espacio para

realizar trabajos, desorden en el area, retraso en abastecimiento de materiales,

incumplimiento de politicas, rol de personal no definido y experiencia limitada del

personal.

Tabla 1

Causas y frecuencias de la baja calidad de servicio en la empresa Plasticos

Forever S.R.L. 2019

Detalle Causa Frecuen Porcentaje
cia Acumulado
Tiempo Estandar no determinado C1 16 17%
Demora en los plazos de entrega de pedidos c2 15 33%
Carecen de un procedimiento de produccion C3 14 48%
Actividades que no agregan valor C4 11 60%
Carecen de un formato de rendimiento diario de produccién C5 10 71%
Tiempos Improductivos C6 9 81%
No controlan la calidad de produccién c7 5 86%
Paradas no programadas C8 3 89%
Demora en la preparacion de mezcla C9 2 91%
Demora en el abastecimiento del material mezclado Cc10 1 92%
Desorden de productos terminados c11 1 94%
Poco espacio para realizar trabajos C12 1 95%
Desorden en el area C13 1 96%
Retraso en abastecimiento de materiales C14 1 97%
Incumplimiento de politicas C 15 1 98%
Rol de personal no definido C 16 1 99%
Experiencia limitada del personal C 17 1 100%
TOTAL 93
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Figura 4. Diagrama de Ishikawa (Causa — Efecto) de la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019
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Dichas causas en mencion seran representadas mediante un grafico de Pareto en
el que se identificardn los incovenientes que surgen hoy en dia en la empresa
Plasticos Forever S.R.L. 2019

DIAGRAMA DE PARETO DE PLASTICOS FOREVER S.R.L.
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Figura 5. Diagrama de Pareto de la Empresa Plasticos Forever S.R.L.

En el diagrama se obtuvo que el 71% de las causas que producen la baja calidad
de servicio en la empresa Plasticos Forever esta generado por seis causas
principales: el tiempo estandar no determinado, demora en los plazos de entrega
de pedidos, carencia de un procedimiento de produccion, actividades que no
agregan valor y carencia de un formato de rendimiento diario de produccion,
entonces se debe tener un mayor enfoque en estas causas si se desea mejorar la

calidad de servicio en términos de tiempo de entrega y el nivel de cumplimiento.
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2.1 Trabajos previos

Internacional

Zenteno (2017) en su tesis Propuesta de Redisefio del proceso de pedidos y
despacho de alimentos del cliente compass, para mejorar la calidad de servicio y
optimizar recursos utilizados en el proceso. Su objetivo fue determinar las causas
con mayores incidencias en las entregas no conformes para asi proponer medidas
que mejoren la logistica del proceso de despacho del cliente Compass, aumente el
porcentaje de efectividad de la entrega, disminuyan los errores en documentacion,
genere una mejor planificacién, se administre el manejo de reclamos y se optimice
el uso de recursos en la operaciéon. Su metodologia fue Lean Manufacturing, por no
representar una inversion significativa y estar alineado con los objetivos de este
trabajo, como son eliminar desperdicios de tiempo y mano de obra. El autor
concluy6 que se realiz6 una propuesta de redisefio que apunta principalmente a
aumentar la calidad de servicio para el consumidor, disminuir las multas por
servicios no conformes y a generar una mejor utilizacion de los recursos disponibles
para el proceso de picking y despacho, ademas el autor mencion6 que hubo una
disminuciéon de $1.500 mensuales en multas por servicios no conformes,
disminucién de $ 500.000 mensuales en generacion de mermas operacionales,
beneficios relacionados con el aumento del nivel de servicio y apreciacion de

calidad de servicio recibido por el cliente.

Reyes (2014) en su tesis Calidad del servicio para aumentar la satisfaccién del
cliente de la Asociacion Share, Huehuetenango. Su objetivo fue corroborar si la
calidad del servicio acrecenta la satisfaccion del cliente en la Asociacion Share,
Huehuetenango. Su metodologia fue de tipo experimental ya que se desea conocer
la mejora que origina la propuesta de ejecucién de un programa de calidad del
servicio para incrementar la satisfaccion del cliente. El autor concluy6é en base a
ello que para garantizar una calidad de servicio en la asociacion Share es necesario
incluir ciertas propiedades, como responsabilidad, la capacidad, la prontitud, la
informacion concreta, entre otras, las cuales favoreceran a dicha organizacion y
garantizan la satisfaccion del cliente, de acuerdo a los resultados se comprueba la
hipotesis que afianza que la calidad del servicio si intensifica la satisfaccion del

cliente ayudando al crecimiento de la asociacion
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Chasi (2015) en su tesis Metodologia de desarrollo de indicadores para medicion
de calidad de servicio (QoS) en la red integrada Triple Play de Telecentro. Su
objetivo fue plasmar una metodologia de desarrollo de indicadores KPI para la
evaluacion de la calidad de servicio en la red Triple Play de Telecentro. Tuvo como
metodologia un disefio explicativo. El autor concluyé que cumplié con su propésito
en base a la propuesta que hicieron Kaplan y Norton con su cuadro de mando
integral, dado que ofrece indicadores del funcionamiento del Triple Play, a partir de
la lectura de estos indicadores es factible el progreso de la calidad de servicio
disminuyendo en grande rasgos el desapego del cliente, relacionandose
estrechamente con el ingreso rentable de la organizacion y ademas de ello el autor
destaca el manejo incorrecto del Just in Time por parte de los proveedores que en

si perjudica directamente a la calidad de servicio.

Tigse (2015) en sus tesis Estudio de métodos de trabajo en el area de montaje de
calzado en la empresa GUSMAR. Su objetivo fue identificar un estudio de métodos
de trabajo en el &rea de montaje de calzado en la empresa GUSMAR. Se empled
la metodologia de tipo aplicada, con una investigaciébn de campo a causa de que
para obtener los datos necesarios se acude claramente hacia la empresa, en donde
a través de las técnicas de investigacion se puede recolectar, registrar y analizar
todos los datos. El autor concluyd que a través del este nuevo método se conjuga
las lineas de produccién y resulta 180 pares de zapatos por jornada lo que quiere
decir que hay un incremento del 28,57%, en comparacién con los resultados que
se tenian antes de haberse aplicado el método lo cual arrojaba un tiempo estandar
de produccién en el area de montaje correspondiente a 13,20 minutos y con un
calculo de capacidad de producciéon de 140 pares de zapatos por jornada; lo cual

indica una mejora.

Mejias (2015) en su tesis Impacto de la calidad del servicio y la gestién de las
relaciones con el cliente sobre el abandono de la clientela en empresas de telefonia.
Su objetivo fue examinar el efecto de la calidad del servicio y su implicancia de la
relacion con el cliente como causa de la desatencion de los clientes en empresas
de telefonia. Su metodologia de investigacién fue de tipo campo pues analiza los
problemas de la realidad y ofrece soluciones para plasmar ideas que conlleven a
mejorar la calidad de servicio, ademas la investigacion tiene un nivel de

investigacién descriptivo, El autor concluy6é que para este caso y cumplir con el
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objetivo relacionado con la perspectiva del cliente sobre fiabilidad, calidad del
servicio y la capacidad de respuesta se utilizé el modelo SERVQUAL.

Nacional

Reafio & Sandoval (2018) en su tesis Determinacion del grado de calidad de
servicio al cliente para la empresa Aligropesa S.R.L. Su obijetivo fue identificar el
grado de la calidad de servicio al cliente para la empresa Aligropesa S.R.L. con el
fin de contribuir con la satisfaccion de los clientes. Su metodologia segun su
enfoque fue cuantitativa porque recoge y analiza datos que permiten conocer
aspectos de la poblacion a estudiar y es de tipo aplicada porgue la informacion
obtenida ayudé a la investigacion. El autor concluy6 que en cuanto a la dimension
fiabilidad se vienen prestando problemas con los pedidos que no estan siendo
entregados a tiempo, puesto que a los empleados le hace falta la habilidad
necesaria de poder entregar un servicio fiable y cuidadoso que puedan mejorar las
expectativas de los clientes, si se desea referir a la capacidad de respuesta es
sefialada como la mas importante en comparacién de las otras dimensiones pues
obtuvo mayor satisfaccion en los clientes, se estudié el desarrollo sobre las
percepciones que tiene los consumidores de la calidad de servicio ofrecidos por la
Corporacion Aligropesa, con la finalidad de disminuir las brechas existentes en el

servicio.

Gonzales (2018) en su tesis Relacion de la calidad de servicio logistico, satisfaccion
y la lealtad del cliente a los agentes de carga maritimo puerto Callao 2018 —
Telefonia celular. Su objetivo fue determinar si existe la influencia entre la calidad
de servicio logistico del agente de carga con la satisfaccion y lealtad de las
empresas importadoras de celulares via maritima del puerto del Callao 2018. Su
metodologia fue de tipo descriptiva, correlacional y explicativa, con un disefio de
investigacion no experimental. El autor concluyo que dentro de la calidad de servicio
logistico existe la dimension de puntualidad, el cual ha tenido mucho protagonismo
en la presente investigacion debido al alto y buen puntaje que los importadores le
han dado a sus importadores, esto se puede ejemplificar en que el agente de carga
cuenta con la capacidad de poder ofrecerles el mejor tiempo posible de entrega y
en gran parte lo cumplen, sin embargo si es que llega una demora el agente de
carga realiza todas las gestiones para el rapido embarque de la mercaderia,
también mencion6é que en la medida en que la empresa pueda satisfacer los
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requerimientos del cliente, esto permitird que se pueda establecer un vinculo mas
cercano entre ambos, generando que el cliente lo considere como su primera

opcion de compra.

Zelada (2017) en su tesis Reduccién de tiempo de entrega en el proceso productivo
de una metalmecanica. Su objetivo fue cuantificar el grado de mejora en el
cumplimiento de entrega implementado la propuesta de mejora en la empresa
metalmecanica. Su metodologia fue de tipo documental debido a que parte de los
datos que se tomaron para realizar el estudio son datos histéricos documentados
de la empresa metalmecanica, asi también es de campo porque durante el
desarrollo de la investigacion se tomaran datos in situ. El autor concluy6 que se
aplicaron las técnicas de planificacion de proyectos: EDT, CPM, y PERT
obteniéndose como resultados que el tiempo esperado total de produccion de una
marmita era de 34.29 dias, con una variabilidad de 21.24 dias, con estos datos y
frente a las expectativas de tiempo de entrega que tiene el cliente, se estimé la
probabilidad de éxito, se hicieron estimaciones tomando como base una
probabilidad de éxito esperada del 90%, lo que hace que el tiempo proyectado para
la fabricacion era de 40.2 dias de produccion.

Cordova (2017) en su tesis Aplicacidon de la metodologia 5s para mejorar la calidad
de servicio en el taller de mantenimiento en la empresa Matproin E.I.R.L. San Martin
de Porres 2017. Su objetivo fue establecer de qué manera la implementacion de la
Metodologia 5s mejora la calidad de servicio en el taller de mantenimiento de la
empresa Matproin E.I.R.L. San Martin de Porres 2017. Su metodologia fue de tipo
aplicada ya que se utiliza datos recolectados de la empresa Matproin E.I.R.L.,
ademas tiene un disefio de investigacion cuasiexperimental. El autor concluyé que
la fiabilidad de los servicios se elevé mediante la aplicacion de las 5s, ya que previo
a la mejora tenia un promedio de 71.03 % y después de la mejora se incrementé el
promedio a 89.85 %, logrando una éptimo mejora, evidenciando que se aumento
en un 26.49% en fiabilidad, por otro lado para la capacidad de respuesta también
se elevd mediante la aplicaciébn de las 5s, el antes mostr6 un promedio de
capacidad de respuesta de 60.75% y después de la mejora acrecentdé a un
promedio de 87.50% obteniendo asi una 6ptima mejora en la capacidad de
respuesta, el incremento que se dio ha sido del 44.03% en la capacidad de

respuesta.
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Ayala (2018) en su tesis Gestion de procesos en el mantenimiento correctivo para
la mejora de la calidad de servicio en la empresa CIALIM S.A.C. Callao 2018. Su
objetivo fue establecer que la Gestion de procesos mejora la calidad de servicio en
la empresa CIALIM S.A.C. Callao 2018. Su metodologia fue tipo aplicada ya que se
utilizard la Gestion de procesos para dar resultados a la realidad problemética de
la calidad de servicio en la empresa CIALIM S.A.C, ademas tiene un disefio
cuasiexperimental. El autor concluyé que en base al objetivo general se alcanz6
identificar que la gestidbn de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la
calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C, pues se logré reducir los tiempos
de mantenimiento correctivo de 131% a 97% es decir una reduccion efectiva de
34.0%, también se logré determinar que la gestion de procesos en el mantenimiento
correctivo mejora la fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C, teniendo
en cuenta que los servicios de mantenimientos en la fecha se increment6 de 44%
a 87%, entonces se logr6é una mejora en la fiabilidad de 42.87% y por ultimo también

menciono que se mejoro la capacidad de respuesta con un incrementé de 26.22 %.

2.2 Teorias relacionadas al tema
2.2.1 Variable Independiente — Estudio del trabajo

OIT (2013) indic6: “Es un instrumento de investigacion, poco costoso y de facil
aplicacion, excelente para atacar fallas, ya que al investigar los problemas se van
descubriendo las deficiencias, establece normas de rendimientos con respecto a
las actividades que se realizan” (p.18). La organizacion, mencion6 que el Estudio
de Trabajo es un instrumento cuyo objetivo es el de identificar los problemas que
influyen en la eficiencia de ciertas actividades de un proceso, por él también se
logra aplicar técnicas que involucren a la buena utilizacion de los recursos que se

tiene y asi poder obtener mejoras en el rendimiento de la empresa.

Estudio de métodos

OIT (2013) indico: “Consiste en el andlisis del desarrollo de las actividades de un
proceso con el fin de implementar posibles mejoras” (p. 77). La entidad, mencion6
gue esta técnica se centra en establecer la realizacion de un trabajo en especifico,
tomando en cuenta a las tareas o actividades y en base a ello busca aplicar
métodos mas sencillos y eficientes con el objetivo de ejecutar mejoras en un

determinado proceso existente.
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indice de actividades (IA):

IA= (TA-TANAV) x 100%
TA

Medicidn del trabajo

OIT (2013) indico: “Técnica que se emplea para el estudio de tiempos y ritmos de
trabajo de una actividad definida en ciertas condiciones determinadas, con el fin de
hallar los tiempos necesarios para efectuar dicha tarea” (p. 273). La entidad, indico
gue la medicion del trabajo nos permite definir como un trabajador calificado usando
las herramientas apropiadas efectia un movimiento en un determinado plazo,
ademas para determinar la mediciébn del trabajo se requiere de métodos e
instrumentos que ayuden a evaluar ritmos de trabajos efectuadas en condiciones

determinadas.

Tiempo Estandar (TSTD):

TSTD = TN x (1 + SUP)

Cuatrecasas (2012): “El estudio del trabajo tiene como objetivo mejorar procesos a
través de la implementaciéon de los métodos de trabajo y midiendo los resultados
en base a tiempos que se emplean para poder realizar las actividades de un
proceso” (p.67). El autor indico que el estudio del trabajo es un instrumento que
puede ser aplicado en cualquier empresa u organizacion que presente problemas,
ello se podra determinar mediante los métodos de trabajo en base a sus procesos
y midiendo los resultados a través del estudio de tiempos, todo quedara

absolutamente al descubierto si se utiliza adecuadamente el estudio del trabajo.

16



Estudio de Movimientos

Cuatrecasas (2012): “El estudio de movimientos constituye una forma adecuada de
racionalizar los movimientos y sus tiempos al igual que eliminar movimientos
innecesarios y sus tiempos” (p.132). El autor también se refirié que el estudio de
movimientos ayudara a distribuir aguellos movimientos que son necesarios dentro
de un proceso productivo, eliminando aquellos que no lo son y que no aportan nada

al proceso al igual que los tiempos que se requieren para la ejecucion de una labor.
Estudio de Métodos

Cuatrecasas (2012): “El estudio de métodos implica el analisis de cada proceso y
de sus actividades, como van a mejorar y a desarrollarse, [...] ayuda a obtener la
eficiencia, la medicion del trabajo y determinar cada proceso en su tiempo” (p.68).
El autor acotd que el estudio del trabajo consta de la relacion que tiene la medida
de trabajo y los métodos, ambos factores y otros recursos tales como la
intervencién del esfuerzo humano o la intervencién de maquinas contribuyen en la

realizacion de actividades.

Rojas (2017): “Es el estudio de métodos y mediciones de un trabajo en particular,
contribuye en la mejora del empleo de recursos que cuenta la empresa,
determinando la intervencion de la mano de obra y demas agentes que influyen en
las actividades” (p. 30). El autor indicé que el estudio de trabajo se basa en el
estudio de métodos o, en otras palabras, el desarrollo de las actividades a realizar
y también en el estudio de tiempos o0 mediciones que se relacionan para realizar
una actividad, ademas de mejorar el empleo de los recursos que cuente dicha
organizacién, tales como mano de obra, maquinaria u otros agentes que influyan

en las tareas a realizar.
Estudio de tiempos

Rojas (2017): “Técnica que incluye definir los tiempos en que se realiza una
actividad, considerando a la fatiga, las demoras y retrasos del personal”’ (p.35). El
autor también indicé que el estudio de tiempos radica en la determinacién de
tiempos que se utilizan para hacer alguna actividad, para la realizacién de ello se

debe considerar factores tales como demoras personales y retrasos inevitables.
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Estudio de Métodos

Rojas (2017): “Es una técnica que consiste en la busqueda y andlisis de los
meétodos a usar en la realizacion de un trabajo, el objetivo es pretender crear nuevos
métodos para la realizacién de un trabajo” (p.31). El autor acot6é que esta técnica
consiste en analizar los métodos que se usan para cierto trabajo, con el fin de crear

ideas mas sencillas para la aplicacion de un nuevo método.

Arana (2015): “Este método mayormente requiere de un minimo o de ninguna
inversion de capital; es uno de los métodos mas exacto para establecer normas de
rendimiento de la planificacion, programacion y control de las operaciones” (p.19).
El autor se refiri6 al estudio del trabajo como un método que no requiere de mucha
inversion para utilizarlo en una organizacion, este método es uno de los mas
exactos si lo que se pretende es tener un mayor control y coordinacion de las

operaciones de un proceso.
Medicion del Trabajo

Arana (2015): “Una de las funciones principales de éste método es aplicar
procedimientos para definir el tiempo que invierte un trabajador en llevar a cabo
una tarea efectuandola segun una norma de ejecucion preestablecida” (p.33). El
autor manifesté que esta técnica tiene como funcion poder delimitar el tiempo que
invierte un operario calificado y capacitado para efectuar una tarea en especifico

dada por la persona a cargo.
Ingenieria de Métodos

Arana (2015): “La Ingenieria de métodos minimizan el tiempo requerido para la
ejecucion de trabajos, conservan los recursos y reducen los costos; esta implicado
en suministrar un producto que sea cada vez mas fiable y de mejor calidad” (p.27).El
autor por ultimo se refirié a la ingenieria de métodos como un factor que ayudara
en la realizacion de un trabajo, ayudara también la conservacion de recursos
propios de la empresay a la reduccion de costos, todo ello repercute en el producto

final que se ofrece al consumidor, el cual sera de mejor calidad y mas confiable.

En la investigacion para poder llevar a cabo el Estudio de Métodos es indispensable
tener en cuenta los conceptos basicos de los términos a utilizar y que se van a

plasmar durante todo el desarrollo del trabajo:
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Quesada & Villa (2007) indicaron: “En el estudio de métodos se aprecian graficos y
diagramas, tales como, diagrama bimanual, de operaciones de proceso, de
procesos-flujo, hombre-maquina, diagramas que indican movimiento, de
recorridos/hilos, entre otros” (p. 23). Los autores indicaron que para el estudio de
métodos se utilizaron representaciones graficas que nos ayud6 a registrar e
interpretar ciertos procedimientos y movimientos para determinada tarea, teniendo
a los graficos que representan a la sucesion de actividades y aquellos que

representan a una escala de tiempo.
Diagrama de Operaciones de proceso

Niebel & Freivalds (2004): “Es un diagrama en el que se plasma el proceso de
produccion desde el ingreso de la materia prima hasta la obtencién del producto
terminado representado las tareas del proceso” (p.30). Los autores mencionaron
gue en este tipo de diagrama se plasma todo el desarrollo de una transformacion,

desde que se recepciona la materia prima hasta la obtencién del resultado final.

Diagrama de analisis de procesos

Durand (2007): “El diagrama de analisis de proceso es un diagrama de operaciones
al que se le agrega el transporte, las esperas y los almacenamientos al igual que
distancias y tiempos” (p.54). Segun este autor es un diagrama de operaciones al
gue se adiciona las esperas, transportes, distancias y tiempos, en este tipo de
diagrama se apreciara mejor todo el procedimiento para la obtencion de un

producto.

Simbolo | Denominacion Descripcion

Indica que se altera el estado de un elemento
con el que se esta trabajando. En
procedimientos administrativos, brindar
informacion, emitir un formulano, etc.

Operacion

. Indica que se verifica la calidad, la cantidad o
Inspeccion ambas conforme a especificaciones
preestablecidas.

Indica el traslado fisico de los trabajadores,
:> Transporte | Materiales y equipo de un lugar a otro. En
procedimientos administrativos el traslado de

un formulario.

Indica que hay un elemento dado detenido
esperando a que se produzca un
Espera acontecimiento determinado. Periodo de
tiempo en el que se registra inactividad ya sea
en los trabajadores, materiales o equipo.
Indica deposito de un objeto bajo vigilancia en
Almacenamiento | un almaceén segun un criterio determinado de
clasificacion.

Figura 6. Simbolos empleados en el Diagrama de Analisis de Procesos
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Diagrama bimanual

Durand (2007) menciond: “Este tipo de diagrama es una representacion en la que
se detallan los movimientos de las manos haciendo uso de simbolos de transporte,
espera y operacion el propdsito es conseguir un proceso sea impecable y 6ptimo,
reduciendo movimientos” (p.94). El autor indic6é que el diagrama bimanual es aquel
donde se va a hacer uso de las actividades de las manos o extremidades y la
conexion que hay entre éstas, aqui también se hace uso del transporte, espera y
operacion.

Diagrama hombre-méaquina

Janania (2008) sostuvo: “Es una representacion gréfica de operaciones entre
hombres y maquinas, donde nos muestra el tiempo usado por cada uno, con ello
podemos determinar la eficiencia de ambos en forma individual, se efectia en una
sola estacion a la vez” (p.69). El autor manifesté que este diagrama nos facilité en
registrar tiempos de aquellas actividades que han sido realizadas por el trabajador
y la maquina en una escala total y parcial.

Diagrama de recorrido

Janania (2008) también indicé: “Es un esquema de distribucion de la planta, la cual
nos muestra todo el trabajo que se realiza, este diagrama nos permite realizar el
seguimiento de las actividades del operario y la secuencia de transformacién que
tiene un producto” (p.38). El autor mencioné que este tipo de diagrama nos ayudd
a determinar una secuencia de actividades o tareas que realiza el operario y como
se realiza la transformacion de un producto desde que entra como material virgen
y acaba como producto final, mostrara todo el recorrido a detalle, desde lo que es
primordial para la realizacion de un producto hasta lo que ocasiona cierta
congestién o cuello de botella lo cual podria causar ciertos incovenientes en un

proceso productivo.

Al igual que en el Estudio de Métodos, se requiere tener en cuenta ciertas
definiciones de la Medicion del Trabajo para poder llevarla a cabo a lo largo de toda

la explicacion de la presente investigacion:
Tiempo Estandar

Cruelles (2013) indicé: “Es el tiempo determinado que un trabajador de tipo medio
plenamente capacitado el cual tiene un ritmo de trabajo normal, lleva a cabo una
labor definida los tiempos suplementarios” (p. 491). Para el autor es el periodo que
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un obrero preparado efectla cierta tarea a un ritmo normal, a ello también se le

adiciona los tiempos por fatigas y/o necesidades del trabajador.
Tiempo Normal

Duran (2007): “El tiempo normal es el tiempo que se requiere para ejecutar
determinada actividad adicionando a ello el factor valoracion” (p.154). El autor en
mencion denotdé que el tiempo normal es aquel tiempo que se hallara con la
multiplicacion del tiempo observado promedio y la valoracion del ritmo de trabajo,

esta Ultima, es también llamada valor atribuido o factor valoracion.
Suplementos

OIT (2013) indico: “Es el que se adiciona al tiempo basico con el propdsito de
brindar al trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos fisiolégicos y
psicolégicos originados por la ejecucion de cierto trabajo en condiciones
establecidas” (p.334). La entidad menciond que los suplementos es lo que se afiade
al tiempo basico del operario, esto viene hacer los factores que se asignan para
saber las necesidades fisiologicas de éste y dar la posibilidad de poder atenderlos
o reponerse de ellas. Cabe recalcar que hay tipos de suplementos que algunas
veces estan ligados directamente al proceso y que por ser un caso fortuito obliga a

gue existan demoras inevitables.
Tiempo Observado Promedio

Salazar (2014): “También llamado tiempo promedio de ciclo, es el tiempo promedio
de los tiempos registrados al cronometrar tiempos de ciertas actividades” (p.32).
Para el autor este tiempo es aquel que es calculado con un cronometro varias veces
en una determinada estacion de trabajo, este tiempo puede ser medido las veces

gue se crea conveniente para después promediarla.
Valoracion del Ritmo de Trabajo

Moori (s.f.): “La valoracion es conocida como ratio de rendimiento o tasa de
desemperio, es un valor subjetivo que revela el ritmo de trabajo y es asignado segun
criterio del analista” (p 21). El autor manifestdé que es un valor subjetivo que
evidencia el ritmo de trabajo o desempefio del trabajador, dicho factor es
determinado por el analista a cargo.
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Baca (2014) menciondé: “Califica el desempefio del empleado y existen varias
metodologias para la evaluacion de éste, tales como: norma britanica,
Westinghouse, evaluacion sintética, calificacidon objetiva y por velocidad” (p.188). El
autor manifesté que para calificar la actuacion del operario es necesario utilizar
algun método con el que se pueda calificar su rendimiento, esta parte es muy
importante ya que es aqui donde se va a determinar el tiempo demandado para

gue un operario desempefie sus labores.

La escala de valoracion indica el rendimiento del trabajador al realizar una actividad,
dicha valoracién serd asignada por criterio del supervisor o analista, el presente
estudio se basara en el método Westinghouse. Esta valoracién esta determinada

por cuatro factores: habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia.

Donde la habilidad es la destreza del trabajador que se determina por la experiencia
o aptitudes de éste, el esfuerzo, que es la prontitud con que se aplica la habilidad
o el empefio para trabajar, las condiciones, que vienen a ser los factores externos
que afectan al trabajador como la luz, ruido, temperatura entre otras y la
consistencia, que es la forma repetida de accién del operario en una determinada
actividad, es decir los valores elementales de tiempo que se repiten
sistematicamente indicaran una consistencia mas o menos precisa.

Tabla 2

Sistema de Valoracion Westinghouse

HABILIDAD ESFUERZO CONDICICMNES CONSISTENCIA
+0.15 A1 +0.13 A1l +0.06 A -ldeales +0.04 A - Perfecto
+0.13 A2 - Habilisimo +0.12 A2 - Excesivo +0.04 B - Excelentes +0.03 B - Excelente
+0.11 B1 +0.10 B1 +0.02 C - Buenas +0.01 C- Buena

+0.08 BZ - Excelente +0.08 BZ - Excelente 0.00 D-Promedic 0.00 D - Promedio

+0.06 C1 +0.05 1 -0.03 E- Regulares -0.02 E-Regular
+0.03 C2 - Bueno +0.02 C2 - Bueno -0.07 F- Malas -0.04 F - Deficiente
0.00 D-Promedio 0.00 D-Promedio

-0.05 E1 -0.04 E1

-0.10 EZ2 - Regular -0.08 EZ2 - Regular

-0.15 F1 -0.12 K1

-0.22 F2 - Deficiente -0.17 F2 - Deficiente
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Cronometraje

Calderon (2017): “Es la formacion del tiempo a emplear en una tarea, para ello,
existen dos procedimientos el cual ayudan a la toma de tiempos, los cuales son el
cronometraje acumulativo y cronometraje vuelta a cero” (p.32). El autor indicé que
el cronometraje es la determinacion del tiempo que se va a emplear para
determinada tarea, para llevarlo a cabo se pueden usar dos procedimientos

distintos, quedando a la eleccion de la que mejor se acomode
Cronometraje Acumulativo

Calderon (2017): “El cronometraje acumulativo consiste en tomar tiempos sin
interrumpir el crondmetro durante todo el proceso hasta el fin de las observaciones;
al finalizar la operacion cronometrada se asigna la hora que se observa en el reloj
“(p.33).El autor indic6 que para la toma de tiempos se pueden utilizar el
procedimiento con cronometraje acumulativo, el cual consiste en hacer andar el
reloj continuamente durante toda la observacion, se pone en curso el reloj al

empezar el ciclo y no se interrumpe hasta dar por finalizado el estudio.
Cronometraje con Vuelta a Cero

Calderon (2017): “Es definida como la toma de tiempos de cada actividad,
reiniciando el reloj a cero cada vez que se da por finalizado un proceso, se coloca
a cero cada vez que se requiere cronometrar el tiempo del siguiente proceso”
(p-33). El autor también sefalé que se tiene al cronometraje vuelta a cero, el cual
se basa en poner en marcha al reloj en cada actividad, se coloca el reloj a cero y

se coloca en curso para estudiar la actividad siguiente.

2.2.2 Variable Dependiente — Calidad de Servicio

Deulofeu (2012) menciond: “La calidad de servicio es un conjunto de caracteristicas
de un bien o servicio que buscan garantizar la completa satisfaccion del cliente,
engloban tanto las necesidades como las expectativas del cliente” (p. 53). El autor
indic6 que la calidad de servicio es aquella relacion de mutua respuesta que existe
entre la empresa y el cliente ante una necesidad que éste Ultimo tiene, la
satisfaccion del cliente es conseguir la fidelizacion mediante su solicitud de servicio

una proxima vez.
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Fiabilidad

Deulofeu (2012) menciondé: “Es la manera de como brindar un servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa cumpliendo con los compromisos adquiridos en el
tiempo acordado” (p. 54). El autor también mencioné que la fiabilidad esta
relacionada con brindar servicio en base al tiempo prometido, esta dimension es
considerada como fundamental ya que aporta de forma efectiva al concepto de la

empresa.

Tiempo de Entrega (TE):

TE= TEPP x 100
TERP

Capacidad de respuesta

Deulofeu (2012) menciond: “Consiste en dar una respuesta rapida a los
requerimientos de los clientes proporcionando un servicio rapido garantizando el
cumplimiento de sus expectativas” (p. 54). El autor indicé que la capacidad de
respuesta es la manera en como una compafiia brinda una respuesta rapida al
cliente, es asi que el cliente obtiene una solucion a su problema suministrandole un

servicio que satisfaga sus necesidades.

Nivel de Cumplimiento de Pedido (NCP):

NCP= PET x 100
TPE

Carhuaricra (2018) mencioné: “La calidad de servicio es uno de los enfoques de
mayor relevancia en cuando se trata de seguir con la permanencia en el mercado,
se basa en la satisfaccion o disconformidad de un cliente” (p.27). El autor mencion6
al respecto que la calidad de servicio connota una nocion de la estabilidad de la
organizacion en el mercado ante una fuerte competencia que hoy en dia se ve, ello

radica si se logra satisfacer al cliente y superar sus expectativas.
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Satisfaccion del cliente

Carhuaricra (2018) indicé: “La satisfaccion del cliente es primordial en todas y cada
una de las empresas, ya que es por ellos que éstas aun siguen en pie, los clientes
necesitan estar satisfechos con lo ofrecido hasta en grado de sobrepasar
expectativas” (p.29). El autor indicé que la satisfaccion del cliente implica cumplir

con sus expectativas en base a un producto o servicio.
Capacidad de respuesta

Carhuaricra (2018) manifesté: “La capacidad de respuesta ayuda a mantener
felices a los clientes para que no se queden con una incomodidad traduciéndolo en
incapacidad de respuesta dando como resultado un mal servicio” (p.30). El autor
también menciond que la capacidad de respuesta es la rapida consideracion a los

clientes y aquella capacidad que existe por brindar ayuda a los mismos.

Mata (2018): “La calidad de servicio es un mecanismo competitivo que requiere de
una cultura organizativa y de un acuerdo dentro de un proceso continuo para ganar
la fidelidad del cliente y sobresalir de la competencia” (p.37). El autor en mencion
también indic6 que la calidad de servicio es aquella herramienta que ayudara a que
la organizacion pueda competir con otras pues permite que mida su calidad

mediante la satisfaccion del cliente.
Fiabilidad
Mata (2018) indico: “La fiabilidad es la competencia para brindar un servicio

responsable y preciso” (p. 38). El autor indicé que la fiabilidad es la forma de

ejecutar un servicio confiable y formal.
Capacidad de respuesta

Mata (2018) indico: “Es la decision de colaborar y asistir al cliente otorgandole un
servicio rapido y eficiente” (p. 38). El autor también indicé que la capacidad de
respuesta es la suficiencia que se tiene para respaldar a la clientela y de este modo

proporcionar un servicio rapido.
Competencia

Mata (2018) manifestd: “La competencia es la habilidad de conocer la capacidad

apropiada para desatacar” (p. 38). El autor indic6 que la competencia hace
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referencia en como una empresa es capaz de permanecer en el mercado,

involucrando varias cosas tales como precios, calidad, innovacion entre otros.
Credibilidad

Mata (2018) manifestd: “La credibilidad es la confianza, honradez a la hora de
suministrar el servicio” (p. 39). El autor indicé que la credibilidad es el rango de

confianza que tiene el cliente al recibir un servicio o producto.
Comunicacion

Mata (2018) denotd: “Se habla de comunicacién cuando se logra llevar una relacion
de familiaridad con el cliente” (p. 39). El autor indicé que la comunicacién se da
cuando hay una buena relacion entre el cliente y quién le ofrece algun producto o
servicio, se sabe que ello conlleva a que se pueda cerrar la venta de un producto o

servicio.
Cortesia

Mata (2018) indicé: “Es comunicar al cliente en lenguaje conciso y estar
predispuesto a responder sus dudas e incovenientes” (p. 39). El autor manifesto
gue la cortesia implica ser amable con el cliente, responder y solucionar sus dudas

con respecto a algun producto.
Comprension al consumidor

Mata (2018) denotd: “Es llegar a conocer los requerimientos del cliente y al mismo”
(p. 40). El autor también manifestd que se da en base a comprender las

necesidades del cliente para lograr de alguna manera satisfacer sus necesidades.
Seguridad

Mata (2018) manifestd: “La seguridad es el acto de brindar proteccion al cliente
cuando se ofrezca un servicio” (p. 40). El autor mencioné que la seguridad esta en

base a proporcionar confianza al cliente.
Acceso

Mata (2018) manifestd: “El acceso hace alusion a la disponibilidad” (p. 40).
Asimismo, el autor mencion6 que el acceso es tener disponibilidad para o

mecanismo para lograr conseguir algun objetivo.
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Elementos Tangibles

Mata (2018) manifestd: “Es la condicion de medio de contestacion que acomparia
a la entrega del servicio” (p. 40). El autor menciond que este factor viene a ser los

equipos, materiales y personal que esté dentro de una organizacion

Falvy (2017): “Calidad de servicio se refiere a lo éptimo del producto o del servicio
que el cliente recibe, el fin primordial de este estudio es poder consumar con los
requerimientos de pedido de los clientes buscando siempre se conformidad” (p.45).
El autor menciono que es el modo de cumplir con lo que necesita el consumidor de
una manera éptima, buscando siempre que éste sienta que puede volver a requerir

de los servicios que se le ofrece como organizacion.
Capacidad de Servicio

Falvy (2017): “Es la respuesta rapida ante una averia del servicio, como también a
su grado de disponibilidad y profesionalidad del que ofrece el producto o servicio”
(p.47). El autor también indicé que la capacidad de servicio viene a hacer aquella
respuesta que la organizacion brinda a su clientela ante el ofrecimiento de un
producto o servicio, dicha respuesta tiene que ser la méas efectiva y rapida posible

para considerarla como éptima.
Conformidad

Falvy (2017): “Son las caracteristicas del producto que satisfacen Ilas
especificaciones previamente establecidas, es medido por el porcentaje de
defectos encontrados en el producto ofrecido” (p.48). El autor denoté que la
conformidad esta basada en la aprobacién de un servicio o producto, esto se llega

a dar si el cliente siente que lo que él esperaba fue necesario para sentirse bien.

Rojas (2017) sostuvo: “La calidad de servicio es de suma importancia para lograr
la preferencia del consumidor ya que es éste el inico que puede determinar el nivel
de excelencia del servicio” (p.25.) El autor en mencion indicé que la calidad de
servicio es significativa cuando se trata de la permanencia de una organizacién en
el mercado, es el cliente quien otorga ello pues es el Unico que puede determinar

el nivel de servicio.
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Conformidad de Servicio

Rojas (2017) sostuvo: “La conformidad de servicio se traduce en actividades
armonizadas y esbozadas para el incremento y aceptacion de servicio para
acrecentar la satisfaccion de necesidades, deseos y perspectiva de quien lo
requiera” (p.26). El autor indic6 que un servicio es conforme cuando éste es
aceptado en el mercado, ello se puede comprobar en base al grado de satisfaccion

que tiene el consumidor.
Conformidad de Consumo

Rojas (2017) sostuvo: “Trata del consumo del cliente en determinado periodo y esta
relacionado con la cantidad de servicios que se ofrecen” (p.37). El autor también
indico que la conformidad de consumo se puede relacionar con los servicios que se
ofrecen, cabe recalcar que el consumo puede ser determinado mediante encuestas

0 pruebas con las que se realice un estudio del mercado.

En el reciente estudio para poder llevar a cabo el estudio de Calidad de Servicio es
indispensable tener en cuenta los conceptos basicos de los términos a utilizar y que

se van a plasmar durante todo el desarrollo, a continuacion:
Importancia de la Calidad de Servicio

Cordova (2017): “Se genera entre la persona que ofrece el servicio y el cliente,
existe un mayor interés por la calidad ofrecida y es mas exigente ya que no solo
desea lo mejor, sino que espera que se dé a tiempo” (p.23). El autor manifesté que
la importancia que se le da es en base a lograr como prioridad efectuar las
expectativas del cliente, el cual conlleve a que la empresa siga en vigencia en un

determinado mercado.
Importancia de la Fidelidad de Clientes

Cordova (2017) también menciond: “En un entorno en importante que se ejecuten
estrategias para la retencion de los clientes ante la actuaciéon del mercado y el sélido
crecimiento de la competencia, esto comprende la sobrevivencia de la empresa”
(p.23). El autor también menciono que la fidelidad del cliente surge de hacer que
éste se sienta bien, para lograr ello toda empresa debe cumplir con las politicas,
mision y visién que se proponen con respecto a cumplir con su compromiso con el

consumidor.
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Agentes que predominan en la Calidad de Servicio:

Perez & Parra (2011): las dimensiones del negocio que son importantes para el
consumidor al estimar la calidad de servicio con: el tiempo que se requiere para
recibir una atencion, la disposicion del servicio en el mejor momento, el periodo de
tiempo que se requiere para dar solucidon a una problemaética, la disposicion del
servicio a través de diferentes canales, la disposicion para responder preguntas o

dudad por si mismo o sin verse en la necesidad de buscar a un colaborador (p.20).

2.3 Formulacién del problema

2.3.1 Problema General

¢,De qué manera la aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion
de colgadores mejora la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L.
20197

2.3.2 Problemas Especificos

¢,De qué manera la aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién

de colgadores mejora la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019?

¢,De qué manera la aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién
de colgadores mejora la capacidad de respuesta en la empresa Plasticos Forever
S.R.L. 20197

2.4 Justificacion del estudio

2.4.1 Justificacion tebrica

La tesis contribuye tedricamente porque posibilita poder aplicar los conocimientos
tedricos y cientificos sobre el Estudio del Trabajo en el proceso de fabricacion de
colgadores para mejorar la calidad de servicio, ademas de tener la finalidad de

plantear alternativas que permitan dar solucion al problema planteado.

Bernal (2010): “Hay una justificacion tedrica siempre y cuando la finalidad del
estudio sea generar reflexion y controversia académica sobre el conocimiento
actual, contrastar una teoria, comprobar resultados o generar otros conocimientos
del conocimiento ya existente” (p. 106). El autor indicO que una investigacion es
tedrica cuando de por medio hay soportes tedricos de los autores consultados, de
esta manera se puede contrastar los resultados en la Ultima parte de la

investigacion.
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2.4.2 Justificacién metodologica

En el reciente analisis hay una justificacion metodologica porque se crearon y
validaron instrumentos de recoleccion en bases a datos reales para ambas
variables, estudio del trabajo y calidad de servicio, dichos alcances son aplicados

en la empresa y sirven como ejemplo para futuras investigaciones.

Valderrama (2013): “Hace alusién al uso de metodologias y técnicas especificas,
tales como encuestas y formatos que sirven de sostén para el estudio de problemas
similares al tema estudiado y que posteriormente serviran para la aplicacién de
otros investigadores” (p.107). El autor manifesté que en esta justificacion se va a
hacer uso de los instrumentos a utilizar en el presente estudio, con ello se contara

como referencia para futuras investigaciones.
2.4.3 Justificacion practica

Al aplicar el estudio del trabajo contribuira en la mejora de la calidad del servicio en
la empresa Plasticos Forever S.R.L. permitiendo minimizar los tiempos, eliminar
actividades innecesarias del proceso, mejorar la entrega de los pedidos a tiempo y

crear una mejor organizacion en base a su cultura.

Bernal (2010). “En un estudio, existe esta justificacion si su desarrollo aporta a la
resolucién de una problematica o como minimo, plantea métodos que al aplicarse
ayudan a resolverlo” (p.106). El autor denot6 que existe justificacion practica
cuando en el proceso en el que se va desarrollando la investigacién se va ir

resolviendo los problemas de la empresa en base a estrategias.
2.4.4 Justificacion econdmica

El actual estudio posee una justificacion econémica ya que, al lograr mejorar la
calidad de servicio con la aplicacion del estudio del trabajo, se pudo lograr el
cumplimiento de pedidos con el cliente y no solo ello si no que todo sea en el tiempo
pactado, al pasar ello se obtendra mayor de nimeros de clientes y mayores ventas
ya que la empresa Plasticos Forever seria reconocida por ser cumplida, obteniendo

una mayor acogida.

Carrasco (2007): “La justificacibn econémica estd en base a las ganancias y
utiidades que se obtiene de los resultados de la investigacion, dicho alcance

constituye como partida a un mejoramiento economico para beneficios de la
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poblacion” (p.120). El autor indicé que dicha justificacion esta en base a obtener
mayores margenes de ingresos para la empresa, para ello se necesita levantar las
observaciones que se tiene, de esta manera si se lograria conseguir la rentabilidad

deseable.

2.5 Hipotesis

2.5.1 Hipotesis general

HG: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de
colgadores mejora significativamente la calidad de servicio en la empresa Plasticos
Forever S.R.L. 2019.

2.5.2 Hipotesis especificas

HE1: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién de
colgadores mejora significativamente la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever
S.R.L. 20109.

HE2: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de
colgadores mejora significativamente la capacidad de respuesta en la empresa
Plasticos Forever S.R.L. 2019.

2.6 Objetivos
2.6.1 Objetivo general

OG: Determinar en qué medida la aplicacién del Estudio del Trabajo en el proceso
de produccién de colgadores mejora la calidad de servicio en la empresa Plasticos
Forever S.R.L. 2019.

2.6.2 Objetivos especificos

OEL: Determinar en qué medida la aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso
de produccion de colgadores mejora la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever
S.R.L. 20109.

OE2: Determinar en qué medida la aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso
de produccién de colgadores mejora la capacidad de respuesta en la empresa
Plasticos Forever S.R.L. 2019.
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3.1Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio

El reciente estudio fue de tipo aplicada, porque se establecié la problematica y sus
causas con la ayuda del diagrama de Ishikawa, posteriormente se efectué un
planteamiento de mejora con el fin de aplicar un estudio del trabajo en el proceso
de fabricacion de colgadores para mejorar la calidad de servicio en la empresa

Plasticos Forever S.R.L.

Valderrama (2013) sostuvo: “La investigacion aplicada, esta en base a sus
hallazgos y aportes tedricos para poder generar ciertas soluciones, ganancias y
bienestar social; su proposito es incluir las teorias existentes a procedimientos
tecnoldgicas para el manejo ideal de situaciones reales” (p.39). El autor denoto6 que
este estudio aporta nuevos hechos llevando a la practica las teorias actuales,
buscando plantear los problemas existentes para controlar la situacion real de la

empresa.

Nivel de la Investigacion

El actual andlisis fue de nivel descriptivo y explicativo, descriptivo debido a que se
describié la problematica, identificando las causas que alteran a la variable
dependiente (calidad de servicio) y se dice que tiene un nivel explicativo porque
aclara el comportamiento de las variables, una en funcion de la otra, fijando una

relacion causa-efecto.

Valderrama (2013) indic6: “La investigacién tiene un nivel explicativo cuando tiene
como finalidad buscar el motivo del problema a través una relacion causa — efecto”
(p.173). El autor indico al respecto que un estudio es de nivel explicativo porque se
desea detallar la particularidad de las variables a estudiar mediante una relacion

causa — efecto

Chavez (2007) manifestd: “La investigacion es descriptiva cuando se recopila
informacion en funcion al estado real y como se da en el momento del estudio” (p.
135). El autor menciond que es descriptiva cuando se acopia informacion de las

causas reales que afectan a la empresa
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Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion tiene una perspectiva de tipo cuantitativo, puesto que se
recolect6 datos cuantificables mediante hojas de registro para obtener resultados

numericos, poder medirlos y representarlos en cifras estadisticas.

Hernandez (2014): “La investigacion tiene un enfoque cuantitativo cuando utiliza la
recoleccion de datos para probar la hipotesis, en base a mediciones numéricas y
analisis estadisticos, con la finalidad de implantar medidas de comportamiento y
evidenciar las teorias” (p.04). El autor asegurd que tiene una perspectiva de tipo
cuantitativo ya que se recurrié a la informaciéon numérica para corroborar la

formulacion del problema y asi poder contrarrestar la hipétesis.
Alcance Temporal

Este estudio tiene un alcance longitudinal debido a que se van a utilizar datos
recolectados en cierto periodo, en esta oportunidad comprendida desde 4 meses

antes y 4 meses después del estudio.

Valderrama (2014) indico: “El tipo de proyecto de acuerdo a su nivel de alcance
temporal es longitudinal debido a que se utilizan datos recolectados a traves del
tiempo en fases especificas” (p. 180). El autor indicé que la investigacion tiene un
alcance temporal de tipo longitudinal porque se va a requerir que el estudio se de
en un determinado tiempo, con la finalidad de hacer deducciones en cuanto al
efecto o cambios que se perciban.

Disefio de la Investigacion

El reciente andlisis fue de disefio experimental puesto que se manipuld la variable
independiente (Estudio del Trabajo) con el propésito de controlar y ver el resultado

gue tiene en la variable dependiente (Calidad de Servicio).

Baena (2014): “La investigacion con disefio experimental se da mediante la
manipulacion de una variable experimental no verificada con la finalidad de describir

la manera o la el motivo en que se produce una situacion” (p.76).

El estudio de investigacion fue cuasi experimental debido a que se manipuld la
variable independiente (estudio del trabajo) y se ve su alcance sobre la variable

dependiente (calidad de servicio), trabajando en principio con un grupo existente
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(antes) en el que se aplicaré ciertos estimulos a la variable independiente para

determinar los efectos (después).

Valderrama (2013): “La investigacion tiene un disefio Cuasi-experimental cuando
permite que se manipule la variable independiente para examinar las conclusiones
que se generan sobre la variable dependiente, obteniendo una relacién causa —
efecto” (p.157). El autor manifesté que se tiene un disefio experimental de tipo
cuasi-experimental cuando es la variable independiente la que tiene mayor enfoque

y es la herramienta primordial para ver el cambio en la variable dependiente.
3.2 Variables y Operacionalizaciéon

3.2.1 Variables

Variable Independiente: Estudio del trabajo

OIT (2013) indicé: “Es un instrumento de investigacion, poco costoso y de facil
aplicacion, excelente para atacar fallas, ya que al averiguar los problemas se van
descubriendo las deficiencias, establece normas de rendimientos con respecto a

las actividades que se realizan” (p.18).

El estudio del trabajo posee ciertas técnicas que son la medicion del trabajo y el
estudio de métodos, las cuales conllevan a investigar la mejor manera de ver el

tiempo que se invierte en una tarea y la manera de llevarla a cabo.
Estudio de métodos

OIT (2013) indico: “Consiste en el analisis del desarrollo de las actividades de un

proceso con la finalidad de implementar posibles mejoras” (p. 77).
Tiene como indicador al indice de actividades.
Medicién de Trabajo

OIT (2013) indico: “Técnica que se emplea para el estudio de tiempos y ritmos de
trabajo de una actividad definida en ciertas circunstancias determinadas, con el fin

de hallar los tiempos necesarios para efectuar dicha tarea” (p. 273).

Tiene como indicador al tiempo estandar.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio

Deulofeu (2012) menciond: “La calidad de servicio es un conjunto de peculiaridades
de un bien o servicio que buscan garantizar la completa satisfaccion del cliente,

engloban tanto las necesidades como las expectativas del cliente” (p. 53).

La calidad de servicio es el efecto de combinar la fiabilidad y la capacidad de

respuesta, lo cual conlleve a cumplir con las expectativas del cliente.
Fiabilidad

Deulofeu (2012) menciond: “Es la manera de como brindar un servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa cumpliendo con los compromisos adquiridos en el

tiempo acordado” (p. 54).
Tiene como indicador tiempo de entrega.
Capacidad de respuesta

Deulofeu (2012) menciond: “Consiste en dar una respuesta rapida a los
requerimientos de los clientes proporcionando un servicio rapido garantizando el

cumplimiento de sus expectativas” (p. 54).

Tiene como indicador nivel de cumplimiento de pedido.
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

La poblacion del estudio estuvo constituida por el proceso de produccion de
colgadores que fue evaluado en un periodo de tiempo en 04 meses antes y 04
meses después del estudio, en los cuales se mediran los indicadores para la
determinacion de la mejora de la calidad de servicio en la empresa Plasticos
Forever S.R.L.

Guardia (2013): “La poblacién engloba todos los elementos (unidades de analisis)
que tienen en comun una o varias caracteristicas o propiedades” (p. 236). En tal
sentido, el autor mencion6 que la poblaciébn se integra de un grupo con

caracteristicas semejantes.
Muestra

En el reciente estudio se consider6 como muestra a la misma poblacion, es decir,
estuvo conformada por el proceso de produccién de colgadores que fue estimado
en un periodo de 04 meses antes y 04 meses después del estudio, en cuyo tiempo

se recolectara los datos y se obtendran los resultados.

Carrasco (2016): “La muestra es un fragmento representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, en la
muestra puedan englobarse a todos los elementos que constituyen dicha poblacién”
(p. 237). En tal sentido el autor indic6 que la muestra es cierto fragmento de la

poblacion, ya que de ella depende si los resultados son calidos o no.
Muestreo

En el reciente estudio no hay muestreo ya que se considera a la poblacién igual a

la muestra.

Pozo (2017): “El muestreo es un método en el que se toma una muestra de la
poblacion y permite determinar los analisis de situaciones de las organizaciones o
algun campo de la sociedad” (p. 55). El autor indico que el muestreo es un método
gue en bases a datos numéricos se permite seleccionar cierta parte de la muestra

mas significativa de la poblacion.
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Unidad de Anélisis

En el presente analisis se consider6 como unidad de analisis al proceso de

produccién de colgadores.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

En la investigacion la técnica que se utilizara sera la de observacion para identificar
las deficiencias y motivos de los problemas que hay en la empresa Plasticos
Forever S.R.L.

Bernal (2010): “En el estudio hay una diversidad de técnicas para la recoleccion de
datos e informacién [...], el tipo de técnica a utilizar va a depender del tipo de
estudio” (p. 192). El autor mencioné que en dicha fase se recopilaran los datos
referentes a los conceptos o variables de las unidades, ello implica saber que

técnicas se van a utilizar para reunir los datos con un propdsito particular.
Instrumentos

En el reciente estudio se hizo uso el siguiente instrumento que ayudo6 en la

recolecciéon de los datos:

Hoja de Registro: Sera utilizada para la recaudaciéon de datos en el proceso de
fabricacion de colgadores en el que se plasmaré los datos tomados durante todo el
periodo del estudio, esta hoja se utilizara en el area de fabricacion de colgadores

para el registro de la informacién correspondiente. Anexo 3

Valderrama (2013): “Los instrumentos de recoleccion de datos son las herramientas
gue emplea el investigador para recopilar y acaparar la informacion., [...] por tanto,
se deben registrar coherentemente los instrumentos que se utilizaran en la variable
independiente y en la dependiente” (p. 195). El autor indicé que los instrumentos
son los métodos a los que se van a recurrir para recopilar la informacién, los cuales
pueden ser, encuestas, lista de chequeo, cronogramas, entre otros, todo ello va

estar designado en base a la técnica a utilizar.
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Validacién

La presente tesis utilizd instrumentos que fueron validos para afirmar que
efectivamente miden lo que se desea medir con respecto al Estudio del Trabajo
para mejorar la calidad de servicio en el proceso de fabricacion de colgadores en
la empresa Plasticos Forever S.R.L.

Valderrama (2013): “En la validacion lo que se busca es que los instrumentos a
utilizar tengan el grado preciso de validez para conseguir datos confiables” (p.206).
El autor indico que lo que se busca es que los instrumentos a utilizar sean validos

para que de esta manera haya un mayor grado de confiabilidad.

En esta presente investigacion, para validar los instrumentos de recoleccion de
datos se requerira del juicio de tres Ingenieros Industriales, experimentados en
temas de investigacion, de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad
Cesar Vallejo — Lima Este, quiénes pronunciaron sus aportes para la presente

investigacion:

Tabla 3

Validez de instrumentos por juicio de expertos de la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad Cesar Vallejo 2019

Experto Grado Resultado

Sanchez Ramirez, Luz Graciela Doctor Aplicable

Meza Velasquez, Marco Antonio Magister Aplicable

Santos Esparza, Carlos Magister Aplicable
Confiabilidad

Hernandez (2014) menciond: “Es una herramienta que interpreta el grado en que
su aplicacion repetida al propio sujeto logra obtener resultados iguales, eso indica
gue es el grado en que una herramienta proporciona resultados solidos y concisos”
(p. 200). El autor manifestd que la confiabilidad se basa en la confianza de saber

gue la informacion recopilada es veridica.
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Tabla 4
Grado de confiabilidad

0.53 amenos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60a0.65 Confiable
0.66a0.71  Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad

1.0 Confiabilidad perfecta

3.5 Procedimientos

El presente estudio se inicia con el planteamiento del problema y se recopila los
datos cuantitativos que ayudan a establecer de qué manera se puede trabajar el
desarrollo y mejorar la calidad de servicio a través del Estudio del Trabajo, por

consiguiente, se debe seguir el siguiente procedimiento:
Seleccionar

Se seleccionan las actividades que se realizaron en el proceso de produccion de
colgadores en la empresa Plasticos Forever S.R.L., cuyas actividades se tomaron

en cuenta y en base a estas se determiné el tiempo estandar.
Registrar

En esta parte se recopila la informacion en base a la forma de trabajo para la
produccion de colgadores, conociendo asi los recorridos y tiempos detectados en

el transcurso de las actividades.
Examinar

Al obtener la informacién en el paso anterior, se procedi6 a plantear cierto
interrogatorio que nos ayudo a realizar un eficiente analisis, para ello se hara saber

¢porque se hace? y ¢para qué se hace? ciertas actividades.
Idear el nuevo método

Continuando con el analisis, se ejecutara el cuarto paso, después del interrogatorio
de las actividades que no agregan valor a la produccién de colgadores, en los que
algunos de estas se van a proceder a mejorar, eliminarlas o también tomar como

opcion de dejarlas segun sea el caso. Luego de lo mencionado, el fin de esta etapa
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es poder plantear lo antes mencionado para poder tener un mejor proceso de
produccion de colgadores y poder plantear el restablecimiento para la mejora de la

calidad de servicio.
Evaluar y definir el nuevo método

Una vez ideado como excluir las actividades que no generan valor y dando un plus
a como mejorar aquellas que si agregan valor disminuyendo el tiempo actual en el
proceso de produccién de colgadores se conduce a poner en préctica las ideas de

mejora en la empresa Plasticos Forever S.R.L.
Implantar el nuevo método

Para poder implantar un nuevo método se genera una gran responsabilidad ya que
se va tener que llegar al personal para su ejecucion total, debido a que la manera
de trabajar de muchos es de una manera habitual y por ende suele ser un tanto
complicado modificar las formas de trabajo que ya tienen establecido. Previo a ello
se plantea la implementacion al area de gerencia donde el beneficio es mejora la
calidad de servicio aumentando el margen de rentabilidad, cabe recalcar que es
fundamental que la empresa esté involucrada con estas mejoras para poder llevar

a cabo el método en equipo.
Controlar el nuevo método

Para ultimar estos pasos que consiste en controlar, la mayoria de las
organizaciones suponen que con instaurar es suficiente, pero eso no se da de esa
manera ya que hay colaboradores que aun siguen con los procedimientos
anteriores, por diversos motivos como por ejemplo por el tiempo que se encuentran
trabajando en la empresa o porque no desean cumplir con lo planteado; es de esta
manera que el control tiene que realizarse de manera continua para que la
implementacion tenga buenos resultados, este paso sera de vital importancia y

queda en manos de la persona responsable en hacer cumplir lo propuesto.

41



3.6 Método de analisis de datos

En el reciente estudio se hizo uso del analisis descriptivo e inferencial, los cuales
estan relacionados porque para hacer uso de lo segundo se necesita tener la

informacion del analisis descriptivo.
Analisis Descriptivo

Cordova (2008) menciond: “El analisis descriptivo es la totalidad de métodos
estadisticos que guardan relacion con el resumen de datos, estos métodos pueden
ser tablas, graficos y analisis mediante calculos” (p.02). El autor indicé que con este
analisis se va a resumir las listas de la manera mas exacta con el propadsito de tener
las caracteristicas similares organizadas para una facil comprension, para ello se

puede hacer uso de graficos, tablas entre otros.
Andlisis Inferencial:

Hernandez (2014) indicd: “El analisis inferencial es contrastar la hipotesis y evaluar
parametros” (p. 299). El autor en mencién indicé que se hace referencia del analisis
inferencial cuando se desea llegar a las conclusiones haciendo uso de los datos
aportados, estos datos se podran conseguir de la muestra, poblacién y de los datos

recopilados en el andlisis descriptivo.
3.7 Aspectos éticos

En la tesis se tiene datos de la empresa Plasticos Forever S.R.L., la cual fue
otorgada con la intencién de mejorar la calidad de servicio en la empresa; dichos
datos seran manipulados solo para fines de estudio. Esta investigacion esta sujeta
a la norma APA7; acatando de esta manera los criterios establecidos por la
Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Ingenieria Industrial y respetando la
pertenencia intelectual; cabe resaltar que el resultado es el acto de lo obtenido en
el estudio de campo recolectado en la empresa, tomandose en cuenta los aspectos

éticos establecidos. Anexo 9
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V. RESULTADOS



4.1 Situacién actual de la empresa

Generalidades

Plasticos Forever S.R.L es una empresa destinada a la industria de transformacion
y comercializacion de productos plasticos, ofrece productos a base de polipropileno
virgen y reciclados, tales como vasos, tapers, tapas, colgadores y saleros.

La empresa Plasticos Forever S.R.L. pertenece a la industria plastica y es
considerada como una Pyme ya que cuenta con 15 trabajadores en su planilla. las
empresas Pymes destacan hoy en dia por ser las que brindan mayores aportes
para el pais, a causa de tener un gran niumero de empleados y desear competir con
calidad.

La empresa Plasticos Forever S.R.L. tiene como mercado a clientes como,
distribuidores que comercializan a otras empresas y también a comerciantes del
Emporio Comercial Gamarra, Mesa Redonda y Mercado Central, los cuales son los
clientes potenciales ya que se sabe que estan interesados en los productos de la
empresa, en este espacio se da la interaccion del comprador y vendedor.

Por otro lado, la empresa mencionada en este estudio tiene ciertos problemas y de
lo cual se ha dado ciertas prioridades a aquellos que requieren de mayor atencion,
como es el tiempo estandar no determinado, ya que hay una deficiencia en la toma
de tiempos, sumado a ello se tiene a la demora en los plazos de entrega de pedidos,
actividades que no agregan valor entre otras que originan cierta debilidad como lo
es la baja calidad de servicio en la empresa.

Al aplicar el Estudio del Trabajo se tiene como propdsito perfeccionar ciertos puntos
débiles de la empresa Plasticos Forever S.R.L. con el propdsito de establecer los
tiempos, mejorar el proceso productivo eliminando tareas innecesarias con la

intencién de mejorar la calidad de servicio en la organizacion.
Mision
Es una empresa que fabrica y comercializa articulos plasticos, entregando a los

clientes productos que satisfagan sus necesidades, basados en principios que

mantegan los estandares de calidad.
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Visién

Ser una empresa prestigiosa y asentada en la industria plastica teniendo el
compromiso de mejorar continuamente y ofrecer un producto con valor agregado
a nuestros clientes.

Valores

Trabajo en equipo: Cada una de los integrantes que conforman la empresa son

un eslabon para que ésta pueda surgir en el tiempo.

Iniciativa: Como empresa damos el primer paso en cada decision que nos

planteamos.

Pasién: Querer lo que hacemos y batallar dia a dia para mejorar lo que como
empresa se ofrece.

Ubicacion de la empresa

Plasticos Forever S.R.L esta ubicada en Av. Las Retamas N° 276 San José El

Agustino - Lima
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Figura 7. Ubicacién de la empresa Plasticos Forever S.R.L.
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Historia de la empresa

La empresa Plasticos Forever S.R.L fue fundada el 02 de noviembre del 2010; la
idea de negocio surgi¢ por la asociacion de la Sra. Ramirez Maya Merly y el Sr.
Lazo Aysa Francisco. En sus inicios la Empresa nacio en un pequefio local y solo
trabajaba con una maquina inyectora ademas de contar solo con dos de sus
productos, que son el vaso facetado y el colgador de ropa (colgador King), si bien
es cierto tuvo problemas por no tener la experiencia necesaria para efectuar con
las perspectivas del cliente, con el paso de los afios Plasticos Forever S.R.L. ha
logrado ser reconocida por sus clientes y pretende satisfacerlo cumpliendo con los

pedidos requeridos.
Organigrama de la empresa

El organigrama de la empresa Plasticos Forever S.R.L. se segrega en las
principales areas que ésta tiene y que engloba todo para que como organizacion

funcione, siendo en total 15 personas.

Gerente General

Asistente

Jefe de Almacén Jefe de Ventas Jefe de Produccion

— Operarios de Inyeccion

— Encargado secc. mezcla

— Encargado de molino

— Volante

Figura 8. Organigrama de la empresa Plasticos Forever S.R.L.
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Linea de Productos

La empresa Plasticos Forever S.R.L cuenta con una gran variedad de lineas de
articulos y en cada una de ellas hay distintos tipos de productos, tales como, lineas
de vasos, lineas de tapers, lineas de colgadores, lineas de tapas y lineas de

saleros.

Tabla 5

Productos de la empresa Plasticos Forever S.R.L.

Productos Imagen

Colgadores

Vasos

s
Saleros -

Tapersy
tapas

En la presente investigacion, el producto que se va a examinar se encuentra en la

linea de colgadores (colgador King).
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Tabla 6

Productos elaborados en la empresa Plasticos Forever S.R.L.

N° Linea Productos

1 Vaso facetado color

2 Vaso facetado caramelo
3 Vaso Vaso facetado transparente
4 Vaso caramelo proceso
5 Vaso color proceso

6 Taper blanco con tapa
7 Taper segunda

8 Taper y tapa Taper base y tapa color
9 Tapa Natural

10 Tapa bisagra

11 Colgador King

12 Colgador bebe blanco
13 Colgador bebe natural
14 Colgador Colgador bebe conejitos
15 Colgador Elegant

16 Colgador de media
17 Colgador de bolsa
18 Colgador adulto

19 Salero Cocina

20 Salero bomba

21 Salero Salero hexagonal

22 Salero bola

23 Salero piramide

Maquinarias y Equipos

La empresa Plasticos Forever S.R.L. actualmente cuenta con la siguiente

maquinaria en el area de produccion.

Tabla 7

Maquinaria y equipos de la empresa Plasticos Forever S.R.L.

N° Maquinaria Imagen

1 Inyectora
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2 Mezcladora

3 Chiller
4 Molino
5 Compresora

4.1.1 Proceso de produccion del colgador King

La empresa Plasticos Forever S.R.L. cuenta con un proceso para la fabricacion del
colgador King, los cuales también seran representados en un diagrama de
operacion de proceso.
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Pesado: En esta operacion, el trabajador se encarga de recoger los sacos de
materia prima, que es polipropileno y los pigmentos que se van a usar en el proceso
de produccién, posterior a ello se procede al pesado de los pigmentos a utilizar
verificando esta Ultima parte para no tener algun problema con el color del producto
que se desea obtener, para luego trasladarlos al area de mezclado.

Mezclado: En esta operacion, en la maguina mezcladora se vaciara la materia
prima junto con el colorante o pigmento pesado, luego se procede al mezclado de
ambos, lo siguiente sera verificar la mezcla para luego vaciarlo en sacos, seguido

de sellarlos y proceder a llevarlos a la maquina inyectora.

Inyectado: En esta operacion, el trabajador se encarga de llenar en la tolva de la
maquina inyectora el material antes mezclado, previo a ello es necesario que la
magquina ya se encuentre lista y cuente con un molde del articulo que se quiere
fabricar, en este caso, el colgador King; se programa la maquina, se procede a
inyectar el producto y se verifica el colgador que va cayendo de la méaquina,
posterior a ello se seleccionan aquellos que estan defectuosos para proceder a
reutilizarlos posteriormente, este Ultimo procedimiento continla hasta que se
obtenga un producto cada vez mejor, es asi como se va programando la maquina

con el objetivo de obtener colgadores sin errores.

Separado: En esta operacidn, se pasa a separar el articulo que sale de a dos en
dos unidos por la colada; luego se sigue inspeccionando que el producto salga sin
defectos (con respecto al color, rebaba, chupado).

Aqui también se realiza una actividad antes mencionada, la cual consiste en no
desperdiciar la merma, trata de que el trabajador junte todo (coladas y productos
defectuosos) para que luego sean trasladados al molino y asi poder reusar el

material.

Amarrado: En esta operacion, el trabajador debe tener su mesa de trabajo lista, al
igual que sus herramientas a utilizar, para que sea aqui donde junte por docena los
colgadores obtenidos y proceda a acomodarlos, continuamente los amarra con la
rafia que esta lista sobre su lugar de trabajo y finalmente en esta actividad procede

a cortar la rafia sobrante con un cutter.

Empaquetado: En esta operacién, es el volante quien se encarga de preparar las

bolsas, abriéndolas y adecuandolas en el lugar del trabajo del operario que metera
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los colgadores previamente amarrados en dichas bolsas, colocandolos de manera
gue encaje y que sea visto con la mejor presentacion posible, la cantidad por cada

bolsa es de 60 docenas, un total de 720 colgadores.

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO
Actividad: Fahricacion de oo Igadn res King Elaborado por: Kiara Roque Guzman|Hoja nro. 1de 2
Departamento: Inyeccian Operario: Ricardo Acosta Metodo: —&stdet- | Propuesto

Pigmento Polipropilenc

Pesary Llenar
1 verificar 1 mezcladora
Preparar
@ Mezclar

pigmento
Verificar

mezcla

Retirar
material

Llenar talva

Inyectar

Separary
verificar

Colada

Juntar por
docena
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO

Actividad: Fabriacion de colgadores King

Elaborado por: Kiara Rogue Guzman|Hoja nro. 2de 2

Departamento: |nyeccion

Operario: Ricardo Acosta Metodo: —Aetsat | Propuesto

RESUMEN
Actividad Cantidad

O 12

1

()
. 2
TOTAL 15

Figura 9. Diagrama de Operaciones de Proceso de la produccién de colgadores

Amarrar
colgadores

Cortar
Rafia sobrante
Empaquetar

60 docenas

Amarrar
pagquete

Colocar sobre
parihuela

Producto final

King de la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES KING

DIAGRAMA N° 1 HOJA NUMERO: 1 DE 1 OPERARIO | MATERIAL | EQUIPO
RESUMEN
OPERACION ANALIZADA: FABRICACION DE COLGADORES KING - ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
1 PAQUETE OPERACION 17
ACTIVIDAD: FABRICACION DE COLGADORES KING TRANSPORTE 5
DEMORA 2
METODO ACTUAL INSPECCION 2
LUGAR: Empresa Plasticos FOREVER S.R.L. ALMACENAMIENTO 0
OPERARIO: RICARDO ACOSTA TIEMPO (min)
HECHO POR: KIARA ROQUE GUZMAN DISTANCIA (m)
DESCRIPCION CANTIDAD | DISTANCIA | TIEMPO(MIN) SiMBOLOS
Recoger sacos de materia
prima y pigmentos de 2.00 \
almacén
Trasladar a seccion de 8 mitrs. 4.00
mezcla
Pesar pigmento 3.4 gr. 2.00 <\
Inspeccionar pesado 1.50 7
Esperar limpieza de 8.00 //
mezcladora
Echar la materia prima a 33.12 Kag. 2.00 p
la mezcladora
Echar el pigmento a la 3.4gr. 0.26 ®
mezcladora
Mezclar insumos 8.00 L]
Vert,er Ig mezcla de la 4.00 J
maquina en bolsas \
Trasladar yolsas de Amirs. 50cm. 3.00
mezcla a inyectora
Echar Iavmezcla a tolva 33.12 Kg. 5.00
de inyectora
Inyectar producto 720 und 48.00 l\
E lacio
sperar acumulacion de 1 docena 0.50
colgadores
Inspeccionar colgador 0.25 >
Separar colgadores de 720 unidades 18.00
colada
Trasladar colada a molino 2 veces 3 mtrs 5.00
Juntar colgadores por 60 doc 6.00
docena
Trasladar a Iq mesa de 50cm. 6.00
trabajo
Amarrar los co_lgadores 60 docenas 21.00 ‘/
con rafia
Cortar rafia sobrante 60 docenas 6.00 L]
Armar bolsa 0.75 *
Embolsar 60 docenas 720 und 8.40 L]
Acomodar colgadores 3.00 p
embolsados
Amarrar bolsa de 0.16 °
colgadores
Colocar pgquete sobre 2.00 o
parihuela
Trasladar a almacén 8 mtrs. 5.00 \‘
TOTAL 17 5 2 2 (o]

Figura 10. Diagrama de Analisis del Proceso de produccion de colgadores King
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4.1.2 Actividades criticas del proceso de produccién de colgadores

En este punto se describira a detalle las causas raices que originan la baja calidad

de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019:

Tabla 8

Causas a tratar de la empresa Plasticos Forever S.R.L

Detalle Causa Frecuen Porcentaje
cia Acumulado
Tiempo Estandar no determinado C1l 16 17%
Demora en los plazos de entrega de pedidos c2 15 33%
Carecen de un procedimiento de produccion C3 14 48%
Actividades que no agregan valor Cc4 11 60%
Carecen de un formato de rendimiento diario de produccion C5 10 71%
Tiempos Improductivos C6 9 81%
No controlan la calidad de produccion cC7 5 86%
Paradas no programadas C8 3 89%
Demora en la preparacion de mezcla C9 2 91%
Demora en el abastecimiento del material mezclado Cc10 1 92%
Desorden de productos terminados C1l1 1 94%
Poco espacio para realizar trabajos C12 1 95%
Desorden en el area Cc13 1 96%
Retraso en abastecimiento de materiales cl14 1 97%
Incumplimiento de politicas C 15 1 98%
Rol de personal no definido Cc16 1 99%
Experiencia limitada del personal c17 1 100%
TOTAL 93

Tiempo estandar no determinado

En las observaciones que se realizaron durante el periodo de estudio se pudo ver
la deficiencia en la toma de tiempos ya que no hay un registro de los tiempos
tomados por cada tarea del proceso, el impacto que puede generar que no se
cuente con los tiempos exactos para determinada actividad es que no se sepa los
controles de la mano de obra, que no se pueda aprovechar todos los recursos
disponibles de la empresa, que no se tenga pronosticado el tiempo que tardara un
operario en hacer determinado trabajo, estudiar o plantear posibles mejoras,

ademas de no poder predeterminar los plazos de entrega del producto.

En las siguientes tablas se obtuvieron los tiempos con ayuda de un cronémetro,
estos tiempos fueron tomados en un periodo de abril a julio, es necesario registrar

estos tiempos para poder establecer el tiempo estandar al aplicar las formulas.
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Tabla 9

Tiempos observados en min: seg del periodo Abril-Julio

TIEMPO OBSERVADO (Min:Seg)
Abril Mayo Junio Julio
Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9 Semanal0 Semanall Semana 12 Semana 13 Semana 14 Semana 15 Semana 16
Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1
Dial Dia 2 Dia3 Dia4d Dia5 Dia6 Dia7 Dia 8 Dia9 Dia 10 Dial1l Dia 12 Dia 13 Dia14 Dia 15 Dia 16
Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg
Ld L4 Ld Ld Ld

Iltem Operaciones

TIEMPOS DE PRODUCCION MAS SETUP

L L L L ¥ L L L L L L L L Ld ¥ L

1 Pesado 9 27 10 0 9 5 9 4 9 1 10 10 9 31 10 59 10 08 10 34 9 58 10 12 9 4 10 36 9 5 9 46

L4 L4 L4 L4 Ld L L4 L4 L4 L4 L L4 L4 L4 ¥ Ld L4 L4 L4 Ld Ld L4 L4
2 Mezclado 14 0 14 25 14 17 14 09 13 48 14 17 13 58 14 11 13 51 13 41 13 4 14 12 14 21 14 21 13 15 14 1
Z L L4 L4 L4 L4 L4 L L4 L4 L4 L4 L4 L Ld L4 L4 L4 L4 L Ld L4 L4 L4 L4 L L4 L4 L4 L4 L4
\8 3 Inyectado § 01 8 25 8 34 8 4 8 22 7 59 8 O5 9 08 7 50 9 15 8 24 9 08 9 05 9 12 8 58 9 15
§ L4 T T T L4 L4 L L4 L L4 L4 T T T L4 L T L4 T
8 4 Separado 23 47 24 05 24 11 24 25 24 15 23 55 23 54 24 40 23 32 23 47 23 51 24 44 24 22 23 40 23 59 24 32
t L L L L L L L L L Ld L L L4 Ld Ld Ld Ld Ld L4 Ld Ld Ld L L4 Ld Ld Ld Ld Ld
g 5 Amarrado 39 05 39 10 41 0 39 01 40 11 40 20 39 39 41 12 39 26 39 36 39 24 39 5 39 09 41 05 39 13 40 07
E L4 T r L r Ld r L4 L r r L4 r L4 r L L4 ¥ Ld Ld L r L4 L4
a
-

6 Empaquetado 19 57 19 53 19 51 21 00 19 59 20 31 19 54 19 58 20 15 20 4 20 31 19 51 20 09 20 10 20 11 20 31
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Tabla 10

Tiempos observados en min. del periodo Abril-Julio

TIEMPO OBSERVADO (Min)

Abril Mayo Junio Julio
. Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9 Semanal0 Semanall Semana12 Semana 13 Semana 14 Semana1l5 Semana 16
Item Operaciones Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1

Dia 1 Dia 2 Dia3 Dia4 Dia 5 Dia6 Dia7 Dia8 Dia9 Dal0  Dall  Dal2  Dal3  Dald  Dals  Dialb Prom

Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min
§ 1 Pesado 9.45 10.03 9.95 9.73 9.18 10.17 9.52 10.98 10.13 10.57 9.97 10.20 9.73 10.60 9.92 9.77 9.99
7]
2 2 Mezclado 14.13 14.42 14.28 14.15 13.80 14.28 13.97 14.18 13.85 13.68 13.73 14.20 14.35 14.35 13.25 14.18 14.05
Iz
g 8 3 Inyectado 8.02 8.42 8.57 8.73 8.35 7.98 8.08 9.13 7.83 9.25 8.40 9.13 9.08 9.20 8.97 9.25 8.65
g g 4 Separado 23.78 24.08 24.18 24.42 24.25 23.92 23.90 24.67 23.53 23.78 23.85 24.73 24.37 23.67 23.98 24.53 24.10
il
9, 9, 5 Amarrado 39.08 39.17 41.08 39.02 40.18 40.33 39.65 41.20 39.43 39.60 39.40 39.92 39.15 41.08 39.22 40.12 39.85
g8
E é 6 Empaquetado  19.95 19.88 19.85 21.00 19.98 20.52 19.90 19.97 20.25 20.73 20.52 19.85 20.15 20.17 20.18 20.52 20.21

Tiempo Total 114.42 116.00 117.92 117.05 115.75 117.20 115.02 120.13 115.03 117.62 115.87 118.03 116.83 119.07 115.52 118.37 116.86
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En la Tabla 9 se revelan los tiempos que son utilizados para producir un paquete
de colgadores, cabe recalcar que los procesos de pesado, mezclado, inyectado,
separado, amarrado y empaquetado son aquellos que van intervenir una vez por
semana en el proceso de produccién, al cual se llamo Tiempo de produccion mas
Setup y a partir del segundo turno del mismo dia ya no habra la necesidad de
realizar los dos primeros procesos, el cual son el pesado y mezclado sino
directamente este turno trabaj6 con el inyectado, ya que éstas son actividades que
se van a realizar una vez por semana aproximadamente y a este ultimo se le llamé

Tiempo de produccion.

En la Tabla 9, también se obtiene tiempos que se encuentran en min: seg, pero
esta informacion se debe tener en base a minutos para poder obtener el tiempo

estandar, es por ello que se debe realizar el cambio correspondiente, por ejemplo:

Pesado: 9 min 57 seg = 9 + (57/60) = 9.95 min

En la Tablal0 también nos hace referencia a los minutos observados que fueron
registrados en el periodo de abril a julio, en el que se puede apreciar la diferencia
de tiempos en cada semana, es decir el tiempo que se genera en el proceso es

muy variable.

Demora en los plazos de entrega de pedidos

Se origina porgue no hay un control en las entregas de los pedidos, la organizacion
no cumple con la entrega de los productos a tiempo, como se sabe los clientes que
en especial son distribuidores que abastecen a otros de empresas y también
comerciantes que optan por los colgadores de Forever S.R.L. requieren del

producto a tiempo.

57



Tabla 11

Dias de demora en el tiempo de entrega de pedidos abril y mayo

TIEMPO DE ENTREGA PRE TEST

Tiempo de Tiempo de
~ P entrega real Dias de
Ano Mes Semanas entrega pactado .
i . de pedido demora
de pedido (dias) .
(dias)
1 4 6 2
. 2 4 5 1
Abril 3 7 8 1
4 2 5 3
2019 5 6 6 0
6 4 5 1
Mayo —= 4 7 3
8 4 6 2

En la Tabla 11 se muestran los tiempos que la empresa pacta o coordina para la
entrega determinada cantidad de pedidos pero que se demoran muchos dias en
cumplir, quedando como una organizacién irresponsable que no cumple con sus
compromisos, dichos datos que se encuentran en la Tabla fueron brindados por la

empresa por mes, en este caso se tomé los meses Junio y Julio.
Carecen de un procedimiento de produccion

Se da debido a que no se cuenta con un esquema o representacion gréfica de la
secuencia de operaciones, este caso un DOP o DAP que muestre a detalle las
tareas, tiempos y distancias para realizar el proceso de produccion de colgadores,
originando asi que no se pueda saber con exactitud lo que invierte cada trabajador

en determinada actividad.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES DE LA ENMIPRESA
PLASTICOS FOREVER S.R.L.

\ INICIO

A4
Trasladar sacos de MP y
pIgMentos al aea oo

merclado

l _

Mezclar MP vy pigmentos en

maquina mezcladora

locena

~ I

Empaquetar

o _ g N

l Amarrar colgadores por

-

Trasiadar a almacen l

_ )
a l\ \"\ L —

]

Figura 11. Diagrama de flujo del proceso de produccién de colgadores

En la Figura 11 se aprecia un diagrama de flujo en el que se identifica los pasos de
inicio a fin del proceso de produccién de colgadores, pero en el que no se aprecia
a detalle todas las actividades que en realidad se realiza para obtener colgadores,
se requiere de estas actividades para poder establecer lo que se pretende en este
estudio, que es poder eliminar las actividades y minimizar los tiempos en el proceso
para poder mejorar la calidad de servicio, para ello se tiene que mostrar un
Diagrama de Analisis de Proceso o un Diagrama de Operaciones de proceso en el

que si se podra visualizar todo a detalle.
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Actividades que no agregan valor

En este punto, son actividades del proceso de produccion de colgadores que no
aportan un valor agregado al mismo ya que por defecto lo que hacen es que al
realizarlas se pierda tiempo, ya sea minutos 0 segundos y que como se sabe dichas
actividades deben ser disminuidas o caso contrario eliminadas con el propésito de
optimizar mano de obra, costos y tiempo.

Tabla 12

Actividades del proceso de produccion de colgadores que agregan y no agregan
valor

. i ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION ANALIZADA: FABRICACION DE COLGADORES KING - 1 PAQUETE -
OPERACION 17
) TRANSPORTE 5
ACTIVIDAD: FABRICACION DE COL GADORES KING
DEMORA 2
METODO ACTUAL INSPECCION 2
LUGAR: Empresa Plasticos FOREVER S.R.L. ALMACENAMIENTO 0
) VALOR
DESCRIPCION
Sl NO
Recoger sacos de materia primay pigmentos de almacén X
Trasladar a seccién de mezcla X
- pesado
Pesar pigmento X
Inspeccionar pesado X
Esperar limpieza de mezcladora X
Echar la materia prima a la mezcladora X
Echar el pigmento a la mezcladora X mezclado
Mezclar insumos X
Verter la mezcla de la maquina en bolsas X
Trasladar bolsas de mezcla a inyectora X
Echar la mezcla a tolva de inyectora X inyectado
Inyectar producto X
Esperar acumulacion de colgadores X
Inpeccionar colgador X
separado
Separar colgadores de colada X
Trasladar colada a molino X
Juntar colgadores por docena X
Trasladar ala mesa de trabajo X amarrado y
Amarrar los colgadores con rafia X cortado
Cortar rafia sobrante X
Armar bolsa X
Embolsar 60 docenas X
Acomodar colgadores embolsados X
empaquetado
Amarrar bolsa de colgadores X
Colocar paquete sobre parihuela X
Trasladar a almacén X
TOTAL 16 10

En la Tabla 12 se visualiza que existen actividades en el proceso que no aportan
valor lo cual generan en la mano de obra cierta fatiga y tiempos improductivos, es

por eso que se necesitd hacer un esquema a detalle de las actividades a realizar
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para el proceso de produccién de los colgadores e identificar aquellas que agregan
y no agregan valor; obteniendo una suma de 16 actividades que agregan valory 10

que no agregan valor al proceso de produccion.
Carecen de un formato de rendimiento diario de produccion

La empresa no cuenta con un reporte que indique cuanto se produce en realidad
en el dia a dia, en que tiempo pasa ello, al igual de no poder saber cuales con los
tiempos muertos que estan incluidos en el proceso productivo, como consecuencia
de ello no se tiene una buena planeacion de la produccion y no se puede saber con

cuantos pedidos se puede cumplir segun el requerimiento.

Figura 12. Ingreso de produccion en una hoja
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4.1.3 Diagndstico de la Situacion Actual
Evaluacion antes de la aplicacion del Estudio del Trabajo
indice de Actividades (Pre test)

Para ello se describe a continuacion el esquema de actividades para realizar la
produccion del colgador, detallando las actividades que agregan y no agregan valor,
para lograr plantear la férmula que nos permitira saber en el indice de actividades

en base a porcentajes.

En el esquema de actividades que se realizan para la fabricacion de colgadores
King, consta de 17 operaciones, 5 transportes, 2 demoras, 2 inspecciones y 0
almacenamiento, teniendo un total de 26 actividades.

Para poder tener en cuenta las actividades que agregan valor en relacion a las que
no agregan valor al proceso de fabricacion de colgadores en la empresa Plasticos
Forever S.R.L., se va a emplear una formula con la que se pueda determinar el
indice de Actividades, para ello, primero se debe determinar aquellas actividades
gue se consideran que agregan valor y las que no agregan valor, como tal, tenemos
gue son 16 actividades con respecto al primero y 10 actividades al segundo, por lo
tanto:

IA = Indice de Actividades

(26— 10) )
IA= (TA—TANAV) x 100% ) ———— x100 - 62%
TA

De lo descrito, se interpreta que las actividades que agregan valor conforman un

62 % y que las actividades que no agregan valor que es 38 %.
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Tiempo Estandar (Pre test)

El tiempo estdndar nos va a permitir saber el tiempo que se invierte para poder
producir un paquete de colgadores, para ello se requiere de la toma de tiempos que
se recopilé con la ayuda de un crondmetro, estos tiempos van a ser tomados una
vez a la semana de Abril a Julio. Se utilizé el promedio de estos tiempos para
determinar el tiempo estandar.

TSTD = Tiempo Estandar

TSTD = TN x (1 + SUP)
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Tabla 13

Toma de tiempos en min. de abril a julio

TIEMPO OBSERVADO (Min)

Abril Mayo Junio Julio
) Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9 Semanal0 Semanall Semanal2 Semana 13 Semanal4 Semanal5 Semana 16
ltem Operaciones Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1

Dial Dia2 Dia3 Dia 4 Dia5 Dia 6 Dia7 Dia 8 Dia9 Dia 10 Dia 11 Dia 12 Dia 13 Dia 14 Dia 15 Dia 16 Prom

Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min
§ 1 Pesado 9.45 10.03 9.95 9.73 9.18 10.17 9.52 10.98 10.13 10.57 9.97 10.20 9.73 10.60 9.92 9.77 9.99
]
2 2 Mezclado 14.13 14.42 14.28 14.15 13.80 14.28 13.97 14.18 13.85 13.68 13.73 14.20 14.35 14.35 13.25 14.18 14.05
A
8 8 3 Inyectado 8.02 8.42 8.57 8.73 8.35 7.98 8.08 9.13 7.83 9.25 8.40 9.13 9.08 9.20 8.97 9.25 8.65
8 g 4 Separado 23.78 24.08 24.18 24.42 24.25 23.92 23.90 24.67 23.53 23.78 23.85 24.73 24.37 23.67 23.98 24.53 24.10
A
9, a 5 Amarrado 39.08 39.17 41.08 39.02 40.18 40.33 39.65 41.20 39.43 39.60 39.40 39.92 39.15 41.08 39.22 40.12 39.85
g |8
§ E 6 Empaquetado  19.95 19.88 19.85 21.00 19.98 20.52 19.90 19.97 20.25 20.73 20.52 19.85 20.15 20.17 20.18 20.52 20.21

Tiempo Total 114.42 116.00 117.92 117.05 115.75 117.20 115.02 120.13 115.03 117.62 115.87 118.03 116.83 119.07 115.52 118.37 116.86
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Es asi como en la Tabla 13 se obtiene el promedio de la toma de tiempos en base a
minutos para proseguir a cuantificar el tiempo estandar; para lo cual se hace uso del
Westinghouse, método que sirve para calificar el rendimiento del trabajador y por otro
lado se tiene a los suplementos, que son los factores de las necesidades fisioldgicas,
después de tener ello se aplica la formula del tiempo estandar.

Tabla 14

Tiempo estandar total Pre test

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR PRE-TEST (Min)
. . Westinghouse ., . Tiempo
Item Actividad Promedio ¥ E cD | cs Valoracion | Tiempo Normal | Suplementos Estandar
o
2 1 Pesado 9.99 -0.05| 0.02 |-0.03 | 0.00 0.94 9.39 0.17 10.99
0
2 2 Mezclado 14.05 0.00 |-0.04 | -0.03 | 0.01 0.94 13.21 0.17 15.45
=
z 26.44
@)
8 3 Inyectado 8.65 0.00 | 0.00 |-0.03|0.01 0.98 8.48 0.17 9.92
o|u3
o no| 4 Separado 24.10 0.03 | 0.00 |-0.03|0.00 1.00 24.10 0.12 26.99
O
al22
8 Eo 5 Amarrado 39.85 -0.05| 0.00 |-0.03 | 0.01 0.93 37.06 0.14 42.25
Q|- E‘f
=
L|L_J 6 Empagquetado 20.21 0.00 | 0.02 | -0.03|0.00 0.99 20.01 0.17 2341
102.57
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION MAS SETUP 129.01
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION 102.57

Se sabe que en un dia hay dos turnos de doce horas cada uno, entonces a la semana
se tienen 10 turnos, ya que el trabajo es de lunes a viernes, dicho esto se explicara a

continuaciéon como se hallé el Tiempo Estandar.

Con respecto a la Tabla se puede deducir que se obtuvo un Tiempo Estandar de
Producciéon mas Setup, el cual se da en base a una sola vez por semana

aproximadamente, eso quiere decir que se va a dar en un solo turno a la semana.

Para 720 colgadores en un turno = 26.44 min + 102.57 min = 129.01 min, el cual en
horas equivale a 2.15 horas.

Y también se obtuvo un Tiempo Estandar de Produccidn, cuyos tiempos se aplican

para los demas turnos, el cual equivale a 9 turnos.
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Para 720 colgadores en un turno = 102.57 min, el cual en horas equivale a 1.71 horas.
Tiempo de Entrega (Pre test)

Aqui se pasara a detallar los tiempos de entrega pactados y los tiempos de entrega real
de pedidos, desde el mes de abril a julio, periodo en el que se va a hacer uso de los
datos historicos de la situacion actual de la empresa Plasticos Forever S.R.L.

TE = Tiempo de Entrega

TE= TEPP x 100
TERP

Tabla 15

Tiempo de entrega pre test

TIEMPO DE ENTREGA PRE TEST

Tiempo de Tiempo de
AfO Mes  Semanas entrega entrega_real %Tiempo de Promedio
pactado de de pedido entrega
pedido (dias) (dias)

1 4 6 67%

. 2 4 5 80%

Abril 3 7 8 88%

4 2 5 40%

5 6 6 100%

Mayo 6 4 5 80%

7 4 7 57%

8 4 6 67%

2019 9 3 5 50% 74%

Junio 10 4 6 67%

11 4 4 100%

12 5 8 63%

13 7 7 100%

Julio 14 5 6 83%

15 5 7 71%

16 4 6 67%

En la Tabla 15 se tiene los tiempos de entregas pactados de pedidos y los tiempos de
entrega real de pedidos en base a dias; estos pedidos fueron proporcionado por la

empresa por cada semana dentro de un periodo de Abril a Julio y como se puede
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observar, hay diferencia de dos a tres dias de la entrega real de pedido con el tiempo
de entrega pactada, concluyendo asi que no se cumple con el tiempo al momento de
realizar el pedido, visualizando que el porcentaje de tiempo de entrega promedio es de
74%.

Nivel de Cumplimiento de Pedido (Pre test)

En el nivel de cumplimiento de pedido se detall6 el total de pedidos entregados y que
cantidad de estos fueron entregados a tiempo, dichos datos también fueron brindados

por la empresa Plasticos Forever, en un periodo de abril a julio.

NCP = Nivel de Cumplimiento de Pedido

NCP= PET x100
TPE

Tabla 16

Nivel de Cumplimiento de Pedido pre test

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PEDIDO PRE TEST

Pedidos Total de %Nivel de
Afio Mes Semanas entregados a Pedidos Cumplimiento de Promedio
Tiempo Entregados Pedido
1 10 14 71%
: 2 12 15 80%
Abril 3 11 13 85%
4 9 12 75%
5 8 11 73%
Mayo 6 8 10 80%
7 10 13 77%
8 12 15 80%
2019 9 11 14 79% 78%
Junio 10 10 12 83%
11 9 13 69%
12 12 15 80%
13 9 11 82%
. 14 11 14 79%
Julio
15 12 15 80%
16 8 10 80%
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En la Tabla 16 se expone el total de pedidos que fueron entregados al cliente y a la vez
la cantidad de estos pedidos que fueron entregados a tiempo, obteniendo asi que hay
un bajo nivel de cumplimiento de pedido en este periodo de tiempo, obteniendo un

promedio de 78%.

Después de haber obtenido el resultado pre test de los indicadores tiempo de entrega

y capacidad de respuesta, se procede a hallar la calidad de servicio pre test.
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Tabla 17

Calidad de Servicio pre test

CALIDAD DE SERVICIO PRE TEST
Tiempo de Tiempo de

Pedidos Total de . Nivel de .
Afio Mes Semanas paecrl[ggg?je eggggzi:je:l entregados a Pedidos Tfﬂ&%:e Cumplimiento de ng?\filgige
pedido (dias) (dfas) Tiempo Entregados Pedido
1 4 6 10 14 67% 71% 48%
Abril 2 4 5 12 15 80% 80% 64%
3 7 8 11 13 88% 85% 74%
4 2 5 9 12 40% 75% 30%
5 6 6 8 11 100% 73% 73%
6 4 5 8 10 80% 80% 64%
Mayo 7 4 7 10 13 57% 7% 44%
2019 8 4 6 12 15 67% 80% 53%
9 3 5 11 14 60% 79% 47%
Junio 10 4 6 10 12 67% 83% 56%
11 4 4 9 13 100% 69% 69%
12 5 8 12 15 63% 80% 50%
13 7 7 9 11 100% 82% 82%
Julio 14 5 6 11 14 83% 79% 65%
15 5 7 12 15 71% 80% 57%
16 4 6 8 10 67% 80% 53%
74% 78% 58%

Como se muestra en la Tabla 18, se obtiene un 58% de calidad de servicio en estudio pre test, indicando asi que se debe mejorar este rango para
beneficio de la empresa Plasticos Forever S.R.L.
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4.2 Situacién Propuesta de la Empresa

Luego de conocer la situacion actual de la empresa, se encontré una baja calidad de
servicio causado por no tener un tiempo estandar determinado originado por no contar
con una toma de tiempos en la que se pueda hallar el tempo que dedica el operario en
una actividad especifica; demora en los plazos de entrega de pedidos, originado por no
tener un control de los pedidos pendientes; carencia de un procedimiento de
produccioén, esto por no contar con un Diagrama de Operaciones de Proceso 0 un
Diagrama de Analisis de Proceso en el que se pueda representar graficamente las
actividades a realizar en el proceso, actividades que no agregan valor, causados por
contar con tareas innecesarias en el proceso de produccion lo cual origina un retraso
en los pedidos que se tienen que entregar y carencia de un formato de rendimiento
diario de produccién, a razén que no se tiene un formato en el que se indique la
produccion en el dia a dia. Es por ese motivo que se planted la propuesta a causa de
la presencia e identificacion de la baja calidad de servicio en la empresa, para lo cual
fue necesario determinar estrategias para la mejora de la situacion actual de la

empresa.

4.2.1 Andlisis de alternativa de solucién
Tabla 18

Propuesta por beneficios de cada herramienta

PROPUESTA MEDIANTE BENEFICIOS DE CADA HERRAMIENTA

Herramientas Propuestas

Beneficios que ofrecen las herramientas de solucion Estudio del

Lean . SMED
Trabajo

Mejora el crecimiento comercial y la rentabilidad 1 1 1
Ayuda a utilizar mejor los recursos estableciendo normas de rendimiento 1 1 1
Método que ayuda a plasmar el desarrollo de actividades a detalle 1
Método en el que se visualiza el esfuerzo humano 1
Sefiala productos con defectos y excedentes de inventarios 1
Método para alcanzar una produccién idénea reduciendo actividades 1 1
Reducir el stock de material en proceso y del producto terminado 1
Mejor identificacién de los problemas 1 1 1
Reduce desperdicios 1 1 1
Hace visible los problemas de tiempos 1 1
Reduce los tiempos improductivos de una operacion 1
Ayuda a determinar la produccién diaria que se realiza 1
Ayuda a reducir los costos 1 1 1
Hace visible los problemas de calidad 1
Mejora la calidad de servicio con la entrega a tiempo del producto 1 1

PUNTUACION TOTAL 7 12 9
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En la Tabla 18 se muestra que la herramienta de Estudio del Trabajo es la que mas se

acopla de acuerdo a la problematica actual para poder mejorar la calidad de servicio en

Plasticos Forever S.R.L.
4.2.2 Eleccién de la mejor alternativa

Tabla 19

Priorizacién de herramientas segun la problemética actual

TABLA DE PROPUESTA MEDIANTE LA PRIORIZACION DE HERRAMIENTAS, SEGUN LOS

PROBLEMAS PRESENTADOS

Herramientas

Propuestas
Problemas presentados Estudio
Lean del SMED
Trabajo

Tiempo Estandar no determinado 1
Demora en los plazos de entrega de pedidos 1 1
Carecen de un procedimiento de produccion 1
Actividades que no agregan valor 1 1
Carecen de un formato de rendimiento diario de produccién 1 1
Tiempos Improductivos 1 1 1
No controlan la calidad de produccion 1
Paradas no programadas
Demora en la preparacion de mezcla 1
Demora en el abastecimiento del material mezclado 1
Desorden de productos terminados 1
Poco espacio para realizar trabajos 1
Desorden en el area 1
Retraso en abastecimiento de materiales
Incumplimiento de politicas
Rol de personal no definido
Experiencia limitada del personal

TOTAL DE PROBLEMAS 6 9 2

En la Tabla 19 se visualiza que se opto por la metodologia de Estudio del Trabajo para

la explicacion del analisis de la empresa Plasticos Forever S.R.L., la cual influira a

mejorar la calidad de servicio.
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4.2.3 Realizacion del Diagrama de Gantt
Tabla 20

Diagrama de Gantt

Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

ITEM TAREA

1 [ldentificar los problemas de la empresa

Descripcion de los procesos e identificacion de
las actividades

3 |Recoleccidon de datos de la empresa ( pre test)

4 |Planteamiento de la propuesta de mejora

5 |ldentificar alternativas de solucién

Elaboracion de la propuesta de mejora (post
test)

7 |Presentacion de propuesta al area gerencial

8 |Implementacion de la propuesta de mejora

9 |Observacion del metodo de trabajo actual

10 |Recopilar informacidn de los datos obtenidos

Comparar los analisis de los datos pre testy
post test

11

Presentar los datos comparativos a la jefatura
encargada

12

13 |Aplicacion del Estudio del Trabajo

Presentacion de cambios a gerencia al aplicar

14
la herramienta Estudio del Trabajo

En la Tabla 20 se muestra el Diagrama de Gantt en el que se describe en que tiempo se empleara la herramienta Estudio del Trabajo para la mejora
de la calidad de servicio.
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4.2.4 Implementacion de la propuesta

Para implementar la propuesta de mejora se debe recopilar los datos que en este caso
ayudo a mejorar a tres de mis actividades criticas, las cuales son: tiempo estdndar no
determinado, carencia de un procedimiento de produccion y actividades que no agregan

valor; plasmando los siguientes pasos:
Seleccionar

Primero se seleccionaron las actividades que se realizaron en el proceso de produccion
de colgadores en la empresa Plasticos Forever S.R.L., cuyas actividades se tomaron
en cuenta y en base a estas se determiné el tiempo estandar, cabe recalcar que si bien
es cierto en la situacién actual se llegé a determinar dicho tiempo, se pudo visualizar
gue esta por encima de lo que en realidad deberia ser, también se menciona que los
tiempos observados se rigen en base a lo que establece la empresa, pero el tiempo
estandar se basa en lo que por normativa el trabajador debe realizar, ya que éste Ultimo
incluye las necesidades y rendimiento del operario y que como tal deberia de plasmarse

tal cual sea el caso para cada actividad.

Tabla 21

Tiempo estandar pre test

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR PRE-TEST (Min)
- . Westinghouse . . Tiempo
Item Actividad Promedio ¥ E cD | cs Valoraciéon | Tiempo Normal | Suplementos Estandar
o
2 1 Pesado 9.99 -0.05| 0.02 |-0.03 | 0.00 0.94 9.39 0.17 10.99
0
2 2 Mezclado 14.05 0.00 |-0.04 | -0.03|0.01 0.94 13.21 0.17 15.45
=
z 26.44
@)
8 3 Inyectado 8.65 0.00 | 0.00 |-0.03|0.01 0.98 8.48 0.17 9.92
C|u3
= no| 4 Separado 24.10 0.03 | 0.00 |-0.03|0.00 1.00 24.10 0.12 26.99
O
5|82
8 Eo 5 Amarrado 39.85 -0.05| 0.00 |-0.03 | 0.01 0.93 37.06 0.14 42.25
Q|- E{
=
g 6 Empaquetado 20.21 0.00 | 0.02 |-0.03|0.00 0.99 20.01 0.17 23.41
102.57
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION MAS SETUP 129.01
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION 102.57
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De acuerdo a la Tabla 21 y segun hallado, en la produccion de un paquete de

colgadores se dedujo:

Para 720 colgadores en 1 turno = 26.44 min + 102.57 min = 129.01 min

Y también Para 720 colgadores en 1 turno = 102.57 min.

Dicho problema se procedera a mejorar en base a datos estadisticos lineas mas abajo

haciendo uso de las férmulas correspondientes.

Registrar

En esta parte se recopila la informacion en base a la forma de trabajo para la produccion

de colgadores, conociendo asi los recorridos y tiempos hallados en el transcurso de

estas actividades ya mencionadas anteriormente.

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES KING

DIAGRAMA N° 1 HOJA NUMERO: 1 DE 1 OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN
OPERACION ANALIZADA: FABRICACION DE COLGADORES KING - ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
1 PAQUETE OPERACION 17
ACTIVIDAD: FABRICACION DE COLGADORES KING TRANSPORTE >
DEMORA 2
METODO ACTUAL INSPECCION 2
LUGAR: Empresa Plasticos FOREVER S.R.L. ALMACENAMIENTO 0
OPERARIO: RICARDO ACOSTA TIEMPO (min)
HECHO POR: KIARA ROQUE GUZMAN DISTANCIA (m)
DESCRIPCION CANTIDAD | DISTANCIA | TIEMPO(MIN) SIMBOLOS VALOR
® » [ ) [ ] v si | Nno
Recoger sacos de materia
prima y pigmentos de 2.00 0\ X
almacén
Trasladar a seccién de 8 mirs. 4.00 %
mezcla
Pesar pigmento 3.4qr. 2.00 <\ X
Inspeccionar pesado 1.50 7‘ X
Esperar limpieza de 8.00 // X
mezcladora
Echar la materia prima a 33.12 Kg. 2.00 X
la mezcladora
Echar el pi to al
char el pigmento a fa 34qr. 0.26 > X mezclado
mezcladora
Mezclar insumos 8.00 3 X
Vert,er Ig mezcla de la 4.00 X
maquina en bolsas \
Trasladar bolsas de 4mtrs. 50cm. 3.00 X
mezcla a inyectora
Echar la mezcla a tolva
. 33.12 Kg. 5.00 X inyectado
de inyectora
Inyectar producto 720 und 48.00 L\ X
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Esperar acumulacion de 1 docena 0.50 X
colgadores
Inspeccionar colgador 0.25 X
separado
Separar colgadores de |7, .- des 18.00 X
colada
Trasladar colada a molino 2 veces 3 mtrs 5.00 X
Juntar colgadores por 60 doc 6.00 X
docena
Trasladar a Ig mesa de 50cm. 6.00 X
trabajo
amarrado y
A I | cortado
marrar los colgadores | ¢ o canas 21.00 4/ X
con rafia
Cortar rafia sobrante 60 docenas 6.00 ) X
Armar bolsa 0.75 ® X
Embolsar 60 docenas 720 und 8.40 ® X
Acomodar colgadores 3.00 . X
embolsados
empaquetado
Amarrar bolsa de 0.16 It X
colgadores
Colocar t b
paquete sobre 200 ) X
parihuela
Trasladar a almacén 8 mtrs. 5.00 X
TOTAL 17 2 16 10

Figura 13. Diagrama de Andlisis de Proceso pre test

En el caso de aquellas actividades que no agregan valor al proceso de produccién son

10 actividades, es decir el 38% del total de actividades.

Tabla 22

Actividades que no agregan valor al proceso

ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR AL PROCESO

N° Actividades Simbologia Tiempo
1 Inspeccionar pesado Inspeccién 1.50
2 Trasladar bolsas de mezcla a inyectora Transporte 3.00
3 Esperar acumulacién de colgadores Demora 0.50
4 Inspeccionar colgador Inspeccién 0.25
5 Trasladar colada a molino Transporte 5.00
6 Juntar colgadores por docena Operacion 6.00
7 Cortar rafia sobrante Operacion 6.00
8 Armar bolsa Operacion 0.75
9 Acomodar colgadores embolsados Operacion 3.00
10 Trasladar a almacén Transporte 5.00
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En la Tabla 22 se puede visualizar a las actividades que no agregan valor al proceso

de produccion, informacion obtenida de la Figura 13, de ahi se desprenden 3

transportes, 2 inspecciones, 1 demora y 4 operaciones.

Examinar

Al obtener la informacion en el paso anterior, se procedié a efectuar las siguientes

preguntas a las actividades que se encontraron en la Figura 13.

Al plantear dicho interrogatorio nos ayudoé a realizar un eficiente andlisis, para ello se

hara saber porque se hace y para que se hace en la siguiente tabla.

Tabla 23

Andlisis del interrogatorio de actividades que no agregan valor

ANALISIS DEL INTERROGATORIO

item Actividad ¢Por qué se hace? ¢Para qué se hace?
Porqué después de la Para continuar con la
, operacion del pesado I L
1 Inspeccionar pesado se realiza una siguiente actividad del
. - mezclado
inspeccion
Porqué después de
verter la mezcla en Para continuar con la
Trasladar bolsas de mezcla a . e -
2 : sacos se tiene que siguiente actividad del
Inyectora . .
trasladar al area de inyectado
inyectado
Porqué al término del Para esperar que los
3 Esperar acumulacion de colgadores inyectado se espera la colgadores caigan e
caida de los colgadores inspeccionarlos
Porqué después de Para continuar con la
: obtener los colgadores operacion de la
4 Inspeccionar colgador c0lg P e
se realiza una separacion de
inspeccion colgadores
Porqué después de la
operacion de separar
5 Trasladar colada a molino los colgadores se Para reutilizar la colada
traslada lo sobrante al
area de molino
Porqué después de .
Para seguir con lo
tener los colgadores .
. establecido por la
6 Juntar colgadores por docena listos se procede a .
. empresa, de siempre
juntarlos para que sean
agrupar por docena
amarrados de a doce
Porqué después de .
Para mejorar en la
, amarrar los colgadores 9
7 Cortar rafia sobrante . presentacion y que no
con rafia, se corta lo .
< sobre parte de la rafia
restante de éste
Porqué después de
tener amarrados los  Para que en ésta puedan
8 Armar bolsa colgadores se requiere ir los colgadores recién
de acomodarlos en amarrados
bolsas
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Porqué después de la
operacion de embolsar

Para asegurarnos que

9 Acomodar colgadores embolsados todos los colgadores
colgadores se pasa a vavan ordenados
arreglarlos y
Porqué después de
culminar con la
. operacién de colocar el Para continuar con la
10 Trasladar a almacén

paquete sobre la

operacion del acabado

parihuela se lleva al

almacén

Idear el nuevo método

Continuando con el analisis, se ejecutara el cuarto paso, después del interrogatorio de

las actividades que no agregan valor a la produccién de colgadores, en los que algunos

de estas se van a proceder a mejorar, eliminarlas o también tomar como opcion de

dejarlas segun sea el caso. Luego de lo mencionado, el fin de esta etapa es poder

plantear lo antes mencionado para poder tener un mejor proceso de produccién de

colgadores y poder plantear el restablecimiento para la mejora de la calidad de servicio.

Tabla 24

Andlisis de interrogatorio de actividades que no agregan valor - solucion

ANALISIS DEL INTERROGATORIO

item

Actividad

¢, Qué deberia de hacerse?

Inspeccionar pesado

Esta actividad se va a eliminar ya que
después de realizar el pesado no es
necesario volver a corroborar si éste se
hace de manera correcta

Trasladar bolsas de mezcla a inyectora

Esta actividad se va a mantener tal cual
pues se requiere trasladar las bolsas de
mezcla al area de inyectado para la
obtencion de los colgadores

w

Esperar acumulacion de colgadores

Esta actividad se va a mantener ya que se
requiere de la espera de la caida de los
colgadores

Inspeccionar colgador

Esta actividad se va a eliminar ya que si se
tiene la seguridad que lo productos van a
salir bien no hay necesidad de
inspeccionarlos

Trasladar colada a molino

Esta actividad se va a eliminar ya que lo
gue conlleva es aumentar los tiempos y no
hay la necesidad de incluirlo en el proceso

Juntar colgadores por docena

Esta actividad se va a dejar porque la
empresa entrega los colgadores amarrados
por docenas
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Esta actividad se va a eliminar porque si se

7 Cortar rafia sobrante tiene la rafia cortada a medida no se tiene

porgque cortar la sobra
Esta actividad se va a eliminar porque el
operario que hace todos los pasos
8 Armar bolsa anteriores invierte tiempo en algo que se
debe de tener listo antes de empezar con
la produccion

Esta actividad se va a eliminar ya que al
9 Acomodar colgadores embolsados momento de embolsar los colgadores se
debe de hacer en forma ordenada

Esta actividad se va a eliminar ya que no

10 Trasladar a almacén : .
hay necesidad de llevarlo a almacén.

En la Tabla 24 se presentan las actividades que no agregan valor y su respectiva
solucién, de tal modo que ello que no tenga un valor agregado sea eliminado o mejorado

del proceso de produccion de colgadores.

De igual manera, también se muestran dos de las actividades que si agregan valor,
pero que pueden disminuirse el tiempo, como son esperar limpieza de mezcladora y
amarrar los colgadores con la rafia, dichas actividades que actualmente cuentan con el
tiempo descrito en la Tabla 25 se pueden disminuir; con respecto al primero de 8.00
min se cambid a 5.45 min ya que actualmente se limpia dicha mezcladora con alcohol
para poder quitar los pigmentos, se planted que ahora se utilice un desengrasante con
el que pueda salir mas rapido dicho pigmento y con respecto al segundo se puede
disminuir el tiempo de amarrar colgadores con rafia de 21.00 min a 7.00 min ya que si
antes se amarraba la rafia tres veces por cada lado la docena de colgadores, ahora es

suficiente que sea solo una vez.

Tabla 25
Actividades que si agregan valor al proceso
ACTIVIDADES QUE SI AGREGAN VALOR AL PROCESO

Ne Actividades Simbologia  Tiempo
1 Esperar limpieza de mezcladora Demora 8.00
2 Amarrar los colgadores con rafia Operacion 21.00
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Tabla 26

Andlisis del interrogatorio de actividades que si agregan valor

ANALISIS DEL INTERROGATORIO

item Actividad ¢Por qué se hace? ¢Para qué se hace?

Para que después de
esperar la limpieza se
proceda a realizar la
operacién del mezclado

Para empezar a mezclar
1  Esperar limpieza de mezcladora la materia prima y
pigmentos

Porqué después de

. Para agrupar los
2 Amarrar los colgadores con rafia agruparlos por docena se grup

colgadores
procede a amarrarlos
Tabla 27
Andlisis del interrogatorio que si agregan valor - solucion
ANALISIS DEL INTERROGATORIO
item Actividad ¢, Qué deberia de hacerse?

Esta es una actividad que va a permanecer pero

1 Esperar limpieza de mezcladora : B
P P con tiempos disminuidos

Esta actividad también va a permanecer pero de

2 Amarrar los colgadores con rafia . N ;
igual manera se va a disminuir los tiempo

Evaluar y definir el nuevo método

Una vez ideado como excluir las actividades que no generan valor y dando un plus a
cémo mejorar aquellas que si agregan valor disminuyendo el tiempo actual en el
proceso de producciéon de colgadores se conduce a poner en practica las ideas de

mejora en la empresa Plasticos Forever S.R.L.

Después de determinar las actividades que originaban demoras en el proceso de
produccion y de adquirir los datos Pre test que se dio a partir de Abril a Julio, se procedié
a poner en marcha las mejoras y entablar con las personas implicadas con el objetivo
de buscar que se adapten al nuevo método, siendo asi que todo lo anteriormente
detallado corresponde a la aplicacion de la variable independiente, que es estudio del
trabajo, lo cual se hizo con el objetivo de lograr el propdsito de la presente tesis.

En la Figura 14 que se encuentra lineas mas abajo se visualiza el DAP actual con el

gue se desarrollara el post test.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES KING

DIAGRAMA N° 1 HOJA NUMERO: 1 DE 1 OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN
OPERACION ANALIZADA: FABRICACION DE COLGADORES KING - ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
1 PAQUETE OPERACION 14
ACTIVIDAD: FABRICACION DE COLGADORES KING TRANSPORTE 8
DEMORA 2
METODO ACTUAL INSPECCION 0
LUGAR: Empresa Plasticos FOREVER S.R.L. ALMACENAMIENTO 0
OPERARIO: RICARDO ACOSTA TIEMPO (min)
HECHO POR: KIARA ROQUE GUZMAN DISTANCIA (m)
DESCRIPCION CANTIDAD | DISTANCIA [ TIEMPO(MIN) SIMBOLOS VALOR
[ ] » » [ ] v sl | No
Recoger sacos de materia
prima y pigmentos de 2.00 -\ X
almacén
Trasladar a seccién de
mezcla 8 mtrs. 4.00 X pesado
Pesar pigmento 3.4qr. 2.00 < X
Esperar limpieza de 5.45 > X
mezcladora
Echar | teria pri
char la materia prima a 33.12Kg. 200 X
la mezcladora
Echar el pi to a l
charelpgmentoata | 54, 0.26 . X mezclado
mezcladora
Mezclar insumos 8.00 > X
Vert'er Ig mezcla de la 4.00 X
maquina en bolsas \

Trasladar bolsas de 4mtrs. 50¢m. 3.00 X
mezcla a |nyect0ra

Echar la mezcla a tolva

de inyectora 33.12 Kg. 5.00 X inyectado

-

Inyectar producto 720 und 48.00
Esperar acumulacion de
colgadores 1 docena 0.50 > X
separado
Separar colgadores de 720 unidades 18.00 X
colada
Juntar colgadores por 60 doc 6.00 J X
docena '\
Trasladar a Ig mesa de 50cm. 6.00 X amarrado y
trabajo cortado
A | Igad
marrar los colgadores | o 7.00 "/ X
con rafia
Embolsar 60 docenas 720 und 8.40 ) X
A bolsa d
marrar bolsa de 0.16 q X Empaquetado
colgadores
Col te sob
olocar paquete sobre 200 : X
parihuela
TOTAL 14 3 2 0 0 16 3

Figura 14. Diagrama de Analisis de Proceso post test
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Implantar el nuevo método

Para poder implantar un nuevo método se genera una gran responsabilidad ya que se
va tener que llegar al personal para su ejecucion total, debido a que la manera de
trabajar de muchos es de una manera habitual y por ende suele ser un tanto complicado
modificar las formas de trabajo que ya tienen establecido. Previo a ello se plantea la
implementacion al area de gerencia donde el beneficio es mejora la calidad de servicio
aumentando el margen de rentabilidad, cabe recalcar que es fundamental que la
empresa esté involucrada con estas mejoras para poder llevar a cabo el método en

equipo.
Controlar el nuevo método

Para ultimar estos pasos que consiste en controlar, la mayoria de las organizaciones
suponen que con instaurar es suficiente, pero eso no se da de esa manera puesto que
hay colaboradores que aun continlan realizando procedimientos anteriores, por
diversos motivos como por ejemplo por el tiempo que se encuentran trabajando en la
empresa o porgue no desean cumplir con lo planteado; es de esta manera que el control
tiene que realizarse de manera continua para que la implementacion tenga buenos
resultados, este paso serd de vital importancia y queda en manos de la persona
responsable en hacer cumplir lo propuesto.

Por otro lado, con respecto a la carencia de un formato de rendimiento de produccion,
se propuso a la empresa implementar un reporte de produccién para que de esta
manera se pueda tener un mayor control con respecto a la produccion real, horas

improductivas, entre otros.
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4.2.5 Diagnostico de la Situacion Propuesta

Evaluacion después de la aplicacion del Estudio del Trabajo

indice de Actividades (Post test)

Luego de poner en marcha el nuevo método, se presentd el nuevo DAP propuesto a la

empresa para la produccion de colgadores.

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES KING
. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
DIAGRAMA N° 1 HOJA NUMERO: 1 DE 1
RESUMEN
OPERACION ANALIZADA: FABRICACION DE COLGADORES KING - ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
1 PAQUETE OPERACION 14
ACTIVIDAD: FABRICACION DE COLGADORES KING NSPORTE 3
DEMORA 2
METODO ACTUAL INSPECCION (]
LUGAR: Empresa Plasticos FOREVER S.R.L. ALMACENAMENTO [+]
OPERARIO: RICARDO ACOSTA TIEMPO (min)
HECHO POR: KIARA ROQUE GUZMAN DISTANCIA (m)
DESCRIPCION CANTIDAD | DISTANCIA | TIEMPO(MIN) SimMBoLos VALOR
o =» B [ v sl | NO
[RECoger sacos de matena
prima y pigmentos de 2.00 X
amacén \
Trasladar a seccion de
mezcla 8 mirs. 400 x pesado
Pesar pigmento 3.4gr. 2.00 < X
Esperar limpieza de 545 > x
mezcladora
Echar la materia prima a
la mezcladora B2 kKa 200 | x
Echar el pigmento a la
mez cladara 3.4gr 0.26 > X mezcado
Mezclar insumos 8.00 > X
Ven{er I.a mezcla de la 4.00 x
maquina en bolsas '\
Trasladar bolsas de Amitrs. S0cm. 3.00 x
mezcla ainyectora
Echar la mezcla a tolva
de inyectora 3312 Kg. 5.00 X inyectado
Inyectar producto 720 und 48.00 L\ X
Esperar acumulacion de
c olgadores 1 docena 0.50 > X
separado
Separar colgadores o€ ;54 unidades 18.00 | x
colada
Juntar colgadores por 50 doc 6.00 x
docena
Trasladar a la mesa de s0cm. 600 x amarradoy
trabajo cortado
Amarmar los colgadores 60 docenas 7.00 ‘r/ x
con rafia
Embolsar 60 docenas 720 und &.40 ' X
Amarrar bolsa de
colgadores 016 L X Empaquetado
Colocar paquete sobre 200 < x
parihuela
TOTAL 14 3 2 0 ] 16 3

Figura 15. Diagrama de Andlisis de Proceso post test
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La Figura 15 presenta el nuevo DAP expuesto para el proceso de produccién de
colgadores, donde se puede ver que se descartaron 7 actividades que no agregaban

valor al proceso. El nuevo indicador de agregacion de valor sera:

IA = indice de Actividades

19-3
IA= (TA-TANAV) x 100% — [ ) x100 =84%

TA 19

Por otro lado, se logré reducir las actividades que no agregan valor, quedando a 16%

de actividades.

Tabla 28

Actividades que agregan y no agregan valor pre test y post test

PRE TEST POST TEST
AAV 62% 84%
ANAV 38% 16%

Tiempo Estandar (Post Test)

Se efectud la toma de tiempo para el Post Test, para a partir de ello tomar muestras y
lograr implantar el nuevo tiempo estandar en el proceso de produccién de colgadores

de la empresa Plasticos Forever S.R.L.

TSTD = Tiempo Estandar

TSTD = TN x (1 + SUP)
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Tabla 29

Toma de tiempos en Min: Seg. de agosto a noviembre

TIEMPO OBSERVADO (Min:Seg)
Agosto Setiembre Octubre Noviembre
Semanal Semana2 Semana3 Semanad4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9 Semanal0 Semanall Semanal2 Semana 13 Semana 14 Semana1l5 Semana 16
Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1
Dial Dia 2 Dia 3 Dia4 Dia 5 Dia 6 Dia7 Dia 8 Dia 9 Dia 10 Dia 11 Dia 12 Dia 13 Dia 14 Dia 15 Dia 16

Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg Min Seg
Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld Ld

Item Operaciones

% 1 Pesado 8 00 8 05 8 08 8 03 8 11 8 10 8 07 8 10 8 09 8 13 8 07 8 11 8 04 8 15 8 02 8 09
E L L Ld L Ld Ld L Ld L L L L L Ld L L L Ld L Ld Ld L L L L L L L L L L L
2 2 Mezclado 1 10 1127 15 11 10 11 14 11 19 1 o055 1 21 11 14 11 30 1 20 11 18 11 23 11 21 11 15 11 27 11 30
E \8 L L Ld L L Ld L L L L L L L L L Ld L Ld L L L L L L L L L L L L
‘8 g 3 Inyectado 8 01 8 25 8 34 8 44 8 21 7 59 8 05 9 08 7 50 9 15 8 24 9 08 9 05 9 12 8 58 9 15
g 8 Ld Ld L Ld Ld L L L Ld L L L L L Ld L Ld L Ld Ld L L L L L L L Ld L Ld L
§ g 4 Separado 8 47 18 05 18 11 18 25 18 13 18 31 18 27 18 33 18 24 18 20 18 26 18 31 18 22 18 28 18 32 18 23
t E Ld L4 Ld L4 Ld Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4
9, @ 5 Amarrado 9 19 19 10 19 05 19 03 19 11 19 20 19 23 19 12 19 19 19 13 19 14 19 05 19 10 19 07 19 13 19 07
§ % Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L4 L4 Ld L4 Ld Ld Ld Ld L4 Ld L4 Ld L4 Ld L Ld L4 Ld L4
IE E 6 Empaquetado 10 54 10 53 10 51 10 44 10 51 10 44 10 54 10 58 10 3 10 4 10 47 10 51 10 57 10 46 10 50 10 48
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Tabla 30

Toma de tiempos en Min. de agosto a noviembre

TIEMPO OBSERVADO (Min)
Agosto Setiembre Octubre Noviembre

Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9 Semanal0 Semanall Semanal2 Semanal3 Semana 14 Semanal5 Semana 16
Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1 Turno 1

Item Operaciones

Dial Dia2 Dia3 Dia4 Dia5 Dia6 Dia7 Dia 8 Dia9 Dia 10 Dia1l Dia 12 Dia 13 Dia 14 Dia 15 Dia 16 Prom
Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min Min
é 1 Pesado 8.00 8.08 8.13 8.05 8.18 8.17 8.12 8.17 8.15 8.22 8.12 8.18 8.07 8.25 8.03 8.15 8.13
@
2 2 Mezclado 11.17 11.25 11.17 11.23 11.32 11.08 11.35 11.23 11.50 11.33 11.30 11.38 11.35 11.25 11.45 11.50 11.30
2z
g § 3 Inyectado 8.02 8.42 8.57 8.73 8.35 7.98 8.08 9.13 7.83 9.25 8.40 9.13 9.08 9.20 8.97 9.25 8.65
3|23
8 g 4 Separado 18.78 18.08 18.18 18.42 18.22 18.52 18.45 18.55 18.40 18.33 18.43 18.52 18.37 18.47 18.53 18.38 18.41
el I
2 3, 5 Amarrado 19.32 19.17 19.08 19.05 19.18 19.33 19.38 19.20 19.32 19.22 19.23 19.08 19.17 19.12 19.22 19.12 19.20
g|¢8
E E 6 Empaquetado  10.90 10.88 10.85 10.73 10.85 10.73 10.90 10.97 10.58 10.73 10.78 10.85 10.95 10.77 10.83 10.80 10.82
Tiempo Total 76.18 75.88 75.98 76.22 76.10 75.82 76.28 77.25 75.78 77.08 76.27 77.15 76.98 77.05 77.03 77.20 76.52
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Tabla 31

Tiempo estandar total Post test

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR POST-TEST (Min)
. . Westinghouse - Tiempo Tiempo
Item Actividad Promedio a E CD | Cs Valoracién Normal Suplementos Estandar
2 1 Pesado 8.13 -0.05| 0.02 |-0.03 | 0.00 0.94 7.64 0.17 8.94
=
CZ) 2 Mezclado 11.30 0.00 | -0.04 |-0.03 | 0.01 0.94 10.62 0.17 12.43
3 21.37
2o
8'2 3 Inyectado 8.65 0.00 | 0.00 | -0.03 | 0.01 0.98 8.48 0.17 9.92
pd
5|80
g (,)8 4 Separado 18.41 0.03 | 0.00 | -0.03 | 0.00 1.00 18.41 0.12 20.62
o
n a2
8 58 5 Amarrado 19.20 -0.05| 0.00 |-0.03| 0.01 0.93 17.86 0.14 20.36
o |F&
= 6 Empaquetado 10.82 0.00 | 0.02 | -0.03 | 0.00 0.99 10.71 0.17 12.53
63.43
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION MAS SETUP 84.80
TOTAL TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION 63.43

Con respecto a la Tabla 31 se puede deducir que se obtuvo un Tiempo Estandar de

Produccién mas Setup.

Para 720 colgadores en un turno = 21.37 min + 63.43 min = 84.80 min, el cual en horas
equivale a 1.41 horas.

Y un Tiempo Estandar de Produccion.
Para 720 colgadores en un turno = 63.43 min, el cual en horas equivale a 1.06 horas.
Tabla 32

Tiempo Estandar pre test y post test

TIEMPO ESTANDAR
Total tiempo estdndar de produccion mas Setup 129.01 min

PRE TEST : " — .
Total tiempo estandar de produccion 102.57 min

POST TEST Total tlempq estandar ,de produccién mgls Setup 84.80 m!n
Total tiempo estandar de produccion 63.43 min
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Tiempo de Entrega (Post test)

TE = Tiempo de Entrega

TE= TEPP x 100
TERP

Tabla 33

Tiempo de entrega post test

TIEMPO DE ENTREGA POST TEST

Tiempo de . q
entrega Tiempo el . . b y
Afo Mes Semanas pactado de °©nt'égareal vTiempode Promed
i de pedido entrega 0
pedido (dias)
(dias)
1 5 5 100%
Agosto 2 3 3 100%
’ 3 4 5 80%
4 4 5 80%
> 6 6 100%
' ° 3 4 75%
Setiembre )
! 3 4 75%
8 5 5 100%
2019 a1
9 4 4 100% °
19 4 6 67%
Octubre
11 5 6 83%
12 3 5 60%
13 4 6 67%
Noviembre 14 4 = 80%
15 3 6 50%
16 3 4 75%

En la Tabla 33 se puede visualizar que, con la aplicacion del estudio del trabajo, es
decir al eliminar, reducir o mejorar actividades se relacionan directamente con los
tiempos y eso conlleva a poder perfeccionar el tiempo de entrega de pedidos,

visualizando que el promedio de éste es de 81%.
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Tabla 34

Tiempo de entrega pre test y post test

TIEMPO DE ENTREGA

PRE TEST

74%

POST TEST

81%

Nivel de cumplimiento de pedido (Post Test)

NCP = Nivel de Cumplimiento de Pedido

Tabla 35

NCP = PET
TPE

X 100

Nivel de cumplimiento de pedido post test

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PEDIDO POST TEST

Pedidos Total de %Nivel de
Afio Mes Semanas entregados a Pedidos Cumplimiento Promedio
Tiempo Entregados de Pedido
1 14 15 93%
Agosto 2 13 14 93%
3 10 12 83%
4 9 11 82%
5 14 14 100%
Setiembre 6 11 13 85%
7 10 12 83%
8 12 15 80%
2019 9 12 14 86% 86%
10 12 13 92%
Octubre 11 10 12 83%
12 12 14 86%
13 10 13 7%
Noviembre 14 13 15 87%
15 12 14 86%
16 13 15 87%
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De igual manera, en la Tabla 35 se muestra el total de pedidos que fueron entregados
al cliente y a la vez la suma de estos pedidos que fueron entregados a tiempo, siendo
asi, que al momento de aplicar el estudio del trabajo impact6 directamente en el nivel

de cumplimiento de pedido, cuya cifra mostrada es de 86%.

Tabla 36

Nivel de cumplimiento de pedido pre test y post test

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PEDIDO
PRE TEST 78%
POST TEST 86%
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Después de haber obtenido el pre test y post test de la fiabilidad (tiempo de entrega) y la capacidad de respuesta (nivel de cumplimiento de pedido),

se pasa a poder calcular la calidad de servicio pre test y pos test.
Tabla 37

Calidad de servicio post test

CALIDAD DE SERVICIO POST TEST

Tiempo de Tiempo de
entrega | Pedidos Total de Tiempo de Nivel de Calidad de
Afio Mes Semanas pactado de egtregg_raea entregados a Pedidos P Cumplimiento de S
pedido € pedido Tiempo Entregados entrega Pedido Servicio
! (dias)
(dias)
1 5 5 14 15 100% 93% 93%
Agosto 2 3 3 13 14 100% 93% 93%
3 4 5 10 12 80% 83% 67%
4 4 5 9 11 80% 82% 65%
5 6 6 14 14 100% 100% 100%
Setiembre 6 3 4 11 13 75% 85% 63%
7 3 4 10 12 75% 83% 63%
2019 8 5 5 12 15 100% 80% 80%
9 4 4 12 14 100% 86% 86%
Octubre 10 4 6 12 13 67% 92% 62%
11 5 6 10 12 83% 83% 69%
12 3 5 12 14 60% 86% 51%
13 4 6 10 13 67% 77% 51%
Noviembre 14 4 5 13 15 80% 87% 69%
15 3 6 12 14 50% 86% 43%
16 3 4 13 15 75% 87% 65%
81% 86% 70%

Como se muestra en la Tabla 38, se obtiene un 70% de calidad de servicio en el estudio post test, indicando asi que se mejoré en un 12
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4.3 Andlisis descriptivo de la variable independiente
Estudio de Métodos

Tabla 38

Actividades que agregan valor al proceso

ACTIVIDAD ANTES DESPUES
Pesado 4 3
Mezclado 5 5
Inyectado 3 3
Separado 4 2
Amarrado y cortado 4 3
Empaquetado 6 3
TOTAL 26 19
AAV 16 16
ANAV 10 3

ANTES DESPUES

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN

0, 0,
VALOR (%AAV) 62% 84%

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ANTES DESPUES
M Seriesl 62% 84%

Figura 16. Actividades que agregan valor

INTERPRETACION:

En la Tabla 38 y Figura 16 se constata una mejora en el indicador de Actividades
gue agregan valor al proceso con una diferencia de 22% con respecto al antes y al

después de la investigacion.
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Medicién del Trabajo

Tabla 39

Tiempo Estandar

o TIEMPO R ACTIVIDAD TIEMPO
N | ACUIVIDAID TS ESTANDAR N DESPUES ESTANDAR
1 Pesado 10.99 1 Pesado 8.94
2 Mezclado 15.45 2 Mezclado 12.43

26.44 21.37
3 Inyectado 9.92 3 Inyectado 9.92
4 Separado 26.99 4  Separado 20.62
5 Amarrado y Cortado 42.25 5 Amarrado y cortado 20.36
6 Empaquetado 23.41 6 Empaquetado 12.53
102.57 63.43
TOTAL TIEMPO TOTAL TIEMPO
ESTANDAR DE ESTANDAR DE
PRODUCCION MAS L2001 PRODUCCION MAS ol
SETUP SETUP
TOTAL TIEMPO TOTAL TIEMPO
ESTANDAR DE 102.57 ESTANDAR DE 63.43
PRODUCCION PRODUCCION
ANTES DESPUES
TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION
MAS SETUP (minutos) ] 129.01 84.80
TIEMPO ESTANDAR DE PRODUCCION 102,57 63.43

(minutos)

TIEMPO ESTANDAR

140
120
100
80
60
40
20

0
ANTES

H TIEMPO ESTANDAR DE

PRODUCCION MAS SETUP 129.01
(minutos)

H TIEMPO ESTANDAR DE

PRODUCCION (minutos)

102.57

DESPUES

84.8

63.43

Figura 17. Tiempo Estandar
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INTERPRETACION:

Enla Tabla 39y Figura 17 se constata una disminucién en el indicador Tiempo Estandar

con una diferencia de 44.21 minutos en el Tiempo Estandar de produccién mas Setup

y 39.14 mi

nutos en el Tiempo Estandar de Produccion.

4.4 Analisis descriptivo de la variable dependiente

Fiabilidad

Tabla 40

Tiempo de Entrega

SEMANA  TiempodeEntrega  Tiempo de Entrega
Antes Después
1 67% 100%
2 80% 100%
3 88% 80%
4 40% 80%
S 100% 100%
6 80% 75%
7 57% 7504
8 67% 100%
9 60% 100%
10 67% 67%
11 100% 83%
12 63% 60%
13 100% 67%
14 83% 80%
15 71% 50%
16 67% 7504
PROMEDIO 74% 81%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

TIEMPO DE ENTREGA

1 2 3 45 6 7 8 9 10111213 141516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

Figura 18.

Tiempo de Entrega
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TIEMPO DE ENTREGA

82%
80%
78%
76%
T4%

72%
70%

Tiempo de Entrega Tiempo de Entrega
Antes Después
H Seriesl 74% 81%

Figura 19. Tiempo de Entrega antes y después

INTERPRETACION:

En la Tabla 40 y Figura 18-19 se constata que, en el antes, el indicador Tiempo de
Entrega posee un porcentaje de 74% y en el después dicho indicador posee un
porcentaje de 81%, logrando incrementar el Tiempo de Entrega en 7% con la aplicacion
del Estudio del Trabajo.

Tabla 41

Cuadro estadistico de la dimension fiabilidad

Estadisticos
Fiabilidad - Pre  Fiabilidad - Post

test test

N Valido 16 16

Perdidos 0 0
Media 74,2863 80,7294
Error estandar de la media 4,26127 3,94385
Mediana 69,0500 80,0000
Moda 66,67 100,00
Desv. Desviacion 17,04507 15,77541
Varianza 290,535 248,864
Rango 60,00 50,00
Minimo 40,00 50,00
Méaximo 100,00 100,00
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Tabla 42

Cuadro descriptivo de la dimension Fiabilidad

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Fiabilidad - Pre test Media 74,2863 4,26127

95% de intervalo de Limite inferior 65,2036

confianza para la media Limite superior 83,3689

Media recortada al 5% 74,7625

Mediana 69,0500

Varianza 290,535

Desv. Desviacion 17,04507

Minimo 40,00

Maximo 100,00

Rango 60,00

Rango intercuartil 22,91

Asimetria ,042 ,564

Curtosis -,293 1,091
Fiabilidad - Post test Media 80,7294 3,94385

95% de intervalo de Limite inferior 72,3233

confianza para la media Limite superior 89,1355

Media recortada al 5% 81,3660

Mediana 80,0000

Varianza 248,864

Desv. Desviacion 15,77541

Minimo 50,00

Maximo 100,00

Rango 50,00

Rango intercuartil 31,25

Asimetria -,160 ,564

Curtosis -, 737 1,091

INTERPRETACION:

En la Tabla 41-42 se puede estudiar el analisis de la dimension Fiabilidad, procesado
en el programa SPSS 25, siendo la media (promedio de los valores estudiados), en el
pre test es de 74,29 y el post test nos da de 80,73, asimismo la mediana en el pre test
es 69,05 y el post test es 80,00, por ultimo, tiene una desviacion estandar en el pre test
es de 17,05y en el post test de 15,78.
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Capacidad de Respuesta

Tabla 43

Nivel de Cumplimiento de Pedido

Nivel de Cumplimiento Nivel de Cumplimiento

SEMANA de Pedido de Pedido
Antes Después

1 71% 93%

2 80% 93%

3 85% 83%

4 75% 82%

5 73% 100%

6 80% 85%

7 77% 83%

8 80% 80%

9 79% 86%

10 83% 92%

11 69% 83%

12 80% 86%

13 82% 77%

14 79% 87%

15 80% 86%

16 80% 87%

PROMEDIO 78% 86%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PEDIDO

/ -'\.._,/ \....,_‘ /./'\.,.\ P

/o,.\.-.. /o.,‘. ,o.../'\ /-—'h._o—o ® %

123 4567 8 9101112131415161718192021222324252627 2829303132

Figura 20. Nivel de Cumplimiento de Pedido
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86%
84%
82%
80%
78%
76%

74%

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PEDIDO

Nivel de Cumplimiento Nivel de Cumplimiento
de Pedido Antes de Pedido Despues
H Seriesl 78% 86%

Figura 21. Nivel de Cumplimiento de Pedido antes y después

INTERPRETACION:

En la Tabla 43 y Figura 20-21 se constata que, en el antes, el indicador Nivel de

Cumplimiento de Pedido tiene un porcentaje de 78% y en el después dicho indicador

posee un porcentaje de 86%, logrando incrementar el Nivel de Cumplimiento de Pedido

en 8% con la aplicacion del Estudio del Trabajo.

Tabla 44

Cuadro estadistico de la dimension Capacidad de Respuesta

Estadisticos
Capacidad de

Capacidad de

Respuesta - Pre Respuesta -
test Post test

N Valido 16 16

Perdidos 0 0
Media 78,2637 86,3950
Error estandar de la media 1,05747 1,43537
Mediana 80,0000 85,7100
Moda 80,00 83,332
Desv. Desviacion 4,22989 5,74148
Varianza 17,892 32,965
Rango 15,39 23,08
Minimo 69,23 76,92
Maximo 84,62 100,00
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Tabla 45

Cuadro descriptivo de la dimension Capacidad de Respuesta

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Capacidad de Respuesta - Media 78,2637 1,05747
Pre test 95% de intervalo de Limite inferior 76,0098

confianza para la media Limite superior 80,5177

Media recortada al 5% 78,4125

Mediana 80,0000

Varianza 17,892

Desv. Desviacion 4,22989

Minimo 69,23

Maximo 84,62

Rango 15,39

Rango intercuartil 4,52

Asimetria -,805 ,564

Curtosis ,151 1,091
Capacidad de Respuesta - Media 86,3950 1,43537
Post test 95% de intervalo de Limite inferior 83,3356

confianza para la media Limite superior 89,4544

Media recortada al 5% 86,1656

Mediana 85,7100

Varianza 32,965

Desv. Desviacion 5,74148

Minimo 76,92

Maximo 100,00

Rango 23,08

Rango intercuartil 7,57

Asimetria ,816 ,564

Curtosis ,875 1,091

INTERPRETACION:

En la Tabla 44-45 se logra visualizar el analisis de la dimensién Capacidad de
Respuesta, procesado en el programa SPSS 25, siendo la media (promedio de los
valores estudiados), en el pre test es de 78,26 y el post test nos da de 86,40 ademas la
mediana en el pre test es 80,00 y el post test es 85,71, por ultimo, tiene una desviacion
estandar en el pre test es de 4,23 y en el post test de 5,74.
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Calidad de Servicio

Tabla 46

Calidad de Servicio

SEMANA Calidad de Servicio Calidad de Sgrvicio
Antes Despues
1 48% 93%
2 64% 93%
3 74% 67%
4 30% 65%
S 73% 100%
6 64% 63%
7 44% 63%
8 53% 80%
9 47% 86%
10 56% 62%
11 69% 69%
12 50% 51%
13 82% 51%
14 65% 69%
15 57% 43%
16 53% 65%
PROMEDIO 58% 70%

CALIDAD DE SERVICIO

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
1 2 3 45 6 7 8 9101112 131415161718 192021 22 2324 2526 27 28 2930 31 32

Figura 22. Calidad de Servicio



CALIDAD DE SERVICIO

70%
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50%
40%
30%
20%
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0%
Calidad de Servicio
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M Seriesl 58%

Calidad de Servicio
Despues
70%

Figura 23. Calidad de Servicio antes y después

INTERPRETACION:

De la Tabla 46 y Figura 23 se constata que, en el antes, la variable Calidad de Servicio

posee un porcentaje de 58% y en el después, dicha variable posee un porcentaje de

70%, logrando incrementar el la Calidad de Servicio en 12% con la aplicacion del

Estudio del Trabajo.

Tabla 47

Cuadro estadistico de la variable Calidad de Servicio

Estadisticos

Calidad de
servicio - Pre

test

Calidad de
servicio - Post

test

N Valido
Perdidos

Media

Error estandar de la media

Mediana

Moda

Desv. Desviacion

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

16

0
58,0862
3,30196
56,3500
53,332
13,20785
174,447
51,82
30,00
81,82

16

0
70,0538
4,06901
66,0600
42,862
16,27603
264,909
57,14
42,86
100,00
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Tabla 48

Cuadro descriptivo de la variable Calidad de Servicio

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Calidad de servicio - Pre test Media 58,0862 3,30196

95% de intervalo de Limite inferior 51,0483

confianza para la media Limite superior 65,1242

Media recortada al 5% 58,3281

Mediana 56,3500

Varianza 174,447

Desv. Desviacion 13,20785

Minimo 30,00

Maximo 81,82

Rango 51,82

Rango intercuartil 20,08

Asimetria -,179 ,564

Curtosis ,032 1,091
Calidad de servicio - Post Media 70,0538 4,06901
test 95% de intervalo de Limite inferior 61,3809

confianza para la media Limite superior 78,7266

Media recortada al 5% 69,9008

Mediana 66,0600

Varianza 264,909

Desv. Desviacion 16,27603

Minimo 42,86

Maximo 100,00

Rango 57,14

Rango intercuartil 22,50

Asimetria 377 ,564

Curtosis -,527 1,091

INTERPRETACION:

En la Tabla 47-48 se puede observar el analisis de la variable Calidad de Servicio,
procesado en el programa SPSS 25, siendo la media (promedio de los valores
estudiados), en el pre test es de 58,09 y el post test nos da de 70,05 ademas la mediana
en el pre test es 56,35 y el post test es 66,06 por ultimo, tiene una desviacion estandar

en el pre test es de 13,21y en el post test de 16,28.
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4.5 Andlisis Estadistico Inferencial de la variable dependiente

En este punto, el andlisis que se planted se hizo con las recolecciones de datos y con

el uso de un software como es el SPSS 25, el cual nos permitira contrastar la hipotesis.

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad de los datos obtenidos debe seguir los criterios siguientes.

Tabla 49

Criterios para la eleccion de estadistico

Datos < 30 Shapiro Wilk

Datos > 30 Kolmogorov

Tabla 50

Criterios para la prueba de normalidad

SIG < 0.05 No Paramétricos No Normal

SIG > 0.05 Paramétricos Normal

451 Pruebadenormalidad de la dimensién Fiabilidad

Tabla 51

Resumen de procesamiento de casos de la Fiabilidad antes y después

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Fiabilidad - Pre test 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%
Fiabilidad - Post test 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%
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Tabla 52

Prueba de normalidad de la Fiabilidad entrega antes y después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad - Pre test ,173 16 ,200" ,940 16 ,348
Fiabilidad - Post test ,202 16 ,082 ,903 16 ,090

Tabla 53

Regla de decision de datos paramétricos de la Fiabilidad antes y después

CONDICION ANTES DESPUES CONCLUSION ESTADIGRAFO
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. < 0.05 Si No No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No Si No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No No No Paramétrico Wilcoxon

INTERPRETACION: De la Tabla 52, se logra evidenciar que el nivel de significancia de
la Fiabilidad pre test es 0,348 siendo mayor a 0,05 y el nivel de significancia del post
test es 0,090 también mayor a 0,05, por lo tanto, segun la Tabla 53, los datos son

PARAMETRICOS, y la hipotesis se valida con el estadigrafo T Student.

4.5.2 Pruebade normalidad de la dimensién Capacidad de Respuesta

Tabla 54

Resumen de procesamiento de casos de la Capacidad de Respuesta antes y después

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Capacidad de respuesta - 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%
Pre test
Capacidad de respuesta - 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%
Post test
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Tabla 55

Prueba de normalidad de la Capacidad de respuesta antes y después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de respuesta - 222 16 ,034 ,910 16 ,118
Pre test
Capacidad de respuesta - ,231 16 ,022 ,932 16 ,258
Post test
Tabla 56

Regla de decisidn de datos paramétricos de la Capacidad de respuesta antes y después

CONDICION ANTES DESPUES CONCLUSION ESTADIGRAFO
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. < 0.05 Si No No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No Si No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No No No Paramétrico Wilcoxon

INTERPRETACION: De la Tabla 55, se logra evidenciar que el nivel de significancia de

la Capacidad de Respuesta pre test es 0,118 siendo mayor a 0,05 y el nivel de

significancia del post test es 0,258 también mayor a 0,05, por lo tanto, segun la Tabla

56, los datos son PARAMETRICOS, vy la hip6tesis se corrobora con el estadigrafo T

Student.

45.3 Prueba de normalidad de la variable “Calidad de Servicio”

Tabla 57

Resumen de procesamiento de casos de la Calidad de servicio antes y después

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad de servicio - Pre test 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%
Calidad de servicio - Post 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0%

test
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Tabla 58

Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio antes y después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio - Pre test , 110 16 ,200" ,983 16 ,982
Calidad de servicio - Post ,203 16 ,078 ,945 16 ,408

test

Tabla 59

Regla de decision de datos paramétricos de la Calidad de servicio antes y después

CONDICION ANTES DESPUES CONCLUSION ESTADIGRAFO
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student
Sig. < 0.05 Si No No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No Si No Paramétrico Wilcoxon
Sig. < 0.05 No No No Paramétrico Wilcoxon

INTERPRETACION: De la Tabla 58, se logra evidenciar que el nivel de significancia de
la Calidad de servicio pre test es 0,982 siendo mayor a 0,05 y el nivel de significancia
del post test es 0,408 también mayor a 0,05, por consiguiente, segun la Tabla 59, los
datos son PARAMETRICOS, vy la hipétesis se valida con el estadigrafo T Student.

4.6 Validacion de la hipotesis general y especificas

Para ratificar la hipotesis general y especificas, se usa la prueba T Student para las
muestras relacionadas ya que los datos cuantitativos que se presentaron hacen

referencia a una distribucion normal.
4.6.1 Validacion de hipétesis general “Calidad de servicio”

Ho: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores
no mejora significativamente la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever
S.R.L. 2019.

H1: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores
mejora significativamente la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L.
2019.
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Regla de decision:

Ho: Mecsa < Hesa

Hi: Hesa >Hesa

Tabla 60

Andlisis estadistico de muestras relacionadas de la hipotesis general

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviaciéon promedio
Par1 Calidad de servicio - Pre test 58,0863 16 13,20785 3,30196
Calidad de servicio - Post 70,0538 16 16,27603 4,06901

test

INTERPRETACION:

En la Tabla 60, se interpreta que la media de la calidad de servicio antes es de 58,0863

y éste es menor a la media de la calidad de servicio después es 70,0538, por

consiguiente, se aprueba la hipotesis alterna que indica que la aplicacion del Estudio

del Trabajo mejora significativamente la calidad de servicio en la empresa Plasticos

Forever S.R.L. 2019
Tabla 61

Prueba de muestras relacionadas de la hipotesis general

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
Diferencias emparejadas (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. Desv. Error ~ confianza de la diferencia
Media Desviaciéon  promedio Inferior Superior t gl
Par 1 Calidad de servicio - -11,96750 20,90274 5,22568 -23,10578 -,82922 -2,290 15 ,037

Pre test - Calidad de

servicio - Post test
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Tabla 62

Regla de decision de prueba de hipotesis

p valor “sig.” <0.05 Se rechaza hipétesis nula

P valor “sig.” > 0.05 Se acepta hipétesis nula

INTERPRETACION:

En la Tabla 61 se logra evidenciar que el nivel de significancia de la prueba T Student
aplicada a la Calidad de Servicio antes y después, es de 0,037 siendo esta menor a
0,05, por lo tanto, en base a la regla de decisién de prueba de hipétesis se reafirma el
rechazo de la hipétesis nula, por ende, se admite la hipétesis alterna que la aplicacion
del Estudio del Trabajo mejora significativamente la calidad de servicio en el proceso

de produccién de colgadores en la empresa Plasticos Forever S.R.L.
4.6.2 Validacion de hipétesis especifica “Fiabilidad”

Ho: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores

no mejora significativamente la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019.

H1: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién de colgadores

mejora significativamente la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019.

Regla de decisién:

Ho: l-j-FaS U-Fd
Hi: Mra >

Tabla 63

Andlisis estadistico de muestras relacionadas de la hipotesis especifica

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Fiabilidad - Pre test 74,2863 16 17,04507 4,26127
Fiabilidad - Post test 80,7294 16 15,77541 3,94385
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INTERPRETACION:

En la Tabla 63, se interpreta que la media de la fiabilidad antes es de 74,2863 y éste
es menor a la media de la fiabilidad después es 80,7294, por consiguiente, se aprueba
la hipotesis alterna que indica que la aplicacion del Estudio del Trabajo mejora

significativamente la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019

Tabla 64

Prueba de muestras relacionadas de la hipotesis especifica

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. Error confianza de la diferencia Sig.
Media Desviaciébn  promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par1l Fiabilidad - Pre test - -6,44312 22,34955 558739  -18,35236 546611 -1,153 15 ,012

Fiabilidad - Post test

Tabla 65

Regla de decision de prueba de hipotesis
p valor “sig.” <0.05 Se rechaza hipétesis nula

P valor “sig.” > 0.05 Se acepta hipétesis nula

INTERPRETACION:

En la Tabla 64 se logra evidenciar que el nivel de significancia de la prueba T Student
aplicada a la Fiabilidad antes y después, es de 0,012 siendo esta menor a 0,05, por lo
tanto, en base a la regla de decision de prueba de hipoétesis se reafirma el rechazo de
la hipotesis nula, por ende, se admite la hipotesis alterna que la aplicacion del Estudio
del Trabajo mejora significativamente la Fiabilidad en el proceso de produccion de

colgadores en la empresa Plasticos Forever S.R.L.

108



4.6.3 Validacion de hipétesis especifica “Capacidad de Respuesta”

Ho: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores

no mejora significativamente la capacidad de respuesta en la empresa Plasticos

Forever S.R.L. 2019

H1: La aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores

mejora significativamente la capacidad de respuesta en la empresa Plasticos Forever

S.R.L. 2019.

Regla de decisién:

Ho: Mcra < Mcra

Hi: Hcra >Mera

Tabla 66

Analisis estadistico de muestras relacionadas de la hipétesis especifica

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv.
Media N Desviacién
Par1 Capacidad de respuesta- 78,2638 16 4,22989
Pre test
Capacidad de respuesta - 86,3950 16 5,74148

Post test

INTERPRETACION:

En la Tabla 66, se interpreta que la media de la capacidad de respuesta antes es de

78,2638 y éste es menor a la media de la capacidad de repuesta después es 86,3950

por consiguiente, se aprueba la hipotesis alterna que indica que la aplicacién del

Estudio del Trabajo mejora significativamente la capacidad de respuesta en la empresa

Plasticos Forever S.R.L. 2019
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Tabla 67

Prueba de muestras relacionadas de la hipotesis especifica

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

confianza de la

Desv. Desv. Error diferencia Sig.
Media Desviacion = promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par1 Capacidad de Respuesta - -8,13125 8,04621 2,01155 -12,41877 -3,84373  -4,042 15 ,001

Pre test —
Capacidad de Respuesta -

Post test

Tabla 68

Regla de decision de prueba de hipotesis

p valor “sig.” <0.05 Se rechaza hipétesis nula

P valor “sig.” > 0.05 Se acepta hipétesis nula

INTERPRETACION:

En la Tabla 67 se logra evidenciar que el nivel de significancia de la prueba T Student
aplicada a la Capacidad de Respuesta antes y después, es de 0,001 siendo esta menor
a 0,05, por lo tanto, en base a la regla de decision de prueba de hipétesis se reafirma
el rechazo de la hipoétesis nula, por ende, se aprueba la hipotesis alterna que la
aplicacion del Estudio del Trabajo mejora significativamente la Capacidad de
Respuesta en el proceso de produccion de colgadores en la empresa Plasticos Forever
S.R.L.
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V. DISCUSION



En el presente estudio, a raiz de que se plantean e identifican las causas de la baja
calidad de servicio en la empresa, es necesario determinar estrategias para la mejora
de la situacién actual, posteriormente se evalla y ejecuta la situacion propuesta
aplicando el Estudio del Trabajo, para lo cual se requiere de técnicas e instrumentos
para proceder a registrar los datos, posterior a ello, se llegd a contrastar las hip6tesis
planteadas, donde se puede afirmar que al aplicar el Estudio del Trabajo en el proceso
de produccién de colgadores si se evidencia una mejora en la calidad de servicio de la
empresa Plasticos Forever S.R.L. También se puede decir que si se alcanzé los
resultados esperados, ello se pudo lograr en base a las diferentes teorias y conceptos
de otros autores donde mencionan y explican las diferentes herramientas que utilizaron
y que conjugandolas con la metodologia de Estudio del Trabajo han logrado cumplir
con los objetivos planteados del estudio; acorde a ello y después de realizar un analisis
para efectuar las propuestas se procede a establecer el desarrollo de la tesis.

Por otro lado, antes de empezar a detallar la comparacion de los resultados obtenidos
se determinan algunas desventajas como debilidades al emplear la metodologia el
Estudio del Trabajo, se puede decir que al ser un método muy amplio, es dificil dar una
mayor explicacion sobre cada uno de los puntos tratados y otorgar una informacion mas
concisa de los resultados debido al tiempo en el que se ejecuta el estudio, en este caso
un aproximado de 8 meses, otro punto que se puede detallar es que esta metodologia
no puede ser utilizada si se requiere solucionar la problematica de una empresa que
tiene en su proceso productivo actividades que no involucran la mano de obra o tienen
tiempos ciclos muy cortos; como ya se ha podido visualizar en el desarrollo de esta
investigacion no se evidencia lo descrito ya que si se logra plasmar actividades que
realiza el trabajador al igual que los tiempos que se invierte en cada actividad ha
permitido que se puedan cronometrar cada etapa del proceso de produccion de

colgadores.

Asimismo, en el presente estudio de investigacion se plasman ciertas caracteristicas
del Estudio del Trabajo que permiten sea la metodologia que mas se acopla y la que
ha sido utilizada para acrecentar la calidad de servicio; de la que se puede identificar
los beneficios como fortalezas, por ejemplo y en primer lugar ayuda a poder eliminar
y/o reducir el tiempo de aquellas actividades que no agregan valor al proceso productivo
al igual que nos permite identificar en primer plano las causas basicas que repercute
directamente a la problematica de Plasticos Forever S.R.L. haciendo uso de diversos

tipos de diagramas en los que se puedan plasmar como estéa involucrado el operario en
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cada etapa del proceso e indicar los tiempos que éste dispone para poder realizar sus
funciones, esta metodologia también permite que en la presente tesis se pueda mejorar
la calidad de servicio en base a tiempo, respuesta y pedidos entregados, entre otros
beneficios tales como, mejorar o incrementar la rentabilidad, ademas de ayudar a
plasmar el desarrollo de actividades a mayor detalle, ademés cabe resaltar algo muy
importante como que es el tnico método en el que se puede asignar puntaje al esfuerzo
humano determinando asi la produccion diaria que se realiza y que factores o
suplementos se deben considerar en base al hombre, esto conlleva a deducir que la
problemética y el proceso productivo que se tiene se presta a que la presente
investigacion se pueda desarrollar y concluir con resultados satisfactorios al haber

utilizado el Estudio del Trabajo.
Primera discusién

Acorde a los resultados adquiridos en el presente estudio se logra evidenciar en la Tabla
47 que el promedio de la calidad de servicio antes de la aplicacion del Estudio del
Trabajo nos da como resultado 58%, por otro lado se visualiza al promedio de la calidad
de servicio después de aplicar el Estudio del Trabajo que nos da como resultado 70%,
revelando asi que se obtuvo un incremento en la calidad de servicio en un 12%, dicho
estudio fue planteado dentro de un periodo de 16 semanas corroborando una mejora
de la calidad de servicio como resultado de haber aplicado el Estudio del Trabajo. Dicha
deduccién coincide con el autor Ayala (2018) en su tesis Gestion de procesos en el
mantenimiento correctivo para la mejora de la calidad de servicio en la empresa CIALIM
S.A.C cuya estudio forma parte del presente analisis y que concluyé que se logro
mejorar la calidad de servicio pues se logré disminuir los tiempos de mantenimiento
correctivo de 131% a 97% es decir una reduccion efectiva de 34.0%, también se logré
establecer que la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la
fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C, teniendo en cuenta que los
servicios de mantenimientos en la fecha se incrementé de 44% a 87%, entonces se
logré6 una mejora en la fiabilidad de 42.87% y por ultimo también mencion6é que se
mejoro la capacidad de respuesta con un increment6 de 26.22 %. Dicho esto, también
se menciona a Falvy (2017), en dicho estudio se justifica el marco tedrico de la calidad
de servicio ya que se refiere a lo 6ptimo del producto o del servicio que el cliente recibe,
el fin primordial de este estudio es poder consumar con los requerimientos de pedido
de los clientes buscando siempre su conformidad siendo esta la manera de como

cumplir con las necesidades del consumidor de una manera 6ptima, buscando siempre
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gue éste sienta que puede volver a requerir de los servicios que se le ofrece como

organizacion.
Segunda discusién

Acorde a la Tabla 64 se logra constatar un analisis estadistico de la hipotesis especifica
donde se visualiza que las estadisticas de la media de la fiabilidad antes de la aplicacion
del Estudio del Trabajo nos da como resultado 74,2863, siendo ésta menor que el
promedio de la fiabilidad luego de aplicar el Estudio del Trabajo que nos da como
resultado 80,7294, logrando asi incrementar la fiabilidad en 7% corroborando una
mejora en la fiabilidad como resultado de haber aplicado el Estudio del Trabajo,
aceptando asi la hipétesis alterna que denota que la aplicacion del Estudio del Trabajo
mejora significativamente la fiabilidad en la empresa Plasticos Forever S.R.L. Dicho
resultado concuerda con los autores Reafio & Sandoval (2018) en su tesis
Determinacion del grado de calidad de servicio al cliente para la empresa Aligropesa
S.R.L, cuya tesis forma parte del presente estudio y que concluy6 que en cuanto a la
dimension fiabilidad se vienen presentando problemas con los pedidos que no estan
siendo entregados a tiempo, puesto que a los empleados le hace falta la habilidad
necesaria de poder entregar un servicio fiable y cuidadoso que puedan mejorar las
expectativas de los clientes y que mostré6 que hubo una mejora de 0,23 en dicha
dimension disminuyendo las brechas existentes en el servicio. De igual manera segun
Deulofeu (2012), justifica el marco teorico e indica que la fiabilidad es la manera de
como otorgar un servicio prometido de manera fiable y cuidadosa cumpliendo con los
compromisos adquiridos en el tiempo acordado. Dicho esto, se dice que la fiabilidad
esta relacionada con brindar servicio en base al tiempo prometido, esta dimensién es
considerada como fundamental ya que aporta de manera efectiva al concepto de la

empresa.
Tercera discusion

Acorde a la Tabla 67 se logra constatar un analisis estadistico de la hipotesis especifica
donde se visualiza que las estadisticas de la media de la capacidad de respuesta antes
de la aplicacion del Estudio del Trabajo nos da como resultado 78,2637, siendo ésta
menor que el promedio de la capacidad de respuesta después de aplicar el Estudio del
Trabajo que nos da como resultado 86,3950, logrando asi incrementar la capacidad de
respuesta en 8 %, corroborando una mejora en la capacidad de respuesta como

consecuencia de haber aplicado el Estudio del Trabajo, aceptando asi la hipoétesis
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alterna que indica que la aplicacion del Estudio del Trabajo mejora significativamente la
capacidad de respuesta en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019. Dicho resultado
coincide con el autor Cordova (2017) en su tesis Aplicacién de la metologia 5s para
mejorar la calidad de servicio en el taller de mantenimiento en la empresa Matproin
E.l.R.L. cuya tesis forma parte del presente estudio y que concluyé que la capacidad
de respuesta también se elevdé mediante la aplicacion de las 5s, el antes mostré un
promedio de capacidad de respuesta de 60.75% y después de la mejora acrecentd a
un promedio de 87.50%, de igual modo Mata (2018), en su trabajo de investigacion
justifica el marco tedrico ya que la capacidad de respuesta es la decision de colaborar
y asistir al cliente otorgandole un servicio rapido y eficiente, es la disposicion que se

tiene para respaldar al cliente y de este modo proporcionar un servicio rapido.

Finalmente, al contrastar los resultados y validar la hipétesis general y especificas,
haciendo uso de la prueba T Student para las muestras relacionadas y los datos que
se tienen se puede evidenciar que se logré esquematizar la investigacion mediante
pasos que consisten en controlar lo que la mayoria de las organizaciones no hacen y
gue creen que con implantar es suficiente, pero eso no se da de esa manera ya que
hay personal que aun siguen implantado métodos anteriores, por diversos motivos
como por ejemplo por el tiempo que se encuentran trabajando en la empresa o porque
no desean cumplir con lo planteado; es de esta manera que el control tiene que
realizarse de manera continua para que la implementacion tenga buenos resultados,
este paso sera de vital importancia y queda en manos de la persona responsable en
hacer cumplir lo propuesto. Esto se va a llevar a cabo con el Estudio del Trabajo que
es un instrumento que puede ser aplicado en cualquier empresa u organizacion que
presente problemas, ello se podréa determinar mediante los métodos de trabajo en base
a sus procesos y midiendo los resultados a través del estudio de tiempos, todo quedara
absolutamente al descubierto si se utiliza adecuadamente el estudio del trabajo esto
conlleva a que la calidad de servicio muestre aquella relacion de mutua satisfaccion
gue existe entre la empresa y el cliente ante una necesidad que éste ultimo tiene, la
satisfaccion del cliente es conseguir la fidelizacion mediante su solicitud de servicio una
préxima vez. En base a esto se puede decir que al contrastar el desarrollo de la
presente tesis y las técnicas y herramientas que hemos utilizado con los de otros
estudios desarrollados por otros autores nacionales como internacionales se logra
evidenciar que, si se cumplio con los objetivos que se plantearon en primera instancia,

gue fue mejorar la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L.
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VI. CONCLUSIONES



Primera conclusiéon

Se concluye que la aplicacion del Estudio del Trabajo incrementé significativamente la
calidad de servicio, de esta manera se aclara el problema, se desaprueba la hipétesis
nula y se aprueba la hipétesis alterna como consecuencia de aplicar el estadigrafo T-
Student la significancia dio como resultado 0,037 como se detalla en la Tabla 62 siendo
esta menor a 0,05, asimismo se obtiene el objetivo general porque se constata en la
Tabla 61 la media del pre test que es 58,0862 y en el post test es 70,0538, por tanto el
incremento fue un promedio de 11,9676 que equivale a un 12%.

Segunda conclusion

Se concluye que la aplicacion del Estudio del Trabajo incrementé significativamente la
fiabilidad, de esta manera se aclara el problema, se desaprueba la hipotesis nula y se
aprueba la hipétesis alterna como consecuencia de aplicar el estadigrafo T-Student la
significancia dio como resultado 0,012 como se detalla en la Tabla 65 siendo esta
menor a 0,05, asimismo se logra el objetivo general porgue se constata en la Tabla 64
la media del pre test que es 74,2863 y en el post test es 80,7294, por tanto el incremento

fue un promedio de 6,4431 que equivale a un 7%.
Tercera conclusion

Se concluye que la aplicacion del Estudio del Trabajo incrementd significativamente la
capacidad de respuesta, de esta manera se aclara el problema, se desaprueba la
hipétesis nula y se aprueba la hipotesis alterna como consecuencia de aplicar el
estadigrafo T-Student la significancia dio como resultado 0,001 como se detalla en la
Tabla 68 siendo esta menor a 0,05, asimismo se logra el objetivo general porque se
constata en la Tabla 67 la media del pre test que es 78,2638 y en el post test es 86,3950

por tanto el incremento fue un promedio de 8,1312 que equivale a un 8%.
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VIl.  RECOMENDACIONES



Primera recomendacién

Se recomienda a la empresa Plasticos Forever S.R.L. continle con la aplicacion del
Estudio del Trabajo y realice el seguimiento respectivo al nuevo método planteado, tales
como la omisién de ciertas actividades que no agregan valor al proceso de produccién
de colgadores y que a la vez realicen tareas de la manera propuesta para poder

minimizar el tiempo estandar de trabajo mejorando la calidad de servicio.
Segunda recomendacion

Se recomienda al sub gerente que para que se dé el logro de la fiabilidad es
indispensable conversar con el personal y llegar a un acuerdo con éste para que se
pueda cumplir con los tiempos pactados con el cliente y tener una buena imagen como
empresa, haciendo hincapié que todos tienen que estar involucrados en la organizacion

para lograr lo deseado y es por ello que se debe cumplir con lo planteado.
Tercerarecomendacion

Por dltimo, para que se consiga la capacidad de respuesta se recomienda que se dé
una buena planificacion con respecto a los pedidos solicitados por el cliente conllevando
a que se pueda mejorar el nivel de cumplimiento de pedido de colgadores, con respecto
a la capacidad de respuesta se puede decir que debe existir buena comunicacién con

el cliente.
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Anexo 1. Operacionalizacion de las variables de la investigacion

APLICACION DEL ESTUDIO DEL TRABAJO EN EL PROCESO DE PRODUCCION DE COLGADORES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA PLASTICOS FOREVER S.R.L. 2019
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operacional indicadores medida

OIT (2013) indico: “Es un El estudio del (TA — TANAV)
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investigacion, poco costoso ciertas técnicas que Estudio de Indice de , ., Hoja de . )
- sy s , .. Razén Observacion A Porcentaje
y de facil aplicacién, son lamediciondel  Métodos actividades registro IA = Indicede actividades
excelente para atacar fallas, trabajoy el estudio TA =Total de Actividades
Variable ya que al investigar los de métodos, las TANAV =Total de Actividades que no agregan valor
Independiente: Estudio problemas se van cuales conllevan a
del trabajo descubriendo las investigar la mejor ISTD — TN x(1 = SUP
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Anexo 2. Matriz de consistencia
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Anexo 3. Formato de Reporte de Produccion

PLASTICOS FOREVER REPORTE DE PRODUCCION
Maquina Cant.
Articulo Rondimlento .. cosi s St iy
Horario Fallados |H.Improd. Firma
Fecha Nombre y Apellido Entradal Salida Turno Produccién real ke | kg |Min |Min | Operario Subtotal | Observaciones




Anexo 4. Tabla de Suplementos

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres

A. Suplemento por necesidades S 7
personales
B. Suplemento base por fatiga 4 4

2. SUPLEMENTOS VARIABLES

Hombres Mujeres

A. Suplemento por trabajar de pie 2 4 4 45
B. Suplemento por postura 2 100
anormal o F. Concentracién intensa
Ligeramente incomoda 0 , . .
i P Trabajos de cierta precision 0
incomoda (inclinado) 3 3 : ; :
e Trabajos precisos o fatigosos 2
Muy incomoda (echado, 7 7 bai -
estirado) Tra z;:|o_s de gran precision o 5
C. Uso de fuerza/energia muscular G. R r.t:luy o e
(Levantar, tirar, empujar) sy
Peso levantado [kg] Continuo 0
2,5 0 Intermitente y fuerte 2
5 Intermitente y muy fuerte 5
10 3| 4 Estridente y fuerte
25 20 H. Tensi6on mental
J max Proceso bastante complejo
35,5 22 - Proceso complejo o atencion 4
D. Mala iluminacién dividida entre muchos objetos
Ligeramente por debajo de la 0 0 Muy complejo 8
potencia calculada 1. Monotonia
Biistante poc dCPaJO ' Trabajo algo mondtono 0
Absolutamente insuficiente £ K Trabajo bastante monétono
E. Condiciones atmosféricas . :
indice de enfriamiento Kata Frubiipo uay oot 4
16 J. Tedio
0
8 10 Trabajo algo aburrido 0
Trabajo bastante aburrido ]
Trabajo muy aburrido 2

Hombres Mujeres



Anexo 5. Formato de Diagrama de Analisis de Proceso

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO OPERARIO | MATERIAL EQUIPO
DIAGRAMA N° 1 HOJA RESUMEN
. ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
OPERACION ANALIZADA: -
OPERACION
TRANSPORTE
ACTIVIDAD:
DEMORA
METODO ACTUAL INSPECCION
LUGAR: ALMACENAMIENTO
OPERARIO: TIEMPO (min)
HECHO POR: DISTANCIA (mtrs)
. SIMBOLOS )
DESCRIPCION | CANTIDAD DISTANCIA | TIEMPO OBSERVACION
(mtrs) | (min) O =3 D L] V

TOTAL




Anexo 6. Espera de caida de colgadores y proceso de amarre de colgadores




Anexo 7. Sacos de materia prima (polipropileno) y pigmentos




Anexo 8. Llenado de tolva con material mezclado y empaquetado de colgadores




Anexo 9. Carta de autorizacion

Lima, 28 dc noviembre del 2019
Sefior
Dr. Robert Julio Contreras Rivera

Director De Nacional de la Escuela Profesional De Ingenieria Industrial de la
Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Este

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE. INVESTIGACION

Yo Flauuxo Wzo AuSa , identificado con DNI _O4 A 34 04 de
SUBGLE RS WITE . en mi calidad de representante legal de la empresa
PLASTLOS FokEVER S..L. , autorizo al cstudiunte
T Kiaes Muwanova  Roeve  Gezman , estudiante dc la
Fscuela Profesional de Ingenicria Industrial, de Ja Universidad Cesar Vallcjo— Sede Lima
Este, a utilizar informacion confidencial de la empresa para ¢l desarrollo del proyccto de
Lesis denominado
“ ADLCACION DEL CHluDo DEL TRABAIO €N £l PROCEST DF BROOUCCICN
OE 1aY [$) OA L S€ A TN LA

____CHeeesA SLAsTIcoS foeguer S-P.L. 2aln »  Como condiciones
contractuales, ¢l estudiante se obliga a (1) no divulgar ni usar para lines personales la
informacion (documentos, expedientes, escritos, articulos, contratos, cstados de cuenta v
demas materiales) que. con objcto de la relacion de trabajo, le fue suministrada; (2) no
proporcionar a tereeras personas, verbalmente o por escrito, directa o indirectamente,
informacion alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen
observadas cn la ecmpresa durante la duracién del proyecto y (3) no utilizar completa o
parcialmente ninguno de los productos (documentos, metodologia, procesos y demdés)
relacionados con el proyecto. El estudiante asume que toda informacion y el resultado del
proyecto serdn de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa scré la base para la construccién de un estudio
de caso. La informacion y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar a convertirse
en una herramicnta didictica que apoye la formacion de los estudiantes de la Escuela de
Profesional de Ingenicria Industrial.

Atentamente,

FRANCISCO LAZO AYSA



Anexo 10. Validacién 1

ﬁ UNIVERSIDAD César VaLLzj0

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Aplicacion del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores para mejorar la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019

N®

DIMENSIONES / items

B Pertinencia? Relevancia? Claridad> Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO
1 DIMENSION 1: Estudio de Métodos Si No Si No Si No
) A = [ndice de actividades |
1A = (TA-TANAV) <100%  TA=Totsl de Actividases | e
TA TANAV =Total de Actividades que no agregan valor | £ &
" 2 | DIMENSION 2: Medicion del trabajo | si No si No St No
TSTD=Tiempo esténdar
TSTD - g 3o TN =« Tiempo normal
) SUP = Suplamentario »”~ - i /
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO )
1 DIMENSION 1: Fiabilidad Si No St No Si { No
PET ET: Entregas a tiempo
ET=—— X100 PET: Pedidos ent
H regados & tiempo
e TPE: Total de pedidos entregados ~ V s
2  DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si N Si N Si N
oz NCD: Nivel de cumplimiente de despacho = 2 e °
. NDCT NODCT: NUmero de despachos cumplidos a tempo
NCD 'm‘ X100 NTDR: Kimero total de despachos requeridos ~ > —
Observaciones (precisar si hay sufick ia): — e > =
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y3 Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / MG.: ... owd ki . Ararar it fade. &
...... R TEEN. LNE..... (R R X ARENMES ... Y. A, o 2>

*Pertinencia: £l item comesponde 3l concepio tednioo formuads.

2Redevancia: = fom o5 apropiads pats representar 2l components o dmecsitn 2scecifica
del consanucto
3Claridad: Se antiends sin dificultad 2i3una el enunciado dal item, es condiss, exazic y
direcio

Nota: Sufcienda se dice suficiencia cuando los Bems plantzados son suficientes sara
medr |2 dmensicn

DN T T A

del Experto Informante.



Anexo 11. Validacioén 2

ﬁ UNIVERSIDAD César Vaires

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Aplicacién del Estudio del Trabajo en el proceso de produccion de colgadores para mejorar la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2018

N© DIMENSIONES !/ items Pertinencia® Relevancia? Claridad? _Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO I
1 DIMENSION 1: Estudio de Métodos Si No Si No Si No
) 1A = [ndice de actividades ; i )
1a = TA-TANAV) +100%  TA =Total de Actividades ] v
TA TANAV =Total de Actividades que no agregzan valor
2 DIMENSION 2: Medicidn del trabsjo Si No Si No Si No
TSTO=Tiempo estandar ©
TSTD = TN x(1 - SUP) A = /SEINDO, O - il / il
SUP = Suplemantario
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO |
1 DIMENSION 1: Fiabilidad St No Si No Si No
PET ET: Entregas a tiempo L y
ET= _'r;z_ X100 PET: Pedidos entregados a tiempo / — /
TPE: Tctal de pedidos entregados
2 | DIMENS! Capacidad de respuesta S N N
= - NCD: Nivel de cumplimients de despacho : e 1 > - st i T
_ ~NDCT NODCT: Nimero de despachos cumplidos a tienpa / o = il
NCD Xx100 NYDR: NCmero total de despachos requericos
NTDR |
Observaciones (precisar si hay sn.al‘lc.-;iom:la)é6 St _WAY SUFAIGEANCA
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable :f"“b“ después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: ......000 €zAa VELASGuE=...... 2Mazw.. A.. DNIOé'zsa';/.f'(
Especialidad del validador.... 6 . . FrlECTIZOAILCD oooeeeeeeeeeeseeeeeesesesessssusassssasaseesssssaseabasaseamssssasasasaataseeenensasene
"Pertinencia: E] e corresponds @ conoepto 18baco formulzco. Lima .42.... do (ICTIABRE,....... dol 2019
*Relevancia: El item es apropiado para reprasentar  comzonente ¢ dmensian espocifica
¢! consinuCio
}Claridad: Se ¢ntiende sin diicultad zlzuna o enunciaco del item, es concso, axscto y
Sirecto

Nota: Suficiencis, se dice suficencia cuands los tems plariescos son suficientes para

medir 13 dimensan Firma del Experto Informante.



Anexo 12. Validaciéon 3

ﬁ UNIVERSIDAD César VaLLeso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Aplicaciéon del Estudio del Trabajo en el proceso de produccién de colgadores para mejorar la calidad de servicio en la empresa Plasticos Forever S.R.L. 2019

N°© DIMENSIONES ! items Pertincocia® ___ Relcvancia? Claridad? __Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIEN1 E: ESTUDIO DEL TRABAJO
‘ 1 | DIMENSION 1: Estudio de lMétodos si No Si No si | No
{ i 2
= 4
O L DO o i s & ' P4 ¢
TA TANAY =Total de Actividaces que no agregan valor
2 | DIMENSION 2: Medicion del trabajo ' Si No Si No si No

TSTO=Tiempo estandar ‘/ | /
TSTD = TN x(1 - SUP) TN = Tiempo normal

SUP « Suplementario

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

1| DIMENSION 1: Fiabilidsd ] o No Si No Si No
PET ET: Entregas 3 tiempo \ ‘/ o
e X100 PET: Pedidos entregados 3 Tiempo l/
TPE: Totzl de pedidos entregados
2 | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta s N si N st N
I NCD: Nivel de cumplimients de despacho B - ¢
X ~DCT NDCT: Nimero de despachos cumplidos a siampo V l/
NCD *1 NTDR: Némero total de despachos requeridos
NTDR
Observaciones (preci si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicabla despuesde corregir[ ] No aplicable [ ]
Apollidos y nombres del jucz validador. 5.“.\) = E,.dﬂq(}u., 6&&‘.‘}. DNlQ‘%Jqu\

—

Especialidad del validador........" &Wa--—g:..al ..........................................................................................................

‘Pertinencia: =! iem comesponde 3’ 0oncepto tedrioo formuads. Lima [.Z de QM ...... del 2019
ZRelevancia: O "am es apropiado pare representar al companenie o dimensile escecilica

del constructo
3Claridad: Se eiends sin dificutiac aguna al enuncads ce am, 88 CONGSs, axXazo Y
i —

Nota: Suficencia, se doe suficenca cisndo kos items planteadcs son suficentes pata
madir Ia dimersion Firma del © Informante.




