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RESUMEN 

En esta investigación de “Aplicación de la curva de aprendizaje para mejorar la 

productividad en el área de Móviles Perú V de la empresa Teleatento del Perú SAC, 

Ate, 2017” el objetivo fue determinar como la aplicación de la curva de aprendizaje 

mejora la productividad, la misma que se aplicó mediante la elaboración de un 

cronograma de capacitación considerando una malla con los cursos de las principales 

transacciones en la atención de la central 104 para los usuarios de telefonía móvil 

residencial. La programación de la misma y del resto de actividades surge a partir de 

la reunión realizada el 21 de Abril y que se evidencia con un acta de acuerdos, donde 

se genera un compromiso de los supervisores. La realización de la capacitación fue 

de forma presencial durante 5 semanas, posterior a cada finalización del grupo de 

capacitación se les fue habilitando a los agentes cursos virtuales con simuladores para 

poner en práctica lo aprendido y con ello asegurar la reducción de la tasa de 

aprendizaje. Los tiempos de atención (TMO), las llamadas atendidas, las ventas 

realizadas, el tiempo promedio de conexión son los KPIs sobre los cuales se generó 

una trazabilidad con fines de poder medir la productividad, eficacia y eficiencia, así 

mismo se constituyó como indicadores de evaluación de desempeño con fines de 

asignaciones de bonificaciones (maqueta) dentro de la jefatura. El tipo de investigación 

empleada fue aplicada con un diseño cuasi experimental y a un nivel explicativo. La 

población estuvo constituida por la cantidad de llamadas atendidas en 30 días, 

considerando el diseño de investigación se tomó como muestra la misma cantidad. La 

técnica utilizada fue la observación y el instrumento la ficha de observación, en el caso 

de la validación del instrumento fue a través del juicio de expertos y la confiabilidad es 

exacta. Los resultados obtenidos confirman que la productividad mejora con la 

aplicación de la curva de aprendizaje, esto luego de contrastar la hipótesis general y 

aceptar el planteamiento de la misma, determinando a su vez un incremento del 40.06 

% sobre la productividad de la empresa Teleatento del Perú SAC. Dicha mejora se ve 

reflejada también en el incremento de un 30.29% sobre la eficacia y en cuanto a la 

eficiencia en un 11.83 %.  

Palabras clave: Curva de aprendizaje, productividad, tasa de aprendizaje, eficiencia. 
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ABSTRACT 

In this investigation of "Application of the learning curve to improve productivity in the 

area of Mobile Peru V of the company Teleatento del Perú SAC, Ate, 2017" The 

objective was to determine how the application of the learning curve improve 

productivity, the same one that was applied through the elaboration of a training 

schedule that had a relationship with the residential mobile telephony services. The 

programming of the same and the rest of activities arises from the meeting held on April 

21 and that is evidenced by an agreement of the minutes, where a commitment of the 

supervisors is generated. The realization of the training was in person for 5 weeks, after 

each end of the training group, the virtual course agents were equipped with simulators 

to put into practice what they had learned and with it the reduction of the learning rate. 

The service times (TMO), the calls answered, the sales made, the average connection 

time are the KPIs on which a traceability can be generated in order to measure 

productivity, efficiency and effectiveness. Performance evaluations for the purpose of 

bonus assignments (model) within headquarter. The type of research was applied with 

a quasi-experimental design and an explanatory level. The population was constituted 

by the number of calls attended in 30 days, considering that the design of the research 

was taken as the same amount sample. The technique used the observation and the 

instrument observation sheet, in the case of validation of the instrument was through 

expert judgment and reliability in exact. The results obtained confirm that productivity 

improves with the application of the learning curve, this later contrasts the general 

hypothesis and accepts the approach of the same, which means an increase of 40.06% 

on the productivity of the company. Teleatento Del Perú SAC. This improvement is also 

reflected in the increase of 30.29% on efficiency and in terms of efficiency at 11.83%. 

 

 

Keywords: Learning curve, productivity, learning rate, efficiency. 




