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Resumen

La presente tesis buscé incrementar la productividad del &rea de capacitaciéon de la
empresa Teleatento del Peri SAC, en Callao en el afio 2017, a través del estudio del
trabajo. Se consider6 como poblacién los servicios de capacitacién brindados en los
periodos de Marzo-Abril y Agosto-Septiembre, de estos se tomaron 15 grupos por
cada periodo para analizar la situacion original y la situacién mejorada. Se evidenci6
una mejora considerable en la productividad de 45.02% en el &rea; este resultado se
corrobor6 con el andlisis estadistico en SPSS, donde primero se hizo una prueba de
normalidad para identificar el comportamiento de los datos; como respuesta se
verifica que los valores de la productividad tienen un comportamiento no paramétrico.
Una vez detectado esto se realizO la contratacion de hipdtesis mediante el
estadigrafo de Wilcoxon, ademas de la prueba de significancia p valor, donde se
obtuvo un valor menor a 0.05, lo cual permitié aceptar la hipotesis de que la
productividad del area de capacitacion después de la aplicacion del estudio de

trabajo, mejoro con respecto a la situacion inicial.

Palabras clave: Productividad, estudio del trabajo, capacitacion.
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Abstract

This thesis sought to increase the productivity of the training area of the company
Teleatento del Perd SAC, in Callao in 2017, through the study of the work. The
training services provided during the periods of March-April and August-September
were considered as a population, of which 15 groups were taken for each period to
analyze the original situation and the improved situation. There was a considerable
improvement in productivity of 45.02% in the area; this result was corroborated with
the statistical analysis in SPSS, where a normality test was first performed to identify
the behavior of the data; In response, it is verified that the values of productivity have
a non-parametric behavior. Once this was detected, the hypothesis was hired using
the Wilcoxon statistician, in addition to the p value test, where a value less than 0.05
was obtained, which allowed accepting the hypothesis that the productivity of the
training area after the application of the work study, improved with respect to the

initial situation.

Keywords: Productivity, work study, training.

viii



INDICE

1. INTRODUCCION ....ciuiiiitiietiiiteie ettt sttt se et ne e ese e be e saeseeeene e enenas 16
1.1. REALIDAD PROBLEMATICA ..ottt 17
1.2. TRABAJOS PREVIOS ...ttt e e e e 25
1.3, MARCO TEORICO ......ccotiiiiiiieiiieieie ettt seene e anene s 31

1.3.1. EStudio del trabajo .......ccooeiiiiiiiii e 31
1.3.2. Estudio de MetodoS.........cccoeeieiiieiii e 32
1.3.3.  DOP . e e aaaaaa e 33
1.3.4.  ANAIISIS UE PrOCESOS ... .cetiieeeiiiiiiittiieiee e e e e e e ettt e e e e e e e e s eneareeeeeaaaeeeaans 34
1.3.5. EStudio de tIEMPOS ....coooiiiiiiieieeeeee e 35
1.3.6. Tiempo promedio d€ CICIO.........cooeiiiiiiiiiii 35
1.3.7. Valoracion del ritmo de trabajo ... 36
1.3.8. Tiempo NOIMAL.......coooiiiiiii i 36
1.3.9.  SUPIEMENTOS.....ccoiiiiiieieee e 36
1.3.10. TIEMPO ESTANUAN ... ..uiieieeeieeeiiiee e e e e e e e e e e e e e e e earaa s 37
1.3.11. Productividad ..........cooooiiiiiiiii 37
1.3.12. EfICIENCIA ..cooieieeeeeeeeeeeeeeeee 38
1.3.13. EfiCACIA ...ciii i 38
1.4, MARCO CONCEPTUAL ..iiiiiiiiiittteieet ettt e e e e e e e e e e e 39
1.4.1. Proceso de capaCitaCiOn...........cceeiiieeeiieieiiiiiiie e e e e e e e e e 39
1.4.2. Procesode aula........ccccoooiiiiiiiiii 39
1.4.3. Proceso de OJT ..o 39
I @ ] o= = od 0] U= PUOR 40
1.4.5. APICAtiVOS Y USUAIOS .....cceieeiiiiiiiii e e eeeeeeeiti s e e et e e e e e e e aanan s 40
1.4.6. Informe final de capacitacCion ............ccceevviiiiiii e e 40
1.4.7. Servicio de CapacCitaCiON ............uceiiieeeiieeeiiiie e e e e 41
1.4.8. MURIMELNCO .ccoeeeeeeeeeeeeeeeeee e 41
1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA ......ceoiiiitieteeeee e, 41
1.5.1. Problema general ...........cooiiiiiiiiii i 41



1.5.2. Problemas eSPeCIfiCOS. ........oouiiiiiiiiiiiiie e 41

1.6, JUSTIFICACION ....oouiiiiiiiiiieieieteteie ettt 41
1.6.1. Justificacion cientifica..........cccccciiii 41
1.6.2. Justificacion Social ... 42
1.6.3.  Justificacion ECONOMICA............ccceeeeiiiiiieee e 42

1.7, OBIETIVOS ...t e e e e e e e e e ees 42
1.7.1. ODJetivo geNEral.......coooiiiiiiii 42
1.7.2.  ODbjetivos €SPECITICOS.....uuiiiiiiiiiiiiiieee e 43

1.8, HIPOTESIS ..ot e e e e et e et eeaanaeees 43
1.8.1. HipOteSIS GENEIAI .......uuiiiiiiieeiiiiiitiii et e e e e e e 43
1.8.2. HIpOteSIiS @SPECITICAS ....coeeeiiieiei e 43
IMETODO ... .ottt ettt sttt s et b e et e e ere st et e e eaeneneere e enens 44

2.1. DISENO Y TIPO DE INVESTIGACION .....oviiiieeeeeeeeeee e 45
2.1.1. Tipo de iNVESHJACION ....ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee ettt et e e ee e eeeeeeeeeeees 45
2.0.2. NIVEL o a e e e e e e 45
2.1.3. ENFOQUE ... e 45
2 S I 11 Y [ PP PPPPPPPPPPP 45

2.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION.......ccoceieeieeeeececeeeee e 46

2.3. POBLACION Y MUESTRA . ...ttt e e e e e 48
2.3 1. IMUEBSIIA. ... anas 48
2.3.2. IMUEBSIIEO ... et e et e e e e e e e eenans 48
2.3.3.  Criterios de SEIECCION ......ccivviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee et 49

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ

Y CONFIABILIDAD ....ooetiiieeiieeeet ettt e e e e e e e et eeeaaeeeeans 49
A O 1= Yo oo PP 49
2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos ............ceuvvveeeeeiiiiieiiiieiieeeeieieeeeeee. 49
2.4.3.  Confiabilidad ...........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiie 50
244, VAlUBZ....cooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 50

2.5. METODO DE ANALISIS DE DATOS ....ccotiiiirieieieirisieienesesesieree s 51

2.6. ASPECTOS ETICOS ....oiiiieeeeceeceeeee ettt ans 51

2.7. DESARROLLO DEL PROYECTO ....itiiiiiiiiiiiiiiiiiiieie e eeiieeeee e e 52

10



3.

© N o g &

2.7.1. Situacion actual (Pre TeSt) . ...t 52

2.7.2. Propuesta de MEJOra........couuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee ettt 60
2.7.3. Implementacion de la propuesta de Mejora ...........ccceeevviiiiiiieieeeeeeeeeeieeee 77
2.7.4. Situacion después de la mejora (POSt TESE) ......uuueieiiieeeiiiiiiiieeeee e 80
2.7.5. Andlisis benefiCio — COStO........coovviiiiiiiiiii e 85
S 1 1 I 1Y B L 1 89
3.1. ANALISIS DESCRIPTIVO ...ttt 90
3.1.1. ProduCtividad ..........coeiieeeiiiiiie e 90
20t O = 1 [od 1= o Vo - 91
200 UG FR = o7 Lo - 93
3.1.4. EStudio de MELOUOS .......ccvuieiiiiiieeeiieeeie e 95
3.1.5. EStUIO d€ IEMPOS ....uvvvuriiiiiiiiiiiiiiiiiiibtieiiieiiiibbbs e 96
3.2. ANALISIS INFERENCIAL ....ueeii et 97
3.2.1. Analisis de la hipOtesis general..............uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiieees 97
3.2.2. Analisis de la hipotesis eSpecifiCa L.........ccccvvvvveriiiiiiiiieeeeeeeiiiiee e 100
3.2.3. Analisis de la hipotesis eSpecifiCa 2..........ccccvvveeiiiiiiiiiieeeeeeiee e, 103
DISCUSION ...ttt ettt e e eene e 106
CONCLUSIONES .....oiiiiiieeeiiiie ettt e e e et e e e e e e e e s e nnarnaeeeeeas 108
RECOMENDACIONES ... ..ottt ettt e et e e e e e s s ssabnaeeeeaaeeeaaans 110
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ......c.coiiiieeeeeeeee e, 112
ANEXOS ..o e e e et r e e e e e e e annrees 117

11



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1: Principales causas de la baja productividad en el area de

(o= 0= (o3 7= o3 0] o RSP 23
Tabla N° 2: SImbologia DOP ... e 34
Tabla N° 3: Matriz de operacionalizacCion.............cooiiiiiiiiiii e 47
Tabla N° 4: Polinomio de MEtHCaAS. ... ....ovvuiiiii e 55
Tabla N° 5: Costos por capacitar @ UNa PEeIrSON@. ... ....vueereneeneaneaneaeaaeeeananaaneanens 55

Tabla N° 6: Instrumento de medicién de eficiencia, eficacia y productividad —

]| (0= Lo o] a o o 1 = 1P 56
Tabla N° 7: Calculo de la productividad, eficiencia y eficacia.................c.cooeenenn. 59
Tabla N° 8: Costo de improductividad.............coveiiiiiiii e 60
Tabla N° 9: Cronograma de ejecucion de lamejora...........c.coevieiiiiiiiiiiiiiiennns, 61
Tabla N° 10: Resumen del DOP- Proceso original...........cccvvieiiiiiiiiiiiiieeean, 62
Tabla N° 11: Resumen DAP — Proceso original............ccoovviiiiiiiiiiieeceen 63
Tabla N° 12: Calculo de tiempo estandar..............cooeiiiiiiiii e, 65
Tabla N° 13: DAP del proceso de capacitacion actual................cccooeiiiiiiiiinann... 66
Tabla N° 14: Resumen de tiempo del proceso original.................ccoooiiiiiiiiiiinnn, 67
Tabla N° 15: Técnica de interrogatorio SiStematiCo............ccceveiriiiiiiiiiiiiieea, 68
Tabla N° 16: TIS — Fase de examinar €l ProCeS0..........cevviieiiiiiiriiiieieieaeenennn, 69
Tabla N° 17: Conclusiones de AnalisisS de ProCeS0........c.vvviuiiiiiiiiiii i 75
Tabla N° 18: Resumen DOP — Proceso actual...........c.coveveiiiiiiiiiiiiiiieieen 77
Tabla N° 19: Resumen DAP — Proceso actual............cooiuiiiiiiiiiiiiiiiieeeene 77
Tabla N° 20: DAP del proceso de capacitacién actual..................ccooeiiiiiiiiin.. 78
Tabla N° 21: Estudio de tiempos — situacion actual....................ocooiiiiiiiien.. 79

Tabla N° 22: Resumen de tiempos del proceso actual................c.ooeeiiiiiiinann... 81



Tabla N° 23: Instrumento de medicion de eficiencia, eficacia y productividad —

SITUACION ACTUAL. .. ... e eea e 82
Tabla N° 24: Comparativo de productividad, eficacia y eficiencia.......................... 85
Tabla N° 25: Costo de improductividad (POSt test)..........ooiiiiiiiiiiiiriie e 85
Tabla N° 26: Costo de oportunidad...........oevieieiii e 86
Tabla N° 27: COStO @XPIICITO. ... e 87
Tabla N° 28: COSLO tOTal.......uie e 87
Tabla N° 29: Beneficio del Proyecto.........c.ouiuiiiiiii e 88
Tabla N° 30: Indicador BENefiCio — COSIO. ... .uuuiuieitiiie i 88
Tabla N° 31: Analisis descriptivo en SPSS - Productividad....................ccoooeienen. 90
Tabla N° 32: Andlisis descriptivo en SPSS - Eficiencia............ccccooviiiiiiiiiiiiiinenn, 92
Tabla N° 33: Analisis descriptivo en SPSS - Eficacia...........ccocoveeiiiiiiiiiiiieenn. 94
Tabla N° 34: Prueba de normalidad de la productividad.....................cooiieinann.. 98
Tabla N° 35: Andlisis de la productividad con el estadigrafo de Wilcoxon............... 99
Tabla N° 36: Prueba p valor — Hipotesis general..............cccoooiiiiiiiiiiiiciiieen 100
Tabla N° 37: Prueba de normalidad de la eficiencia..............cocooviiiiiiiiiinn, 101
Tabla N° 38: Andlisis de la eficiencia con el estadigrafo de T-Student.................. 102
Tabla N° 39: Prueba p valor — Hipotesis especifica l...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiininn, 102
Tabla N° 40: Prueba de normalidad de la eficacia............c.cccoviiiiiiiinnn. 103
Tabla N° 41: Andlisis de la eficacia con el estadigrafo de Wilcoxon..................... 104

Tabla N° 42:
Tabla N° 43:
Tabla N° 44:
Tabla N° 45:

Tabla N° 46:

Prueba p valor — Hipotesis especifica2..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiin.. 105
Cuadro resumen de incidencias por grupo de capacitacion.............. 118
Informe final (parte 1).......ccooiriiiii 119
Informe final (Parte 2).........coooriiiii e, 120

Informe final (Parte 3).....c.ovviiiii i 121

13



Tabla N° 47: Informe final (Part€ 4)........oviiiii e 122
Tabla N° 48: Fichas de recoleccion de datos — diagrama de operaciones............. 123

Tabla N° 49: Fichas de recoleccion de datos — diagrama de estudio de tiempos....124

Tabla N° 50: Fichas de recoleccion de datos — eficiencia y eficacia..................... 125
Tabla N° 51: Matriz de CONerencCia...........ocviiieiiiiii e 126
Tabla N° 52: Prueba piloto..... ..o 131

14



Figura N° 1:

Figura N° 2:
Figura N° 3:
Figura N° 4:
Figura N° 5:
Figura N° 6:
Figura N° 7:
Figura N° 8:
Figura N° 9:
Figura N° 10

Figura N° 11

Figura N° 12:

Figura N° 13:
Figura N° 14:

Figura N° 15:
Figura N° 16:
Figura N° 17:
Figura N° 18:
Figura N° 19:
Figura N° 20:

Figura N° 21:

INDICE DE FIGURAS.

Evolucidén del sector de Contact Center en Espafa................cceeeeenn. 19
Top 10 en facturacion en el sector de Contact Center........................ 20
Participacion de Call Centers por mercados latinoamericanos.............21
Diagrama de IShiKawa......... ..o 22
Diagrama de ParetO.........ccouiuiiiiiii e 24
Proceso de capacitaCion.............oiiiiiiiiiiiie e 39
Etapas de la de capacitacCion.............coooeveviiiiiii e 52
Procesode aula. ..o 53
g o T3S T o [ N N 54
: Proceso total de capacitaCion............ovoeveiiiiiiiiiiieie e 60
: DOP del proceso de capacitacion original...............ccooeiiiiiiieiein.. 64
Comparativo de cantidad de actividades vs tiempo utilizado............. 67
DOP del proceso actual de capacitacion..............cccoovveiiiiiieininnnnn. 76
Comparativo de niamero de actividades vs tiempos..............ccccuene... 81
Grafico comparativo de la productividad..................ccoooiiiiiiinn. 91
Grafico comparativo de la eficiencia.............c.ooooiiiiiiiiiii i, 93
Grafico comparativo de la eficacia..............ccocoiiiiiiiiiic i, 95
Actividades que componen el proceso — Pretest................ccooenie 95
Actividades que componen el proceso — Posttest.......................... 96
Grafico comparativo de tiemposS.........c.ooviiiiiiii e 97
Operatoria del capacitador............c.oiieiiiiiii e 132



