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RESUMEN

El trabajo de investigacion se titula “Aplicacion del estudio del trabajo para
mejorar la productividad en el &rea de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS
LINE SL, Callao 2022, tiene como objetivo general determinar como la aplicacion
de la Ingenieria de Métodos mejora la productividad del area de ventas de
GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

Es de tipo aplicada y disefio experimental, ya que se realiza un enfoque cientifico
de nuestras variables, asimismo tiene como poblacién y muestra el proceso de
llamada de ventas de servicio de internet, en un periodo de 30 dias. Se us6 como
técnica la observacion directa para la recoleccién de datos. En la investigacion
se us6 como instrumento el diagrama de operaciones y Andlisis de procesos,
formato de Estudio de Tiempo y productividad, también se uso el cronometro.

Para comprobar si los datos estaban correctos y formular hipotesis se utilizo el
SPSS Version 25, donde se ingresé los datos del pre test y post test, de la
variable dependiente, productividad, y sus dimensiones, se identific6 que antes
de realizar el estudio obtuvo un 80% de productividad, e implementando la
mejora se obtuvo un 98% en el area de ventas de la empresa GSSL, Callao
2022.

Palabras clave: Proceso, disefio experimental, productividad, eficiencia,

eficacia.
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ABSTRACT

The research work is titled “Application of work study to improve productivity in the
sales area of GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao 2022, its ge-neral
objective is to determine how the application of Methods Engineering im-proves
the productivity of the sales area. sales of GLOBAL SALES SOLU-TIONS LINE
SL, Callao.

It is of applied type and experimental design, since a scientific approach is ca-rried
out on our variables, it also has as a population and shows the internet service
sales call process, in a period of 30 days. Direct observation was used as a
technique for data collection. In the research, the operations diagram and process
analysis, Time Study and productivity format, were used as an instru-ment, and

the stopwatch was also used.

To check if the data were correct and formulate hypotheses, SPSS Version 25
was used, where the data from the pre-test and post-test, the dependent varia-ble,
productivity, and its dimensions, were entered. It was identified that before
carrying out the study, a 80% productivity, and by implementing the improve-ment,

98% was obtained in the sales area of the company GSSL, Callao 2022.

Keywords: Process, experimental design, productivity, efficiency, effective-ness.



l. INTRODUCCION

Al nivel internacional, Alemania es uno de los paises con mas alta productividad
en el sector internacional debido a su competitividad e interconexién global a una
potente capacidad de innovacion y una marca de orientacion hacia la exporta-
cion, cuenta con sectores con gran facturacion, como la industria del automovil,
la construccién de maquinaria e instalaciones industriales, la industria quimica y

la tecnologia médica.

Al nivel Regional, Brasil, como la gran mayoria de los paises de América Latina,
dice que se ha enfrentado a un desafio de vinculacién al crecimiento econémico
y social en el largo plazo. Histéricamente, muchos paises latinoamericanos han
tomado decisiones basadas en resultados racionales a corto plazo en lugar de

hacer arreglos politicos para que aborden problemas mas estructurales.

A nivel local, en Peru, las encuestas son consistentes con el papel dominante
del crecimiento de productividad econdmico de un largo plazo, y este simple pro-
ceso de calculo del crecimiento es util para diagnosticar los factores de la mate-
rialidad de la produccion en el crecimiento econdémico. Distinguida a lo largo de
las décadas, la contribucion de la productividad al crecimiento econdmico ha au-
mentado sistematicamente. En el afio 2020 se puede visualizar una baja mayor
debido a la probleméatica que atraveso el pais a raiz del covid-19 esto también
afecto ala cobertura del operador al cual se le presta servicios ya que no se pudo
realizar el correcto manteniendo a sus antenas lo cual hizo que la sefial decayera

y lared se saturara.

Por su parte Mirian Ramos (2020) indica que:

“Las telecomunicaciones son parte de los servicios basicos que deben
mantenerse durante la cuarentena, pero en teoria esto solo requiere de un
servicio de atencion al cliente activo para garantizar un buen servicio. Al fin y al
cabo, el Gobierno ha bloqueado la movilidad de las empresas en estado de

alarma, salvo en casos de fuerza mayor.”

Debido a que el gobierno prohibié las ventas por portabilidad estas bajaron de

manera apoteosica durante los primeros meses de la cuarentena, luego de unos
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meses el gobierno brindo las normas que se deben seguir para poder ofrecer

este producto, en estas normas esta la pregunta de consentimiento.

Al mismo tiempo Lorenzo M. (2021) menciona que:

“Es importante que reciban la capacitacion adecuada, de lo contrario, los agentes
se sienten abrumados por la carga de trabajo y realicen errores que afectan a
los clientes. Ya sea que esté contratando personal o profesionales altamente
calificados, la capacitacion en sus productos, procesos y tecnologias es

fundamental para su éxito.”

La formacién inicial de una sola vez puede no ser suficiente. El proceso de
capacitacion debe ser continuo y enfocado a los objetivos de mejorar los

resultados de desempefio y reducir la rotacion.

La presente investigacion tiene Problematica General:

¢, Como la aplicacion de ingenieria de Métodos mejora la productividad del
area de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao?
Teniendo la siguiente Problematica Especifica:

¢, Como la aplicacion de Ingenieria de Métodos mejora la eficiencia del area
de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao?

¢, Como la aplicacion de Ingenieria de Métodos mejora la eficacia del area de
ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao?

Se menciona las ideas que sustentaran la realizacion de la investigacion:

La justificacion metodolégica Implica determinar la idea de implementar la
metodologia planteada, resaltando la importancia de usar la metodologia
permitiendo brindar un conocimiento confiable. (Alvares Aldo, 2020, p. 2)

La actual Investigacion empleara la ingenieria de métodos con el fin de
aumentar la productividad en el area de ventas.

La justificacion econdmica en algunos estudios de caracter practico se
relaciona en que algun producto derivado de la misma pueda ser
comercializable o ayuda aumentar las ganancias de una empresa. (Fernandez
Victor, 2020, p. 8)
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Se justifica econémicamente la investigacion, debido el acortamiento de las
tareas improductivas, horas extras y a la normalizacion de los tiempos en los
procesos.

Una justificacion practica emplea determinar de qué modo los resultados de
un estudio ayudaran para cambiar la realidad problemética del estudio.
(Alvares Aldo, 2020, p. 2)

El presente estudio tiene como Objetivo General:

Determinar cémo la aplicacion de la Ingenieria de Métodos mejora la
productividad del area de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL,
Callao.

Para el cumplimiento del Objetivo General se planifica los siguientes Objetivos

Especificos:

Determinar como la aplicacion de la Ingenieria de Métodos mejora la eficiencia
del area de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

Determinar como la aplicacion de la Ingenieria de Métodos mejora la eficacia del
area de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

Por lo tanto, la Hipdtesis Principal es:

La aplicacion de la Ingenieria de la Métodos mejora la productividad del area de
ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

Teniendo como hipotesis Especificas, las siguientes:

La aplicacion de la Ingenieria de Métodos mejora la eficiencia del area de ventas
de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

La aplicaciéon de la Ingenieria de Métodos mejora la eficacia del area de ventas
de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao.

12



Il MARCO TEORICO

En base ala aplicacion de la Ingeniera de Métodos, se detallara las publicaciones

nacionales:

NARVASTA (2018), “Aplicacion del estudio de trabajo para mejorar la
productividad en el proceso de fabricacion de piscinas de la empresa Hidro
Works S.A.C. El propésito de este estudio es que Hydro Works S.A.C. Es para
mejorar la productividad del proceso de fabricacion de piscinas. Las mejoras han
dado como resultado la rentabilidad y el crecimiento de las metas de mediano y
largo plazo establecidas y proyectadas. Se realizé un analisis exhaustivo durante
la produccion de la piscina, se realizaron mediciones en el grafico de Ishikawa,
se prefiere la causa en la matriz de correlacion y se grafica el grafico de Pareto
debido a la baja productividad. Como resultado del analisis, aplica herramientas
de primer nivel como la Encuesta de Trabajo con Dimensiones para estudiar

métodos y medidas de trabajo.

JARA (2018). “Aplicacién del Estudio de Trabajo para incrementar la
productividad en la linea de produccién de galletas de una empresa alimenticia”.
El principal objetivo de este esfuerzo de investigacion fue determinar en qué
medida las aplicaciones de busqueda de empleo han mejorado la productividad
de las lineas de galletas de las empresas de alimentos. La empresa opera en el
sector alimentario y suministra y distribuye productos a clientes en Pera. Debido
a las medidas basadas en indices, el objetivo del estudio es cuantitativo y
también se aplica porque la teoria se refleja realmente. En 2017, durante este
estudio se produjeron un total de 16.750 latas de galletas. Use una formula de
muestreo finito para encontrar la muestra. Posteriormente, se desarrollaron
marcos metodolégicos para explicar el desarrollo de disefios de estudio,
variables, poblaciones y muestras, técnicas, métodos y propuestas. El impacto
de este trabajo en la productividad de la linea de produccion de galletas se
explica a través de herramientas de investigacion. Posteriormente, se utiliza la
prueba de Kolmogorov-Smirnov para probar la hipétesis y confirmar la posicion
de que la aplicacién de estudios de trabajo mejorara la productividad de la linea
de produccion de galletas. El principal resultado fue un aumento del 7,11% en la
13



productividad laboral. Finalmente, se extrajeron las conclusiones planteadas a
los efectos de este estudio. También se presentaron debates sobre temas de

investigacion y finalmente se recomendaron proyectos de investigacion.

VALENTIN (2018). “Aplicacién del estudio del trabajo en la empresa molinera
para Incrementar la productividad en el Proceso envasado de harinas. El
principal objetivo de este completo informe pericial es aplicar la encuesta de
poblacion activa de las empresas harineras para mejorar la productividad del
proceso de envasado de harina con base en el proceso de encuesta laboral. A
partir de los diagnosticos realizados a partir de la informacion recopilada, se han
desarrollado métricas de produccion para darte una idea del estado actual de tu

proceso y los costos operativos que espera tu empresa.

SASHA (2018). “Aplicacion del estudio del trabajo para mejorar la productividad
en una empresa textil”. Este estudio responde a una pregunta comun: ¢COmo
puede la aplicacion de la investigacion laboral mejorar la productividad en el
sector manufacturero de Textil Sirius Sport?. Una hipdtesis coman a probar es
gue la aplicacion de la investigacion laboral incrementara la productividad del
sector manufacturero de la empresa textil Sirius Sport. Método de investigacion
cientifica, tipo de investigacion aplicada, nivel de explicacion descriptivo, disefio

semiempirico de experimentos.

Zegarra (2020). “Método lean manufacturing de gestion de produccion y
planificacion estratégica para incrementar la productividad en pymes del sector
quimico”. Este estudio examina el escenario de productividad laboral de una
pequefia empresa especializada en la produccion de recubrimientos como lacas,
resinas, emulsiones y pinturas. El problema identificado es la baja productividad
y el alto tiempo de inactividad de este tipo de actividad en comparacién con otros
sectores similares. Esto es importante debido al costo del tiempo no productivo
debido a recursos ineficientes. El objetivo de este estudio es mejorar la
productividad de las pequeflas y medianas empresas fabricantes de
revestimientos. La variable considerada es la productividad laboral y las técnicas

encontradas en la literatura para lograr esta solucion son métodos de
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manufactura esbelta y herramientas de planeacion estratégica como VSM,

SMED, estandarizacion y propuestas de mejora, se ha propuesto productividad.

A continuacion, se realizd una revision bibliogréfica, donde se encuentran las

investigaciones internacionales, aplicado la ingeniera de métodos:

BALTODANO (2020). “La productividad laboral: Una mirada a las necesidades
de las Pymes en México”, Universidad Autonoma de Nuevo Lebn, México. El
articulo presenta un analisis de los factores tedricos y conceptuales de la
productividad de las pequefias y medianas empresas en México y examina el
papel de los programas propuestos por el gobierno para mejorar la productividad,
Analizan las graves consecuencias de la baja productividad laboral para la
sociedad y la concrecion de los resultados para la economia nacional. El objetivo
de este articulo es identificar las consecuencias de una mala produccion de las

pymes que genera una mala productividad laboral.

LIUZZI (2021). “Mejora de la productividad de la sintesis fischer-tropsch con
catalizadores de Ru y reactores de membrana”, Universidad Autonoma de
Madrid, Espafia. Este estudio se basa en la reaccion de Fischer-Tropsch con
catalizadores basados en Ru, en reactores convencionales de lecho fijo y
reactores de membrana a escala laboratorio. Los objetivos generales que se
persiguen en este estudio son, la mejora de la productividad del proceso Fischer-
Tropsch desde el punto de vista de la intensificacion del proceso, también
estudiar los mecanismos de la reaccion FT de catalizadores. Este estudio de

técnica Experimental, las variables son Productividad, y Mejora continua.

GONZALES (2020). “Mejora de la productividad en estampacion en caliente
mediante un nuevo método de calentamiento”, Universidad del Pais Vasco -
Euskal Herriko Unibertsitatea, Espafa. El estudio de esta investigacion se basa
en la estampacion en caliente que es un proceso que simultaneamente deforma
y calienta ldminas de acero, muy utilizado en la industria automotriz para producir
piezas con muy altas capacidades de traccion y carga. Por otro lado, este
proyecto de investigacion se iz6 durante 365 dias al afio desarrollo durante la
propia produccién. Realizo un estudio sobre las raices de la baja productividad y

los sistemas de produccion, con el objetivo de mejorar la eficiencia en un 10%.
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ALVAREZ, RAMOS (2019). “Diagnéstico y propuesta de mejora a la
productividad de las Mipymes del sector calzado en el salvador”, Universidad de
El Salvador, Salvador. Una hipo6tesis comun a probar es que la aplicacion de la
investigacion laboral incrementara la productividad del sector manufacturero de
la empresa textil Sirius Sport. Método de investigacién cientifica, tipo de
investigacion aplicada, nivel de explicacion descriptivo, disefio semiempirico de
experimentos. Esta poblacion esta compuesta por 907 empresas de la industria
textil de la region de Huginn, el tipo de muestra es no probabilistica ni
conveniente, y la muestra seleccionada es la empresa textil Sirius Sport. La
principal conclusion esta en la aplicacién. Su objetivo general fue disefiar un
modelo de mejora de la productividad para MYPESS en el sector calzado que
abordara todos los puntos clave para dar a las micro y pequefias empresas una
perspectiva comparativa del sector, que permita el calculo de indicadores de

productividad y gestion.

MARQUEZ, RODRIGUEZ (2022). “Aplicacion de la teoria de las restricciones
para Mejorar la productividad en el clister de las Micros y pequefias empresas
(Mypes) en el sector de la confeccién”, Universidad del Salvador Facultad de
Ingenieria y Arquitectura escuela de ingenieria industrial, Salvador. Las MYPE
del sector de la confeccidbn muchas veces carecen de recursos o capacidades
individuales, en relacion con las grandes empresas, incluso para crear nuevos
mecanismos de aprendizaje, alianzas estratégicas o fusiones y adquisiciones,
un solo negocio. El networking es muy importante. Su objetivo general es disefiar
una propuesta para mejorar la productividad del cluster MYPES SMODA,

mediante la aplicacion de la teoria de las restricciones.

La investigacion laboral es la aplicacidén de ciertos métodos, y en particular, la
comprensioén de los métodos y medidas de trabajo, que se utilizan para estudiar
el trabajo humano en todos sus contextos, llevados a cabo para estudiar
sistematicamente todos los factores que afectan la eficiencia y la rentabilidad. de

la situacién que se analiza, para mejorar. (OIT, 2019, p 85).

16



Incluye técnicas de medicién del trabajo y de estudio de métodos, aprovechando
al maximo los recursos materiales y humanos para realizar una determinada
tarea. OIT (2019).

Por otro lado, Garcia C. (2011) dice que la ingenieria de métodos y medicién de
trabajo permite tener un andlisis mas completo de las estaciones de trabajo que
requieren de un mejoramiento de productividad en la campafia de manufactura,

proceso y de servicio.

El disefio de método es la técnica que cumple con los objetivos de tener una
mayor productividad de trabajo, descartando todos los desperdicios de
materiales, tiempo y esfuerzo, con la finalidad de tener una tarea mas lucrativa y
un aumento de calidad en los productos, poniéndolos al alcance de los

consumidores.

Asimismo, también dice que el disefio de trabajo tiene como objetivo aumentar
la productividad con los menores recursos, que integra mano de obra, materiales
0 maquinaria, con el fin de producir los bienes y servicios [...] los costos
establecidos o los recursos invertidos se dan a conocer cuando hay un grado de
productividad determinada, cuando la productividad crece, los costos disminuyen
(Garcia C., 2019).

La ingenieria de métodos es la técnica de explotar una determinada parte de una
tarea 0 un andlisis, para eliminar operaciones innecesarias y encontrar un

método mas eficiente.

continuar con todos los métodos consistentes con el presente y no con el
anterior, mediante mediciones muy precisas niamero exacto de horas de trabajo
durante las cuales un operador activo puede realizar el trabajo, estableciendo en
Gltima instancia un plan de compensacion que estimule al operador a lograr o

superar el desempefio normal (Lopez, 2019).

Las técnicas utilizas en la ingenieria de métodos es el disefio de método y la
medicién de trabajo se puede definir como la funcién de los medios mas efectivos
para que un operario 0 un grupo de operarios que ejecuten las funciones

necesarias para realizar una actividad productiva, en contexto se realiza un
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analisis de método de trabajo y su mejora, este andlisis se basa en los principios
de la antropometria, que se dedica a recopilar y analizar las dimensiones del
cuerpo humano, puede ser estadistica o dinamica, la primera se dedica al estudio

de las medidas estructurales (Rocha, 2014).

El Estudio de Tiempos es una técnica de medicién del trabajo empleada para
registrar los tiempos y ritmos de trabajo que corresponden a los recursos de una
labor determinada, efectuada en condiciones determinadas y para examinar los
datos con el objeto de consultar la era solicitado para realizar la labor segun una

regla de ejecucion preestablecida. (Salazar, 2019).

Por otro lado, la medicién de trabajo que es una técnica que invierte y determina
a un trabajador, en condiciones normales a la hora de realizar una tarea definida
[...] Un estudio de tiempos es un estudio de movimiento donde el trabajo se mide

por dos métodos: tiempo continuo y tiempo de retorno cero. (Alarcon, 2014).

Se permite un tiempo continuo en el transcurso de la realizacion de la
investigacion, se inicia al inicio del trabajo, siendo el primer elemento el
trabajador de la primera parte, al finalizar el trabajo de cada individuo, se marca
el tiempo con un cronémetro como Registrado , El tiempo de cada trabajador se
obtuvo registrando las respectivas sustracciones luego de realizar el estudio [...]
El tiempo con cero vueltas se toma inmediatamente después de cada elemento,
completa una tarea, inmediatamente después, la segunda individual, y
nuevamente vuelve a 0 y luego el cronGmetro se configura inmediatamente para

cronometrar el siguiente elemento (Alarcon, 2014).

En este sentido, cabe sefalar que el analisis de métodos implica reducir la carga
de trabajo de una tarea o actividad, mientras que medir el desempefio implica
investigar el tiempo inutil asociado a un método en particular. Por lo tanto,
podemos concluir que una de las tareas de medicién del desempefio es parte
del tiempo de evaluacién del algoritmo de evaluaciéon del método y que la
medicién debe realizarse después de que se haya realizado la evaluacién del

método.

La productividad se define como el arte de generar, crear y mejorar bienes y

servicios, es una medida mediante la eficiencia de la produccion que se expresa
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mediante las entradas y salidas utilizadas de la produccion. Para medir la
productividad total se sustrae el total de entradas y salidas de un proceso
productivo, obteniendo el total de ingreso generado en el proceso productivo,
asimismo el desempefio de mejora productiva depende de mucho en la
productividad (Lisa Nemur, 2016).

Asimismo, Kenyo Lozada dice que la productividad es la relacién entre la
produccién alcanzada por un sistema de produccién o servicio y los recursos
empleados para obtenerla, la productividad es el uso eficiente de recursos y
trabajo, tierra, capital y materiales en la produccion de distintos bienes y servicios
(1986).

Por otro lado, Jorge Lopez dice que la productividad es la ligereza con la cual
realizar cualquier actividad o trabajo propuesto de hacer, y no siempre es la
rapidez de una trasformacion fisica, porque también hay trasformaciones
mentales, que se da en la creatividad del pensamiento y en lo espiritual y que es

un caso intangible (2012).

Para aumentar el bienestar nacional es importante la productividad, debido a que
su mayor parte es el aumento del ingreso nacional bruto o del PNB, que se da a
conocer mediante la eficacia y la buena calidad de la mano de obra, y no de mas
trabajo y capital. Por lo tanto, el mejoramiento productivo genera aumentos

directos, como la distribucién de beneficios (Chamorro,1986).

La medicion de la productividad se da a conocer mediante las horas de mano de
obra por la tonelada de un producto especifico, pero en muchos casos existen
problemas sustanciales para llegar a terminarlo, esta medicién se da a conocer
debido a que las cantidades de insumos y salidas especificos de un producto
puede variar si se mantiene contaste. Otra causa seria si el elemento externo
alcanzara un crecimiento o disminucién en la productividad, por la cual un
sistema puede ser 0 no ser responsable, pero un servicio eléctrico puede mejorar
en una amplia manera de produccion, de ahi la mejora de la productividad se da

a conocer mas en la empresa (Gonzales,2012).
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

Esta tesis sera de tipo aplicada, porque se realizar a través de teoria y trabajos
realizados, en relacion con las ventas de servicio de linea mdviles por lo que se
realizara una aplicacion del estudio del trabajo, para lograr el objetivo trazado.
Con esta investigacion se busca llegar al objetivo para aumentar la productividad

en el area de ventas.

La aplicacion de la investigacion tiene como objetivo resolver problemas o
métodos especificos, y se centra en la investigacion y la integracion del
conocimiento para su aplicacion, promoviendo asi el desarrollo cultural y
cientifico (Lozada 2019).

Esto se inspira esencialmente en los descubrimientos tecnolégicos de la
investigacion primaria, que se ocupa del proceso de vinculacién de la teoria y el

producto.

3.1.2. Disefio de Investigacion: Esta tesis es de disefio experimental, ya que
realizaremos un enfoque cientifico donde nuestras variables se mantienen
constantes, por lo cual se realiza una estrategia de comparacion del antes y
después. (Huisa 2019).

El estudio de trabajo se realizd con el grupo “G3”, para emplear resultados
especificos, con respecto a la variable dependiente “Productividad”, se realiza

un estudio de pre-pos test.

Tabla 3. Disefio de investigacion Experimental

G3 o1 X 02
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GRUPO PRE - TEST ESTIMULO POST - TEST

Fuente: Elaboracion propia
Donde:
G3= Grupo experimental
X= Aplicacién de mejora productividad
O1=Informacién Pre — test

O2=Informacién Post - test

3.2 Variables y operacionalizaciéon
3.2.1. Variable Independiente: Estudio del trabajo.
Definicion:

Para realizar mejoras en las actividades de un proceso y mejorar la eficiencia de
los recursos, es necesario el estudio de trabajo, para desempefiar estandares

con actividades realizadas (Kanawaty 2010).

Dimension de variables Independientes:
a) Dimension 1: Estudio de Métodos.

Analiza y elimina las operaciones innecesarias con el objetivo de obtener un
método mas rapido, y poder realizar las operaciones necesarias, el estudio de
métodos incluye equipos estandarizados, condiciones de trabajo y métodos,
capacitaciones adecuadas con respecto a 0s métodos estandarizados (Rosales
2019).

TAAV = A4V
T TA

Donde:
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IAAV: indice de actividades que agreguen valor.
AVV: Actividades que agregan valor
TA: Total de actividades

b) Dimensién 2: Estudio de Tiempos.

La técnica que realiza el estudio de trabajo es registrar los tiempos y el ritmo que
realiza el operador, en relaciébn con actividades de un trabajo especifico,
realizado bajo condiciones especificas, también analizar la informacion para
saber el tiempo que lleva completar el trabajo de acuerdo con un estandar

preestablecido de rendimiento (Lopez 2019).
Tn(1+9)

Donde:

TE: Tiempo de estandar

Tn: Tiempo normal

S: Suplemento

3.2.2. Variable Dependiente: Productividad.

Dimension de la Variable Dependiente:

a) La Dimension 1: Eficiencia
Se relaciona con los recursos utilizados y el prondstico obtenido, cogida por las
empresas debido a que en la practica tienen como objetivo lograr metas, con

recursos limitados y en situaciones dificiles (Calvo, Peligrin y Gil, 2018, p.15).

HUT

EFICIENCIA = DT

Donde:
HUT: Horas utilizadas del team

HDT: Horas disponibles del team
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b) La Dimension 2: Eficacia.

La eficacia se determina correctamente, si los objetivos como los resultados,
estan correctamente determinados y la comparacién entre los dos es
significativa, es decir, los criterios coinciden en que la eficacia se evalta con los

resultados logrados de los objetivos (Calvo, Peligrin y Gil, 2018, p.15).

EFICACIA = NVT
T CVT

Donde:
NVT: Nimero de ventas del team

CVT: Cuenta de ventas del team

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Es el colectivo que rodea a todos los recursos cuya caracteristica o propiedades
deseamos aprender. [...] es el conjunto que se desea describir y se necesita

generar conclusiones (Castillo 2018).

La poblacion para esta tesis se encuentra compuesta por las llamadas de ventas
de servicio de internet de los asesores que conforman el area de ventas de la
empresa GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL — Sucursal en Pera.

e Criterios de Inclusion:

Esta tesis se realizara en los tiempos de lunes a sdbado en rango de horario de

9 am a4 pmy en un tiempo determinado de 30 dias.

e Criterios de Exclusion:
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En esta tesis no se incluird los domingos y los feriados segun la campafia.
3.3.2 Unidad de Anélisis:

Mathew (2011), dice que la unidad de andlisis es sobre lo que deseas expresar

al final de un estudio, dando a explicar lo que consideras principal de tu estudio
(p2.)

El motivo por cual se trabajo en estudio, es mejorar la productividad y mejorar la

calidad de servicio.
3.3.3 Muestra:

La exactitud de la muestra es dependiente de la porcion maxima de error que
estamos dispuestos a soportar en las estimaciones muestréales para un definido
intervalo de confianza. [...] en funcionalidad de esto, la medida de la muestra
estara condicionado por la porcibn maxima de error que se admita en el
verdadero costo poblacional, y en segundo sitio, de las fronteras o intervalos de

confianza que se han fijado para la estimacion de hablado valor (Lopez, 2004,
p.2)
La muestra de nuestra tesis se consta en la productividad en el proceso de

llamada de ventas de servicio de internet.

La muestra que se realizo es de tipo no probabilistico por conveniencia, porque
a la hora de realizar el estudio se seleccion6 una meta de ventas de lineas
moviles, mediante los asesores para medir la baja productividad, que obtuvo en
los ultimos afos la empresa GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL — Sucursal

en Pera.
3.3.4 Muestreo:

El muestreo segun Abascal y Grande (2005) es un procedimiento o conjunto de
métodos para estimar el valor de un paradmetro, validar una hipétesis o muestrear

un conjunto finito de un conjunto finito o infinito para un solo valor de parametro.
No aplica la técnica de muestreo porque la muestra, poblacién son las misma.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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3.4.1. Técnicas

Es un medio en la cual el investigador se relaciona con las personas que
participan en el estudio, para obtener recibir la informacidén que se necesita para

alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

La observacion consiste en estudiar los aspectos mas significativos de los
objetivos, permite la compresion de la realidad del fendmeno, busca realismo e
interpretacion, que se planea entre las etapas, aspectos, lugares y personas
(Bastis, 2020, p. 2).

Se realizara la observacion directa como técnica para la recoleccion de los datos,
gue se empleara en el presente informe de investigacion, ya que se observaran
las acciones de los colaboradores en el proceso de registros y asignacion en el
area de ventas de GSS, posibilitando asi obtener datos concretos de todo el

proceso.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Basicamente es cualquier recurso utilizado por los investigadores, para acceder
a los fendmenos y extraer informacion de ellos. La herramienta agrega toda la
investigacion realizada hasta el momento, y resume el aporte del marco teérico
seleccionando, consecuente con los indicadores y variables y sus datos

correspondientes (De Aguiar M. 2016, p.3).
Fichas de tomas de datos

Se realiza un instrumento, donde se visualizara las técnicas e herramientas de
los datos a recolectar, empleando instrumento donde se registrard las
actividades y los tiempos del proceso utilizado en el area de ventas, esto se

realiza en un periodo de 30 dias.
Las fichas que se van a emplear en la presente investigacién son:

e DAP.
e Ficha del estudio de tiempos.
¢ Ficha de Productividad.
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Tabla: 4 Recoleccién de datos

VARIABLES | TECNICAS/HERRMIENTAS

INTRUMENTOS

FUENTE/INFORMACION

Recoleccion de datos

Ficha de
recoleccion de
datos:

- DAP

- Registro de
tiempo en el
proceso de
ventas

Recoleccion de datos

Recojo de
datos:

Verificacion de
eficacia,
eficiencia 'y
tiempo
programado.

Empresa (Personal
encargado en el area de

ventas)

Recoleccion de datos

Recoleccion de datos

Ficha de
recoleccion de

datos:

Ficha de
Productividad

Empresa (Personal
encargado en el area de

ventas)

Recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion propia

3.4.3. Confiabilidad

Se realiza un registro de observacion directa, ficha de estudio de tiempo, y un

diagrama de analisis de operaciones, como también una ficha de estudio de la

la productividad, mediante la eficiencia y eficacia, en el area de ventas GSS.

3.4.4. Validez
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Segun Sanchez y Quintana la validez es un instrumento de confiabilidad que
mide lo que tenga que medir, para obtener se tiene que comparar con el

instrumento utilizado mediante patrones (2019).

Este estudio fue presentado por tres expertos de la universidad, donde fue
validado y aceptado, las dimensiones y variables fueron presentados mediante

un instrumento.

Tabla: 5 Instrumento de Validacion de expertos

N° | EXPERTOS GRADO DE INSTRUCTOR RESULTADO

1 | Dr. Solis Tipian Ingeniero Industrial. Aplicable
Martin Alvino

2 Ing. Odisio Valdibia Ingeniero Industrial. Aplicable
Oliver Miguel

3 | Mag. Linio Rodriguez | Ingeniero pesquero y tecnologo. | Aplicable

Alegre . - L
g Magister en administracion.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Procedimientos

Fase Uno: Para realizar un disefio de investigacion, primero se evallua la
problematica, se establece objetivos, y asi poder recopilar la informacion

necesaria.

Fase Dos: Se recopila informacion mediante la revision de la literatura, también

se identifica los instrumentos y métodos utilizados en otras investigaciones.

Fase Tres: En esta etapa de se determina las dimensiones y variables a utilizar,

como también las dimensiones e indicadores en cada dimension

Fase Cuatro: Se toma tres decisiones basicas, primero se utiliza el instrumento
de medicién, segundo, si desea crear un instrumento de medicién, determinar su

tipo, y tercero se determina donde se utilizara.

Fase Cinco: Se realiza el instrumento, se genera item, también se establece los

indicadores, y su nivel de medicion.
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Fase Seis: Con el instrumento se pasa a la elaboracion, con el fin de aplicar el
proceso, después de cambiar o eliminar elementos no adecuados se pasa a la

revision, dando como informacion final.

Fase Siete: Se necesita la autorizacion de la empresa o lugar, donde se

empleard la implementacion de la propuesta de mejora.
Fase Ocho: Se realiza la Administracién del instrumento.
Fase Nueve: Se tabulan los datos.

3.5.1. Situacion actual

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL — Sucursal en Peru, fue fundada en el
afo 1986 Espafia en ya tiene 25 afos en el mercado internacional, se dedica a
brindar servicio de customer services para diversas compafias de telefonia a

nivel mundial.

e RUC: 20515056468
e Razon Social: GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN
PERU

e Pagina Web: http://www.grupogss.com/

e Nombre comercial: Global Sales Solutions Line S| Sucursal en Peru
e Tipo de Empresa: Sucursales o Ag. de Emp. Extran;.

e Condicion: Activo

e Fecha de inicio de Actividades: 26 / Enero / 2007

e Actividad Comercial: Otras Actividades Empresariales Ncp.

e Ubicacion: Av. La Molina Nro. 496 - ATE.
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Figura 7. Mapa de ubicacion de la Sede GLSS.

& W Tiends de moviles <o
S
Q :
Western Union _ Platanitos inepla / - & JRCI
o estern Union 8 epateia CineplafietCenioim, ~ Vidaliros Perd & o Galeria Come
. oder Judicial e . Cen
g & Sede Puno Carabaya o Jriampa 748 invermet
2% DE N @ “*
¥y ¢ Adet ! i
n Hotel Balivar Lima Q e 9 Coo 8o
v FONAVI @
Yo,
& 0 SERPOST @
$ o, OFICINA LAMPA Convento de la
R 9 Santisima Trinidad
g Global Sales Solution &
N & - Grupo GSS 5
o0 Quiey 8 ¥ & Banco de la Nacién
5 &
‘\{‘\E
p QQ
o %
& & Uy
stica A & &
. “ & & < JR. PUNC
Q 2 Rlazadela | & 9 Notaria Espino
9 Deqocracla/y 7 @) Hostal Uru,emQ
Notaria Clara Carnero La E
Parri La Parroquia Sag
& Ce Corazénde Je Lo
) 4 Pol
ran & ) -
S I LaColmena .
—

Fuente: Google mapas

Descripcion de la empresa:

La empresa Global Sales Solutions es de una organizacion trasnacional, que se
encarga de un servicio de Call center, para brindar promociones, ventas de
servicio de internet, cobranzas y crosselling, etc. Es una empresa de
telecomunicaciones, finanzas y ratil, entre otros con el fin de atender al publico

latinoamericano, europeo y asiatico.

Mision:

Brindamos a nuestros socios de canal y clientes una satisfaccion 6ptima a través
de nuestros productos y servicios en el sector de las telecomunicaciones. Se

apoya en una empresa econémicamente prospera dedicada al desarrollo de sus

empleados y de la sociedad en la que se asientan.
Vision:
Posicionarnos como lideres de primer nivel en el mercado de las

telecomunicaciones, gracias a nuestros productos, servicios, calidad e

innovacion. Con el objetivo de satisfacer a nuestros clientes.
Valores:

e Crecer como equipo, mediante la calidad profesional y personal.
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e Mediante la autonomia de los profesionales, crecemos en la proactividad,
como en sus iniciativas personales, también en sus aportaciones en la

empresa.

e Creemos que con el equipo llegamos a un espiritu “Start Up” constante,

mediante profesionales,

e Siempre nos establecemos retos para sentirnos mas coémodos y brindar

un servicio mejor cada dia.

e Creemos en la honestidad y transparencia en nuestro equipo de trabajo y

con nuestros clientes.

e La Humildad es un medio para obtener una mejora continua en nuestras

instalaciones de servicio.

Politica de la empresa

La politica se basa en la gestion por competencias, cuyo principal objetivo es
implantar un nuevo estilo que permita gestionar con mayor eficacia a los
profesionales de una organizacion, potenciando y potenciando sus

conocimientos, habilidades y actitudes (GSS, 2021).
3.5.1 Pre Test

Este estudio esta enfocado en el proceso actual de ventas de servicio de internet,
con la finalidad de determinar y establecer un proceso mas adecuado y eficiente.
A continuacién, se detalla en la Figura ... el Diagrama de Operaciones de
Procesos (DOP):
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Figura 8: DOP Proceso de Llamada de ventas de servicio de internet — Pre test
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Fuente: Elaboracion propia

Variable Independiente: Estudio de Trabajo

Dimensién 1: Estudio de Métodos — Actual

Se presenta el Diagrama de actividades de proceso actual, donde se detallan las

actividades del proceso de ventas de servicio de internet.
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Tabla 6. DAP — Ventas de Servicio de internet — Pre-Test

CURSOGRAMA ANALITICO REGISTRO DE ACTIVIDAD
AREA: Ventas de servicios ACTIVIDAD ACTUAL
PROCESO Llamanda de ventas Operacion . 12
DIAGRAMA N* 002 | HOJA: | 1-Ene Trasporte » 0
. Actual Combinada - 2
METODO
Propuesto x Espera D 0
COLABORADOR Colaborador 1 Inspeccién . 3
LABORADO POH Jennifer Machaca S Almacenamiento v 1
FECHA marzo 29 -2022 TOTAL 18
SiMBOLO
ACTIVIDAD MPO (] . - . D . v ERVACIQ
Presentacion del asesor de atencion al
1 cliente 0.50 R _
2 Explicar el motivo de la llamada 1.00 « -
3 Describir el producto que se va a brindar 1.00 o -
1.00
4 Describirel servicio que se va a brindar — -
Validarlos datos del cliente, si es el titular \
5 con el cual se esta comunicando 1.20 > _
[
6 Brindar beneficios beneficios ypromocioned 1.00 | -
\
7 ficarsi cuenta con los beneficios y promocio] 2.00 \) -
8 rificary evaluar cobertura, mediante el siste 1.50 / -
Preguntar si el cliente esta de acuerdo ysi
9 desea el plan elegido 1.00 / -
10 Generar la orden 0.20 -
11 Grabacion de llamada 0.60 -
12 Volver a explicar el servicio que a elegido 1.00 -
Volver a explicarlos beneficios del servicio
13 elegido 0.60 | -
Verifi liente di iestad [
erificar que cliente |Aga'que.s|esa e \
14 acuerdo con el servicio brindado 0.8 [—=—
———
15 Indicarla fecha de instalaciéon 0.80 </ -
16 Evaluarybrindarla fecha de pago 1.30 > -
17 Guardarsolicitud de venta en el archivador | 1.00 .<\ -
—
18 Archivar solicitud en el sistema 1.00 [ -
TOTAL DE ACTIVIDADES 17.50 12 0 2 0 3 1 -

Fuente: Elaboracion propia.

En el diagrama de actividades de proceso se muestra que hay un total de 18

actividades, los cuales 12 son operaciones, 2 son combinadas, y 3 son de
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inspeccién y 1 de almacenamiento, con un tiempo total de 17.50 minutos en el

proceso de ventas de servicio de internet.

Tabla 7. Resumen de registro de actividades del proceso de ventas de servicio

de internet — Pre test.

REGISTRO DE ACTIVIDAD |

ACTIVIDAD ACTUAL

Operacién ' 12
Trasporte » 0
Combinada . 2
Espera D 0
Inspeccion l 3
Almacenamiento v 1

TOTAL 18

Fuente: Elaboracién propia
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Dimension 2: Estudio de Tiempos — Actual

Se realiz6 un registro de tiempo de trabajo no estandarizados del proceso de aplicacion de venta de servicio de internet, durante

30 dias.
Tabla 8. Ficha de registro de Tiempos en el proceso de Llamada de venta de servicios de internet.
o TIEMPO OBSERVADO
N DISCRIPCION
T1 (12 |13 |14 s (6 |17 |18 |19 |r10 [t11 |12 [113 114 |15 |16 |17 [118 |19 [|t20 (121 [122 [123 [124 125 |26 |27 |28 129 130
Presentacion del asesor de
1 |atencion al cliente 1.00) 1.10] 1.10] 1.10f 1.10[f 1.10f 1.10] 110 1.10] 1.10] 1.10[ 1.00{ 1.00f 1.00] 1.00] 1.00] 1.00] 1.00[ 1.00[ 1.00] 1.00] 1.00] 1.00] 1.00f 1.00[ 1.00] 1.00] 1.00] 1.00{ 1.00
Explicar el motivo de la llamada
2 1.00) 1.00] 1.00[ 1.10[f 1.05[ 1.10] 1.04] 1.03] 1.03] 1.04[ 1.03| 1.04/ 1.04) 1.03] 1.00] 1.10] 1.05[ 1.10f 1.04/ 1.03] 1.03] 1.04] 1.03] 1.04/ 1.05/ 1.04[ 103 1.00] 1.10] 1.05
Describir el producto que se vaa
3 |brindar 2.30[ 3.00] 3.20] 3.50| 3.20| 3.00[ 3.60[ 4.00[ 3.20] 3.40] 3.40| 3.40| 3.40| 3.40[ 3.40| 3.40] 3.40| 3.20] 2.90| 3.00[ 3.90[ 4.00f 3.00[ 2.80] 3.00] 3.50] 3.60| 3.70[ 4.00] 4.20
Describir el servicio que se vaa
4 |brindar 3.00) 3.20] 3.40[ 3.20f 2.90] 2.90|] 2.90[ 2.90| 3.00] 3.20] 2.90| 2.90| 3.00| 3.00] 3.00[ 3.20f 3.00] 3.00] 3.10] 3.00f 3.00] 3.20 3.00] 3.15] 3.15| 3.15 3.15| 3.15| 3.15] 3.15
Validar los datos del cliente, si es el
5 [titular con el cual se esta 2.00[ 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30[ 2.30[ 2.00[ 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.00[ 2.00] 2.00] 2.00] 2.00] 2.00] 2.20{ 2.20[ 2.20f 2.00[ 2.30] 2.40] 2.30] 3.00] 3.10[ 2.20] 1.15
6 |Brindar beneficios beneficios y 2.20[ 3.00] 2.00] 2.00] 2.00] 2.00[ 2.20[ 3.00f 2.20] 2.20] 2.20] 2.10] 2.10] 2.10[ 2.10] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30[ 2.30[ 2.15 2.00{ 1.30] 1.20] 1.30] 1.40[ 2.00[ 2.30] 2.30
Verificar si cuenta con los
7 |beneficiosy promociones 2.00[ 2.60] 2.30] 2.40| 2.20| 2.20[ 2.20[ 3.00[ 2.40] 2.20] 1.40| 2.90| 2.90| 2.30[ 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.20[ 2.20[ 2.30| 2.30[ 2.30] 2.30] 2.30] 2.30] 2.30[ 2.30] 2.30
Verificary evaluar cobertura,
8 |mediante el sistema 2.00[ 2.30] 2.30] 2.20] 2.15| 2.20[ 2.10[ 2.00f 2.10] 1.80] 2.00] 1.60] 1.90] 1.90[ 1.90] 1.90] 2.00] 1.90] 1.90] 1.90[ 2.10[ 1.90f 1.90[ 2.30] 1.90] 1.80] 1.90] 1.90[ 2.10[ 1.90
Preguntar si el cliente esta de
9 |acuerdoy si desea el plan elegido 1.05) 1.05/ 105 1.05 1.05 1.05| 1.04| 1.04] 1.04] 1.04] 1.04| 1.03| 1.03] 1.03] 1.03] 1.03] 1.03[ 1.03| 1.03| 1.03] 1.03] 1.03] 1.02] 1.02| 1.02 1.02 1.02] 1.02] 1.02] 1.02
10 |Generarlaorden 1.00) 1.00] 1.00[ 1.00[ 1.00[ 1.00f 1.00] 1.00] 1.00] 1.00] 1.00{ 1.00f 1.00f 1.00] 1.00] 1.00] 1.00] 1.00[ 1.00[ 1.00] 1.00] 1.00] 1.00] 1.00f 1.00[ 1.00] 1.00] 1.00] 1.00{ 1.00
11 |Grabacion de llamada 3.00( 3.20] 3.20] 3.20] 3.50| 3.20[ 3.20[ 4.00( 3.10] 3.10] 3.10] 3.10] 3.10] 3.10[ 3.10] 3.10] 3.10] 3.05] 3.10] 3.10{ 3.10( 3.10{ 3.10[ 3.10] 3.10] 3.10) 3.10] 3.10[ 3.10] 3.10
Volver a explicar el servicio que a
12 |elegido 2.00[ 2.20] 2.30] 2.20| 2.20| 2.20[ 2.20[ 2.20[ 2.20] 2.20] 2.20| 2.20| 2.00] 1.90[ 2.00] 2.90] 2.90| 2.90] 2.90] 2.90[ 2.90[ 2.90| 2.90[ 3.00] 2.20] 3.00] 2.80] 2.80[ 2.80] 2.80
Volver a explicar los beneficios del
13 |servicio elegido 2.00[ 2.30] 2.20] 2.20] 2.20] 2.20[ 2.20[ 2.20f 2.20] 2.20] 2.00] 1.90| 2.00] 2.90[ 2.90] 2.90] 2.90| 2.90] 2.90] 2.90[ 2.90[ 3.00f 2.90[ 2.20] 2.20] 2.20] 2.20] 2.20[ 2.20] 2.20
esta de acuerdo con el servicio
14 |brindado 3.00[ 2.90] 2.60] 4.00] 3.60| 3.60[ 3.20[ 4.10[ 3.00] 2.00] 2.30] 2.60| 3.20| 2.40[ 3.00] 2.90] 3.20| 3.40] 3.60| 3.60[ 3.60[ 3.60| 4.30[ 3.60] 4.30] 2.00] 4.30] 2.30[ 3.00] 3.40
15 |Indicar lafecha de instalacién 1.60)] 1.60] 1.60] 1.60[ 1.20[ 1.60] 1.60] 1.60] 1.30] 1.60] 1.35 1.35 1.35 1.35/ 1.35] 1.50| 1.50] 1.50[ 1.50f 1.50] 1.55| 1.59] 1.60] 1.53| 1.53[ 1.53] 1.53] 1.60] 1.53| 1.30
16 |Evaluary brindar la fecha de pago 1.90] 1.50f 1.40] 1.50| 1.40| 1.30f 1.60] 1.30] 1.50| 1.40[ 1.60] 1.50| 1.63|] 1.63| 1.65| 1.30] 1.50| 1.40[ 1.50] 1.40| 1.30] 1.60[ 1.30] 1.50| 1.40] 1.60| 1.50] 1.63| 1.63| 1.60]
Guardar solicitud de ventaen el
17 |archivador 1.80) 2.00] 1.90] 2.00[ 2.00[ 1.80] 2.00] 2.00] 1.60] 2.00] 2.00[ 2.00[ 2.00f 2.00] 2.00] 2.00] 2.00] 2.00[ 2.10[ 2.00] 2.00] 2.10] 2.00] 2.00f 2.00[ 2.00] 1.90] 2.00] 2.00f 2.00
18 |Archivar solicitud en el sistema 2.00] 2.00] 2.00f 1.90f 2.00| 1.80| 2.00f 3.00f 2.00] 2.00] 1.60[ 2.00] 2.00| 2.10| 2.30[ 2.00f 2.60|] 3.00|] 1.20| 2.00f 3.00] 2.00] 2.00] 2.30] 2.00] 2.60f 2.00[ 2.60[ 2.00| 2.20
TOTAL 34.85| 38.25| 36.85| 38.45| 37.05| 36.55 37.48- 36.27| 35.78| 34.52| 35.92| 36.95| 36.14| 37.03( 37.83| 38.78| 38.98| 37.37| 38.06| 40.11| 39.71| 38.35| 37.44| 36.75| 36.44| 38.73( 38.40| 38.43| 37.67

Fuente: Elaboracion propia
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En esta tabla se identificaron los tiempos registrados en minutos durante 30 dias
que se realiz6 el estudio, se da conocer que durante el dia 1 (T1) se obtuvo un
tiempo total de 34.85 minutos y en el dia 8 (T8) un tiempo total de 41.47 minutos,

dando a conocer que el T1 fue un tiempo menor al T8.

Asimismo, se identificé una comparativa de tiempo entre el mayor y el menor,
dando una diferencia de 6.03 minuto en el proceso de ventas de servicio de

internet, demostrando que es necesario realizar el estudio de método.

Se realiz6 una tabla de calculo de numero de muestra para determinar las
cantidades de tiempo requeridas en el presente estudio, realizando una toma de
tiempo durante 30 dias laborales, para asi obtener un numero de muestra mas

definida.

Tabla 9. Calculo de nimero de muestras
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CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS

EMPRESA  {GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL PROCESO Llamada de ventas de S.I
AREA Ventas de servicios METODO Actual

N° IX R - (40—“7[/2;-2(”)2))2
1 Presentacion del asesor de atencion al cliente 31.00 62.00 13
2 |Explicarel motivo de lallamada 31.26 62.52 11
3 |Describirel producto que se vaa brindar 101.00{  202.00 13
4 |Describirel servicio que se vaa brindar 91.95 183.90 14
; Validar los datos del cliente, si es el titular con el cual se

esta comunicando 66.35 132.70 12
6  |Brindarbeneficios beneficios y promociones 63.15 126.30 14
7 |Verificarsi cuenta con los beneficios y promociones 69.60 139.20 12
8 Verificary evaluar cobertura, mediante el sistema 59.75 119.50 10
g Preguntar si el cliente esta de acuerdo y si desea el plan

elegido 30.99 61.98 12
10  |Generarlaorden 30.00 60.00 14
11 |Grabacion de llamada 94.65 189.30 9
12 |Volveraexplicarel servicio que a elegido 74.80  149.60
13 |Volveraexplicarlos beneficios del servicio elegido 7230 14460
1" Verificar que cliente diga que si esta de acuerdo con el

servicio brindado 96.60 193.20 10
15  |Indicarlafecha de instalacion 44.84 89.68 8
16 |Evaluary brindarla fecha de pago 44,97 89.94 13
17  |Guardarsolicitud de venta en el archivador 59.20 118.40 12
18  |Archivarsolicitud en el sistema 64.20 128.40 10

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente se realiz6 un promedio total de tiempos, en los cuales fueron

observados de las actividades del proceso de ventas de servicio de internet

(tabla 15), Tomando en cuenta el nimero de muestra que nos indicé la férmula

de Kanawaty.
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Tabla: 10. Calculo de tiempo Promedio

. TIMPOS OBSERVADOS
N DESCRIPCION PROMEDIO
LT (T3 (T4 (TS [T6 77 (T8 (19 [TA0(TH0(TL2 |TI3 (T4 |TIS |Ti6 |TL7
1 Presentacion del asesor de atencion al ciente 1.00] 1.10] 140} 110} £.10f L10[ 1.10) 1.0y 110} 1.00] L10} 1.00] 1.0 108
1 |Ewplicar el motivo dela lamada 1.00] 1.00] L00f 110} 1,05 L10{ 1,04 1.03{ 1.03) 1,041 103 1
3 |Describirel producto que se vaa brindar 230) 3.00( 320} 3.0 3201 3.00] 3.60( 400} 3.20) 3.40( 340] 3401 3.0 3
4 |Describirel servicio que se vaa brindar 300 3.20(3.40( 3.20| 2.90f 290} 2.90{ 290} 3,001 3.20( 290 2.90f 3.0 3.00 303
5 |Validarlos datos del cliente, i s el titular con el cualse esta comunicando | 2.00( 230] 2.30} 2301 230} 230 230} 200{ 230] 230} 230 230 1
6 |Brindarbeneficios beneficios y promociones 220/ 300} 2,001 200} 2,00 200 220} 3,001 220} 220 220, 20} 210} 210 L2l
T |Verificarsicuenta con los beneficios y promociones 200] 2,60( 2.30] 240 2.20( 20, 2201 300} 240 2.20{ 140} 290 13
8 |Verificary evaluar cobertura, mediante el istema 2001230 230 220, 2.15( 2.20] 210} 2,001 210} 1.80 11
9 |Preguntar siel cliente estade acuerdo y i deseael plan elegido L.05{ 1.05( 105 1,05 L.05{ LOS{ L04] 104 1000 104 L0413 L
10 |Generarlaorden .00} 1.00) 1,00 1,00 L0or L0f 100} 100 £,00| L0of Loof L0} L0f 100 100
11 |Grabacion de llamada 30013201 3.0/ 3.20( 350} 3.0, 3.0} 4,001 3.0 3
12 |Volver a explicar el senicio que a elegido 200} 220/ 230} 220/ 220} 220} 220} 220 149
13 |Volvera explicalos beneficios del senvicio elegido 200 230 2201 220 220/ 220 2.20] 2.0/ 2.0 1Y
14 |Verificar que ciente diga oue siesta de acuerdo con el servciobrindado | 3,00 290} 260} 4.00] 3,60 3,60 3.20{ 4.0} 3.0} 200 30
15 |Indicar afecha de nstalacion L0} 1.60) 1,60 1.60) 1.20{ L0] 10| 1.60 155
16 |Evaluary brindar afecha de pago 190} 150) 140] 1.50) L4OY 130} 160] 130 1.50| L4Of L0} 10| L83 150
17 |Guardarsolicitud de venta en el archivador .80} 200] 190] 2,001 200 L80f 200} 200) 1.60) 200/ 200 200 19
18 |Archivar oliitud en el sstema 200] 2.00( 200} 19| 200f L80] 2,001 300} 2.0} 200 200

Fuente: Elaboracion propia

Después de calcular la media del tiempo observado de las actividades del
proceso, se calcula el tiempo estandar, teniendo en cuenta la escala de
calificacién 0-100 del Estandar Britanico y la tabla complementaria y tolerancias
de la OIT.
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Tabla 11. Formato Estudio de tiempo Estandar — Pre-Test

AREA: Ventas de servicios FECHA: marzo 29-2022
PROCESO Servicio de internet COLABORADOR: Colaborador 1
METODO Actual ELABORADO POR: Jennifer Machaca S

Tn(1+S

N DESCRIPCION TIMPOS OBSERVADOS ( )
TIEMPO  |VALIDACION SUPLEMENT | TIEMPO
TL (T2 |13 (T4 |15 |16 |17 |18 (T9 |T10 (T11 |T12 [T13 |T14 [T15 |T16 (T17 |PROMEDIO | EN% - 0S(S) | ESTANDAR
1 Presentacion del asesor de atencion al cliente 1.00( 1.10] 1.10] 1.10] 1.10| 1.10f 1.10f 1.10f 1.10] 1.10] 1.10] 1.00] 1.00 1.08) 100% 1.08 2% 1.10
2 Explicar el motivo de |a llamada 1.00{ 1.00| 1.00| 1.10] 1.05| 1.10| 1.04| 1.03| 1.03| 1.04| 1.03 1.04 100% 1.04 8% 112
3 Describir el producto que se vaa brindar 2.30| 3.00[ 3.20| 3.50 3.20{ 3.00| 3.60| 4.00| 3.20] 3.40| 3.40| 3.40| 3.40 3.28 85% 2.79 4% 2.90
4 Describir el servicio que se va a brindar 3.00| 3.20| 3.40{ 3.20{ 2.90] 2.90] 2.90| 2.90| 3.00| 3.20| 2.90f 2.90| 3.00| 3.00 3.03 85% 2.57 4% 2.68
5 Validar los datos del cliente, si es el titular con el cual se esta comunicando 2.00( 2.30{ 2.30{ 2.30| 2.30| 2.30| 2.30| 2.00{ 2.30| 2.30{ 2.30| 2.30 2.25 95% 214 5% 2.24
6 Brindar beneficios beneficios y promociones 2.20| 3.00{ 2.00| 2.00{ 2.00| 2.00| 2.20| 3.00| 2.20] 2.20| 2.20 2.10] 2.10| 2.10 2.24) 95% 2.12 5% 2.3
7 Verificar si cuenta con los beneficios y promociones 2.00| 2.60{ 2.30] 2.40 2.20| 2.20| 2.20 3.00| 2.40| 2.20| 1.40| 2.90 2.32 98% 2.27 4% 2.36
8 Verificar y evaluar cobertura, mediante el sistema 2.00| 2.30[ 2.30| 2.20| 2.15| 2.20| 2.10| 2.00{ 2.10| 1.80, 212 98% 2.07 4% 2.16
9 Preguntar si el cliente esta de acuerdo y si desea el plan elegido 1.05| 1.05| 1.05] 1.05] 1.05| 1.05| 1.04| 1.04| 1.04| 1.04| 1.04| 1.03 1.04 100% 1.04 5% 1.10
10  |Generarlaorden 1.00{ 1.00f 1.00{ 1.00] 1.00] 1.00| 1.00| 1.00| 1.00{ 1.00f 1.00| 1.00| 1.00| 1.00 1.00 100% 1.00 5% 1.05
11 [Grabacion de llamada 3.00] 3.20| 3.20] 3.20f 3.50] 3.20] 3.20| 4.00] 3.10 3.29 95% 3.12 4% 3.25
12 |Volveraexplicar el servicio que a elegido 2.00{ 2.20{ 2.30{ 2.20| 2.20| 2.20| 2.20| 2.20 2.19 85% 1.86 4% 1.93
13 |Volveraexplicar los beneficios del servicio elegido 2.00| 2.30{ 2.20| 2.20| 2.20{ 2.20| 2.20| 2.20| 2.20 2.19 85% 1.86 % 1.93
14 |Verificar que cliente diga que si esta de acuerdo con el servicio brindado 3.00| 2.90[ 2.60| 4.00| 3.60| 3.60| 3.20| 4.10| 3.00| 2.00 3.20 95% 3.04 4% 3.16
15  [Indicar lafecha de instalacion 1.60[ 1.60| 1.60| 1.60| 1.20] 1.60| 1.60| 1.60 1.55 95% 147 4% 153
16 |Evaluary brindar la fecha de pago 1.90| 1.50| 1.40| 1.50] 1.40| 1.30| 1.60| 1.30| 1.50| 1.40| 1.60| 1.50] 1.63 1.50 85% 1.28 4% 133
17 |Guardar solicitud de venta en el archivador 1.80 2.00] 1.90] 2.00| 2.00| 1.80| 2.00{ 2.00| 1.60| 2.00] 2.00| 2.00 1.93 70% 135 5% 141
18 |Archivar solicitud en el sistema 2.00| 2.00| 2.00{ 1.90f 2.00| 1.80| 2.00| 3.00| 2.00| 2.00 2.07 75% 1.55 5% 1.63
TOTAL 34.9| 38.3| 36.9| 38.5( 37.1| 36.6| 37.5| 41.5| 36.3| 35.8( 34.5( 35.9| 61.75( 30.5| 0.00| 0.00| 0.00 TIEMPOCICLO|  80% 35.12

Fuente: Elaboracion propia
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Variable dependiente: productividad — Actual

Se recolectaron los datos mediante la empresa anteriormente, para aplicarlos en

el instrumento durante 30 dias.
Dimensién 1: Eficiencia

Primeramente, para poder calcular la productividad, se procedio a calcular la
eficiencia del proceso de ventas del team, lo cual se realiz6 y determino la base
de tiempo planificado y el tiempo real de ventas de servicio de internet, durante
30 dias.

Dimensién 2: Eficacia

Para determinar la eficacia se calcul6 el nUmero de ventas de team entre la cuota

del diaria de team, durante los 30 dias habiles.

Asimismo, se procedié a determinar la productividad del proceso de ventas de

servicio de internet:;
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Tabla 12. Formato para el calculo de Productividad — Pre-Test

Fuente: Elaboracion propia

40

AREA Ventas de servicios EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
PRPCESO Llamada de ventas EFICIENCIA= HORAS EFICACIA = NUMERO DE
METODO Actual UTILIZADAS DE TEAM/ VENTAS DELTEAM/ PRODUCTIVIDIAD= EFICIENCIA *
FECHA marzo 29-2022 HORAS DISPONIBLES CUENTA DE VENTAS DEL EFICACIA
DELTEAM TEAM
ELABORADO POR: Jennifer Machaca S
VENTAS PLANIFICADAS VENTAS REALES
CUOTAS DE EFICIENCI | EFICACIA PRODUCTIVIDAD (%)
VENTAS | TIEMPO PLANIFICADO | VENTAS REALES DEL TEAM | TIEMPO REAL A(%) (%)
POR TEAM
1 100 3512 90 3136.5 89% 90% 80%
2 100 3512 85 3251.25 93% 85% 79%
3 100 3512 90 3316.5 94% 90% 85%
4 100 3512 85 3268.25 93% 85% 79%
5 100 3512 86 3186.3 91% 86% 78%
6 100 3512 85 3106.75 88% 85% 75%
7 100 3512 86 3223.28 92% 86% 79%
8 100 3512 85 3524.95 100% 85% 85%
9 100 3512 86 3119.22 89% 86% 76%
10 100 3512 85 3041.3 87% 85% 74%
11 100 3512 86 2968.72 85% 86% 73%
12 100 3512 85 3053.2 87% 85% 74%
13 100 3512 85 3140.75 89% 85% 76%
14 100 3512 86 3108.04 88% 86% 76%
15 100 3512 90 3332.7 95% 90% 85%
16 100 3512 85 3215.55 92% 85% 78%
17 100 3512 90 3490.2 99% 90% 89%
18 100 3512 85 33133 94% 85% 80%
19 100 3512 90 3363.3 96% 90% 86%
20 100 3512 90 3425.4 98% 90% 88%
21 100 3512 85 3409.35 97% 85% 83%
22 100 3512 90 3573.9 102% 90% 92%
23 100 3512 85 3259.75 93% 85% 79%
24 100 3512 90 3369.6 96% 90% 86%
25 100 3512 85 3123.75 89% 85% 76%
26 100 3512 85 3097.4 88% 85% 75%
27 100 3512 85 3292.05 94% 85% 80%
28 100 3512 86 3302.4 94% 86% 81%
29 100 3512 85 3266.55 93% 85% 79%
30 100 3512 85 3201.95 91% 85% 77%
93% 87% 80%
TOTAL 3000 105360 2596 97482.2
PROMEDIO 100 3512 86.5 3249.4




En la tabla podemos ver que la productividad promedio en pre test es de 80%,
con una eficiencia promedio de 93% y una eficacia promedio de 87%, contando

gue las ventas son diarias.
3.5.2 Propuesta de Mejora
Cronograma de Desarrollo de la Implementacién

Durante el estudio se realizdé un cronograma de actividades (Tabla 18) en las
cuales se abarcan el proceso de andlisis del estado actual del estudio, a la

propuesta de implementacién de mejora, asimismo finalizando la investigacién

Tabla 13. Cronograma de Actividades de Implementacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA METODOLOGIA DEL ESTUDIO DE TRABAIO

ITEM Actividades/Meses Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22
Semana S1 |S2 [S3 [S4 |S1 [S2 [S3 |S4 |S1 [S2 [S3 |S4 [S1 [S2 |S3 |s4 [S1 [S2 |S3
1 Proceso de analisis del estado actual
11 Recolectar datos del drea de ventas
de servicio de internet
Analizary identificar las causas
12 principales que generala baja
productividad en el area de ventas
de servicio de internet
13 Describir los procesos y actividades
del drea
- a Recoleccion y analisis de datos -
Pre test
2 Propuesta de Mejora
o Determinar posibles alternativas
de soluciéon
29 Desarrollo del nuevo proceso de
trabajo
2.3 Desarrollo del presupuesto
3 Implementacién del nuevo
proceso de trabajo
3.1 Iplementacion de nuevas mejoras
32 Recoleccion y analisis de datos Pos
test
4 Resultados
Datos de productividad del pre
4.1 test y post test, recopilados
mediante el estudio de metodos
5 Andlisis de resultados
5.1 Definir costos de implementacién
5.2 Andlisis descriptivo e inferencial
5.3 Verficacion de hipotesis
6 Ultima etapa
Reunidn de prupuesta con jefatura
6.1 del dreay equipo para la entrega
de resltados
6.2 Dar a conocer las conclusidnes y
recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecucion de la propuesta:

Posteriormente se reunié informacion necesaria para determinas cuales son las
causas principales de la baja productividad, asimismo de propondrd alternativas
de solucién, con el objetivo de poder incrementar la productividad en el area de

ventas de servicio de internet.

Tabla 14. Principales Causas y metodologia para utilizar

COoD PRINCIPALES CAUSAS METODOLOGIA A UTILIZAR
CT014 Caidas de ventas Medicién de productividad
CT016 Métodos no estandarizados Estudio de Métodos
CT013 Tiempo estandar no establecidos Estudio de Tiempo

Fuente: Elaboracion propia
Enla Tabla 19, Se dan a conocer las principales causas de que se diagnosticaron
en el diagrama de Pareto y las factibles alternativas de solucion, que se
implementaran en el area de ventas de servicio de internet, facilitando realizar

con los objetivos establecidos.
Implementacion de alternativa de solucion
1. Seleccionar

Mediante el presente trabajo se seleccionara el estudio de trabajo y se
realizard los pasos establecidos. Durante el periodo académico 2021-2 y
2022-1 se determiné que en base al nimero de ventas caidas de la empresa
Global sales solutions line, se concentra la mayor parte de porcentaje en el

area de ventas de servicio de internet.
2. Registrar Informacion

Después de haber seleccionado el proceso que se va a estudiar por medio del
estudio del trabajo, se recolecta la informacion mediante los registros del area

seleccionada y la técnica establecida, que es la observacién directa.
Actividades que fueron realizadas:

e Reunidn con el encargado del area de ventas, para obtener los permisos

necesarios.
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e Durante 30 dias laborales se elaboré la observacion directa.
e Se realizdé un diagrama de flujo de proceso para determinar un positivo

andlisis.

e Se recopilo informacién, mediante los registros del sistema, resultado de
encuesta.

e Se realiz6 la toma de tiempo de cada actividad establecida en el proceso
de venta, para determinar el tiempo estandar (Pre — test), también se
realiz6 la toma de cantidades de ventas que se dio en el dia.

e Se utilizé6 como instrumento de recoleccion de datos el DAP, Ficha de
estudio de tiempo y la ficha de estudio de la productividad.

3. Examinar

Se realiz6 una encuesta a la teleoperadores que intervienen en el proceso de
ventas de servicio de internet, utilizando la técnica de interrogatorio
sistematico, segun lo indica el estudio de método de OIT, para generar un

mejor desenvolvimiento en las actividades.

Mediante las actividades registradas en el diagrama de actividades de
proceso (DAP) actualmente del area de ventas, se establecié una serie de
preguntas a los tele operadores, especificando al detalle la operacién que se
esta realizando, para entender y analizar si los procesos actuales tienen valor
0 son actividades que puedan reducirse o combinarse con otras, generando

ahorro de tiempo.

Tabla 15. Preguntas realizadas a los Teleoperadores - Proceso Actual
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PREGUNTAS A LOS TELEOPERADORES

PREGUNTAS
N° ACTIVIDADES éQué se hace? éPor qué se hace?
Presentacion del asesor de Le dice al cliente el nombre |Para generar confianzay
1 atencion al cliente del teleoperadory de la brindar respeto.
empresa que esta llamando.
Explicar el motivo de la Explicar que esta llamando Para explicar el servicio
2 llamada para brindarle un servicio de Jque se quiere brindar a
internet en su casa. continuacion.
Describir el producto que se Se detalla la instalaciéon que Para detallar la venta.
3 va a brindar se va a dar, con que cable se
vaainstalarel servicio
Describir el servicio que se va |Se detalla el servicio que se Para generar informacioén
q a brindar quiere brindar. mas detallada del
producto.
Validar los datos del cliente, Preguntar si es el titular con Para validarsi es la
5 si es el titular con el cual se el quien esta hablando y persona correcta para
esta comunicando poder ofrecerle el servicio. realizar una venta al
instante.
Brindar beneficios y Ofrecer ofertas de Para fortalecer la
6 promociones descuento, por los primeros |estrategia de la venta.
meses o darle una linea
adicinal
Verificar si cuenta con los Ver en el sistema si acsede a |Para poder darle al cliente
7 beneficios y promociones ese beneficio. ese beneficio que le
ofrecio.
Verificar y evaluar cobertura, |Verificarsi el cliente si Para no generar un venta
8 mediante el sistema cuenta con la cobertura caida.
correcta
Preguntar si el cliente esta de|Versi el cliente desea el Para congretar la venta.
9 acuerdo y si desea el plan servicio que se le brindo y
elegido poder cerrar la venta.
Generar la orden Poner los datos del cliente en|Para pasarlo al sistema.
10 un excel, el plan elegido y su
beneficio, si cuenta con ello.
Grabacion de llamada explicarle al cliente que se le |Para que el cliente sepa
a5 hara algunas preguntas que cosas le van a
mientras inicia la grabacién preguntar a la hora de
de llamada. iniciar la grabacién.
5 Volver a explicar el servicio Explicar el servicio que se le Para ver si cliente si esta
que a elegido brindo. de acuerdo
Volver a explicar los Explicar los beneficios que se |Para ver si cliente si esta
13 beneficios del servicio le brindo. de acuerdo
elegido
Verificar que cliente diga que |Se hace las preguntas para Para verificar que el
14 si esta de acuerdo con el que cliente diga que si esta cliente este deacuerdo
servicio brindado de acuerdo. con todo lo brindado
Indicar la fecha de instalacion |Ver en el sistema el diay la Para que el cliente sepay
= hora que iran a su domicilio este en su domicilio ese
los tecnicos para la dia brindado.
instalacion
Evaluar y brindar la fecha de Ver en el sistema que diale Para que el cliente este
16 pago llega su facturacién. atento a su fecha de
facturacion.
Guardar solicitud de venta en |Archivar en un excel o word Para poder guardar la
17 el archivador los datos del cliente. informacién por mientras.
Archivar solicitud en el Registrar en el sistemay Para que figure en el
A sistema registrar la venta. sistema el plan del cliente

y fecha de facturacién e
instalacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente, se analizan e identifican las actividades que generan mayor
valor y las que no generan valor, desplegandose continuamente en la tabla 21,
donde se puede encontrar un resumen de las actividades en el DAP antes de la

prueba.

Tabla 16. Resumen de actividades del DAP - Pre-Test

RESUMEN DE ACTIVIDAD DEL PROCESO

TOTAL
ACTIVIDAD

TIEMPO(M
N

AGREGAN
VALOR

TIEMPO[MI
N

NO
AGREGAN
VALOR

TIEMPO(MI
N)

Operacion

4%

2.2

6%

152

3

60%

5

Trasporte

0%

0

0%

0

0%

0

Combinada

10%

32

&

2

0%

12

Espera

0%

0

0%

0

0%

0

Inspeccion

Wh

I

15%

22

2%

48

<m=m|[] o

Almacenamiento

&%

13

— o |lol— |o]w

&

13

0%

0

TOTAL 18

100%

317

100%

207

cjlol—|lol—|lo

100%

1

Fuente: Elaboracion propia

Luego se evaluo el indice segun la férmula del indice de actividades de valor
agregado (IAAV) en el sector empresarial de servicios de Internet, concluyendo

gue, de las 18 actividades existentes, 5 de ellas no agregan valor y 13

operaciones agregan valor.

TA—-TANV

TAAV =
TA

e TA= 18 total de actividades

e TANV =5 actividades que no generan valor

185 ¥ 100 = 72%
18

IAAV =

Por lo tanto, en el proceso de estudio hay 13 actividades que, si agregan valor,
gue representan un 72%, mientras que 5 actividades no generan valor

representan un 28% del proceso de ventas de servicio en el area de ventas de

internet.

4. Establecer
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En esta etapa se termina y detalla cuales son las mejores alternativas que se

proponen para resolver los principales problemas.

Por lo tanto, el estudio de métodos se aplicar4 en el proceso de venta de
servicios de Internet, con el fin de reducir las actividades que no agregan valor

al proceso y sugerir mejoras en las actividades o buscar la creacion de valor.

A continuacion, se muestra las actividades del proceso de area de ventas de

servicio de internet que no general valor.

Tabla 17. Actividades improductivas — Proceso de llamada de ventas de servicio

de internet.
N° MEJORA DE METODOS
[7)] Lpe . . . .
- 9 1 Verificar si cuenta con los beneficios y promociones
g 2 2 Verificary evaluar cobertura, mediante el sistema
E é 3 Volver a explicar el servicio que a elegido
2 u 4 Volver a explicar los beneficios del servicio elegido
5 Guardar solicitud de venta en el archivador

Fuente: Elaboracion propia

Después de realizar las preguntas a los trabajadores del area de ventas, se
propone los métodos de trabajo para la ejecucion de las actividades, teniendo en
cuenta que las 5 actividades que no generan valor sera eliminadas e suprimidas,

y las que si tienen valor seran convertidas o combinadas en la operacion.
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Tabla 18. Preguntas a los Tele operadores — Propuesta de Mejora

Preguntas de Mejora de preguntas a los clientes

Propuesta
N° ACTIVIDADES éQué se hara? éPor qué se hara?
Presentacion del asesor de Le dice al cliente el nhombre del Para generar confianza y brindar
1 atencion al cliente teleoperadory de la empresa que |respeto.
esta llamando.
Explicar el motivo de la Explicar que esta llamando para Para explicar el servicio que se
2 Illamada brindarle un servicio de internet en |quiere brindar a continuacién.
su casa.
Describir el producto que se Se detalla la instalacidn que se va a |Para detallar la venta.
3 va a brindar dar, con que cable se va a instalar el
servicio.
Describir el servicio que se va |Se detalla el servicio que se quiere |Para generarinformacién mas
4 a brindar brindar. detallada del producto.
Validar y Verificar los datos Preguntar si es el titular con el Para validar si es la persona
5 del cliente y si cuenta con los |quien esta hablando y poder correcta para realizar una venta
beneficios. ofrecerle el servicio. al instante.
Brindar beneficios y Ofrecer ofertas de descuento, por Para fortalecer la estrategia de la
6 promociones los primeros meses o darle una venta.
linea adicinal
Verificar si cuenta con los Esta actividad se eliminara porque |Parareducir el tiempo en la
beneficios y promociones al verificar los datos del cliente Ilamada y no quitarle mucho
7 tambien se verifico si cuenta con tiempo al cliente.
los beneficios.
Verificary evaluar cobertura, |Se eliminara porque ala horade Para reducir el tiempo en la
8 mediante el sistema verificar los datos del cliente se Ilamada y no quitarle mucho
puede evaluar la cobertura tiempo al cliente.
Preguntar si el cliente esta de |Versi el cliente desea el servicio Para congretar la venta.
9 acuerdo y si desea el plan que se le brindo y poder cerrar la
elegido venta.
Generar la orden Poner los datos del cliente en un Para pasarlo al sistema.
10 excel, el plan elegido y su
beneficio, si cuenta con ello.
Grabacion de llamada Explicarle al cliente que se le hara Para que el cliente sepa que
algunas preguntas mientras inicia la|cosas le van a preguntar a la hora
11 grabacién de llamada y que diga de iniciar la grabacién y que
que si esta de acuerdo con todo lo |deberia contestar.
ofrecido.
Volver a explicar el servicio Se eliminara porque al hacerle las Para Generar un cierre de venta
12 que a elegido preguntas se confima el servicio al menor tiempo y que el cliente
elegido. no lo piense demasiado.
Volver a explicar los Se eliminara porque al hacerle las Para Generar un cierre de venta
e beneficios del servicio preguntas se confima el beneficio |al menortiempoy que el cliente
elegido brindado. no lo piense demasiado.
Verificar que cliente diga que |Se hace las preguntas para que Para verificar que el cliente este
14 si esta de acuerdo con el cliente diga que si esta de acuerdo. |deacuerdo con todo lo brindado
servicio brindado
Indicar la fecha de instalacién |Ver en el sistemael diaylahora Para que el cliente sepay este
o= que iran a su domicilio los tecnicos |en su domicilio ese dia brindado.
para lainstalacién
Evaluar y brindar la fecha de Ver en el sistema que diale llega su|Para que el cliente este atento a
16 pago facturacion. su fecha de facturacién.
Guardar solicitud de venta en |Se eliminara esta actividad porque |Para no poder demorar en
17 el archivador se puede registrar de frente al archivar la solitud al sistema o
sistema mientras se verificaba la olvidar generarla.
fecha de instalacion
Archivar solicitud en el Registrar en el sistema y registrar la |Para que figure en el sistema el
18 sistema venta. plan del cliente y fecha de
facturacién e instalacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Seguidamente se visualiza un comparativo entre las actividades actuales y las

actividades propuestas, considerando las mejoras que se establecieron en el

proceso de estudio:

Tabla 19. Mejoras en el proceso en el &rea de vetas de servicio de internet.

Presentacion del asesor de atencion al cliente

Explicar el motivo de la llamada

Describir el producto que se va a brindar

Describir el servicio que se va a brindar

Validar los datos del cliente, si es el titular con el cual se esta comunicando

Brindar beneficios y promociones

Verificar si cuenta con los beneficios y promociones

Verificar y evaluar cobertura, mediante el sistema

Preguntar si el cliente esta de acuerdo y si desea el plan elegido

Generar la orden

Grabacion de llamada

Volver a explicar el servicio que a elegido

Volver a explicar los beneficios del servicio elegido

Verificar que cliente diga que si esta de acuerdo con el servicio brindado

Indicar la fecha de instalacién

Evaluary brindar la fecha de pago

Guardar solicitud de venta en el archivador

Archivar solicitud en el sistema

ACTIVIDADES PROPUESTAS

Presentacion del asesor de atencion al cliente

Explicar el motivo de la llamada

Describir el producto que se va a brindar

Describir el servicio que se va a brindar

Validar y Verificar los datos del cliente y si cuenta con los beneficios.

Brindar beneficios y promociones

Preguntar si el cliente esta de acuerdo y si desea el plan elegido

Generar la orden

Grabacion de llamada

Verificar que cliente diga que si esta de acuerdo con el servicio brindado

Indicar la fecha de instalaciéon

Evaluary brindar la fecha de pago

1
2
3
4
5
6

= 7

= 8

= 9

=

o 10

o 11

o 12

S

o 13

7

* 14

o 15

wv)

= 16

i 17

>

w 18

o

<

o

<g 1

=

= 2

—

—

e 3

o

0 a

()

o 5

3

o 6
7
8
9
10
11
12
13

Archivar solicitud en el sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Entonces se procede a presentar soluciones sobre los principales problemas que
se han encontrado. De acuerdo con los datos analizados, se ha sugerido las

siguientes soluciones.
Problema 1: Caidas de ventas

Tener un mayor control en las ventas caidas, mejorar la experiencia del cliente

en las llamadas, brindar informacion clara y precisa y resolver sus dudas.
Problema 2: Métodos no estandarizados

Se realizé un diagrama de flujo, como también se implementara un registro de

ventas y ventas por realizar (en un drive).

Se actualizara el formato de ventas de servicio de internet, considerando solo la

informacion mas relevante, para el proceso.

Se realizara la capacitacion a los colaboradores del area, con respecto nuevo

método que sera implementado del proceso de ventas de servicio.
5. Evaluar

Para Finalizar, se presenta al lider del area, el presupuesto del proyecto de
implementacion de mejora en el area de ventas de servicio de internet,

detallando de como se realizara la implementacion.

En esta etapa los jefes o encargados evaluaran el presupuesto del estudio (Tabla
25).
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Tabla 20. Presupuesto para la Implementacién

PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
PROPUESTA DE MEJORA

MATERALES
DETALLE CANT UNID COSTO TOTAL
Pizarra Acrilica 1 Unid. S/ 160.00 | s/ 160.00
Plumones de Pizarra 4 Unid. S/ 1.90]| s/ 7.60
Mota para pizarra 1 Unid. S/ 3.00 | S/ 3.00
libreta de apuntes 1 Paq. S/ 4.301] s/ 4.30
Lapizero faber castel 2 Cajas S/ 1.50 | s/ 3.00
Lapiz faber castell 2b 1 Cajas S/ 1.30 | s/ 1.30
Otros
SUB TOTAL S/ 179.20
Tabla de Apuntes 3 Unid. S/ 15.00 | S/ 45.00
Crondmetro profesional (Pursun) 1 Unid. S/ 180.00 | s/ 180.00
Capacitacién 2 Unid. S/ 180.00 | s/ 360.00
Refrigerio 2 Unid. S/ 30.00 | s/ 60.00
SUB TOTAL S/ 645.00
COSTO DE LA IMPLEMENTACION
Materiales S/ 179.20
Implementacién de estudio S/ 645.00
TOTAL S/ 824.20

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 25, se visualiza la implementacién de los costos para la mejora de la

productividad en el area de ventas de servicio de internet, ascendiendo a un total

de s/ 824.20 soles.

6. Definir

Una vez obtenido la aprobacion de los jefes o encargados de area, se

corresponde a ejecutar la implementacion de

los nuevos métodos. Se procede

con la elaboracion de un documento escrito dirigido a los colaboradores que

intervienen en el proceso, en donde se presentara:

- Las acciones que se deben seguir.

-Los instrumentos que se deben utilizar, por ejemplo:

e DAP

e Estudio de Tiempos

e Estudio de Productividad

- Ficha de ventas actualizada continuamente.

7. Implantar
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Una vez aceptada la propuesta por los jefes del area, se procede a presentar la
propuesta a los trabajadores que desarrollan la actividad de labor, explicando
detalladamente en que consiste el nuevo procedimiento y la forma en que se
realizara el presente trabajo. Se realizara 2 capacitaciones, las cuales e daran
los s&bados, previa coordinacion con los encargados de &rea de ventas de

servicio de internet.

Las capacitaciones rezan ejecutadas por el que realiza la investigacion, y por la

coordinacion del area que participa en el estudio

En las capacitaciones se dard a conocer al detalle la mejora del proceso, y
identificaremos las mejoras en cuando a las actividades a desarrollar, asi como

los instrumentos que se implementaran.
8. Controlar

Después de implementar el nuevo método, los colaboradores deben evitar volver
al proceso original, donde el seguimiento debe ser realizado por el encargado de
campo, controlando la aplicacion del método, y acompafiado de una revision de

indicadores.
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3.5.3. Resultados Post Test

Figura 9. DOP Asignacion de beneficio — Post Test

DAP PDstbest

Zaludo

Presentacion del asesor

Datos del cliente Describir el servicio

wvalidar datos del cliente

Descripcion de linez mayil,

Proponer beneficio

Grabacion de llamada

Generar la orden

Fecha de entraga

Archivar solicitud

Fuente: Elaboracion propia.

| RESUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD
Operacién 6

Inspeccion - 1

Total 7

Variable Independiente: Estudio de Trabajo

Dimension 1: Estudio de Métodos - Propuesto
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El nuevo DAP muestra que, como resultado de la implementacion de las mejoras

propuestas en el proceso de llamadas de ventas por Internet, se ha reducido el

namero de operaciones y el tiempo de actividad.

Tabla 21. DAP — Ventas de servicio de internet — Post Test

CURSOGRAMA ANALITICO REGISTRO DE ACTIVIDAD
AREA: Ventas de servicios ACTIVIDAD ACTUAL
PROCESO Servicio de internet Operacion @ 9
DIAGRAMA N* 002 HOJA: 1-Ene| Trasporte - 0
METODO Actual Combinada 1
Propuesto X Espera 0
COLABORADOR Colaborador 1 Inspeccion i 2
ELABORADO POR Jennifer Machaca S Almacenamient \ 4 1
FECHA marzo 29-2022 TOTAL 13
siMBOLO
ACTIVIDAD IEMPO (min . =) . D l BSERVACION
1 Presentacion del asesor de atencion al cliente 1.00 -
2 Explicar el motivo de la [lamada 1.00 -
3 Describir el producto que se va a brindar 2.00 -
4 Describirel servicio que se va a brindar 3.00 -
Validary Verificar los datos del cliente ysi cuenta con los
5 beneficios. 2.00 -
6 Brindar beneficios beneficios ypromociones 2.00 — | -
7 Preguntar si el cliente esta de acuerdo ysi desea el plan elegido 1.00 -
8 Generar la orden 1.00 -
9 Grabacion de Ilamada 3.00 -
I
Verificar que cliente diga que si esta de acuerdo con el servicio —
10 brindado 1.00 \> -
—
I
1 Indicar la fecha de instalacién 1.20 —| -
\
\
12 Evaluarybrindar la fecha de pago 1.20 \'\ -
13 Archivar solicitud en el sistema 1.30 -
| TOTAL DE ACTIVIDADES 20.70 9 0] 1 0 2 1 -

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de realizar el analisis del proceso, se observa un total de 13 actividades,
de las cuales 9 corresponden a operaciones, 1 combinada, 2 inspecciones y 1
almacenamiento; con un tiempo total de 20.70 minutos en la ejecucion de todo

el proceso de ventas de servicio de internet.

Tabla 22. Resumen de actividades del proceso de ventas de servicio de internet

— Post test

REGISTRO DE ACTIVIDAD

ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion O 9
Trasporte - 0
Combinada 1
Espera 0
Inspeccion 2
Almacenamiento \ 4 1

TOTAL 13

Fuente: Elaboracién propia

Dimension 2: Estudio de Tiempos — Propuesto

Al mejorar un nuevo diagrama de analisis de procesos, reduciendo ineficiencias,
el tiempo de trabajo del proceso de venta de servicios de Internet se calcula en
30 dias habiles.
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Tabla 23. Ficha de registro de Tiempos— Post Test

. . TIEMPO OBSERVADO
N DISCRIPCION
L (T2 (T3 (T4 |15 |(T6 |T7 |18 (T9 |T10 (T11 |T12 (T13 |T14 (T15 |T16 (T17 |T18 |(T19 |T20 (121 |T22 (123 |T24 (T25 |T26 |27 (T28 |T29 |T30
Presentacion del asesor de atencion
1 Jalcliente 1.00] 1.05 110 1.10f 1.10f 1.10{ 1.10} 1.10) 1.10; 1.10; 1.10f 1.00 1.00f 1.00} 1.00f 1.00; 1.00f 1.00 1.00f 1.00f 1.00f 1.00] 1.00f 1.00] 1.00] 1.00 1.00f 1.00] 1.00[ 1.00}
2 |Explicar el motivo de lallamada 1000 1.05 1.00] 110 1.05| 110 1.04f 1.03] 1.03] 1.04] 1.03| 1.04f 1.04f 1.03] 1.00 1.10] 1.05{ 1.10| 1.04f 1.03] 1.03] 1.04f 1.03] 1.04 1.05 1.04 103 100 1107 1.05
Describir el producto que sevaa
3 [brindar 2.05] 2.00 2.20] 210 2.20 2.30] 2.20 2.00] 2.00{ 2.00] 2.00| 2.10] 2.00f 2.00] 2.00f 2.00] 2.10| 205 2.00f 2.00] 2.05| 205/ 2.05 2.00 2007 2.00{ 2.00| 2.00] 2.00[ 2.00
Describir el servicio que sevaa
4 |brindar 3.00] 3.05 3.06] 3.05 3.00f 2.90] 2.90] 2.90] 3.00 3.100 2.90| 2.90] 3.00[ 3.00] 3.00f 3.05 3.00 3.00] 3.05| 3.00] 3.00| 3.04f 3.00] 3.06] 3.00p 3.00{ 3.00] 3.00] 3.00[ 3.00]
Validary Verificar los datos del
5 |dlienteysicuentaconlosbeneficios. | ool 05| 204 204 200] 200[ 200 195 198 199 200 200] 200] 198 205 204 200 203 203 200 200 200 200 200 200 201 201 200 200 202
6 _|Brindar beneficios y promociones | 2.00| 200 203 1.99) 200{ 200 200{ 198 205 204 202 203 203 200[ 200 200[ 203 203 204 203 203 200 200 195 198 200 200 199 200 200
Preguntar si el cliente esta de
7 |acuerdoy si desea el plan elegido 1.00| 1.05 1.10| 1.04 1.03| 1.03] 1.04f 1.03] 1.04f 1.04 1.03] 1.00] 1.10f 1.05 1.05 1.05 1.00] 1.00f 1.00] 1.00{ 1.03] 1.03f 1.03] 1.03] 1.02{ 1.01] 1.01} 1.02f 1.02] 1.00j
8 |Generarlaorden 1000 100 100 100 100 102 100 10o[ 103 100 100 103 100[ 100 102 100 100 102 100 100{ 102 100[ 100 103 1oo[ 100 101 10o[ 101 1.0
9 |Grabacion de llamada 3.000 299 3.00] 3.03] 3.00f 3.021 3.00f 3.00] 3.00 3.000 3.05| 3.00] 3.00[ 3.05 3.00f 3.00] 3.04f 3.000 3.00 3.00] 2.99| 3.00f 3.03] 3.00 3.02] 3.00{ 3.00] 3.02] 3.00[ 3.0
Verificar que el cliente diga que si
esta de acuerdo con el servicio
10 (brindado 100 100 100 1os{ 100[ 100 100 103 100 100 1oof 102 100{ 100 100 100 103 100 Loof t01f 101 01| 101 100 100 102{ L00[ 102 100 1.0
11 |Indicarlafecha de instalacion 120 1200 1.20 1.20] 1.20f 1.20f 1.20f 1.20f 1.20f 1.20f 1.20f 1.20} 1.20| 1.20] 1.20] 1.20f 1.20] 1.20{ 1200 1.20{ 1.20] 1.20{ 1.20f 1.20f 1.20{ 1.20| 1.20} 1.20{ 1.20] 1.20j
12_|Evaluary brindar lafechade pago | 1.20| 120 120[ 125 120{ 120 123 1.20| 1.22] 120 1.20 120{ 122 120{ 120 123 120 1.20] 120 1.21) 120{ 122 120 120 120 123 120 121 120[ 1.3
13 |Archivar solicitud en el sistema 130 1.30] 1.29] 1.30] 1.30| 1.33] 1.30| 1.30] 1.34] 1.30] 1.32| 1.32] 132 132 133 130 1.30] 1.30 1.32) 130 131 130 132 1.30] 132 130 1.30] 1.31f 131 1.31
TOTAL 20.75| 20.94( 21.22( 21.25( 21.08| 21.20| 21.01| 20.72( 20.99( 21.01( 20.85| 20.84| 20.91) 20.83| 20.85( 20.97( 20.97| 20.93| 20.88| 20.78| 20.87| 20.89| 20.87( 20.81| 20.81( 20.81( 20.76( 20.76( 20.84| 20.82

Fuente: Elaboracion propia
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Para determinar la cantidad de tiempo requerido para la Prueba se aplico la

formula segun Kanawaty, antes de sumar todo el tiempo de trabajo de cada

actividad, por 30 dias habiles expresados como el valor de “X

el nimero de planes requerido para cada actividad.

Tabla 24. Calculo de nUmero de muestras

, obteniendo asi

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS
EMPRESA |GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL PROCESO Servicio de internet
AREA Ventas de servicios METODO Actual
IX )3 (%;_MZ))Z
1 Presentacion del asesor de atencion al cliente 30.95 61.90 4
2 Explicar el motivo de la llamada 31.31 62.62 5
3 Describir el producto que se vaa brindar 61.45 122.90 5
4 Describir el servicio que se vaa brindar 89.96 179.92 6
; Validary Verificar los datos del cliente y si cuenta con los
beneficios. 60.26 120.52 5
6 Brindar beneficios y promociones 60.25 120.50 6
. Preguntar si el cliente esta de acuerdoy si desea el plan
elegido 30.88 61.76 5
Generarlaorden 30.19 60.38 4
Grabacion de llamada 90.25 180.50 4
10 Verificar que el cliente diga que si esta de acuerdo con el
servicio brindado 30.20 60.40 5
1 Indicar la fecha de instalacion 36.00 72.00 3
12 |Evaluary brindar la fecha de pago 36.25 72.50 4
13 |Archivarsolicitud en el sistema 39.27 78.54 3

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, aplicando la férmula de Kanawaty se calcula el promedio total de

los tiempos observados de cada actividad establecida en el proceso.
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Tabla 25. Célculo de Tiempo Promedio

15 [ 7 8 [ [ it i [ 1 s [ o

N DESCRIPCION T
1 |Presentacion del asesor de atencion al liente 1,00/ 105 L
2 |Explicar el motivo de fa llamada 1,00/ 105 L
3 |Describirel producto que se vaabrindar 2.05(2.00| 2.
4 |Describirel servicio que se vaa brindar 3,00 3.05(3.
5 |Validary Verificarlos datos del cliente y si cuenta con los beneficios. 2.00{ 2,05 2
6 |Brindarbeneficios y promociones 2.00( 2,00/ 2
7 |Preguntar siel cliente estade acuerdoy si deseael plan elegido 1,00/ 1,05 1
8 |Generarlaorden 1,00 100} L
9 |Grabacion delamada 3001 2993,
10 |Verificar que el liente diga que si esta de acuerdo con el semvicio brindado | 1.00| 1.00] L
11 |Indicar a fecha de instalacion 120] 120} L
12 |Evaluary brindar la fecha de pago 120[ 120} L
13 |Archivar solicitud en el sistema 13 131

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26. Formato Estudio de tiempo Estandar — Post Test

AREA: Ventas de servicios FECHA: Junio 01-2022
PROCESO Servicio de internet COLABORADOR: Colaborador 1
METODO Actual ELABORADO POR: Jennifer Machaca §
TIMPOS OBSERVADOS Tn(1+5)

N DESCRIPCION TEMPO  |VALIDACION TEMPO
T T2 T4 |15 [T |17 (T8 [T9 (T10 (T11 (T12 (T13 |T14 [T15 |Ti6 (717 |PROMEDIO| EN% ESTANDAR
1 |Presentacion del asesor de atencion al cliente 1.00{ 1.05| 1. 100% 106 2% 1.08
2 |Explicarel motivo de la llamada 1.00{ 1.05| 1. 100% 104 8% 112
3 |Describirel producto que se vaa brindar 2.05( 2.00f 2. 85% 179 4% 187
4 [Describir el servicio que se vaa brindar 3.00] 3.05) 3. 85% 256 4% 2.66
5  |Validary Verificar los datos del cliente y si cuenta con los beneficios. 2.00] 2.05f 2. 95% 192 5% 202
6  |Brindarbeneficios y promociones 2.00] 2.00f 2. 95% 19| 5% 2.00
7 [Preguntar siel cliente esta de acuerdo y si desea el plan elegido 1.00{ 1.05| 1. 98% 102 4% 1.06
8  [Generarlaorden 1.00 1.00] 1. 98% 098] 4% 102
9  |Grabacion de llamada 3.00] 2.99| 3. 100% 300 5% 3.16
10 |Verificar que el cliente diga que si esta de acuerdo con el servicio brindado 1.00] 1.00] 1. 101% 102 5% 107
11 |indicarlafecha de instalacion 1.20{ 1.20] 1. 95% 114 4% 119
12 [Evaluary brindar la fecha de pago 1.20 1.20) 1. 85% 103 4% 1.07
13 [Archivar solicitud en el sistema 1.30] 1.30| 1. 85% 10| 4% 115
TOTAL 349| 38.3 TIEMPOCICLO|  58% 20.47

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable Dependiente: Productividad — Propuesta
Dimension 1: Eficiencia

Durante el tiempo planificado y el tiempo real se determina las mejoras

propuestas en el proceso realizado, durante 30 dias de trabajo.
Dimension 2: Eficacia

Se realiza la relacién entre las cuotas de ventas por teamy las ventas reales

del team.

Tabla 27. Formato para el calculo de Productividad — Post Test
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AREA Ventas de servicios EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
PRF)CESO Servicio de internet EFICIENCI A= HORAS EFICACIA = NUMERO DE
METODO Actual UTILIZADAS DE TEAM/ VENTAS DELTEAM/ PRODUCTIVIDIAD=EFICIENCIA *
FECHA marzo 29 -2022 HORAS DISPONIBLES CUENTA DE VENTAS DEL EFICACIA
DELTEAM TEAM
ELABORADO POR: Jennifer Machaca S
VENTAS PLANIFICADAS VENTAS REALES
CUOTAS DE EFICIENCI | EFICACIA PRODUCTIVIDAD (%)
VENTAS | TIEMPO PLANIFICADO | VENTAS REALES DEL TEAM| TIEMPO REAL A(%) (%)
POR TEAM
1 100 2047 99 2054.25 100% 99% 99%
2 100 2047 98 2052.12 100% 98% 98%
3 100 2047 96 2037.12 100% 96% 96%
4 100 2047 96 2040 100% 96% 96%
5 100 2047 97 2044.76 100% 97% 97%
6 100 2047 97 2056.4 100% 97% 97%
7 100 2047 97 2037.97 100% 97% 97%
8 100 2047 99 2051.28 100% 99% 99%
9 100 2047 98 2057.02 100% 98% 98%
10 100 2047 97 2037.97 100% 97% 97%
11 100 2047 98 2043.3 100% 98% 98%
12 100 2047 98 2042.32 100% 98% 98%
13 100 2047 98 2049.18 100% 98% 98%
14 100 2047 99 2062.17 99% 99% 98%
15 100 2047 98 2043.3 100% 98% 98%
16 100 2047 99 2076.03 99% 99% 98%
17 100 2047 99 2076.03 99% 99% 98%
18 100 2047 99 2072.07 99% 99% 98%
19 100 2047 100 2088 98% 100% 98%
20 100 2047 99 2057.22 100% 99% 99%
21 100 2047 99 2066.13 99% 99% 98%
22 100 2047 100 2089 98% 100% 98%
23 100 2047 99 2066.13 99% 99% 98%
24 100 2047 99 2060.19 99% 99% 98%
25 100 2047 100 2081 98% 100% 98%
26 100 2047 100 2081 98% 100% 98%
27 100 2047 100 2076 99% 100% 99%
28 100 2047 99 2055.24 100% 99% 99%
29 100 2047 99 2063.16 99% 99% 98%
30 100 2047 100 2082 98% 100% 98%
99% 99% 98%
TOTAL 3000 61410 2956 61798.4
PROMEDIO 100 2047 98.5 2059.9

Fuente: Elaboracion propia

Realizando la toma de datos del Post Test, comparamos los resultados obtenidos

del Pre y Post Test:
Diagrama de Andlisis de Procesos

Tabla 28. DAP Del Pre test y Pos test
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DAP N° DE ACTIVIDADES
Pre test 18
Pos test 13

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29. Resumen de registros de actividades Pre y Post Test

REGISTRO DE ACTIVIDAD

ACTIVIDAD ACTUAL  [PROPUESTA
Operacion () 12 9
Trasporte - 0 0
Combinada 2 1
Espera 0 0
Inspeccion 3 2
Almacenamiento vV 1 1
TOTAL 18 13

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10. Pre y Post del DAP
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Fuente: Elaboracion propia

Tiempo Estandar

Se registré que el tiempo estandar paso de 35.12 a 20.47 minutos.

PROCESO

18
13

18
13

POST TEST
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Tabla 30. Tiempo Estandar Pre y Post Test

TOMA DE TIEMPOS TIEMPO ESTAN DAR(min)
Pre Test 35.12
Post Test 20.47

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11 Tiempo Estandar Pre y Post Test

40.00

3512 TIEMPO ESTANDAR(MIN)

35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

M PRETEST
M POSTTEST

Fuente: Elaboracion propia
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Productividad

Visualizando la (tabla 31), determinamos que la eficiencia obtuvo una mejora del

93% a 99% y en el caso de la eficacia también se produjo un aumento de 87% a

99%. Asimismo, la variable productividad mejor6 en un 18%.

Tabla 31. Productividad Pre y Post Test

PRODUCTIVIDAD | EFICIENCIA | EFICACIA | PRODUCTIVIDAD
PRE TEST 93% 87% 80%
POST TEST 99% 99% 98%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12. Productividad Pre y Post Test
PRODUCTIVIDAD
120%
99% 99% 98%

93%
100% % 87%
o
T 80%
w
© 60%
°
2 40%
': 0
20%
0%
EFICIENCIA
B PRETEST 93%
B POSTTEST 99%

ICI

87% 80%
99% 98%

M PRETEST M POSTTEST

Fuente: Elaboracion propia
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Flujo de Caja

Se realizé un andlisis econdmico, dando a conocer la inversion y el beneficio

obtenido mediante la implementacién de mejora.

Se especificara al detalle la inversion total, el cual es de s/. 824.20 soles, que se
aplicaron en la implementacion de ingeniera de métodos, en el area de Ventas

de servicio de internet.

Tabla 32. Inversion total de los recursos para la implementacion

COSTO DE LA IMPLEMENTACION
Materiales S/ 179.20
Implementacion de estudio S/ 645.00
TOTAL S/ 824.20

Fuente: Elaboracion propia

Par poder realizar el célculo del VAN y TIR, primero se realizo6 el flujo de caja, en

un periodo determinado de 12 meses.

VAN = Valor anual neto

n .
VAN = —Io + E i)
j=1(1+1)l

Donde:

F: Flujo de efectivo neto
N: Numero Total de periodos
I: Tasa de interés

|O: Inversion Inicial
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TIR= Tasa Interna de Retorno

FNJ=Flujo neto en el periodo |
|O: Inversién Inicial 0

N: Numero Total de periodos

72

TIR=_

=0

Fn

(1+7)”"
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Tabla 33. Flujo de Caja

MESES

INGRESOS

Conservacion de Ganancias aplicando

lamejora de procesos S/ 650.10(S/ 65010|S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10(S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10
TOTAL DE INGRESO S/ 650.10(S/ 65010|S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10(S/ 650.10(S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10
Inversion S/ 84.20

Mantemiento de Mejora s/ - Y - Y - Y - Y - Y - Y - Y - |9/ - |9/ - |5/ - |5/ - |9/

TOTAL DE EGRESOS S/ 824.20

FLUJO EFECTIVO -5/ 84205/ 650.10(S/ 65010|S/ 650.10(S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10(S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10|S/ 650.10(S/ 650.10
FLUJOEFECTIVO NETO S/ 842015/ 17410 S/ 476.00|S/ 112610 S/ 1,776.20| S/ 2,426.30 | S/ 3,076.40 | S/ 3,726.50 | S/ 4,376.60 | S/ 5,026.70 | S/ 5,676.80 | S/ 6,326.90 | S/ 6,977.00
Fuente: Elaboracion propia

VAN S/ 2,061.73

TIR 79%

COK 20%

DECISION ACEPTADA

Fuente: Elaboracioén propia

Al realizar el andlisis, se obtiene un VAN positivo >0, de S/. 2061.73 y un TIR de 79%, siendo un porcentaje mayor a la tasa de
descuento de 20%, dando a conocer una rentabilidad aceptada del proyecto, también se puede ver que, en el segundo mes del afio,
se esta recuperando la inversion.

66



3.6 Métodos de analisis de datos

Para la presente encuesta se utilizo el software SPSS version 25 para realizar
andlisis descriptivo e inferencial, a través de tablas estadisticas para realizar

pruebas de hipotesis.
Andlisis Descriptivo

En la presente investigacion se aplica la investigacion de trabajo para mejorar la
productividad en el negocio de servicios de Internet de GSSL, a través de la cual
se recopila informacién a través del registro de datos y la observacion directa, se
analizard para posteriormente comparar los resultados por medio de una gréfica,
permitiendo realizar comparaciones antes y después. a realizar en las mejoras

del proceso.
Andlisis Inferencial

Mediante el analisis de interferencias, es posible contrastar hipotesis, utilizando
la prueba de normalidad de los datos, para determinar si los valores obtenidos
se distribuyen normalmente (prueba T-Student) o no distribucion normal. (Prueba

de Wilcoxon).

3.7 Aspectos éticos

En esta tesis se respeta los derechos de autoria, lo cual implica, conceptos,
tablas, cuadros, formular entre otros para demostrar lo dicho anteriormente, se
emplearon menciones de fuentes de informacién, referencias bibliogréaficas, citas
parafraseadas, citas textuales. Para la confidencialidad y proteccién de los datos

expuestos de la empresa.

A partir de la formacion profesional que nuestra investigadora recibi6 a lo largo
de los afios, la investigacion y los principios arraigados se han visto reflejados
en la informacién proporcionada por esta investigacion basada en datos reales y

veraces. Se debe a la ética profesional.
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IV RESULTADOS

1. Andlisis Inferencial - Hipotesis General

Hip6tesis nula (Ho): El estudio de tiempo no mejora la productividad del

area de ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.

Hipodtesis alterna (Ha): El estudio de tiempo mejora la productividad del

area de ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.

Para probar nuestra hipétesis general, es necesario evaluar si los valores
correspondientes al rendimiento de la pre y post prueba tienen un
comportamiento parameétrico o no paramétrico, en base a una muestra de 30
datos de nosotros, realizamos la evaluacion. de normalidad a través de la prueba
de Shapiro Wilk.

Regla de decision: Si p<=0.05, los datos tienen comportamiento no Paramétrico,
se rechaza la Ho. Si p>=0.05, los datos tienen comportamiento Paramétrico, no

se rechaza la Ho
Tabla 34. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Es- Es-
tadistico gl Sig. tadistico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD DE 147 30 .098 941 30 .094
ANTES
PRODUCTIVIDAD .148 30 .092 .898 30 .008
DESPUES

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia con SPSS

Al ser p(sig)>= 0.05, no rechazamos la hipétesis nula (Ho), determinando que

tienen una distribucién Normal. Aplicamos el estadigrafo T- Studemt.

Tabla 35. Prueba T- Student
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Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desv. estan- error estan-
Media N dar dar
Par1 PRODUCTIVIDAD DE .801056573 30 .049688727 .009071879
ANTES 652240 689563 003102
PRODUCTIVIDAD 979123007 30 .006399226 .001168333
DESPUES 255801 974742 654887
Tabla 36. Prueba de muestras emparejadas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de confianza de
Media de emrar |a diferencia P de dos
Media Desv. estandar estandar Inferior Superior t al P de un factor factores
Par1 PRODUCTIVIDAD DE - 1780664336 04835165616 00901033844 - 1064946449 - 1596382223  -19.762 28 =001 =001
ANTES - PRODUCTIVIDAD
DESPLUES

Fuente: Elaboracion propia con SPSS

Se observa que el valor de las medias de la productividad antes y después, son
de (0,8010) y (0.9791) respectivamente y la significancia de la prueba de T-Stu-
dent para la productividad es de (0,000) menor al 0.05 por lo que se rechaza la
Hipaotesis nula (Ho), concluyendo que el estudio de tiempo mejora la productivi-

dad del area de ventas del servicio de internet de la empresa GSSL.

Obteniendo los resultados anteriores de la medicion de productividad, se realizé
una prueba T- Student, donde se visualizd6 parametro menos al 0.05 que es la
puntuacion aceptada para concluir que el procedimiento de estudio de trabajo,

dara rendimiento se mejora de productividad.

2. Andlisis inferencial - Hipotesis Especifica 1:

Hipotesis nula (Ho): El estudio de tiempo no mejora la eficiencia del area de

ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.
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Hipotesis alterna (Ha): El estudio de tiempo mejora la eficiencia del &rea de

ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.

Para comparar con nuestra hipétesis especifica 1, es necesario evaluar si los
respectivos valores de los efectos pre y post test tienen un comportamiento pa-
rameétrico o no paramétrico, en base a una muestra de 30 datos de Para nosotros
realizamos una evaluacion de la estandarizacion mediante la prueba de Shapiro-
Wilk.

Regla de decision:

Si p<=0.05, los datos tienen comportamiento no Paramétrico, se rechaza la Ho.
Si p>=0.05, los datos tienen comportamiento Paramétrico, no se rechaza la Ho.

T1: Prueba de Normalidad

Tabla 37. Prueba de normalidad de la Efiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Es- Es-
tadistico gl Sig. tadistico gl Sig.
EFICIENCIA DE AN- .102 30 .200° .981 30 .862
TES
EFICIENCIA DE 111 30 .200° .946 30 130
DESPUES

Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al ser p(sig) >=0.05, no rechazamos la hipotesis nula (Ho), concluyendo que

tienen una distribucién normal. Aplicamos el estadigrafo T-Student.

Tabla 38. Prueba de T-Student de la Efiencia

Estadisticas de muestras emparejadas

70



Desv. Media de er-

Media N estandar  ror estandar

Par1 EFICIENCIA DE AN- .925229309 30 .042083294 .007683323
TES 035687 878368 299675
EFICIENCIA DE .993772834 30 .007657695 .001398097
DESPUES 730239 838288 583048

Tabla 39. Prueba de muestra emparejadas de la Efiencia

Fuente: Elaboracion propia con SPSS

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de confianza de
Media de error la diferencia P de dos
Media Desy. estindar  estandar Inferior Superior t al Pdeunfactor  factores
Par1  EFICIENCIA DE ANTES - - 0685435257 04512440407 00823855133 - 0BA3832551 - 0516937963  -B.320 28 <001 <001

EFICIEMCIA DE DESPUES

Se observo que los valores de las medias de la eficiencia pre y post test fueron
(0,9252) y (0,9937) respectivamente y que la significancia de la prueba de
TStudent para la eficiencia fue (0,000) menor a 0.05, por lo que la hipétesis nula
(Ho) se rechaza, concluyendo que el estudio de tiempo mejora la eficiencia del

area de ventas por Internet corporativo de GSSL, Lima 2022.

Los resultados anteriores de la eficiencia, se realiz6 mediante una prueba T-
Student, donde se visualizd que los parametros son menores al 0.05 que es la
puntuacion aceptada para concluir que el procedimiento son correctos,

obteniendo una eficiencia para mejorar la productividad.

3. Andlisis inferencial - Hipotesis especifica 2

e Hipotesis nula (Ho): El estudio de tiempo no mejora la eficacia del area

de ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.

e Hipotesis alterna (Ha): El estudio de tiempo mejora la eficacia del area

de ventas de servicios de internet de la empresa GSSL, Lima 2022.
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Para comparar con la hipotesis especifica 2, es necesario evaluar si los valores
correspondientes a los efectos pretest y postest tienen un comportamiento
paramétrico o no parametrico, a partir de una muestra de 30 de sus datos,

realizamos la Normalidad. evaluacion a través de la prueba de Shapiro Wilk.
Regla de decision:

Si p<=0.05, los datos tienen comportamiento no Paramétrico, se rechaza la Ho.

Si p>=0.05, los datos tienen comportamiento Paramétrico, no se rechaza la Ho.

Tabla 40. Prueba de normalidad de la Eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Es- Es-
tadistico o] Sig.  tadistico o] Sig.
EFICACIA DE AN- 331 30 <.001 .651 30 <.001
TES
EFICACIA DE .255 30 <.001 .885 30 .004
DESPUES

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Al ser p(sig) <=0.05, no rechazamos la hipétesis nula (Ho), concluyendo que
tienen una distribucion normal. Aplicamos el estadigrafo T-Student.

Tabla 41. Prueba de T-Student de la Eficacia

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Media de er-
Media N estandar  ror estandar
Par1 EFICACIA DE AN- .86533 30 .021613 .003946
TES
EFICACIA DE .98533 30 .011666 .002130
DESPUES

Tabla 42. Prueba de muestra emparejadas de la Eficacia

Fuente: Elaboracioén propia con SPSS
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Prueba de muestras emparejadas

Diferencias empargjadas Significacian
95% de intervalo de confianza de
Media de error la diferencia Piedos
Media  Desv. estandar estandar Inferior Superior t al P de un factor factores
Par1  EFICACIA DE ANTES - -120000 023781 004342 -.128880 - 111120 -27.639 29 <.001 <.001

EFICACIA DE DESPUES

Se observé que los valores de las medias de la eficacia pre y post test fueron
(0.8653) y (0.9853) respectivamente, y la significancia de la prueba Tstudent
para eficacia fue (0.000) menor a 0.05, por lo que la hipétesis nula (Ho) se
rechaza, concluyendo que el estudio mejora la eficacia del area de ventas por

Internet corporativo de GSSL, Lima 2022.

La eficacia se realizé mediante una prueba T- Student, donde se visualizé que
los parametro son menores al 0.05 que es la puntuacion aceptada para concluir
gue el procedimiento son correctos, obteniendo una eficacia para lograr los

resultados en efecto.
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V. DISCUSION

Al realizar la implementacion de estudio de trabajo, en el area de ventas de
servicio de internet, en la empresa GSSL, Lima 2022, se logré alcanzar los
objetivos establecidos, se incrementé la productividad, mediante Ia
estandarizacion del proceso y la reduccién de los tiempos en las actividades

establecidas, asimismo eliminando los tiempos innecesarios.

Segun los resultados obtenidos en la mejora de la productividad, se llega a
comprobar que la hipGtesis general de la investigacion fue aceptada,
concluyendo que la aplicacion de la Ingeniera de métodos logro identificar 5
actividades que es el 28%, que no generan valor al proceso establecido, lo que
representa una reduccion en 11 minutos, incrementando la productividad, de un
80% a un 98%. Esta mejora esta respaldada por la investigacion que realizo la
ingeniera Reyna Nufiez, (2020), Titulada “Aplicacion de Ingenieria de Métodos
para mejorar la Productividad en el area de Desarrollo Estudiantil en un Instituto
Superior, Lima 2020”, de la Universidad Cesar Vallejo. Asimismo, se llego a
concluir que con la implementacion del estudio de métodos se logro identificar
las actividades improductivas, pasando de 17 actividades a 11 actividades,
reduciendo 6 actividades que no generan valor, de un tiempo de 26.97 minutos,
pasando de una productividad de 49 % a un 65%. Asimismo, en la investigacion
gue realizo el ingeniero Percy Alberto Rojas (2020) Titulado “Aplicacion del
Estudio de trabajo Para Incrementar la productividad en el proceso de Inspeccion
visual de casco exterior en la Empresa Sima S.A” de la Universidad Tecnolégica
del Pera. Se llegd a concluir que con la implantacion del estudio de métodos se
logro identificar una mejora de productividad que es de 54% a 69%, reduciendo

un tiempo de 72 minutos del tiempo actual de 269 minutos a 197 minutos.

En la eficiencia se comprueba que mediante la hipétesis 1, fue aceptada con un
0,00 de significancia en la prueba. Por lo tanto, gracias a la aplicacién de la
ingeniera de métodos, se logra obtener una reduccion de tiempo en el proceso
de la llamada de la venta de servicio de internet, logrando un incremento de 7%

en la eficiencia, la aplicacién de ingeniera de métodos obtuvo una mejora de un
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93% a un 99%. Este resultado tiene relacion con la investigacion del ingeniero
Jhony Ponte (2018), titulado con el proyecto de la “Aplicacién de la ingenieria de
métodos, para mejorar la productividad en el &rea de sellado de la Empresa
Wariplas Peru SAC.” De la Universidad Cesar vallejo, lo cual logro incrementar

un 30.3% de eficiencia en el &rea de sellado, pasando de un 54.1% a un 70.5%.

En la eficacia se obtuvo un resultado de 0.00 de la prueba que se realizé en la
hip6tesis 2, lo cual fue aceptada. Asimismo, se logra confirmar que gracias a la
ingenieria de métodos se obtuvo un incremento de ventas en el servicio de
internet, logrando una mejora del 12% en la eficacia, pasando de un 87% a un
99%. Este resultado tiene relacién con laingeniera Karina Martinez y el ingeniero
Jean Pier Morales, con cual fueron titulados con el proyecto de “Ingenieria de
métodos para incrementar la productividad en el area de soldadura de la
empresa D & L INDUSTRIAL S.A.C., 2019” de la Universidad Cesar Vallejo, lo

cual logro un incremento de 32% pasando de un 53% a un 85% de eficacia.

El estudio de métodos que se realizé en el area de atencion al cliente para
incrementar la productividad, y asi reducir métodos innecesarios, se puso en
practica un diagrama de analisis (DAP), donde se representa las actividades al
ejecutar una llamada telefonica y asi realizar un servicio adecuado, al realizar el
diagrama obtuvimos muchas actividades con bajo valor que instruia al realizar
un proceso eficaz, los primeros resultados fueron un tiempo de 17.50 minutos,
con 18 actividades; pero al realizar las correcciones en algunas actividades y

reducir, se obtuvo un tiempo de 20.70 minutos, reduciendo a 13 actividades.

Neyra de la cruz (2017); titulado con el proyecto de “Aplicacion de la metodologia
seis sigmas para el mejoramiento de la productividad en el proceso de pintado
automotriz en el area de produccion de la empresa factoria alpaer S.A.C,
carabayllo”. De la universidad Cesar Vallejo, implanto 2 diagramas de
actividades uno en el planchado parte del capot de un tiempo 143 minutos con
16 actividades y otro en el area de pintura obteniendo un tiempo 1310 minutos
con 13 actividades, para asi identificar las causas que genera el problema, se
redujo a 13 operaciones en un tiempo de 1310 minutos, generando un proceso

mejor al desarrollar una tarea.
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De forma similar Mantilla (2021), incremento la satisfaccién del cliente mediante
métodos de aplicacion de actividades de procesos, gestionando un control y
calidad en el proyecto, obteniendo un resultado de incremetacion de 47% en

satisfaccion del cliente, en la empresa generales pardos.

El estudio de tiempo se utilizo como herramientas un registro de toma de tiempos
observados y formato de calculo de muestra que se formulé mediante la técnica
de Kanawaty, dandonos a conocer que, mediante los 30 dias observados, en
cada operacion se obtuvo tiempos excesivos al realizar tomas actuales, también
se realizo un calculo de tiempo promedio para observar las actividades en tiempo
estandar, mediante la escala de OIT, dando nos a conocer un tiempo estandar
de 35.12 minutos y un suplemento de 80%, aplicando las herramientas de
Kanawaty obtuvimos resultados mejores, reduciendo los tiempos en cada
llamada, durante una muestra de 30 dias, obteniendo un mejora de tiempo
estandar de 20.47 minutos y un suplemento de 58%, que es la optimizacion
constante de los procesos para aumentar la eficiencia y eficacia de la

productividad.

Diana Mercedes (2021) titulada con el proyecto “Aplicacién de ingenieria de
métodos en la empresa FLP del Peru para aumentar la productividad en el
proceso de produccién de mango Sullana 2021”. De la universidad Cesar Vallejo,
utilizo como herramienta la toma de tiempos para asi obtener un analisis
completo mediante una jornada laboral de 8 h o 480 minutos por dia, sin embargo
también toma en cuenta los tiempos de descanso ( almuerzos) que son un total
de 80 minutos que se divide en 60 minutos para almorzar y 20 minutos para
despejarse, que seria un total de 400 minutos por dia, esto se calculo mediante
una muestra de 30 trabajadores en el area, teniendo en cuenta también las 12
toneladas ingresadas de materia prima y promedio de 8800 kg de mango, por
eso realizo una toma de tiempo util ( minutos), entre una toma de tiempo total (
minutos), por el 100%, obteniendo un tiempo estandar de 709 minutos,
complementado con un indice de eficiencia de 54.43 promedio y un eficacia
72.55 promedio, aplicando las mejoras de procesos y toma de tiempo, se obtuvo
un resultando mejor en el tiempo estandar de un 609 minutos, complementados,

con un indice de eficiencia de 57.78 minutos promedio y una eficacia de 94.88
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minutos promedio, dando a conocer una productividad de mejora en la

elaboracién de mangos.

Paniagua (2018), aplico en su investigacion la herramienta de toma de tiempos,
para incrementar la productividad en la empresa de empaque de pimientos,
dando a conocer un resultado primerizo de 60 minutos de trabajo por maestro,
por 56 latas, a un resultado de mejora de 68 latas, en el mismo tiempo promedio,
asi aumentado la productividad, y redujo los tiempos perdidos de 88.76 s por
caja, obteniendo como resultado de mejora una eficiencia de 35.23% a 67.12%
y una eficacia de 36.38% a 66.65%, con un suplemento de 57%, asi mismo
también redujo costos innecesarios. Dando a concluir que es el estudio de tiempo

sirve mucho para mejorar la productividad.

Utilizacion de recursos y cumplimientos de metas se utilizo un formato donde se
media las horas utilizadas entre las horas disponibles de team para asi aumentar
la eficiencia, y la para la eficacia se midio los nimeros de ventas, entre las ventas
de team, obteniendo una productividad de mejora mediante la eficiencia por la
eficacia, obteniendo como resultados un 93% de mejora en la eficiencia y un
87% en el eficacia, mejorando asi la productividad a un 80%, asi también se
obtuvo ayuda de cumplimientos de recursos como implementar un drive donde
se visualiza los registros de ventas y ventar por concluir, también se utilizé
capacitaciones constantes en el area de atencion y métodos de cumplimientos
de KPI, mediante formatos donde los encargos puedan controlar, acompafados
mediante indicadores, eso ayudo mucho a reducir los tiempos y ayudar a mejorar

la calidad de atencion.

Sella Villalba (2017), utilizo como herramientas las tomas de estudio de tiempos,
y estudio de métodos con la finalidad de obtener mejor resultado a la hora de dar
un buena atencién al cliente, debido a que es una empresa de atento, un call
center, donde se dedica a la buena relacién con el cliente para asi obtener
buenas ventas de servicios de planes de internet, aplico recursos, como
implementar capacitaciones contaste para mejorar la calidad de servicio,

también aplico formatos para evaluar la atencion y formatos para mejorar la
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calidad del entorno laboral, debido a que un software podria ser mas costoso,

asi que implementos herramientas mediante formatos e indicadores.

Concluyendo se obtuvo un resultado de productividad de aumento de 49% dando
a conocer que el estudio de tiempo y los recursos establecidos ayudo a mejorar

la calidad y servicio a la hora de realizar una llamada con el cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se aplico la ingeniera de métodos con el objetivo de incrementar las
ventas de servicio de internet en el dia, mediante el proceso de llamada,
logrando mejorar el nivel de productividad, aplicando la implementacién
de propuesta, se obtuvo un incremento de un 18% de mejora, pasando de

un nivel de 80% a un 98%.

2. Para mejorar el tiempo en el proceso de llamada en el &rea de ventas de
servicio de internet se aplico la ingeniera de métodos, con el fin de lograr
un incremento de eficiencia, obteniendo un 7% de mejora, pasando de un
93% a un 99%, que se obtuvo mediante la implementacion de propuesta

de mejora.

3. Se aplico laingeniera de métodos para incrementar las ventas de servicio
de internet en el dia, de la empresa GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE
SL, Callao 2022, logrando una mejora de 12% de eficacia, pasando de un
87% aun 99%, que se realiz6 mediante la implantacion de propuesta de

mejora.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar un control continuo en los tele-operadores, del
area de servicio de internet de la empresa GLOBAL SALES
SOLUTIONS LINE SL, Callao 2022, mediante los supervisores, con el
fin de establecer la propuesta de mejora que se implementd, asimismo

controlando los tiempos establecidos en la atencién.

2. Se recomienda realizar capacitaciones a los tele-operadores del area
de servicio de internet de la empresa GLOBAL SALES SOLUTIONS
LINE SL, Callao 2022, con el fin de generar un desempefio mas
adecuado que ayude en la implementacion del estudio de trabajo.
Asimismo, los estandares se deben actualizar cada vez que se realice

un cambio de proceso en el area.

3. Se recomienda tener siempre limpio y ordenado en lugar de trabajo
donde realizas dicha actividad, asimismo mantener un clima laboral
adecuado, para asi obtener un mayor compromiso y un rendimiento

gue genere productividad en la empresa.
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Anexo 1: Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)
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Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Tiempos Observados
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Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 3: Calculo de Numero de Muestra
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Anexo 4: Formato de célculo de la productividad

FRESCEIS

HET B+

FECHA

TEETAI FLANIFICAERAT

TEETAI EERLES

ToTal

FEOHEDID

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 5: Suplementos constantes
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Anexo 5: Diagrama de pareto
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Figura 1: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracién propia

Anexo 5: Diagrama de Ishikawa

Figura 2: Diagrama Ishikawa
Fuente: Elaboracidén propia



Anexo 6: Matriz de correlaciéon

1 1 1%
0.0663 1 2 3%
0.3756 0.314 1 3 4%
0.4165 0.092 0.596 1 4 6%
-0.0265 -0.2 0.489 0.461 1 3 4%
-0.2877 -0.4 -0.28 -0.09 -0.1452 1 1 1%
-0.1162 0.296 -0.15 -0.267 -0.3545 -0.08 1 2 3%
0.0244 0.091 -0.18 -0.036 0.0209 -0.101 -0.303 1 4 6%
-0.3991 -0.34 -0.32 -0.129 -0.2183 0.675 0.2938 -0.48 1 3 4%
0.0259 0.66 0.42 -0.105 0.1909 -0.405 0.3739 -0.13 -0.32 1 6 9%
-0.3628 0.137 -0.06 0.005 0.1703 -0.038 -0.194 -0.06 -0.02 0.221 1 5 7%
0.0583 -0.42 -0.18 -0.215 -0.3564 0.006 -0.16 0.115 0.03 -0.37 -0.08 1 5 7%
-0.0079 0.444 0.597 0.236 0.0397 -0.201 0.3123 -0.43 4E-04 0.608 0.08 -0 1 7 10%
0.5666 -0.01 0.221 -0.204 -0.0841 -0.166 0.1222 -0.46 -0.03 0.318 -0.05 0.06 0.17 1 7 10%
0.0367 0.317 0.059 0.103 -0.0433 -0.392 -0.249 0.299 -0.45 0.039 -0.08 -0.2 -0.07 -0.4 1 7 10%
0.4191 -0.2 0.347 0.412 -0.0314 0.226 -0.268 -0.22 0.242 -0.24 -0.45 0.43 0.28 0.17 - 9 13%

0.12
69 100%

Figura 3: Matriz de correlacion

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 7: Tabla de frecuencia

Figura 4: Tabla de frecuencia
Fuente: Elaboracidn propia



Anexo 7: Diagrama de Pareto de los Problemas de la empresa
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Figura 5: Diagrama de Pareto de los Problemas de la empresa
Fuente: Elaboracién propia



Anexo 8: Matriz de priorizacion

Productividad laboral

0 0 0 3 ALTO 7 47% 10 Mejora Continua

0 0 0 1 BAJO 1 7% 4 Mejora de proceso

0 1 0 0 BAJO 1 7% 4 Mejora de proceso
Total de problemas 3 2 2 4 15 100%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 9: Estratificacion de problemas
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Figura 6: Estratificacién de problemas
Fuente: Elaboracidn propia

Anexo 10: Alternativas de solucion
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Fuente: Elaboracién propia



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS
DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Seiior: Ing.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de
Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede de Callao, requiero validar los
instrumentos con los cuales recoger la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optar el titulo de Ingeniero
Industrial.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Aplicacion del
estudio del trabajo para mejorar la productividad en el area de ventas de
GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao 2022 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizaciéon de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Atentamente.

/ Firma
Apellidos y nombre:
Machaca Sanchez, Jennifer Rosalinda

DNI: 74037463



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable independiente: Estudio del trabajo

La evaluacion del trabajo es el proceso de implementacion de un proyecto para
promover y mejorar el uso eficiente de los recursos y establecer estandares de
trabajo en relacién con el proyecto en curso. Por tanto, estudiar trabajo es una
forma sistematica de mejorar tu productividad. Empresa C. (2011)

Dimensiones de la variable: Estudio del trabajo

Dimension 1: Estudio de métodos

Salazar Lopez (2020) dice que “Es uno de los métodos de andlisis de proyectos
mas importantes y se basa en estructuras y datos importantes y en el estudio de
los métodos utilizados para implementar un proyecto o funcion. La premisa
basica de la investigacion vial es el uso de métodos simples y efectivos para

incrementar la productividad de cualquier sistema productivo.”

Dimension 2: Estudio de tiempo

El Estudio de Tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para
registrar los tiempos y ritmos de trabajo que corresponden a los recursos de una
labor determinada, efectuada en condiciones determinadas y para examinar los
datos con el objeto de consultar la era solicitado para realizar la labor segun una

regla de ejecucion preestablecida.

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable dependiente: Productividad

La productividad es una medida econémica que calcula cuantos bienes y
servicios se han producido por cada componente usado (trabajador, capital,

tiempo, tierra, etc) a lo largo de un tiempo definido.



La finalidad de la productividad es medir la eficiencia de produccién por cada
elemento o recurso usado, entendiendo por eficiencia el realizado de obtener el
mejor o mayor rendimiento usando un minimo de recursos. O sea, cuantos
MeNnos recursos sean necesarios para generar una misma porcion, mas grande

va a ser la productividad y por consiguiente, mas grande va a ser la eficiencia.

Productividad = Produccién obtenida / Cantidad de factor utilizado

Dimensiones de la variable: Productividad

Dimension 1: Eficiencia

La eficiencia se refiere a lograr las metas establecidas con la menor cantidad
de recursos.

Asimismo, la escuela europea de direccion y empresa (2019) dice que “La
eficiencia es la relacion existente entre los recursos que son empleados para
un proyecto y los logros que son obtenidos del proyecto [...] utilizando un
numero minimo de recursos establecidos para obtener un mismo objetivo” (p.
2).

La férmula para ello:

Eficiencia= Tiempo util

Tiempo total

Dimension 1: Eficacia

Segun Kilian Zambrano (2018) dice que “Para obtener una buena eficiencia
tienes que conseguir lo menos posible para obtener resultados [...] la
combinacién de competencia debe mantenerse al minimo y solo debe ocurrir
como una combinacion de factores que contribuyen a los resultados.” (p. 6).
Harvard D. (2019) dice que “el valor de la formula eficacia siempre se
expresara en tanto por ciento y dara lugar a una puntuacion con respecto al
nivel de eficacia[...]” (p.5)

La formula para ello:

Eficacia = (Resultado alcanzado) / Resultado previsto.



Variables, Operacionalizacion

Anexo 11: Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES FORMULA ESCALA
Seg(n OIT AAV
(2019)dice que “El Lo TA
estudio del trabajo ' . Indice de
" El estudio de trabajo E : o
studio de actividades
:std:rr:;:iacc:;:ara es una herramienta Métod que agreguen Raz6n
ESTUDIO realizar actividades de estandarizacin y clodos I AAV= Actividades
DE con el fin de mejorar mejora de métodos ¥ valor (IAAV) que Agregan Valor
la utilizacion eficjaz tiempas para un TA=Totalde
TRABAJO de los recursos, correcto resultado a actividades
: " la hora de realizar un
estableciendo proceso
normas de :
rendimiento con i Tiempo Tn(1+5)
respecto alas ESF“d'O de estindar (TE) Razon
actividades que se Tiempos Th= Tiempe Nermal
este realizando”(p.5) 5= Suplemento
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES FORMULA FSC!LA
HUT
Lopez, F. (2017) dice La productividad es una Utilizacién d HOT
que ‘Pr'-‘d‘{‘f‘"‘d_"d & relacion la cual mide la lizacion de Eficiencia HUT shoras Razén
medir Ia‘e'huenua de optima utilizacion de recursos Atilizadas delteam
PRODUCTIVIDAD |~ P1odccionpor caca los recursos que se HDT=horas
"CCUFS? utilizado, utilizan y el disponiblesdelteam
entendiendo por cumplimiento de NVT
eficiencia el hecho de metas.
obtener el mejor o Cumplimiento CVvT Razén
maximo rendimiento de metas Eficacia az0

utilizando un minimo
de recursos.(p.2)

NVT= N° de ventas del team
CVT= cuota de venta del
team




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL
TRABAJO

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: ESTUDIO DE METODOS Si No Si No Si No
Indicador 1: Indice de actividades que agregan valor AAV X X X
IAAV = “TA
Dimensién 2: ESTUDIO DE TIEMPO Si No Si No Si No
Indicador 2: Indice de tiempo estandar X X X
TE=Tn (1+S)
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinencia! [Relevancia? Claridad®
Dimension 1: EFICIENCIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficiencia X X X
HUT
HDT
Dimension 2: EFICACIA Si No Si No Si No
Indicador 2: EFICACIA NVT X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DR, SOLIS TIPIAN MARTIN ALBINO
DNI: 07423431

Especialidad del validador: DR, ING

16 De Julio. del 2021

"Pertinencia: El indicador corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL
TRABAJO

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO Pertinenc Relevanci | Claridad® Sugerencias
iat a?
Dimension 1: ESTUDIO DE METODOS Si No Si | No | Si No
Indicador 1: Indice de actividades que agregan valor X X X
IAAV = AAV-
Dimensién 2: ESTUDIO DE TIEMPOT A Si No Si | No | Si No
Indicador 2: Indice de tiempo estandar X X X
TE=Tn (1+S)
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinenc Relevanci | Claridad?®
iat a?
Dimension 1: EFICIENCIA Si No Si | No | Si | No
Indicador 1: Eficiencia X X X
HU+
Dimensién 2: EFIAACIA Si| No [ Si [No | Si | No
Indicador 2: EFICACIA X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ING. ODICIO VALDIVIA, OLIVER MIGUEL
DNI:40194208.........ccceiiiiiiieieiereieeaenn

Especialidad del validador: .................. INGENIERO INDUSTRIAL. ....oiuittiiieitiia it r s s s ra e s e s st s s e s s s s s sa s s s s ra s s sansan s s nnnsans

"Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL
TRABAJO

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimension 1: ESTUDIO DE METODOS Si No Si No Si No
Indicador 1: Indice de actividades que agregan valor X X X
IAAV = -AAV-
Dimensién 2: ESTUDIO DETIEMPO Si No Si No Si No
Indicador 2: Indice de tiempo estandar X X X
TE=Tn (1+S)
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinencia! [Relevancia? Claridad®
Dimension 1: EFICIENCIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficiencia X X X
HU+
DimensidiL21 EFICACIA Si No Si | No | sSi No
Indicador 2: EFICACIA X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): es pertinentee__ x

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. ING. Lino Roriguez Alegre
DNI: 06535058

Especialidad del validador: Ing Pesquero Tecnélogo Mg Administrac.........
17.dejulio..del 2021

"Pertinencia: El indicador corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante.



ANEXO 12: Autorizacion de la organizacion para recoleccion de datos

Solicito: Permiso para realizar
Trabajo de Investigacion

Sra. Rosa Chavez Uchuya
EMPRESA: GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL.

Yo, Jennifer Rosalinda Machaca Sanchez, identificada con DNI N°®
74037463, CU N° 7001145045, con domicilio Av alameda Mz E It 12 cm 30
santa rosa. Ante Ud. respetluosamente me presanto y expongo:

Que estando cursando el noveno ciclo de la carrera profesional de
Ingenieria Industrial en la Universidad César Vallejo Filial Lima Norte, solicito a
Ud. permiso para realizar trabajo de Invesligacion en su organizacion sobre
“Aplicacion del estudio del trabajo para mejorar la productividad en el
area de ventas de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao 2022",
para oplar al Titulo de Licenciado en Ingenieria Industrial.

Lima Norte, 16 de enero de 2022

£ 3o "@..
Supervisora
Chavez Uchuya, Rosa Angelica

DNI N° 77158973



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ACEVEDO PANDO MARIO HUMBERTO, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"Aplicacion del estudio del trabajo para mejorar la productividad en el area de ventas de
GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL, Callao 2022", cuyo autor es MACHACA
SANCHEZ JENNIFER ROSALINDA, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 28 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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