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Resumen 

 

 

La presente investigación, “Aplicación del Estudios del Trabajo para mejorar la 

productividad del proceso de despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 

2022”, tiene como objetivo general explicar la mejora de la productividad con la 

aplicación del estudio del trabajo en el proceso de despacho en una 

comercializadora de repuestos, Ate 2022. 

El nivel de la investigación es explicativo, de tipo aplicada ya que se dará solución 

mediante el uso de bases teóricas, de enfoque cuantitativo, el diseño de la 

investigación se define preexperimental. La población será representada por los 

reportes de despacho diario en un periodo de 20 días laborales durante las jornadas 

de 8 horas, analizando el antes y después de la aplicación del estudio de métodos 

y tiempos. 

La muestra analizada es igual a la población, las técnicas de recolección de datos 

fueron la observación directa y análisis documental. Entre los instrumentos de 

recolección de datos se encuentran: cronómetro, ficha de registro, ficha de tiempo. 

La validación del juicio de expertos se logró mediante la revisión otorgada por 2 

ingenieros industriales colegiados. 

Los indicadores fueron validados por 2 profesionales colegiados en el área de 

investigación pertinente. 

Al aplicar estudio de trabajo en el proceso de despacho se logró incrementar la 

productividad en un 16.13 %, a la vez se incrementaron tanto la eficiencia en un 

9.94 % como la eficacia en 9.27 %. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Estudio de trabajo, Productividad, Eficacia, Eficiencia, Despacho. 
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Abstract 

 

The present research work, "Application of Work Studies to improve the productivity 

of the dispatch process in a spare parts marketer, Ate 2022", has as its main 

objective to explain the improvement of productivity with the application of the work 

study in the dispatch process in a spare parts marketer, Ate 2022. 

The level of the investigation is explanatory, of an applied type since a solution will 

be given through the use of theoretical bases, with a quantitative approach, the 

design of the investigation is defined pre-experimental. The population will be 

represented by the daily dispatch reports in a period of 20 working days during the 

8-hour, analyzing the before and after the application of the study of methods and 

times. 

The analyzed sample is equal to the population, the data collection technique was 

direct observation and documentary analysis. Among the data collection 

instruments are: stopwatch, record card, time card. 

The validation of the expert judgment was passed through the review granted by 2 

collegiate industrial engineers. 

The indicators were validated by 2 collegiate professionals in the relevant research 

area. 

By applying work in the dispatch process, productivity will be improved by 16.13%, 

while both efficiency will be increased by 9.94% and effectiveness by 9.27%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Work study, Productivity, Effectiveness, Efficiency, Dispatch
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I. INTRODUCCIÓN 

Si seguimos la lógica de William Thomson, para mejorar debemos gestionar, pero 

para gestionar hace falta controlar y para ello se necesita medir (Chica – Urzola y 

Serna, 2018, p. 391) por dicho motivo se necesita de indicadores para conocer la 

situación actual, en ese sentido, el principal, es la productividad parcial de la mano 

de obra. En empresas comerciales el cumplimiento de los despachos requiere de 

mucha atención, donde al entregar a destiempo o incompleto, juegan en contra para 

mantener la productividad del mismo, y a largo plazo la fidelización de los clientes 

y la ventaja competitiva que se haya logrado (Arellano, 2017, p. 77). El estudio del 

trabajo es la herramienta más penetrante de investigación, disponible para elevar 

la productividad en planta que normalmente implica poco o ningún gasto de capital 

en instalaciones y equipos (Bagri y Raushan, 2014, p. 1). 

Mejorar la productividad es un tema popular en cualquier tipo de empresa para 

mejorar los ingresos a través de la reducción de carga de trabajo y el desarrollo de 

nuevas estrategias para un negocio específico. El estudio del trabajo también 

facilita varias mejoras como identificación y eliminación de residuos, 

automatización, etcétera lo que mejora la ventaja competitiva de las organizaciones 

en su mercado. Un estudio del trabajo realizado en India permitió identificar el cuello 

de botella y sugirió un sistema adecuado para mejorar la productividad. Al aplicar 

el balanceo de línea y la automatización en la línea de empaque Poly-cover por año 

la empresa ahorra 720000 rupias (9483.43 dólares americanos) en mano de obra 

(Harikrishnan et al, 2020, p. 1). 

Coca-Cola y Rio Tinto recurren a las más recientes tecnologías con el fin de poder 

optimizar sus procesos internos (Brandão, 2020, p. 1). El adecuado empleo de 

prácticas metodológicas que favorezcan la mejora continua de los indicadores de 

producción se convierte en un diferencial (Santos, 2020, p. 2). 

En el Perú, durante los últimos 15 años según ENAHO, las MYPES ocupan el mayor 

porcentaje de participación empresarial siendo esta de un 91 % (COMEXPERU, 

2020, p. 5), surgen con bajos capitales y con el objetivo primordial de obtener 

utilidades (Alva, 2017, p. 4), sin embargo, el restante 9 % de empresas (mediana y 

grandes) poseen mayor control de sus procesos, razón por la cual pueden ser 

mejoradas. El sector comercio es el que agrupa el mayor número de empresas en 

el Perú (Ríos, 2021, párr. 1).  
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La empresa en investigación, es una empresa de comercialización de repuestos 

para motores industriales, siendo distribuidor principal de una marca reconocida. 

La aplicación principal de los motores se da como generador de energía para los 

mercados de agricultura, industrial y minería. Sus principales clientes son empresas 

en Lima y provincias mineras, empresas agrónomas, pequeños distribuidores. La 

investigación está centrada en el proceso de despacho, donde se atiende la 

distribución de los repuestos vendidos. En los últimos 2 meses la productividad del 

proceso se ha reflejado en un valor del 58.62 %, valor inferior a la meta planificada 

la que de acuerdo a gerencia era de un 87 %. 

Se realizó un análisis de causas que producen la baja productividad, clasificándolas 

mediante el diagrama de Ishikawa, el cual divide las diversas causas en 6M 

(Botezatu et al, 2019, p. 3) ver anexos 1,2. Posteriormente se aplicó el diagrama de 

Pareto para clasificar las causas más relevantes siguiendo el esquema 80 - 20 

(Germanova-Krasteva y Dimcheva, 2020, p. 3) en torno al problema general la baja 

productividad del proceso de despacho ver anexos 3 - 5. Para tener la 

diferenciación más clara sobre los aspectos a considerar se realizó una segunda 

ponderación en la que se utilizó el criterio de los trabajadores ver anexos 6 - 8. La 

importante labor que realiza actualmente el proceso de despacho resulta ineficiente 

por la falta de procedimientos claros, diagramas desactualizados de procesos, falta 

de registros, falta de orden en el área de trabajo y no se detalla información para 

los envíos.   

Si la empresa continúa con fallas reincidentes en cuanto a la entrega, ocasionada 

por la baja productividad, se expone a penalidades, así como también a una 

potencial pérdida de clientes, reducir sus utilidades, disminuir su capitalización con 

problemas de supervivencia en el mercado. 

Por todo lo mencionado anteriormente se hace hincapié que la empresa tome las 

medidas necesarias para incrementar la productividad en su proceso de despacho, 

establecer los controles requeridos, así como la documentación de los procesos. 

La presente investigación propone mejorar el proceso de despacho mediante la 

aplicación del estudio del trabajo, asimismo se propondrán actividades y formatos 

documentados para la solicitud de requerimientos e indicadores de medición. 

El problema general de la investigación es ¿De qué manera la aplicación del estudio 

del trabajo mejorará la productividad en el proceso de despacho en una 
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comercializadora de repuestos, Ate 2022? Los problemas específicos son: (1) ¿De 

qué manera la aplicación del estudio del trabajo mejorará la eficiencia en el proceso 

de despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022? y (2) ¿De qué 

manera la aplicación del estudio del trabajo mejorará la eficacia en el proceso de 

despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022? El objetivo general es 

explicar la mejora de la productividad con la aplicación del estudio del trabajo en el 

proceso de despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022. Los 

objetivos específicos son (1) explicar la mejora de la eficiencia con la aplicación del 

estudio del trabajo en el proceso de despacho en una comercializadora de 

repuestos, Ate 2022 y (2) explicar la mejora de la eficacia con la aplicación del 

estudio del trabajo en el proceso de despacho en una comercializadora de 

repuestos, Ate 2022. La hipótesis general es: la aplicación del estudio del trabajo 

mejora la productividad en el proceso de despacho en una comercializadora de 

repuestos, Ate 2022. Las hipótesis específicas son (1) la aplicación del estudio del 

trabajo mejora la eficiencia en el proceso de despacho en una comercializadora de 

repuestos, Ate 2022 y (2) la aplicación del estudio del trabajo mejora la eficacia en 

el proceso de despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022. 

En respuesta a la pregunta de "¿Para qué sirve?" (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018, p. 45), la investigación tiene como justificación por conveniencia incrementar 

la productividad del área de despacho a través del estudio del trabajo lo que 

permitirá optimizar el proceso actual realizando el cumplimiento de los despachos 

a tiempo y manteniendo a nuestros clientes. 

La justificación práctica de esta investigación es que contribuirá con establecer una 

secuencia de actividades para cumplir el proceso de despacho, para ello se emplea 

el estudio del trabajo cuyo objetivo es ejecutar el proceso de la mejor manera 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 45). 

Se justifica metodológicamente cuando se crea un nuevo instrumento para 

recolectar o analizar datos, o se plantea una nueva metodología (Fernández-

Bedoya, 2020, p 71). Para poder incrementar la productividad se utilizará el estudio 

del trabajo, la cual va a aumentar la eficiencia y eficacia del área, debido a que se 

presentan problemas. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Antecedentes nacionales  

Arbieto (2017) en su investigación Aplicación del Estudios de Métodos y 

Tiempos para mejorar la productividad en la línea de despacho en la empresa 

Emulsiones y Derivados del Perú S.A.C., Ate Vitarte, 2017, tuvo como objetivo 

determinar de qué manera la aplicación del Estudio de Métodos y Tiempos mejorará 

la productividad en la línea de despacho de la empresa Emulsiones y Derivados del 

Perú S.A.C,  Ate Vitarte, diseño de la investigación preexperimental, población el 

total de despachos diarios, la muestra es igual que la población, por el periodo de 

treinta días de la empresa Emulsiones y Derivados del Perú S.A.C., los 

instrumentos fueron  el cronómetro y fichas de observación. Los resultados fueron 

que la eficiencia incrementó en 19.64 %, la eficacia presentó un incremento del   

8.61 %, hubo una reducción de costos de un S/ 718.00 (14.6 %). La conclusión fue 

que la productividad incrementó en un 30.04 %. 

 

Calderón (2017) en su investigación Aplicación del estudio del trabajo para 

incrementar la productividad en el proceso de despacho en la empresa Grupo 

Óptico JR S.R.L. Cercado de Lima 2017, tuvo como objetivo determinar cómo la 

aplicación de estudio del trabajo incrementa la productividad en el proceso de 

despacho en Grupo Óptico Jr.,  el diseño de la investigación es preexperimental, la 

población está conformada por 28 reportes de despacho realizados diariamente, la 

muestra es de 28 reportes de despacho realizados diariamente, los instrumentos 

utilizados fueron ficha de registro de datos para la toma de tiempos, el cronómetro, 

reportes propios de la empresa, los resultados determinaron que el incremento de 

la eficiencia fue de 4.121 %, la eficacia aumentó un 20.50 %. La conclusión a la que 

se llegó fue que la aplicación del estudio del trabajo incrementa la productividad en 

el proceso de despacho de un 22.79 %. 

 

Rojas (2018) en su investigación Aplicación de Mejora de Procesos en el área 

de Despacho para incrementar la Productividad laboral en la Empresa 

Creaciones y Exportaciones Dina S.A.C. Ate, Lima 2018, tuvo como objetivo 

determinar en qué medida la mejora de procesos en el área de despacho 
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incrementa la productividad laboral en la empresa Creaciones y Exportaciones Dina 

S.A.C., diseño de la investigación es preexperimental, la población fue: Órdenes de 

producción del despacho, la muestra intencional de 41 órdenes de producción de 

empaquetado. Los instrumentos fueron fichas de observación, órdenes de 

despacho, entrevistas, cronómetro, cámaras. Los resultados fueron que hubo un 

incremento en la eficiencia de un 7.31 %, la eficacia en 8.2 %. Comparando la 

productividad laboral inicial de 73 % y la productividad laboral final de 87 % se llega 

a la conclusión que la productividad incrementó en un 14 %. 

 

Zacarías (2018) en su investigación Aplicación del estudio del trabajo para 

mejorar la productividad en el área de despacho en la Empresa PRODAC S.A. 

Ventanilla-Callao 2018, tuvo como objetivo determinar cómo la aplicación de 

estudio del trabajo mejora la productividad, el diseño de la investigación fue 

preexperimental, la población consta del total de pedidos despachados en un 

periodo de 30 días de los materiales de mayor rotación en el área de despacho, la 

muestra es igual que la población, los instrumentos utilizados fueron el cronómetro 

y fichas de observación, el resultado fue que el área de despacho incrementó su 

capacidad  en 21 % de los rollos recocidos (eficacia aumentó en 11 %) y en 63 % 

de los rollos de galvanizado (la eficiencia aumentó un  90 %). La conclusión fue que 

la productividad incrementó en los rollos recocidos un 11 % y los rollos galvanizados 

en 90 %. 

 

Núñez y Vera (2021) en su investigación Aplicación de la ingeniería de métodos 

para incrementar la productividad en la cosecha de espárrago, fundo La 

Catalina – Ica, 2021, tuvo como objetivo resolver la forma que la ingeniería de 

métodos aumenta el rendimiento de la cosecha de espárrago, el diseño fue 

preexperimental, la población está definida por el total kg/ha de espárrago 

cosechados en un periodo de treinta (30) días, un periodo de quince (15) días previo 

a adaptar la mejora y quince (15) días posteriores de adaptar la mejora, la muestra 

fue la misma que la población, los instrumentos utilizados fueron el cronómetro y 

formato de recolección de datos, los resultados fueron: aumento en la eficiencia del 

7.67 %, aumento en la eficacia del 7.41 %. La conclusión fue que se incrementó la 

productividad en 13.31 %. 
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Antecedentes internacionales 

Moreno (2017), en su tesis denominada Propuesta de mejoramiento de la 

productividad, en la línea de elaboración de armadores, a través de un estudio 

de tiempos de trabajo, en la empresa de productos plásticos Partiplast- 

Ecuador, el objetivo fue obtener el tiempo estándar para incrementar la eficiencia 

en la línea de elaboración de armadores, a través de un estudio de tiempos de 

trabajo, en la empresa de productos plásticos Partiplast- Ecuador, el objetivo fue 

obtener el tiempo estándar para incrementar la eficiencia en la línea de elaboración 

de armadores, el diseño fue preexperimental, la población está dada por 

observaciones de ciclos de producción de armadores, la muestra fue 10 

observaciones de ciclos de producción de armadores, los instrumentos utilizados 

fueron tablero de observación, cronómetro, cámara, los resultados fueron un 

incremento en la productividad de los trabajadores 03, 02, 01 y 04 en un 14.71 %, 

4.17 %, 47.76 % y 5 % respectivamente. La conclusión describe que con el método 

propuesto se incrementó la productividad de mano de obra de un 16.67 %. 

 

Mugmal (2017), en su tesis Organización del trabajo a través de ingeniería de 

métodos y estudio de tiempos para incrementar la productividad en el área de 

postcosecha de la empresa florícola Lottus Flowers, tuvo como objetivo 

incrementar la productividad dentro del área de postcosecha de la empresa florícola 

Lottus Flowers, el diseño fue preexperimental, la población fue el ciclo de cada 

broche de tallos de rosas y la muestra fue de 30 lecturas de ciclo, los instrumentos 

utilizados fueron: Cronómetro, tablero de observaciones, hoja de observaciones, 

cámara cinematográfica, como resultado se evidenció una disminución de tiempo 

ciclo de 2.01 min/unid a 1.79 min/unid, lo que es un aumento en la eficiencia del      

7 %. Se concluye que gracias al estudio de métodos se logró incrementar la 

productividad en un 12.67 %. 

 

Gujar y Shahare (2018), en su artículo Increasing the Productivity by using 

Work Study in a Manufacturing Industry, tuvieron como objetivo aumentar la 

productividad en la fabricación de canaletas de acero inoxidable a través del estudio 

del trabajo, el diseño fue preexperimental, la población y muestra fueron los datos 

del proceso de producción por ciclo cada canaleta de acero inoxidable, los 
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instrumentos de recolección fueron: Fichas de registro de data, observación directa 

de campo y cronómetro, los resultados obtenidos por los autores evidenciaron la 

reducción de 29 segundos por ciclo de producción lo que significa fue una mejora 

de 6.51 % de la eficiencia. Se concluyó que gracias al estudio de trabajo realizado 

se pudo mejorar la productividad en 11 %. 

 

Llumitasig y Paredes (2019), en su tesis titulada Estudio de tiempos y 

movimientos en la elaboración de suelas para calzado en la empresa 

PREPLAST, tuvo de objetivo efectuar el análisis de sincronización sobre el 

procedimiento de inyección de suelas de calzados para impulsar el rendimiento; el 

diseño fue preexperimental, la población fue el número de observaciones a 

cronometrar o número de ciclos, la muestra fue: cronometraje preliminar de 10 

ciclos cada uno de los elementos, los instrumentos utilizados fueron el cronómetro, 

calculadora y formato de toma de tiempo, los resultados fueron que las unidades 

producidas aumentaron en 624 pares al mes, la eficiencia física aumentó 7 % y la 

eficiencia económica 10.34 %. La conclusión fue un incremento en la productividad 

de un 10.79 %. 

 

Andrade, Del Río y Alvear (2019), en su tesis titulada Estudio de Tiempos y 

Movimientos para Incrementar la Eficiencia en una Empresa de Producción 

de Calzado, tenía como objetivo identificar la escasez de producción aplicando 

estudios de movimiento de la línea de zapatos ejecutivos del fabricante de calzado, 

el diseño preexperimental, los instrumentos fueron: Tablero de observación y 

cronómetro, la población fue número de unidades producidas durante una jornada 

laboral, la muestra  es igual a la población, como resultado de la aplicación de 

estudio de métodos se logró cubrir el déficit del 4.21 % de producción planeada. Se 

concluye que la productividad pasó del 91.74 % al 96.78 %, siendo este un 

incremento del 5.04 %. 

 

Con respecto a las teorías que se encuentran en relación al tema de investigación 

se mencionan las siguientes definiciones con el objetivo de utilizar los 

conocimientos que nos brindan y aplicarlos en el desarrollo de esta investigación. 
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Variable dependiente Productividad 

Para Akkoni, Kulkaniand y Gaitonde (2019, p. 1) la productividad es un factor 

importante que se puede lograr mediante diferentes rutas (en innovación y 

desarrollo) así mismo también puede abarcar todo tipo de recursos dentro de los 

procesos. Govind et al (2018, p. 1486) señalan que la productividad mide la relación 

entre las salidas con las entradas de un proceso, la cual debe ser ponderada en 

una unidad medible. La entrada comprende todos los factores que utiliza una 

empresa en un proceso de transformación para crear una salida, definiendo la 

salida como el valor de lo obtenido de lo producido (Schuh, et al, 2018, p. 212). 

Para Gutiérrez (2020, p. 21) la productividad se obtiene como resultado de un 

sistema o un proceso, de manera que al incrementar la productividad se deberá 

obtener mejores resultados con los recursos empleados. Finalmente, Li (2018, p. 

2) aporta con la idea de que la productividad es no observable para los analistas. 

Además, al estimarla contiene los ingresos e insumos totales de la producción 

física. Los tipos de productividad, son; productividad Total o global y productividad 

parcial o factorial (Bohórquez, Caro y Morales, 2017, p. 109). 

En el caso de la productividad parcial es un término que no abarca costos laborales, 

su premisa refiere a tomar en cuenta información técnica, tecnología o gerencial 

que posteriormente puede utilizarse para determinar la eficiencia del proceso o 

sistema. Los coeficientes en este tipo de productividad son producidos con el uso 

de un solo tipo de insumo como denominador (Dresch et al, 2018, p. 73).  

García et al (2019, p. 4) nos dicen que las dimensiones a considerar en la 

productividad son la eficiencia y eficacia. 

 

 

Figura. 1 Productividad parcial mano de obra 

Fuente: Gutiérrez (2020, p. 22) 

 
La eficacia se refiere únicamente a la relación entre los resultados obtenidos y la 

meta propuesta. En tanto la eficiencia se logra cuando los objetivos se alcanzan 

haciendo uso del mínimo de insumos (materiales, tiempo, etcétera) lo cual es 

positivo si los beneficios obtenidos resultan mayores a los insumos (Sickles y 

Zelenyuk, 2019, p. 7). 
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Variable independiente Estudio del trabajo 

Kiran (2020, p. 1) define el estudio del trabajo como técnicas, esencialmente el 

estudio de método y la medición del trabajo, estas se utilizan para examinar el 

esfuerzo humano y conduce sistemáticamente a la investigación de todos los 

factores que pueden estar alterando la eficiencia, lo cual se direcciona a la mejora 

del proceso. 

Según Tejada (2017, p. 43) el objetivo del estudio de trabajo es examinar la manera 

en la que se realiza una actividad, se modifica o simplifica, con el fin de eliminar 

trabajo innecesario, de esta forma queda evidenciada su relación con la 

productividad. 

Para una correcta implementación es relevante trabajar en base a las 8 etapas que 

establece la OIT, con el fin de tener un trabajo integral y lograr la mejora en el 

proceso (Kiran, 2020, p. 27). Las dimensiones de la variable independiente son el 

estudio de métodos y el estudio de tiempos. 

Arteaga (2020, p. 2) define al estudio de método como el análisis de la secuencia 

del cuerpo al realizar determinada actividad, esto con el objetivo de eliminar 

movimientos innecesarios, para establecer una secuencia donde las mermas de 

tiempo insumo y energía sean menores. Así también Jacobsson, Arnäs, y 

Stefansson (2017, p. 108) mencionan que el estudio de métodos aplicados a los 

procesos y operaciones dentro de las empresas busca una mayor eficiencia y por 

consiguiente mejorar la productividad. Otro punto importante a tener en cuenta es 

que permite, en base a los resultados obtenidos, tomar las decisiones pertinentes. 

 

Las herramientas para realizar el estudio de métodos en la investigación son: 

Los diagramas de flujos nos indican el camino que se va recorrer para cumplir con 

el objetivo del proceso. Empieza con la primera actividad de un proceso y continúa 

con toda su trayectoria, por lo cual, se ven los gráficos cruzados, regresos y 

retroalimentación (Kiran, 2020, p, 114), además se visualizan a los encargados de 

cada actividad ver anexo 11. 

El diagrama de operaciones de proceso (DOP) se define como la secuencia de 

todas las operaciones, inspecciones y materiales que se usan en el proceso, desde 
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la entrada de la materia prima hasta la obtención del producto terminado, no indica 

movimientos o retrasos (que son los elementos no productivos básicos) (Kiran, 

2020, p. 103) ver anexo 12. 

En el diagrama de actividades de proceso (DAP) se brindan los detalles de un solo 

componente (proceso), representados gráficamente mediante una secuencia 

operacional transporte retrasos, inspecciones, almacenamiento, especificando las 

distancias recorridas, así como el tiempo empleado. Por lo tanto, una breve mirada 

al gráfico es suficiente para llamar nuestra atención sobre la extensión de los 

elementos improductivos (Kiran, 2020, p. 104) ver anexo 13. 

El estudio de tiempo es de mucho valor dentro del análisis de las operaciones, ya 

que servirá para poder determinar que tanto tiempo se dedica a cada operación, 

así como también las actividades involucradas, con el objetivo de mejorar y tener 

una respuesta positiva sobre la mejora (Tao y Zhu, 2020, p. 214). El estudio de 

tiempos maneja los siguientes indicadores:  

 

Tiempo promedio (TP): Es el resultado de la suma de diferente toma de tiempo 

dividido entre el número de tomas. 

Tiempo normal (TN): Es el tiempo requerido para ejecutar determinada actividad 

teniendo en cuenta el factor de valoración. 

Factor de valoración (FV): Para determinar el factor de valoración se puede emplear 

el método del sistema Westinghouse, el cual califica al personal o trabajador con 

cuatro factores clave: condiciones, consistencia, esfuerzo y habilidad ver anexo 14. 

Tiempo estándar (TE): Es el tiempo que necesita el trabajador promedio, 

plenamente calificado, capaz y adiestrado, para llevar a cabo sus funciones de 

forma normal, es el mejor tiempo que se podría lograr para realizar el trabajo.  

Suplemento: Los suplementos son diversos pueden ser constantes y variables, en 

tiempos normales, estos incluyen diferentes motivos tales como necesidades 

personales, fatigas, descansos (Becerra, 2016, p. 103) ver anexo 15. 

Para el estudio del tiempo se utiliza principalmente el cronómetro como 

instrumento. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Por su enfoque: Cuantitativo 

En la investigación cuantitativa se atraviesa una secuencia de procesos, en el 

marco de una realidad objetiva, contrastando a la hipótesis por medio de 

instrumentos (estandarizados), datos numéricos, estadísticas, proporcionando 

datos válidos y confiables (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 167). 

La presente investigación es de enfoque cuantitativo, debido a que los datos 

obtenidos son medibles y calculados a través de indicadores, siendo 

posteriormente evaluados estadísticamente comprobando la hipótesis planteada. 

 

Por su finalidad: Aplicada 

En la investigación aplicada se utilizan teorías y modelos ya existentes para 

detectar, conocer y solucionar los problemas que perjudican a la empresa, con el 

fin de obtener resultados beneficiosos (Valderrama, 2013, p. 164). 

La presente investigación es de nivel aplicada, ya que se utilizan los pasos del 

estudio del trabajo con el fin de obtener como resultado una mejora con respecto a 

la productividad actual de la empresa. 

 

Por su nivel: Explicativo 

En una investigación explicativa se busca descubrir las causas de los eventos y 

fenómenos de cualquier naturaleza además explica la relación de dos o más 

variables, considerando más allá de la descripción o entendimiento del fenómeno 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p.112). 

Esta Investigación muestra una relación causa - efecto, por lo que pretende explicar 

la razón de porqué, y cuáles fueron las condiciones del comportamiento de las 

variables, por tanto, la presente investigación es del nivel explicativo, ya que se 

explicará la relación de las dos variables que es el estudio del trabajo (variable 

independiente) siendo el apoyo para dar solución a la baja productividad (variable 

dependiente) en una comercializadora de repuestos. 
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Diseño de investigación 

La investigación preexperimental se define de esta manera debido a que se cuenta 

con solo un grupo para realizar las pruebas tanto del antes como del después de la 

aplicación de los cambios, no se tiene un gran control sobre las variables, 

finalmente se analizarán los resultados (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, 

p.163). 

La investigación presente es de diseño preexperimental ya que solo se tiene en 

cuenta un área en la cual se efectuarán los análisis y cambios, el control que se 

tiene sobre la variable independiente (estudio del trabajo) es limitado además se 

registran los datos tanto del antes como del después de los cambios. 

 

 
 
 

 
 
G: Un solo grupo 
X: Tratamiento 
M1: Medición de la variable dependiente - pretest 
M2: Medición de la variable dependiente - postest 

 
Figura. 2 Diseño preexperimental 

Fuente: Hernández-Sampieri y Mendoza, (2018, p. 163) 

 
 

3.2 Variables y operacionalización 

 

Variable 

Variable se denomina como las características que pueden alterarse o sufrir 

modificaciones, pueden verse expresadas a nivel cuantitativo o cualitativo 

(Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 56). 

 

Variable independiente: Estudio del trabajo 

Es el elemento que se encuentra relacionado con las causas que ocasionan los 
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cambios en la variable dependiente, se debe tener definida las propiedades del 

agente causal en el fenómeno a estudiar (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 58). 

En la investigación en base al concepto se determinó como variable independiente: 

Estudio del trabajo. 

 

Variable dependiente: Productividad 

Se entiende como el efecto o consecuencia resultante de la acción de manipular la 

variable independiente (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 58). En la 

investigación se tiene como variable dependiente: Productividad. 

 

Operacionalización 

La operacionalización relaciona los conceptos y variables que puedan ser 

registrados para posteriormente poder medirlos (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, 

p. 60). 

 

Definición conceptual: Esta se relaciona con la definición de cada variable, por no 

decir, que debe estar incluida en el marco teórico (Cabezas, Andrade y Torres, 

2018, p. 60).  

 

Estudio del trabajo: Tejada define que el objetivo del estudio de trabajo implica 

examinar la forma en que las actividades se realizan, se modifican o simplifican, a 

fin de estandarizar tiempos y eliminar trabajo innecesario (2017, p. 43). 

 

Productividad: Se define como relación existente entre los elementos de entradas 

y los resultados o salidas (Fontalvo, Granadillo y Morelos, 2017, p. 50). 

 

Definición Operacional: Esta definición confirma la obtención de datos verificando 

la hipótesis y dando solución a la problemática (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, 

p. 60). 

 

Estudio del trabajo: En la investigación se aplicará el estudio del trabajo haciendo 

uso de las dimensiones: estudio de tiempos que nos permitirá conocer el tiempo 

que emplea cada colaborador en ejecutar cada actividad y el estudio de método 
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con el fin de poder determinar las técnicas actuales utilizadas y la manera de 

mejorarlas haciéndolas más sencillas (Kiran, 2020, p. 1). 

 

Productividad: La productividad se medirá del resultado de la eficiencia por la 

eficacia basados en el tiempo y cumplimiento (Gutiérrez, 2020, p. 22). 

 

Dimensiones: La dimensión viene a ser un componente de las variables de la 

investigación que es consecuencia de un análisis (Cabezas, Andrade y Torres, 

2018, p. 62). 

 

Para el estudio del trabajo, se consideró las siguientes dimensiones: 

 

Estudio de métodos: Para Arteaga el estudio de métodos analiza la secuencia del 

cuerpo al momento de realizar determinadas actividades, esto con el fin de 

establecer la secuencia en la cual las mermas de tiempo y energía sean menores 

luego de eliminar movimientos innecesarios (2020, p. 22). 

 

Estudio de tiempos: Con el fin de optimizar la forma en la que se lleva a cabo una 

determinada actividad, Paini señala que se debe efectuar un estudio de tiempos 

para registrar los tiempos efectivos y tiempos muertos de trabajo (2019, p. 216). 

 

Para la productividad, se consideraron las siguientes dimensiones: 

 

Eficiencia: García et al (2019, p. 4) mencionan que la eficiencia tiene como objetivo 

el cumplir la meta al menor costo utilizando solo los recursos necesarios de: Tiempo 

de entrega, gestión de inventario, costo de calidad, entre otros indicadores. 

 

Eficacia: Para García et al (2019, p. 5) la eficacia es alcanzar resultados utilizando 

los recursos disponibles para cumplir con las metas propuestas. 

 

Indicadores: Esta unidad se encarga de estudiar la dimensión de cada variable 

siendo medible de cada variable de la investigación (Cabezas, Andrade y Torres, 

2018, p. 59). 
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Para la dimensión estudio de método el indicador a trabajar es el índice de 

actividades, el resultado de esta fórmula refleja porcentualmente las actividades 

que agregan valor.   

 
 

IA: Índice de actividad 

TA: Total de actividades  

TANV: Total de actividades que no agregan valor  

 

Para la dimensión estudio de tiempo el indicador a trabajar es el tiempo estándar. 
𝑇𝐸 = 𝑇𝑁 + 𝑆 

TE: Tiempo estándar 

TN: Tiempo normal  

S: Suplemento 

 

Para la dimensión eficiencia el indicador a trabajar es tiempo de despacho.  

 

 

Para la dimensión eficacia el indicador a trabajar es la meta alcanzada. 

 

 

 

Escala de medición: Según la escala de medición corresponde al siguiente orden: 

De escala razón, en ella se tiene un valor numérico con su unidad de medida, 

considerando al cero como carencia de una medida (Cabezas, Andrade y Torres, 

2018, p. 59). Para el detalle de la matriz de operacionalización apreciar en el anexo 

10. 

 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

Sujeto de estudio 

Proceso de despacho en una empresa comercializadora de repuestos. 

Población 

Cabezas, Andrade y Torres (2018, p. 88) señalan que población es un conjunto de 



16 
 

elementos que tienen características en común, se considera como un todo dentro 

de la investigación o análisis. En la presente investigación la población estuvo 

representada por el reporte de despachos diarios de repuestos de mayor rotación, 

durante un periodo de 20 días, donde se mide productividad, eficiencia y eficacia. 

 

● Criterios de inclusión: Se consideró las horas laborales dentro de la 

jornada de lunes a viernes de 08:00 am a 17:00 pm. 

● Criterios de exclusión: No se consideró los sábados, domingos y feriados, 

ni horas extra. 

 

Muestra 

Cabeza, Andrade y Torres (2018, p. 93) consideran a la muestra como una parte 

de la población, esto con el fin que el estudio a realizarse no resulte costoso ni 

consuma demasiados recursos. 

En la investigación al ser cuantitativa, contar con una población conocida y querer 

estimar el parámetro de la media poblacional se utiliza la fórmula de escala de 

razón. 

La muestra de la investigación se determinó por conveniencia que es igual a la 

población, razón por la cual no se emplearon técnicas de muestreo, el pre test se 

realizó en el mes de enero 2022 durante 20 días laborales, y el post test se realizó 

entre febrero y marzo con un equivalente a 20 días laborales. 

 

 
Figura. 3 Fórmulas estadísticas para el cálculo de la muestra 

Fuente: Valderrama (2013, p. 184) 
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Para el cálculo de la muestra Valderrama (2013, p. 184) señala que se debe 

conocer la varianza de la muestra (S²), el cálculo de la varianza se realizó sobre 

una muestra de 10 datos históricos. 

 

Figura. 4 Desviación estándar de muestras pequeñas (n<30) 

Fuente: Valderrama (2013, p. 184) 

 

Tabla 1 Tabla de comprobación de muestra 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Queda demostrado que, para poblaciones pequeñas, menores a 50 unidades, el 

resultado de la muestra es prácticamente el mismo que la población, razón por la 
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cual se trabaja a nivel de conveniencia con una muestra igual a la población. 

 

Unidad de análisis 

Es la unidad perteneciente a la población de la cual se extraen los datos o la 

información final que será utilizada para examinar (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018, p. 198). En esta investigación la unidad de análisis es el KPI o 

indicador unitario de productividad, eficiencia y eficacia en el despacho diario de 

repuestos de mayor rotación. 

 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas de recolección de datos 

Baena (2017, p. 68) define las técnicas como las etapas de las operaciones en 

conjunción a elementos prácticos, llevando el método a un nivel de praxis. Las 

técnicas se convierten en respuestas al: ¿Cómo hacer? y posibilitan la aplicación 

del método en el ámbito en el que se aplica. 

Las técnicas de recolección de datos son: 

● Observación Directa: Baena (2017, p. 72) define como observación directa 

a aquella donde el investigador procede a recopilar información recurriendo 

a su sentido y capacidad de observación. 

● Análisis documental: Para Baena (2017, p. 69) el análisis documental 

consiste en la recopilación de datos necesarios para la investigación, 

acoplados en expedientes, informes, etcétera, para posteriormente ser 

estudiada. 

En este trabajo de investigación la técnica de recolección de datos será primaria ya 

que utilizaremos la observación directa y el análisis documental en el proceso de 

despacho. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos son aquellos medios físicos que se utilizarán para investigar, 

recoger y almacenar la información (Valderrama, 2013, p. 195), para Baena los 

instrumentos sirven de apoyo a la técnica (Valderrama, 2013, p. 68). 

Usaremos los siguientes instrumentos para desarrollar la investigación: 
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Instrumentos para la técnica de observación directa: 

● Fichas de registro, permite anotar los datos observados y las actividades del 

proceso que permitió organizar la investigación. 

● Fichas de tiempos, se registran los tiempos de cada actividad, operario, 

máquina u otros elementos. 

● Cronómetro. 

● Tablero. 

 

Instrumentos para la técnica del análisis documental: 

● Ishikawa. 

● Diagrama Pareto. 

● Histograma. 

● Reporte de inventario. 

● Registro de despachos diarios. 

● Registro de picking. 

● Registro de guía de remisión. 

● Mapa de procesos. 

● Políticas internas de la empresa. 

 

Validación  

Un estudio es válido cuando se encuentra libre de sesgos, esto significa analizar y 

eliminar influencias sobre la investigación al registrar y evaluar las variables de 

estudio (Villasis-Keever, 2018, p. 415). 

 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p. 229) la validez es el grado de 

exactitud que reflejan los instrumentos utilizados al medir las variables, 

respondiendo a la pregunta: ¿Está midiendo lo que se cree que está midiendo? si 

la respuesta es afirmativa se considera que la medida es válida. 

 

● Validez de expertos  

La validez de expertos hace referencia al grado en que los instrumentos 

miden la variable de análisis, esto de acuerdo a la experiencia y juicio de los 

expertos en la materia (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 235). En 
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el trabajo presente los instrumentos son validados mediante el juicio de 

expertos calificados en el área a investigar, fueron dos profesionales 

colegiados de la escuela de ingeniería industrial los encargados de evaluar 

como apropiados los indicadores y las dimensiones propuestas anexo 22. 

 

Tabla 2: Validación de expertos 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Confiabilidad del instrumento 

Para Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p. 228) la confiabilidad hace referencia 

a la coherencia y consistencia de los resultados de los instrumentos de medición. 

La confiabilidad de los instrumentos queda demostrada al verificar la ficha técnica 

de estos. 

 
Figura. 5: Representación de la confiabilidad y la validez 

Fuente: Hernández-Sampieri y Mendoza, (2018, p. 236) 
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En la investigación la confiabilidad se da por medio del cronómetro CASIO HS – 70 

W, el cual luego de ser calibrado en la tienda de compra cuenta con un 99,9988 % 

de confiabilidad ver anexos 17 y 18. En la presente investigación buscamos tener 

tanto validez como confiabilidad en nuestros instrumentos. 
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3.5 Procedimientos 

Se define como las etapas asignadas a la investigación, siguiendo una secuencia 

ordenada en su ejecución (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 119). 

 

A continuación, se detallan las etapas sobre las que se procederá desarrollarse la 

investigación: 

 

Primera etapa de procedimiento: Identificación del problema 

Como punto de inicio y para determinar la prioridad de la investigación se utilizaron 

herramientas. El primer paso fue elaborar un diagrama de Ishikawa (a través de 

lluvia de ideas) para determinar los posibles factores que afectan la productividad 

de la empresa, luego se realizó una tabulación de datos para proceder con el 

diagrama de Pareto, por motivos de no ser observable una clara diferenciación 

entre los factores se realizó una encuesta a los trabajadores del área sobre los 

puntos más críticos registrando sus datos de forma cuantitativa, esto fue útil para 

tener una mejor visión sobre los puntos a trabajar para mejorar la  productividad en 

el proceso de despacho. 

 

Segunda etapa de procedimiento: Recolección y procesamiento de datos 

En esta etapa se realizó la recolección de datos para el pre test, luego de aplicar la 

mejora se recolectaron los datos para la comparativa con el post test y ver los 

cambios en la productividad. Con los datos obtenidos se realizó un análisis 

utilizando el SPSS 22, esto con la finalidad de comprobar la hipótesis teniendo en 

cuenta la escala razón. 

 

Tercera etapa de procedimiento: Discusión y conclusiones 

Después de obtener los resultados de la investigación se procedió a realizar una 

comparativa y discusión con los resultados de otras investigaciones previas de 

artículos científicos y tesis, se culmina en la elaboración de conclusiones con 

fundamento y base en la data resultante. 
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3.5.1. Situación actual de la empresa 

Se pretende dar a conocer la situación actual de la empresa comercializadora de 

repuestos previa a la ejecución de la propuesta y de esta manera proponer e 

implementar diferentes actividades que permitan solucionar las causas de su baja 

productividad y así dar a conocer los resultados determinados con la mejora de 

procesos. 

 

Generalidades de la empresa 

La empresa fue fundada en Trujillo a través de un concurso organizado por el 

gobierno peruano, inicialmente contemplaba especializarse en motores en la región 

andina y con la expansión del sector automotriz encontró el mercado cada vez más 

favorable, hasta la llegada de la década de los 90, época en la cual debido a la 

crisis económica la empresa se traslada a Lima y entra al mercado de repuestos de 

motores de combustión, actualmente se ubica en el distrito de Ate. Con un metraje 

de 5845m2. 

 

Descripción general de la empresa 

La empresa es una comercializadora de repuestos para motores de combustión a 

continuación se detalla más sobre ella. 

Tabla 3: Datos generales de la empresa 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura. 6: Mapa de la empresa 

Fuente: Google Maps 

 

Layout 

La empresa comercializadora cuenta con la siguiente distribución de planta. 

 

Figura. 7: Layout de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 
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Principios empresariales 

Los principios empresariales bajo los cuales se rige toda su estructura 

organizacional y su comportamiento se presentan a continuación: 

 

● Visión: Ser reconocida como la primera opción de compra en el mercado de 

repuestos para motores, estando a la vanguardia en el desarrollo de 

productos a la par de brindar soluciones operativas. 

● Misión: Comercializar repuestos de alta calidad, así como brindar 

soluciones operativas de acuerdo a las necesidades de los clientes. Generar 

rentabilidad acorde al plan de acción, logrando el compromiso de desarrollo 

a nivel profesional con los colaboradores, contribuyendo al desarrollo y 

beneficio social. 

● Valores: La empresa define como valores corporativos los siguientes: 

⮚ compromiso 

⮚ honestidad 

⮚ calidad 

⮚ trabajo en equipo 

● Política de Calidad 

Los repuestos a comercializar deben ser de alta calidad, así como también 

el servicio brindado, priorizando la mejora continua de los procesos, 

capacitación de los colaboradores, disponibilidad de repuestos y 

cumplimiento de requisitos de los clientes. 

● Código de ética y conducta 

Tiene como objetivo que los colaboradores de la empresa lleven a cabo sus 

labores con integridad, cumpliendo las leyes y regulaciones, esto para que 

los intereses de la empresa no sean afectados. 

 

Organigrama de la empresa 

El organigrama representa la constitución funcional de la empresa y la gestión 

involucrada en la empresa comercializadora de repuestos. 
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Figura. 8: Organigrama de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

 

Mapa de procesos 

El mapa de procesos aquí presentado permite visualizar cómo se organizan las 

áreas y el proceso de desarrollo con él con fin de elaborar estrategias competitivas. 

 

 

Figura. 9: Mapa de procesos 

Fuente: Elaboración propia 
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El mapa de procesos es una herramienta gráfica importante donde se define la 

secuencia e interacciones de los procesos, de esta forma muestra las actividades 

y cómo se relacionan los elementos de la organización, así también permite mejorar 

la coordinación entre los elementos involucrados (Medina et al, 2019, p. 332). 

 

Características del sector 

Los repuestos de este tipo se clasifican por las características propias del motor de 

aplicación, para lo cual se necesita saber serie, modelo y tipo de motor, para brindar 

los repuestos exactos a nuestros clientes. Con ello ya sabemos la potencia del 

motor y su ficha técnica. A nivel internacional los productos están dentro del código 

8409 según Trademap.  

 

Tabla 4: Descripción del código 8409 

 

Fuente: Trademap 

 

Se presenta información relevante de nuestro producto a nivel internacional. 

● Las importaciones que Perú realiza de este producto representan el 0.2 % 

de las importaciones a nivel mundial, teniendo así el puesto 49 a nivel 

internacional. 

● La distancia media de los países proveedores es 11575 km (Trademap).  

En la figura 10, se muestra el detalle de los países que abastecen nuestro mercado      

del producto 8409, dentro de los cuales Alemania y Japón ocupan los primeros 

lugares.
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Figura. 10: Mercados proveedores para un producto importado por Perú en 2020- Producto: 8409 

Fuente: Trademap
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Principales clientes 

Los clientes concentran los siguientes segmentos de mercado: 

✔ Agricultura. 

✔ Construcción. 

✔ Generación de energía. 

✔ Industria minera. 

✔ Petróleo y gas. 

✔ Ferrocarril y transporte. 

Los clientes cuentan con repuestos para motores cuya aplicación se da en los 

siguientes equipos principalmente. 

✔ Grupos Electrógenos. 

✔ Montacargas. 

✔ Tractores Agrícolas. 

✔ Retroexcavadoras. 

✔ Cosechadoras. 

 
Productos  

La empresa comercializa repuestos para los siguientes sistemas del motor: 

  

 
Figura. 11: Productos por sistema 

Fuente: Elaboración propia 

 
Entre las cuales se presentan a continuación. 

✔ Empaque 

✔ Soporte 

✔ Kit de mantenimiento 
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✔ Kit de reparación 

✔ Admisión 

✔ Refrigeración 

✔ Lubricación 

✔ Combustible 

✔ Eléctrico 

✔ Filtración 

✔ Block 

Productos de mayor rotación 

 
 

N° Descripción Figura 

 
 

1 

 
 

Filtro De Combustible 

 
 
 

2 

 
 

Filtro De Aire Primario 

 
 
 

3 

 
 

Filtro De Aceite  

 
 
 

4 

 
 

Filtro De Aire Secundario 

 

 
 

 
Figura. 12: Productos de mayor rotación  

Fuente: Elaboración propia 

 

Proceso general de la empresa  
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El proceso principal es la comercialización de repuestos donde intervienen las 

áreas de ventas, finanzas (créditos, caja), almacén (despacho). Detallaremos el 

proceso a continuación. 

 

● COTIZACIÓN DEL PRODUCTO: 

El ejecutivo de venta recibe la solicitud de cotización a través de: visita personal en 

las instalaciones, vía telefónica o vía correo electrónico. Debe considerarse si el 

cliente ya cuenta con un código en el sistema para proceder con la cotización, caso 

contrario se deberá proceder al registro de los datos en el sistema SAP. 

Una vez identificado el cliente, se realiza la consulta del tipo y cantidad de repuestos 

que se desea adquirir a fin de proceder con la cotización en el sistema SAP a través 

de la transacción VA21, en caso no se cuente con stock disponible se realiza la 

consulta al área de logística para coordinar fecha de llegada e informar al cliente; 

luego se procede a entregar la cotización al cliente por la vía solicitada. 

 

● GENERACIÓN DEL PEDIDO: 

Una vez se recibe la aceptación de la cotización, el ejecutivo de venta realiza la 

consulta al cliente sobre la condición de pago (crédito o contado) para ser incluida 

en la posterior documentación comercial. 

EL ejecutivo de venta o su practicante, efectúa el pedido en el sistema SAP, 

teniendo en cuenta la información previa de la cotización realizada en el sistema a 

través de las transacciones VA11, VA01, se obtiene un código de pedido el cual en 

el caso de crédito se solicitará liberación al área de Créditos y cobranzas. 

 

● LIBERACIÓN DEL PEDIDO: 

Inicia enviando vía correo la liberación del pedido, finanzas debe corroborar si el 

cliente cuenta con línea de crédito y si este a su vez no cuenta con deudas 

vencidas, una vez verificado libera el pedido y responde el correo. 

 

● FACTURACIÓN: 

Una vez recibida la liberación del pedido, el ejecutivo de venta o su practicante 

generan la hoja de picking con las especificaciones de despacho a través de la 

transacción VL01N. El sistema envía la hoja de picking al almacén y la solicitud de 
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impresión de factura hacía caja. Caja trabaja a la par de despacho y la cancelación 

de la factura es responsabilidad del área comercial con sus clientes para la salida 

de los repuestos. 

 

● DESPACHO: 

El proceso inicia con la llegada de la hoja picking y la recolección de los repuestos, 

se continúa con la descontabilización en el sistema y emisión de guía. 

Posteriormente con los detalles de la guía de remisión los repuestos se trasladan a 

los estantes de productos para despacho (Lima- Provincia). Llegada la hora de 

salida de mercadería se trasladan los repuestos a zona de pesaje y pasa por 

inspección de vigilancia, donde contrasta el stock físico con la factura cancelada. 

Se continúa con el embalaje para el envío correspondiente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura. 13: Diagrama de bloques del macroproceso de comercialización de repuesto 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura. 14 Diagrama de operaciones del macroproceso de comercialización de repuesto 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

3.5.2. Situación actual del proceso de despacho 
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La empresa ejecuta el proceso de comercialización a diario donde intervienen 

ventas, créditos (finanzas), despacho (almacén). Se percibe que los despachos que 

deben ser entregados a provincia no salen de manera diaria o salen con retraso, 

este fue el punto de partida de la investigación, a raíz de estos problemas 

detectados se procedió a ahondar en el proceso de despacho para hallar los 

factores internos que afectan negativamente la productividad del proceso de 

despacho, luego de una lluvia de ideas y realizar el diagrama de Ishikawa y Pareto 

los resultados obtenidos indicaron que teníamos 4 causas principales (falta de 

procedimientos claros, diagrama desactualizado de proceso, falta de registros para 

almacén, falta de orden en el área de trabajo) a solucionar. 

 

Descripción del proceso despacho Pre test 

 

Picking 

Esta primera actividad consiste en recibir la hoja de picking que sale de la impresora 

de manera automática luego que venta genera el pedido. A continuación, el 

almacenero picking deberá recoger y dar lectura de los repuestos que se solicitan. 

Lo siguiente es dirigirse a buscar el carrito de apoyo (en la zona de carritos) y 

movilizar al estante adecuado para poder recoger los repuestos indicados en la hoja 

picking (en la hoja se menciona la ubicación de los repuestos). Concluida la 

actividad de ubicar y colocar los repuestos en el carrito se procede a movilizar el 

carrito cargado a la zona de carritos donde será almacenado hasta que se genera 

la guía de remisión. La actividad concluye entregando la hoja al almacenero del 

mostrador. 

 

Descontabilización 

La actividad consiste en ingresar al sistema SAP una vez se ha recibido la hoja 

picking, en específico se recurre a la transacción VL02N, con este código se 

realizará la descontabilización de los repuestos que se señalan en la hoja picking, 

esto es la disminución del inventario. 

 

Emisión de guía 
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Esta actividad la continúa haciendo el almacenero de mostrador en el sistema SAP, 

consiste en ingresar a la transacción IDCP con el código de la hoja picking, una vez 

conforme se imprimirá la guía de remisión, el colaborador deberá levantarse de su 

lugar para recoger la impresión y entregarle al almacenero picking. 

 

Traslado de guía y repuestos 

Una vez se han emitido las guías de remisión es el almacenero picking quien las 

recibe, luego de realizar una lectura y determinar hacia dónde va dirigido el pedido 

(Lima o provincia) procede a movilizar el carrito a la zona correspondiente para 

descargar los repuestos junto a la guía de remisión, la actividad concluye al 

devolver el carrito a su posición inicial. La siguiente actividad dará inicio una vez 

caja se encargue de la emisión y cancelación de la factura. 

 

Transporte a balanza 

La hora de inicio de esta actividad es a las 3 de la tarde (pedidos a provincia), el 

almacenero picking, se dirige a la zona de carritos para coger uno y trasladarse a 

los estantes de pedidos terminados, se deberá cargar el carrito con los repuestos, 

guía de remisión y la factura cancelada, una vez termina de realizar esta actividad 

procederá a llevar la carga a la zona de pesaje. 

 

Pesaje  

La actividad de pesaje se realiza  fuera del área de almacén, para salir del área de 

almacén se debe contar tanto con la guía de remisión como con la factura, la 

balanza se encuentra ubicada aproximadamente a mitad del camino entre almacén 

y garita, en este punto se descargan los repuestos a la balanza con el fin de realizar 

el pesaje y anotarlo, la función de esta actividad es tener el peso del envío de los 

repuestos corroborado con el fin de evitar errores por la parte receptora así como 

también por seguridad y evitar la sustracción de alguna pieza durante el envío. Esta 

actividad culmina cargando nuevamente los repuestos al carrito. 

 

 

 

Transporte a garita 
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Luego de realizado el pesaje, el colaborador procederá a movilizar el carrito a 

garita, recorriendo un tramo similar al mencionado en “transporte a balanza”, una 

vez llega ubicación señalada lo que continúa es colocar los repuestos sobre la 

mesa. 

 

Inspección 

Con los repuestos sobre la mesa vigilancia procede a la constatación de los 

repuestos con la guía y/o factura, en este punto se pueden dar dos situaciones, si 

todo se encuentra conforme lo siguiente será tomar una foto a los repuestos junto 

a su guía y factura, caso contrario se informa al área de almacén para realizar la 

corrección correspondiente. 

 

Embalaje 

La actividad final del proceso de despacho es embalaje, se inicia con la carga de 

los repuestos en la caja junto a la guía de remisión y factura, una vez se termina de 

acomodar el contenido se procede a sellar la caja con cinta adhesiva, 

posteriormente se realizará el embalaje con papel film a fin de un sellado total, los 

datos del cliente que se registran (haciendo uso de plumón tinta indeleble) son: 

Nombres y DNI del receptor, provincia de destino. Para finalizar se debe colocar la 

caja en la minivan acomodándose de forma que se aproveche el espacio disponible.
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Figura. 15: Flujograma del proceso de despacho Pre test 

Fuente: Elaboración propia en bizagi



39 
 

 
Figura. 16: Diagrama de operaciones del proceso de despacho Pre test 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura. 17: Diagrama de actividades del proceso de despacho Pre test 

Fuente: Elaboración propia 
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Como parte del estudio de métodos se analiza lo siguiente: 

En la figura 17 se puede observar cómo se desarrolla el proceso de despacho 

durante el pre test, contando con un total de 9 subprocesos y 36 actividades, 

desarrollándose: 21 operaciones, 12 transportes, 1 espera y 2 inspecciones, todo 

esto en el transcurso de 1801.48 segundos (30.02 minutos) y una distancia 

recorrida de 107.5 metros. 

A continuación, se clasifica las actividades que no generan valor de las que sí 

generan valor durante el proceso de despacho, del total de actividades (36) las que 

general valor son 23 y las que no generan valor son 13.  

Utilizando la fórmula se determinará en porcentaje cuantas actividades generan 

valor: 

 
IA: Índice de actividad 

TA: Total de actividades  

TANV: Total de actividades que no agregan valor  

 

Luego: 

 

𝐼𝐴 =
(36 − 13)

36
 

𝐼𝐴 = 0.6389 
𝐼𝐴 = 63.89% 

 

Como parte del estudio de tiempo se analiza lo siguiente: 

El primer paso fue obtener los tiempos promedios diarios, estos fueron medidos 

según las actividades realizadas y agrupadas por el subproceso que les 

corresponde. Luego se procedió a multiplicarlas por el sistema Westinghouse que 

determinamos (1.11) de acuerdo al desempeño laboral de los colaboradores. Con 

el tiempo normal ya establecido y considerando los suplementos según los 

subprocesos efectuados se procede a utilizar la fórmula: Tiempo normal * (1 + 

suplementos) de esta forma se obtiene el tiempo estándar de cada una de los 

subprocesos, datos necesarios para poder determinar el tiempo estándar del 

proceso de despacho. 
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● Tiempo promedio 

 

Para la investigación se realizaron tomas de tiempo durante cada jornada laboral, 

de esta forma se pudo determinar un promedio diario tanto del proceso de 

despacho como de los subprocesos y de cada una de sus actividades. 
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Tabla 5: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Pre 

test 1 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 6: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Pre 

test 2 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 7: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Pre 

test 3 

 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 8: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Pre 
test 4 

 

 

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 9: Registro de toma de tiempo general del proceso de despacho – Pre test 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 9 se puede apreciar, a modo de resumen, los datos obtenidos por subproceso ya realizada la sumatoria de las 

actividades correspondientes, así también se distinguen tanto el promedio a nivel general de los 20 días de dichos subprocesos 

como de la suma de las actividades en conjunto por día. 
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● Tiempo normal 

Para determinar este tiempo se utilizó el sistema de valoración Westinghouse ver 

anexo 16, luego de realizar los cálculos se obtuvo el tiempo normal. 

 

Tabla 10: Cálculo del tiempo normal del proceso de despacho - Pre test 

 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

● Cálculo de suplementos  

 

Para el cálculo del tiempo estándar primero se realizó la puntuación de acuerdo a 

los suplementos constantes (necesidades personales, fatiga), posteriormente se 

evaluó los suplementos variables según las condiciones de trabajo, esfuerzo físico, 

etcétera ver anexo 17. Como último paso se realizó la operación de multiplicación 

entre los suplementos con el tiempo normal de cada subproceso correspondiente.  
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Tabla 11: Suplementos de cada subproceso del proceso de despacho - Pre test 

 
Fuente: Elaboración propia 

● Tiempo estándar 

Con los suplementos que se determinaron para cada uno de los subprocesos, se 

procede a realizar la multiplicación de dichos suplementos por el tiempo normal de 

cada actividad, en la tabla se notan los valores de cada operación para la obtención 

del tiempo estándar. 

 
Tabla 12: Cálculo del tiempo estándar del proceso de despacho - Pre test 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En el anexo 22 se muestra la hoja de monitoreo de cada uno de los tiempos de los 

subprocesos de despacho donde se observa que el tiempo estándar actual 

promedio 2887.63 segundos. Para la presente investigación trabajaremos con el 

tiempo estándar diario. 
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En la tabla 13 se observa de manera más minuciosa los promedios de cada uno de 

los 7 subprocesos de forma diaria, así también se nota que se utilizó de forma 

secuencial el sistema Westinghouse, finalmente los suplementos para determinar 

el tiempo estándar, de esta manera se determinaron los tiempos estándar diarios 

cuyos valores se registran en la fila inferior. 
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Tabla 13: Detalle del estudio de tiempos proceso de despacho - Pre test 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia
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Como parte del cálculo de la eficacia y eficiencia se analiza lo siguiente: 

Como parte del cálculo de la eficiencia se analizan los tiempos útiles entre el tiempo 

total de las operaciones, mientras que para la eficacia el análisis recae en la 

cantidad de despachos. 

 

 

 

 
Tabla 14: Cálculo eficacia, eficiencia y productividad - Pre test 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Para poder realizar un análisis de datos numéricos de forma más precisa se 

determinó el tiempo estándar diario, así como también el tiempo útil de cada día. 

La eficiencia se pudo calcular de acuerdo al tiempo que fue utilizado entre el tiempo 

total de la jornada, alcanzando un promedio de 75.19 %. La eficacia resultó de la 

división de los despachos realizados con los despachos programados de cada 

jornada laboral, el promedio resultante fue 77.86 %. Como paso final se calculó la 
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productividad, esta se determinó como el producto de la eficiencia por la eficacia, 

siendo en promedio un 58.62 %. 

Tabla 15: Cálculo eficacia y eficiencia resumen - Pre test 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 15 se aprecia a modo de resumen los resultados promedios de la 

eficacia, eficiencia y productividad obtenidos en el análisis pre test. 

 

3.5.3. Mejora del proceso 

Análisis de alternativas 

Luego de realizar un análisis de causas que afectan negativamente el proceso de 

despacho empleando el diagrama de Ishikawa ver anexo 1, y de apoyo la 

estratificación por áreas ver anexo 9 se procedió a evaluar las alternativas de 

solución, llegando al consenso que la alternativa más adecuada de acuerdo al 

contexto es el estudio de trabajo con el fin de aumentar la productividad en el 

proceso de despacho de una comercializadora de repuestos.  

 

Tabla 16: Alternativas de solución 

 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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8 pasos de la OIT 

Para la aplicación del estudio de trabajo en la investigación se utilizaron los 8 pasos 

de la OIT, esto se realizó mediante el cronograma del diagrama de Gantt, resulta 

fundamental el observar y registrar las operaciones durante el desarrollo de las 

mismas, así también durante la mejora y puesta en marcha con el fin de mantener 

el lineamiento previamente establecido. 

✔ Seleccionar 

✔  Registrar  

✔  Examinar  

✔  Establecer  

✔  Evaluar  

✔  Definir 

✔  Implantar  

✔  Controlar  

La elaboración del diagrama Gantt que permite llevar un cronograma de la 

implementación y la toma de fotos de las evidencias, será el siguiente: 
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Cronograma de actividades 

Tabla 17: Diagrama de Gantt 

 
Fuente: Elaboración propia
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Paso 1 – SELECCIONAR 

Este primer paso se centra en seleccionar el área sobre la cual se va desarrollar el 

estudio así también se realiza los diagramas necesarios tal como Ishikawa y Pareto 

que serán de utilidad para identificar de manera específica los problemas que se 

presenten ver anexos 1-8. Se procedió a los diálogos pertinentes con los superiores 

indicando las fallas encontradas que resultan perjudiciales para la empresa, se hizo 

la propuesta de estudio e implementación para mejorar su productividad, luego de 

tener la autorización se dio pie al siguiente paso. 

Paso 2 – REGISTRAR 

En este segundo paso nos centramos en recolectar los datos de los procesos 

previamente seleccionados, posteriormente se elaboró el DOP y DAP (figura 16 y 

17), para este punto se procedió a utilizar los instrumentos de medición siendo el 

principal el cronómetro, asimismo los datos se agruparon en tablas para mantener 

un orden que facilite el siguiente paso tal como se muestra en las tablas 5-9. 

Paso 3 – EXAMINAR 

Con los datos ya agrupados en las tablas, lo siguiente fue realizar los cálculos 

numéricos del pre test, con el DAP se pudo identificar las actividades lo cual resultó 

útil para determinar el porcentaje de las que generaban valor como se aprecia en 

la página 41 además con los tiempos registrados se pudo determinar el tiempo 

estándar diario (tabla 10 al 13) del proceso de despacho, finalmente se realizaron 

los cálculos de la eficacia eficiencia y productividad pre test (tabla 14 y 15). 

Paso 4 – ESTABLECER 

Desarrollo de la propuesta 

El punto de partida para este paso fue establecer cuál sería la mejora a efectuar, 

como se aprecia en la tabla 16 la alternativa de solución más adecuada fue el 

estudio del trabajo, posteriormente se elaboraron los nuevos DOP y DAP (figura 19 

y 20) de igual manera se estableció un nuevo índice de actividades que generan 

valor como se aprecia en la página 60. Con las actividades establecidas se procedió 

al registro de toma de tiempos y se agruparon (tabla 18 al 21).
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Figura. 18: Flujograma del proceso de despacho Post test 

Fuente: Elaboración propia en bizagi
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Figura. 19: Diagrama de operaciones del proceso de despacho Post test 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura. 20: Diagrama de actividades del proceso de despacho Post test 

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede apreciar cómo se desarrolla el proceso de despacho durante el post test, 

se cuenta con un total de 7 subprocesos y 34 actividades, desarrollándose: 20 

operaciones, 11 transportes, 1 espera, 1 inspección y 1 actividad combinada todo 

esto en el transcurso de 1630.49 segundos (27.17 minutos) y una distancia 

recorrida de 84.5 metros. 

A continuación, se clasifica las actividades que no generan valor de las que sí 

generan valor durante el proceso de despacho, del total de actividades (34) las que 

general valor son 23 y las que no generan valor son 11. Las actividades que no 

generan valor siguen siendo indispensables para el desarrollo de la misma. 

Aplicando la fórmula se determinará el nuevo índice de actividades que generan 

valor: 

 

 

 
IA: Índice de actividad 

TA: Total de actividades  

TANV: Total de actividades que no agregan valor  

 

Luego: 

𝐼𝐴 =
(34 − 11)

34
 

𝐼𝐴 = 0.6765 
𝐼𝐴 = 67.65 % 

 

Como parte del estudio de tiempo, después de aplicar la mejora se procedió a 

realizar las observaciones con el fin de registrar los nuevos datos. 

● Tiempo promedio 

 

En la siguiente tabla se muestra el resumen de los tiempos por día a nivel de detalle, 

se incluye tanto la sumatoria de las actividades dentro de cada subproceso como 

también el promedio por actividad. 
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Tabla 18: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Post 

test 1 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 19: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Post 

test 2 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 20: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Post 

test 3 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 21: Registro de toma de tiempo específico del proceso de despacho – Post 

test 4 

 

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 22: Registro de toma de tiempo general del proceso de despacho - Post test 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla presentada se muestra un resumen de los datos de los 20 días post test, de puede notar los promedios de los 

subprocesos como la sumatoria de las actividades por día, se distingue que actualmente los subprocesos son 7. 
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Paso 5 – EVALUAR 

Evaluación de indicadores 
 
Este paso consta de dos etapas, en la primera lo que se realizó fueron las 

operaciones para establecer el nuevo tiempo estándar diario (tabla 23-26) así como 

también eficiencia, eficacia y productividad post test (tablas 27 y 28). Como 

segunda etapa se realizó la comparación de pre test con el post test (tabla 29 y 

figuras 21-23). 

● Tiempo normal 

El tiempo normal se pudo determinar mediante el uso del sistema de valoración 

Westinghouse después de realizar el análisis correspondiente, para este análisis 

se tuvo en cuenta las capacidades de los trabajadores, así como los puntos 

descritos en el anexo 17. 

Tabla 23: Cálculo del tiempo normal del proceso de despacho - Post test 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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● Cálculo de suplementos 

En la tabla 24 se puede apreciar en la fila inferior el total de los suplementos 

otorgados de acuerdo a cada subproceso, estos serán utilizados para poder 

determinar el tiempo estándar. 

Tabla 24: Suplementos de cada subproceso del proceso de despacho - Post test 

 
Fuente: Elaboración propia 

● Tiempo estándar 

El tiempo estándar del post test se realizó después de calcular los suplementos 

para cada uno de los nuevos subprocesos, en la investigación se trabajó con el 

tiempo estándar diario. En la tabla 25 se aprecia los estándares a modo de 

resumen. 

Tabla 25: Cálculo del tiempo estándar del proceso de despacho - Post test 

 
Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 26 se puede notar a detalle los promedios diarios de cada uno de los 

subprocesos, en las columnas finales se cuenta con el cálculo del tiempo promedio, 

tiempo normal y el tiempo estándar total, en la fila inferior a modo de resumen se 

encuentran los tiempos estándar diarios.
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Tabla 26: Detalle del estudio de tiempos proceso de despacho - Post test 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 27: Cálculo eficacia y eficiencia – Post test 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 27 se realizan las operaciones necesarias en base al tiempo estándar 

diario del post test para determinar la eficiencia, eficacia y productividad nueva. La 

eficiencia se calcula según el tiempo que se utiliza entre el tiempo total de la jornada 

dedicado al despacho, se obtiene un promedio de 85.13 %. La eficacia es el 

resultado de la división de los despachos realizados entre los despachos 

programados de forma diaria, alcanzando un promedio de 87.13 %. Finalmente, 

con la eficacia y la eficiencia se determinó la productividad como el producto de 

estas dos dimensiones, siendo el resultado promedio un 74.25 %. 

Tabla 28: Cálculo eficacia y eficiencia resumen - Post test 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Comparación Pre- Post 
 

Concluido el análisis pre y post podemos apreciar la comparación de los valores 

obtenidos en ambos momentos con lo cual se observa la mejora. 

 

Tabla 29: Comparación pre y post 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 29 notamos las mejora en la variable dependiente y sus dimensiones, 

en la eficacia se nota una mejora a lo largo de los 20 días de pre test en 

comparación con el post test, siento esta mejora en promedio un 9.94 %, así 

también en la eficiencia a lo largo de los 20 días posteriores a la implementación 

de la propuesta de mejor se logró incrementar esta dimensión en un 9.27 %, 

finalmente en las últimas dos columnas de la tabla se nota una mejora en los días 

de post test , siendo el promedio de la mejora de la productividad un 15.63 %. 

 

En la figura 21, perteneciente a la eficiencia, se puede apreciar de forma gráfica el 

efecto de la mejora, que elevó la eficiencia y así respectivamente en la figura 22 y 

23 para eficacia y productividad. 



72 
 

 

Figura. 21: Comparación de eficiencia pre y post 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura. 22: Comparación de eficacia pre y post 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura. 23: Comparación de productividad pre y post 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 30: Comparación despachos 

Despachos Realizados 

Pre test Post test 

14 17 

13 18 

14 17 

13 16 

13 17 

14 16 

14 17 

13 16 

13 17 

14 17 

13 17 

14 17 

13 18 

14 16 

13 17 

14 18 

13 17 

14 17 

13 16 

14 17 

Promedio 

13.5 16.9 

13 16 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 30 se puede apreciar la diferencia entre la cantidad de despachos 

realizados en el pre test y en el post test, la diferencia entre ambas etapas es 3 

despachos lo que significa un incremento del 23.07 %. 

Paso 6 – DEFINIR 

Se estableció el manual de procedimiento de despacho después de la mejora, la 

cual fue entregada a los colaboradores con el fin de una mejor comprensión de las 

actividades a realizar ver anexo 21. 

Paso 7 – IMPLANTAR 

En este paso los colaboradores recibieron capacitación con la finalidad de que 

sigan el nuevo procedimiento que se realizó en la mejora. 
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Paso 8 – CONTROLAR 

Para mantener el control sobre el proceso hemos considerado tener en cuenta 3 

tipos de controles (independientes del control de vigilancia). 

Control de los despachos: Este es un control virtual que se dará solo para 

despachos a provincia a través de una hoja Excel la cual es compartida entre el 

área de despacho y ventas. Este archivo debe ser llenado por el almacenero de 

mostrador una vez el almacenero de picking le entregue la GR de almacén además 

de la GR de transporte (la cual traerá el repartidor una vez se han entregado los 

repuestos a la agencia de transporte). La información que se debe consignar es: 

fecha- número de guía de la empresa- peso- nombre de la empresa de transporte 

donde se envía- número de guía del transporte – destino ver anexo 23. 

Control de GR: Se realizará de forma física. Las GR trabajadas y despachadas 

serán reservadas en carpetas según mes para el control documentario. 

Control de la mejora: Se considera trabajar con una matriz de riesgo elaborado en 

un Excel donde se detalle: las actividades, los puntos de riesgo y responsable de 

evaluar el desempeño, con una frecuencia establecida ver anexo 22. 
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ANÁLISIS ECONÓMICO 

En la tabla 31 se muestra el costo de la implementación de la mejora propuesta. 

 

Tabla 31: Costo de la implementación 

 
Fuente: Elaboración propia 

Se puede apreciar que el costo de inversión de la mejora fue 1367 nuevos soles. 

 

Tabla 32: Cálculo del costo ahorrado 

 
Fuente: Elaboración propia 

Con el tiempo ahorrado de forma diaria se realizó una valoración económica de la 

forma mensual, así obtenemos que al mes se ahorra 682.53 nuevos soles, esto 

proyectado durante un periodo de 12 meses.



76 
 

Tabla 33: VAN y TIR 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 
Como se puede notar en la tabla 33 al realizar el cálculo obtenemos un VAN de 3283.55 nuevos soles, el TIR resultante de 49.13 

% indica que el retorno sobre la inversión es beneficioso para la empresa. 
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El B/C se ha calculado para un horizonte de 12 meses y se muestra en la siguiente 

tabla. 

Tabla 34: Cuadro beneficio/costo 

 

Empresa Distribuidora 
de Repuestos 

Beneficio Costo de la Propuesta 

Beneficio VAN /Costo S/. 3,283.55 S/. 1,367.00 

Relación Beneficio Costo 2.40 

Fuente: Elaboración propia 

 
El beneficio costo resultante es de 2.40, lo que indica que el proyecto es rentable 

porque el valor de los ingresos supera el valor de los costos 

 
3.6 Método de análisis de datos 

La data obtenida se va a procesar mediante el análisis de datos (organizada y 

utilizando una herramienta) la estadística obtenida servirá para determinar la 

variación de las variables tanto de los elementos de la estadística descriptiva como 

de las pruebas de la estadística inferencial (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, 

p. 311). 

Para la investigación el análisis se realizará con el software estadístico SPSS 22, 

de esta manera se podrá realizar una mejor evaluación y diagnóstico de las 

variables. 

 

Análisis descriptivo 

Se realizará el análisis descriptivo de los KPI o indicadores de la variable 

dependiente, independiente, y de sus dimensiones. En el análisis descriptivo el 

objetivo principal es reconocer las tendencias resultantes de aplicar el instrumento 

a las variables, esto luego de realizar las descripciones de los datos, valores o 

puntuaciones de las variables (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 328).  

Las variables de la investigación serán evaluadas haciendo uso de los datos 

registrados, así también con los datos obtenidos se podrá realizar una evaluación 

del antes y el después de la implementación de la mejora, el programa SPSS 22 

mostrará la media, mediana, moda, varianza y desviación estándar. 
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Análisis inferencial 

Para realizar el análisis inferencial primero se realizará la prueba de normalidad, 

dependiendo del caso será la prueba de Shapiro-Wilk (menor de 30 datos) o la de 

Kolmogorov-Smirnov (mayor de 30 datos) la que señalará si los indicadores son 

paramétricos o no paramétricos; en las investigaciones pre experimentales se 

analiza la diferencia del antes y el después, así también sobre el diseño si los datos 

resultantes son paramétricos se emplea la T-Student de pares relacionados (se 

mide la media) en caso no ser paramétrico se utiliza la prueba de signos de 

Wilcoxon (se analiza la mediana) la presencia de cambios se debe a la aplicación 

de la variable dependiente  (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 338). 

En el presente trabajo se empleó la prueba de normalidad utilizando Shapiro-Wilk 

debido a que nuestros datos muestrales son en base al promedio diario en el 

periodo de 20 días tanto en el pre como en el post, la investigación al ser 

preexperimental se evaluará en base a la diferencia (post-pre) de las pruebas de 

eficiencia, eficacia y productividad, si la investigación es paramétrica se utilizará la 

prueba de T-Student en caso no lo sea se optará por Wilcoxon. 

 
3.7 Aspectos éticos 

En la investigación se tienen en cuenta los aspectos éticos que conciernen a las 

relaciones interpersonales, la correcta conducción del proceso, la responsabilidad 

social, la necesidad de servir al bien común, respetar la dignidad y los valores 

culturales de las personas (Biagetti, Gdutis y Ma, 2020, p. 4). 

Se sigue el código de ética en la investigación de la universidad César Vallejo: 

 

● Autonomía de las personas: Se trató con respeto a todos los involucrados 

en la investigación, sin vulnerar sus dichos personales. 

● Justicia: Tratar a las personas de acuerdo al código de conducta moral 

correcto y apropiado. 

● Honestidad: Se respeta la propiedad intelectual de todos los autores citados 

en la investigación. 

● Rigor Científico: Se ha realizado un análisis minucioso de los datos a 

presentar siguiendo las metodologías pertinentes a la investigación. 

● No maleficencia: No se hace uso inadecuado de la información obtenida, así 
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como tampoco se busca perjudicar a la empresa como a ningún colaborador. 

● Beneficencia: El hacer el bien a las partes involucradas, los resultados de la 

investigación resultan de beneficio para la empresa. 

 

En el presente trabajo se respetaron los derechos intelectuales de los diferentes 

autores, utilizó paras las citas y referencia el manual con referencia al estilo ISO 

690 y 690-2 adaptado de la norma de la International Organization for 

Standardization (ISO) cuyo uso fue base para la investigación. 

 
 

IV. RESULTADOS 

 
Análisis descriptivo 

Este análisis se encargará de realizar la descripción de los datos obtenidos, ya sea 

de los gráficos o tablas, tanto del pre test, post test como de la diferencia entre 

ambas. El análisis descriptivo de la variable independiente se realizará de la 

comparación de los datos que se registraron durante la investigación, mientras que 

para la variable dependiente se utilizara el programa SPSS V22 con el fin 

determinar la mediana, media, desviación estándar, asimetría, curtosis. 

 

● La media: Se conoce como el promedio, es la suma de los datos dividido 

entre la cantidad de datos. 

● La mediana: Es aquel valor en posición central de los datos cuando estos se 

encuentran ordenados de menor a mayor valor. 

● Desviación estándar: Nos señala que tan dispersos se encuentran los datos 

con respecto a la media, mientras mayor sea la desviación estándar mayor 

será la dispersión. 

● Asimetría: Es la falta de simetría de los datos respecto a la media, nos indica 

si la mayoría de los datos se distribuyen hacia el lado derecho o izquierdo. 

● Curtosis: Determina el nivel de concentración de datos respecto a la mediana 

y el eje inferior, se le conoce como grado de apuntamiento y se interpreta 

como que tan elevado o aplanado se encuentra la distribución respecto a la 

campana de Gauss. 

 



80 
 

A continuación, se presenta el resumen de procesamientos de los datos: 

 
 
Análisis descriptivo de la variable independiente: Estudio del trabajo 
 
El análisis descriptivo de la variable independiente se realizó mediante sus 

dimensiones, a continuación, se detalla la diferencia tanto del estudio de tiempos 

como del estudio de métodos. 

 
Análisis descriptivo de la dimensión Estudio de métodos 
 
 

 

Figura. 24: Comparación del índice de actividades 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como se puede apreciar en la gráfica, durante el pre test se contaba con un índice 

de actividades de 63.89 %, después del post test el nuevo índice de actividades fue 

de 67.56 %, esto representa un aumento del 3.76 % de las actividades que generan 

valor. 

Tabla 36: Índice de actividades pre y post 

 

Índice de actividades % 

Pre test Post test 

63.89 67.65 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

63.89

67.65
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Análisis descriptivo de la dimensión Estudio de tiempos 
 

Tabla 37: Tiempo estándar pre y post 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
Figura. 25: Comparación del tiempo estándar 

Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 37 se puede notar que el tiempo estándar promedio durante el pre test 

era de 2887.63 segundos. Después de realizar las mejoras se determinó que el 

nuevo tiempo estándar promedio fue de 2611.52 segundos, esto significa una 

reducción en el tiempo de 276.11 segundos. 

 

 
Análisis descriptivo de la variable dependiente: Productividad 
 
 

Tabla 38: Análisis descriptivo de la variable dependiente productividad 

 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 
 
En la tabla 38 se aprecia que la productividad media antes era del 58.12 % y 

después incrementó llegando a un 74.25 %, se establece que la productividad 

mejoró en un 16.13 %. 
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Análisis descriptivo de la dimensión eficiencia 
 

 
Tabla 39: Análisis descriptivo de la dimensión de la eficiencia 

 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 
 

Se puede apreciar que la media de la eficiencia durante el pre test era de 75.19 % 

y en el post test incrementó llegando a 85.13 % lo que implica una mejora del       

9.94 %. 
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Análisis descriptivo de la dimensión eficacia 
 

Tabla 40: Análisis descriptivo de la dimensión de la eficacia 

 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 
En la tabla 40 se muestra que la media de la eficacia en el post alcanzó un valor de 

87.13 % mientras que durante el pre fue de 77,86 %, esto evidencia una mejora del       

9.27 %. 
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Análisis inferencial 
 

El análisis inferencial permite la validación la hipótesis general y las específicas 

planteadas donde:  

● Hipótesis nula: Es la negación de la hipótesis que se plantea. 

● Hipótesis alterna: Es la alternativa respecto a la hipótesis nula, es decir la 

hipótesis presentada. 

 

Primero se realizará la prueba de normalidad según la cantidad de datos de la 

muestra, si son menores a 30 se deberá utilizar Shapiro-Wilk, en caso sean 

mayores a 30 datos se procede con Kolmogorov-Smirnov, esto sirve para 

determinar si los datos presentan normalidad (paramétricos) o no. 

El siguiente paso será respecto al resultado obtenido anteriormente, si los datos 

son paramétricos se procede a evaluar con la prueba T de Student, si los datos son 

no paramétricos se utiliza la prueba Wilcoxon. Con estas pruebas se procederá a 

evaluar la hipótesis nula, bajo la regla de decisión la cual si es rechazada se 

aceptará la hipótesis alterna. 

 

Análisis inferencial de la Hipótesis general 

Prueba de normalidad de la Productividad 

 

Tabla 41: Prueba de normalidad de la productividad con Shapiro-Wilk 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 

En la tabla 41 se observa que la significancia de la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk es 0.230 y como es mayor a 0.05 se dice que los datos son 

paramétricos o normales (Guillen, 2016, p.17) es decir que su distribución de 

frecuencias es similar a la campana de Gauss o curva normal. 
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Contrastación de la Hipótesis General 
 

Tabla 42: Estadística de prueba T-Student para la productividad 

 

 
 

 
 
 

 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 
 
 
En la tabla 42 se presenta la significancia de la prueba T de Student la cual es 

4.3197E-8 (4.3197 x 10-8) es decir aproximadamente 0.000 lo que según Guillen 

(2016, p.19). Si sigma > 0,05 se acepta la Hipótesis nula, si sigma<0,05 se acepta 

Hipótesis alterna. En nuestro caso se acepta la hipótesis alterna. También se puede 

decir que la probabilidad de obtener, por azar (por la suerte), un valor tan diferente 

o más que el obtenido (74.25 % de productividad post test) es 4.3197 x 10-8   %, 

casi 0.00 %, ya que la probabilidad de obtener este valor por azar es muy baja, 

podremos decir, que probablemente, si existe una diferencia real de las muestras 

pre test y post test. Dicho de otro modo, rechazamos la hipótesis nula y 

abrazaremos la alternativa: La hipótesis general es que la aplicación del estudio del 

trabajo mejora la productividad en el proceso de despacho en una comercializadora 

de repuestos, Ate 2022.  
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Análisis inferencial de la hipótesis específica 1 
Prueba de normalidad de la Eficiencia 

 
Tabla 43: Prueba de normalidad de la diferencia de la Eficiencia antes y después 

con Shapiro-Wilk 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 

En la tabla 43 se aprecia que la significancia de la prueba de normalidad de Shapiro-

Wilk es 0.469 y como es mayor a 0.05 (Guillen, 2016, p.17) se dice que los datos 

son paramétricos, es decir que su distribución de frecuencias es similar a la curva 

de normalidad. 

 
Contrastación de la hipótesis específica 1 
 
 

Tabla 44: Estadística de prueba T-Student para la Eficiencia 

 
 

 
 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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En la tabla 44 se presenta la significancia de la prueba T de Student la cual es 

3.1188E-9 (3.1188 x 10-9) es decir aproximadamente 0.000 lo que de acuerdo a 

Guillen (2016, p.19). Si sigma > 0,05 la Hipótesis nula es aceptada, si sigma<0,05 

se acepta Hipótesis alterna. En nuestro caso la hipótesis alterna es aceptada. 

Además, se puede decir que la probabilidad de obtener por azar, un valor tan 

diferente o más que el obtenido (85.13 % de eficiencia post test) es de 3.1188 x 10-

9 %, casi 0.00 %, debido a que la probabilidad de obtener este valor es muy baja, 

se puede decir que probablemente si existe una diferencia real de las muestras pre 

test y post test. Rechazamos la hipótesis nula y por esto se acoge la hipótesis 

alterna: La aplicación del estudio del trabajo mejora la eficiencia en el proceso de 

despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022  

 
 
Análisis inferencial de la hipótesis específica 2 
 

Prueba de normalidad de la Eficacia 

 
 

Tabla 45: Prueba de normalidad de la diferencia de la Eficacia antes y después 
con Shapiro-Wilk 

 

 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 

 

En la tabla 45 puede observar que la significancia de la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk es 0.026 y como es menor a 0.05 se dice que los datos no son 

paramétricos (Guillen, 2016, p.17). 
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Contrastación de la hipótesis específica 2 
 

 
Tabla 46: Estadística de prueba Wilcoxon para la Eficacia  

 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 

En la tabla 46 se presenta la significancia de la prueba Wilcoxon la cual es 0.000087 

es decir un número muy reducido, lo que de acuerdo a Guillen (2016, p.19). Si 

sigma > 0,05 la Hipótesis nula es aceptada, si sigma<0,05 se acepta Hipótesis 

alterna. Al comparar el valor obtenido en nuestro caso y resultando ser inferior a 

0.05 la hipótesis alterna es aceptada. Así también se puede aseverar que la 

probabilidad de obtener por azar un valor diferente o superior que el obtenido (87.13 

% de eficacia post test) es de 0.000087 %, casi 0.00 %, al ser esta probabilidad 

muy baja se puede decir que probablemente si existe una diferencia real de las 

muestras pre test y post test. Rechazamos la hipótesis nula y por esto se acoge la 

hipótesis alterna: La aplicación del estudio del trabajo mejora la eficacia en el 

proceso de despacho en una comercializadora de repuestos, Ate 2022. 
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V.  DISCUSIÓN 

 
Discusión para la Productividad 

 

La significancia de la prueba T de Student para la productividad es 4.3197E-8 

(4.3197 x 10-8) es decir aproximadamente 0.000 lo que según Guillen (2016, p. 19), 

si sigma > 0,05 se acepta la Hipótesis nula, si sigma<0,05 se acepta Hipótesis 

alterna. En nuestro caso se acepta la hipótesis alterna. También se puede decir que 

la probabilidad de obtener, por azar (por la suerte), un valor tan diferente o más que 

el que hayamos obtenido (del valor de la variable) es 4.3197 x 10-8 %, casi 0.00%, 

ya que la probabilidad de obtener este valor por azar es muy baja, podremos decir, 

que probablemente, si existe una diferencia real de las muestras pre test y post test. 

Dicho de otro modo, rechazamos la hipótesis nula y abrazaremos la alternativa. La 

productividad media antes era del 58.12 % y después incrementó llegando a un 

74.25 %, se establece que la productividad mejoró en un 16.13 %. Esto se 

comprueba en la tesis de Calderón (2017) donde la aplicación del estudio del 

trabajo incrementa la productividad en el proceso de despacho de un 22.79 %. 

 
Discusión para la Eficiencia 

 

La significancia de la prueba T de Student para la eficiencia es 3.1188E-9 (3.1188 

x10-9) es decir aproximadamente 0.000 lo que de acuerdo a Guillen (2016, p. 19), 

si sigma > 0,05 se acepta la Hipótesis nula, si sigma<0,05 se acepta Hipótesis 

alterna. En nuestro caso la hipótesis alterna es aceptada. Además, se puede decir 

que la probabilidad de obtener por azar, un valor tan diferente o más que el obtenido 

(85.13 % de eficiencia post test) es de 3.1188 x 10-9 %, casi     0.00 %, debido a 

que la probabilidad de obtener este valor es muy baja, se puede decir que 

probablemente si existe una diferencia real de las muestras pre test y post test. 

Rechazamos la hipótesis nula y por esto se acoge la hipótesis alterna. La eficiencia 

media antes era del 75.19 % y después incrementó llegando a un 85.13 %, se 

establece que la eficiencia mejoró en un 9.94 %. Esto se comprueba en la tesis de 

Rojas (2018) donde la aplicación de mejora del proceso incrementa la eficiencia un 

7.31 %. 
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Discusión para la Eficacia 

 

La significancia de la prueba Wilcoxon para la eficacia 0.000087 es decir 

aproximadamente 0.000 lo que de acuerdo a Guillen (2016, p. 19), si sigma > 0,05 

la Hipótesis nula es aceptada, si sigma<0,05 se acepta Hipótesis alterna. Al 

comparar el valor obtenido en nuestro caso y resultando ser inferior a 0.05 la 

hipótesis alterna es aceptada. Así también se puede aseverar que la probabilidad 

de obtener por azar un valor diferente o superior que el obtenido (87.13 % de 

eficacia post test) es de 0.000087 %, casi 0.00 %, al ser esta probabilidad muy baja 

se puede decir que probablemente si existe una diferencia real de las muestras pre 

test y post test. Rechazamos la hipótesis nula y por esto se acoge la hipótesis 

alterna. La eficacia media antes era del 77.86 % y después incrementó alcanzando 

un 87.13 %, se establece que la eficacia mejoró en un 9.27 %. Esto se comprueba 

en la tesis de Arbieto (2017) donde la aplicación del estudio de métodos y tiempos 

incrementa la eficacia en la línea de despacho un 8.61 %. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 
La productividad media pre test era del 58.12 % y en el post test incrementó 

llegando a un 74.25 %, se establece que la productividad mejoró en un 16.13 % 

 

La eficiencia media en el pre test era del 75.19 % y en el post test incrementó 

llegando 85.13 %, se concluye que la eficiencia mejoró un 9.94 % 

 

La eficacia media obtenida del pre test era del 77.86 %, en el post test incrementó 

alcanzando un 87.13 %, se llega a la conclusión que la eficacia mejoró en un 9.27 

%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Las recomendaciones que presentamos a continuación, después de obtener 

resultados en nuestra investigación son: 

 

Recomendación para seguir mejorando la productividad 

 

En lo concerniente a la mejora de la productividad se recomienda continuar con la 

nueva forma de trabajo planteada, así como ampliar la aplicación del estudio del 

trabajo de la empresa distribuidora de repuestos a otras áreas (tales como compras 

y ventas); poniendo en práctica las dimensiones del estudio de trabajo con el fin de 

beneficiar a la empresa. 

 

Recomendación para seguir mejorando la eficiencia 

 

Con respecto a la mejora de la eficiencia se sugiere contar con una mejor 

distribución de recursos, así como conocer los tiempos de las diferentes áreas con 

el fin de optimizar las actividades y reducir los tiempos muertos. 

 

Recomendación para seguir mejorando la eficacia 

 

En lo que respecta a la mejora de la eficacia, con el fin de continuar incrementando, 

lo sugerido es continuar con investigaciones y aplicaciones de más métodos de 

trabajo, centrándose en la metodología de las actividades que se realizan de forma 

inadecuada o no aportan beneficios. 
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ANEXOS 

Anexo 1  
 
Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia



 
 

Anexo 2 

Causas de la baja productividad 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3 

Matriz de confrontación o correlación 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4 

Puntaje de priorización 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 5 

Primer diagrama de Pareto 

 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

Como con el primer análisis con el puntaje de priorización no visualizamos grandes 

diferencias se procedió a tener un nuevo puntaje según el criterio de los propios 

trabajadores para establecer valores de frecuencia. 

 

Anexo 6 

Encuesta para establecer valores de frecuencia 

 

      

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 7 

Tabulación de puntaje 

 

 

 

 

 



 
 

 

Fuente: Elaboración propia



 
 

Anexo 8 
 
Segundo diagrama de Pareto 
 

 
Fuente: Elaboración propia



 
 

Anexo 9 
 
Estratificación por área  

 
 

 
 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia
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Anexo 10 

Matriz de operacionalización 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍNDICE ESCALA 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

ESTUDIO DEL 
TRABAJO 

Según Tejada 
(2017 p. 43) el 
objetivo del 
estudio de trabajo 
es examinar la 
manera en la que 
se realiza una 
actividad, se 
modifica o 
simplifica, 
estandarizando 
tiempos con el fin 
de eliminar trabajo 
innecesario. 

  En la investigación se 
aplicará el estudio del 
trabajo haciendo uso de 
las dimensiones: estudio 
de tiempos que nos 
permitirá conocer el 
tiempo que emplea cada 
colaborador en ejecutar 
cada actividad y el 
estudio de método con el 
fin de poder determinar 
las técnicas actuales 
utilizadas y la manera de 
mejorarlas haciéndolas 
más sencillas. Los 
instrumentos a emplear 
son el cronómetro y 
fichas de observación 
(Kiran, 2020, p. 1). 

ESTUDIO DE 
MÉTODOS 

Índice de 
actividades 

 

IA: Índice de actividad 

TA: Total de actividades  

TANV: Total de actividades que no agregan valor  

𝐼𝐴 =
(𝑇𝐴 − 𝑇𝐴𝑁𝑉)

𝑇𝐴
 

Razón 

ESTUDIO DE 
TIEMPO 

Tiempo estándar 

TE: Tiempo estándar 

TN: Tiempo normal  

S: Suplemento 

𝑇𝐸 = 𝑇𝑁 + 𝑆 
 

Razón 

 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

PRODUCTIVIDAD 

 

Se refiere a la 
relación existente 
entre los 
elementos de 
entradas y los 
resultados o 
salidas (Fontalvo, 
Granadillo y 
Morelos, 2017, p. 
50). 

.  

La productividad se 
medirá del resultado de 
la eficiencia por la 
eficacia basada en el 
tiempo y cumplimiento. 
El instrumento a utilizar 
será la ficha de registro 
de la productividad 
(Gutiérrez, 2020, p. 22). 

EFICIENCIA 
Tiempo de 
despacho 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 ú𝑡𝑖𝑙

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑗𝑜𝑟𝑛𝑎𝑑𝑎
*100% Razón 

EFICACIA Meta alcanzada 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎

=
𝑐𝑎𝑛𝑡. 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑐𝑎𝑛𝑡.  𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100% 

Razón 

 

Fuente: Elaboración propia



 
 

Anexo 11 

Definiciones de procesos 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 12 

Jerarquía de actividad y proceso 

 

 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

Anexo 13 

Nomenclatura BPMN de flujogramas en Bisagi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 14 

Símbolos utilizados en los diagramas de operaciones – DOP 

 

 

Fuente: KIRAN, pág. 100 



 
 

Anexo 15 

Símbolos utilizados en los diagramas de análisis de procesos – DAP 

 

Fuente: KIRAN, pág. 100 

 

Anexo 16  

Tabla de valorización Westinghouse 

 

 
 
 
 



 
 

Anexo 17 
 
Suplementos 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 

 
Anexo 18 
 
Demostración estándar diario día 1 del proceso de despacho - Pre test 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 19 
    
Ficha técnica  

 
 

 
 
 



 
 

Anexo 20 
 
Certificado de garantía 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

Anexo 21 
Manual de Procedimiento 

Comercializadora 
de repuestos 

PROCESO DE DESPACHO 
Revisado Pc: 

Aprobado Fecha: 

OBJETIVO Definir los lineamientos para mantener la metodología del proceso de despacho. 

ALCANCE Este procedimiento aplica al proceso de despacho desde el picking hasta el embalaje. 

DEFINICIONES No aplica 

ABREVIATURAS HP: Hoja picking                        GR: Guía de remisión                     AP: Almacenero picking         
EV: Ejecutivo de venta             AM: Almacenero mostrador         Vig: Vigilancia 

DESARROLLO 

FLUJO SUBPR. RESP DESCRIPCIÓN 

 

Pick. AP 

Inicia con la recepción de la HP, 
se da lectura y se moviliza en 
búsqueda de un carrito, 
continua con coger el carrito y 
empezar a recolectar los 
repuestos según la HP a la vez 
que son acomodados en el 
carrito, cuando por algún motivo 
no se ubica el stock físico se 
debe comunicar al EV para 
anular la HP u otra solución ya 
que se debe colocar el stock 
exacto para continuar sin 
problemas, finalmente se dirige 
con el carrito a la zona de espera 
y se entrega la HP al almacenero 
1 o de mostrador. 



 
 

 

Desc. AM 

El colaborador debe recibir la HP 
para ser trabajada, se da inicio 
ingresando al sistema SAP con 
usuario y clave, posteriormente 
se ingresa a la transacción 
VL02N para descontabilizar los 
repuestos del stock actual. 

 

Emi. AM 

Esta actividad la continúa 
haciendo el almacenero de 
mostrador en el sistema SAP, 
consiste en ingresar a la 
transacción IDCP con el código 
de la HP, una vez conforme se 
imprimirá la guía de remisión, el 
colaborador deberá levantarse 
de su lugar para recoger la 
impresión y entregarle al 
almacenero picking. 



 
 

 

Trsl. 
G.R. 

AP 

Una vez se han emitido las guías 
de remisión es el almacenero 
picking quien las recibe para 
luego dar lectura y saber hacia 
dónde irá dirigido el pedido 
(Lima o provincia), a 
continuación, procede a dirigirse 
hacia el carrito y movilizar a la 
zona correspondiente para 
descargar los repuestos junto a 
la guía de remisión, la actividad 
concluye al devolver el carrito a 
su posición inicial. La siguiente 
actividad iniciará a partir de las 3 
pm, y se debe contar con los 
repuestos junto a su respectiva 
guía y factura cancelada. 

 

Trsl. AP 

El almacenero picking coge un 
carrito y se dirige a recoger los 
repuestos con guía y factura, 
luego moviliza el carrito con su 
carga a garita, una vez allí 
descarga todos los repuestos 
sobre la mesa. 



 
 

 

Insp. Vig 

Con los repuestos sobre la mesa 
vigilancia procede a la 
constatación de los repuestos 
con la guía y/o factura, en este 
punto se pueden dar dos 
situaciones: si todo se encuentra 
conforme lo siguiente será 
tomar una foto a los repuestos 
junto a su guía y factura, caso 
contrario se informa a almacén 
para realizar la corrección 
correspondiente. 

 

Emb. AP 

El embalaje inicia colocando los 
repuestos en la caja junto a la 
guía de remisión y factura, una 
vez se termina de acomodar el 
contenido se pesa y anota en la 
guía que se queda con el 
almacenero. Se procede a sellar 
la caja con cinta adhesiva, 
posteriormente se realizará el 
embalaje con papel film a fin de 
un sellado total, los datos del 
cliente que se registran 
(haciendo uso de plumón tinta 
indeleble) son: Nombres y DNI 
del receptor, provincia de 
destino. Para finalizar se debe 
colocar la caja en la minivan 
acomodándose de forma que se 
aproveche el espacio disponible. 

 
 
 
 

Documentos y registros asociados 

Hoja Picking HP 

Guía de remisión GR 

Factura FC 

 

Fuente: Elaboración propia



 
 

Anexo 22 
Matriz de identificación de riesgos 
 

 
 
 

 



 
 

Anexo 23 
Registro para el control de despachos (Provincia) 
 

 
 



 
 

Anexo 24 
Ficha de registro de tiempo diario Pre test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

Anexo 25 
Diagrama de actividades de Procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 26 
Fotos de la empresa 
 
 

 
 
 



 
 

Anexo 26 
Fotos de la empresa 

 
 

 
Operario realizando picking en almacén  

 
 

               
 

Escritorio mostrador de ventas y de almacén  
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 

   
 

Zona de embalaje y sala de capacitación  
 
 
 

   
Pasillos del almacén de repuestos  

 



 
 

 
 

 
 

 
 

Salida de almacén a garita 
 
 
 
 

  
 

Salida  
 
 

 
 

 
 



 
 

TURNITIN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 

ATRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 


