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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo principal, determinar cómo la 

implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

productividad en la empresa CIP y, asimismo, la eficacia y la eficiencia de la 

producción del área de operaciones.  

En esa línea, se empleó como método el enfoque cuantitativo, de tipo básico y 

de diseño pre experimental, considerando la producción de 16 semanas del área 

de operaciones y de 4 semanas para la aplicación del plan. Para tal efecto, se 

aprovechó como técnica, la entrevista y la observación y; para la recopilación de 

los datos se utilizó como instrumento, la ficha de registro; el cual fue evaluado 

por expertos reconocidos en la materia de estudio. Por otro lado, los datos fueron 

tabulados en el Microsoft Excel y exportados al programa estadístico SPSS, 

versión 25; donde se realizaron el análisis descriptivo e inferencial. 

En cuanto a las conclusiones, se determinó que la implementación del sistema 

de seguridad y salud ocupacional incrementó la productividad en 18,49%, la 

eficacia en 20,03% y la eficiencia en 1,68%; debido a que se logró tomar 

acciones de mejora sobre las problemáticas principales: ausentismo, 

contaminación sonora y personal estresado. 

Palabras clave: seguridad y salud ocupacional, diagnóstico situacional, 

implementación, productividad. 
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Abstract 

The main objective of the research was to determine how the implementation of 

the occupational health and safety system increases productivity in the CIP 

company and, likewise, the effectiveness and efficiency of production in the 

operations area. 

In this line, the quantitative approach, of a basic type and pre-experimental 

design, was used as a method, considering the production of 16 weeks from the 

operations area and 4 weeks for the application of the plan. For this purpose, the 

interview and observation were used as a technique and; For data collection, the 

registration form was used as an instrument; which was evaluated by recognized 

experts in the field of study. On the other hand, the data were tabulated in 

Microsoft Excel and exported to the statistical program SPSS, version 25; where 

the descriptive and inferential analysis were carried out. 

Regarding the conclusions, it was determined that the implementation of the 

occupational health and safety system increased productivity by 18.49%, 

efficiency by 20.03% and efficiency by 1.68%; Due to the fact that improvement 

actions were taken on the main problems: absenteeism, noise pollution and 

stressed personnel.  

Keywords: safety and health, situational diagnosis, implementation, productivity. 
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I. INTRODUCCIÓN



6 

Las organizaciones han mostrado una gran preocupación por cualquier aspecto 

que afecte los procesos productivos, en esa línea, se han desarrollado 

herramientas que optimicen los recursos y los procesos relacionados con la 

productividad. Las prácticas simples de SST han sido contempladas en algunas 

civilizaciones, en esa línea, las empresas modernas, de mayor envergadura, 

mantienen procesos más especializados, no obstante, se observan 

organizaciones que carecen de una cultura de prevención que ponen en riesgo 

la productividad laboral como a los resultados económicos. 

En esa línea, la Organización Internacional del Trabajo (citado en Díaz, 

Carbajal y Echevarría, 2017) señala que: “Cada día mueren 6.300 personas a 

causa de accidentes o enfermedades relacionadas con el trabajo, más de 2,3 

millones de muertes por año” (p. 49). Los incidentes relacionados con los 

incidentes de trabajo son estímulos que repercuten tanto en la productividad 

laboral, alterando las secuencias de actividades de producción y, por ende, la 

competitividad y sostenibilidad de la organización. Las estadísticas globales 

muestran que 2,78 millones de personas fallecen anualmente por estos motivos; 

casi el 86,3% son atribuibles a las enfermedades y el 13,7% a accidentes de 

trabajos mortales. Asimismo, respecto a la carga de decesos por motivos 

laborales, el mayor peso la registra Asia con un 65 por ciento; el continente 

africano un 11,8 por ciento; Europa un 11,7 por ciento; mientras que en América 

muestra un 10,9 por ciento y, por último, Oceanía un 0,6 por ciento (OIT, 2019). 

La Figura 1 muestra el número de personas que fallecen por actividades 

relacionadas a enfermedades o accidentes. 

Figura 1. Fallecidos diarios por motivos de SST
Fuente: Organización internacional del Trabajo, 2019 
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No obstante, existen factores que generan una baja de la productividad que 

conllevan efectos negativos en las economías mundiales, por ejemplo, el Banco 

Mundial (2020) publicó un artículo en el que señaló que, el detenimiento del 

crecimiento de la productividad, en la última década, representa una amenaza al 

crecimiento económico, tanto para las economías avanzadas, como para las 

emergentes y en desarrollo. De igual manera, los países de América Latina 

muestran un crecimiento muy bajo en la productividad en los últimos veinticinco 

años (BCR, 2016). Ahora bien, la producción del trabajador es vital para lograr 

alcanzar mejores niveles de vida, sin embargo, se debe prestar atención que la 

producción de un trabajador en una economía emergente o en desarrollo es 

menor en un 20% comparado a un trabajador de una economía desarrollada. En 

la Figura 2 se observa la tendencia decreciente de la productividad.  

Figura 2. Tendencias de la desaceleración de la productividad. 
Fuente: Banco Mundial (2020). 
https://www.bancomundial.org/es/news/feature/2020/01/08/january-
2020-global-economic-prospects-slow-growth-policy-challenges 

De igual manera, observamos problemas en la productividad como 

consecuencia de la inseguridad en los centros laborales de las empresas 

peruanas también muestra deficiencias; es el caso de la empresa CIP S.R.L., un 

centro de llamadas (Call Center) dedicado a la recuperación de portafolios 

morosos por medio de recursos allanados a la gestión telefónica que, no escapa 

de ineficiencias en los procesos que afectan la productividad. De modo que, a 

decir de Gopáng, Nebhwani, Khatri, y Bux (2017) las microempresas no dan 
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atención adecuada a la implementación de los programas de seguridad y salud. 

Cabe resaltar, que según la Ley 29783 (2011) ninguna organización se escapa 

a la normatividad vigente de SST, incluido las empresas subcontratadas, 

En ese orden, de acuerdo a la observación directa se menciona que la 

empresa carece de procesos de seguridad y salud; por consiguiente, no cuenta 

con registros de accidentes; además, los muebles y equipos de cómputo no son 

ergonómicos; la exposición del cableado de los equipos de cómputo y 

telecomunicaciones representa un riesgo de descargas eléctricas en el 

desplazamiento del personal. Se añade, el sobre esfuerzo físico y mental, turnos 

de gestión inadecuados, falta de mantenimiento de las herramientas operativas, 

equipos antiguos, contaminación acústica producidos por el transporte público y 

privado, desactualización de procesos, etc.; cuyas consecuencias se observaron 

en las molestias físicas causadas por una postura inadecuada, agotamiento 

auditivo, estrés, etc., sin considerar aquellos relacionados por protocolos para 

prevenir los contagios por el COVID- 19; que evidencia la carencia de 

normatividad de un SG-SST afecta la productividad de la organización y urge a 

que CIP S.R.L. desarrolle acciones de mejora para hacer eficiente las funciones 

de los colaboradores. 

Teniendo en cuenta el párrafo anterior, se realizó entrevistas al personal de 

la empresa, siendo una de las preguntas, la siguiente: ¿Diga Ud., cinco causas 

que impactan en la gestión operativa? Como resultado se pudo establecer el 

subsiguiente resultado que se muestra en la Figura 3.  

Figura 3. Percepción de los trabajadores de los factores que afectan la gestión 
operativa 
Fuente: Elaboración propia 
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La Figura 3 muestra que las cuatro causas que, según el criterio de los 

entrevistados, impactan en la gestión operativa son: (1) personal estresado con 

el 23%, (2) ausentismo por enfermedad con el 22%, (3) ruido excesivo con el 

20% y; (4) equipos antiguos con el 17%. Una muestra de las entrevistas se 

adjunta en el Anexo 19.  

De lo expresado en los párrafos anteriores, a partir de la lluvia de ideas, se 

procedió a elaborar el Diagrama de Ishikawa de seis categorías (Figura 33), para 

identificar las causas problemáticas. Luego, se elaboró la Matriz de Correlación, 

para determinar la codificación, puntaje y la correlación de las causas de acuerdo 

a un determinado puntaje (Tabla 35). Con el resultado obtenido, se confeccionó 

la Tabla de Distribución de Frecuencias agrupando las causas por el número de 

observaciones, el porcentaje relativo y acumulado (Tabla 36); de ahí que, con el 

Diagrama de Pareto se graficó el 20% de las causas: personal estresado, 

ausentismo y contaminación sonora que representaban el 80% de los problemas 

de la baja productividad (Figura 34). 

Posteriormente, el investigador consideró desarrollar la elaboración de la 

estratificación de las causas (Tabla 37) y el histograma (Figura 35) segmentando 

los problemas en tres áreas: Gestión, procesos y seguridad. Ulteriormente, se 

analizaron las diferentes opciones de solución, de manera que, se elaboró la 

matriz de alternativa de solución (Tabla 38), tomando como criterios de solución 

el impacto en el clima laboral, los costos de implementación, la rentabilidad y el 

tiempo de aplicación; por el cual se evaluaron como alternativas: el plan de 

seguridad y salud en el trabajo, el cuadro de mando integral y el estudio de 

método; en consecuencia en coordinación con la gerencia general se consideró 

como la opción más apropiada para solucionar los problemas de la baja 

productividad, el plan de seguridad y salud. 

Por último, de los resultados de la estratificación y las alternativas de 

solución se construyó la Matriz de Priorización (Tabla 39) en la que se discriminó 

los resultados de las 6M obtenida en el Diagrama de Ishikawa y el nivel de 

criticidad en la que se corroboró como la mejor opción la aplicación de un plan 

de SST. Cabe mencionar, que las matrices y gráficos mencionados que explican 

la secuencia del análisis de la realidad problemática se muestran en el Anexo 1. 

Cambiando de perspectiva, Espinoza (2018) señaló que: “no hay 

investigación sin problema” (p.23). Una investigación comienza con identificar el 



10 
 

problema y la pregunta de investigación; estas le dan sentido a la investigación 

y que tanto la relevancia, oportunidad y novedad del tema determinan el impacto 

e interés del estudio, de modo que, se planteó el siguiente problema general: 

¿De qué manera la implementación del sistema de seguridad y salud 

ocupacional incrementa la productividad de la empresa CIP, Lima, 2021?; y en 

relación a los problemas específicos, se definieron de la siguiente manera: (1) 

¿De qué manera la implementación del sistema de seguridad y salud 

ocupacional incrementa la eficacia de la empresa CIP, Lima, 2021?; y (2) ¿De 

qué manera la implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional 

incrementa la eficiencia de la empresa CIP, Lima, 2021?;  

La justificación económica de la investigación se presentó en la mayor 

rentabilidad por la mejora del proceso operativo de los empleados y, en 

consecuencia, del desempeño en beneficio propio y de la empresa hacia los 

competidores.  

En cuanto a la justificación práctica, la implementación del SST siguió las 

estrategias consideradas en los indicadores de las dimensiones resultando de 

utilidad para la sustentación y el incremento de la productividad laboral. 

Respecto a la justificación social, el estudio mostró una connotación 

específica, dado que, representó un aporte de cambio de mejora directamente 

para la empresa y calidad de vida del personal, e indirectamente para el entorno 

social. 

En ese sentido, los investigadores formularon el siguiente objetivo general: 

Determinar cómo la implementación del sistema de seguridad y salud 

ocupacional incrementa la productividad en la empresa CIP, Lima ,2021. En 

cuanto, a los objetivos específicos, proponen lo siguiente: (1) Determinar cómo 

la implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

eficacia de la empresa CIP, Lima, 2021, y (2) Determinar cómo la 

implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

eficiencia de la empresa CIP, Lima, 2021. 

Ñaupas et al (2014, p. 308), refiriéndose a la hipótesis señala que es una 

afirmación tentativa a ser probada para respuesta al problema de investigación. 

La hipótesis general quedó expresada de la siguiente manera: La 

implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

productividad de la empresa CIP, Lima ,2021; y como hipótesis específicas se 
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definió de la siguiente manera: (1) La implementación del sistema de seguridad 

y salud ocupacional incrementa la eficacia de la empresa CIP, Lima ,2021 y; (2) 

La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

eficiencia de la empresa CIP, Lima ,2021. 

La lógica de lo expuesto en la formulación de la problemática, objetivos e 

hipótesis se muestran en la Matriz de Coherencia del Anexo 2. 
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II. MARCO TEÓRICO
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Ahora bien, se ha tomado en cuenta investigaciones similares respecto a la 

problemática formulada en esta investigación; en tal sentido, como antecedentes 

internacionales podemos mencionar a los siguientes: Restrepo, Muñoz, Álvarez 

y Alvis (2018), propusieron como objetivo crear e implementar un plan de 

SGSST. El método de investigación fue del tipo descriptivo. El instrumento fue 

la encuesta. Los investigadores hallaron que la institución carece de un 

programa de SST, en tal sentido, percibieron problemas de salud física y 

emocional que desmotivaban al personal, por otra parte, la línea de dirección y 

trabajadores desconocían los peligros asociados a las tareas laborales; además 

que, presentaba condiciones inadecuadas de iluminación y ventilación. Los 

investigadores concluyeron que de los resultados encontrados era vital, para la 

empresa Supermercado La ECONOMIA S.A.S., la aplicación del plan como un 

valioso aporte para la empresa, pues demostraron objetivamente que éste 

permitirá a cualquier organización identificar diferentes factores que ponen en 

riesgo a los trabajadores y generar las medidas correctivas que involucran la 

participación del personal en general.   

Maalouf, Hamja, y Hasle (2018) presentó como objetivo identificar y 

explorar las rutinas que relacionan la seguridad, inspección y control de calidad 

en el proceso de productivo. Investigación de tipo exploratorio. Halló que los 

colaboradores comprenden las problemáticas relacionadas a la calidad en la 

producción, sin embargo, desconocen las actividades y categorías de riesgos 

para la salud y seguridad de los trabajadores, de modo que recomendó, a los 

responsables de la alta dirección a involucrarse en los problemas de seguridad 

y salud. 

Díaz (2017), tuvo a manera de objetivo comprobar la correlación entre 

seguridad en el trabajo y desempeño laboral. Empleó el método cuantitativo, 

diseño descriptivo, utilizando como instrumento la encuesta. La investigadora 

halló que el 49% de los trabajadores consideraban que la empresa aplicaba 

buenas medidas de seguridad, sin embargo, un 14% consideró necesario la 

mejora pues percibían que sus jefes superiores no tomaban en cuenta la 

información y sugerencia. De modo que, concluyó la existencia de dependencia 

del desempeño laboral con la variable seguridad en el trabajo; por lo que 

consideró como aporte que un programa de seguridad laboral contribuye a 

determinar los riesgos y, asimismo, a prevenir los accidentes, teniendo en cuenta 
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para ello, normativas documentadas y difundidas, que promuevan la aplicación, 

seguimiento y participación de los colaboradores. 

Roa (2017), propuso como objetivo demarcar el nivel de cumplimiento a 

partir del diseño del SST. El método fue analítico, exploratorio, descriptivo, de 

corte no experimental. Consideró como población y muestra empresas del sector 

construcción. El investigador halló que el 52,38 % del sector construcción 

corresponden a pequeñas empresas; un 26,19% a medianas empresas; 

microempresas y; un 16,67% a microempresas, señalando que estas últimas, 

por sus dimensiones, cuentan con la posibilidad de implementar el SG-SST con 

el apoyo de herramientas de mejora continua como el ciclo de Deming, no 

obstante, detectó que los riesgos de accidente laboral son mayores en estas 

organizaciones por las condiciones básicas de seguridad. Por otro lado, en el 

aspecto general observó que, los gerentes no se involucran en los diseños del 

SG-SST direccionando sus esfuerzos a actividades de producción, 

adicionalmente detectó que sólo un personal especializado en seguridad y salud. 

Concluyó que, las empresas del sector construcción están considerando la 

implementación de un plan SG-SST que cubra las necesidades particulares del 

negocio, sin embargo, aún muestran debilidades en la etapa de diagnóstico que 

les dificulta el diseño e implementación. El aporte del estudio abrió la posibilidad 

de desarrollar estudios similares y comparativos con empresas similares y  de 

diferentes sectores económicos.   

Morales y Vintimilla (2014), sostuvo como objetivo desarrollar un programa 

de seguridad ocupacional. Investigación evaluativa, descriptiva. La población 

estuvo conformada por 18 colaboradores. Los investigadores hallaron la 

existencia de potenciales riesgos de accidentes en la empresa, así como, la 

carencia de planes contingentes y mapas de riesgos que debilitan el 

conocimiento y el seguimiento. Concluyeron que el plan desarrollado permitirá 

detectar y documentar las inseguridades y controlar los eventos de emergencia, 

actualizar los reglamentos, realizar las inspecciones. En tal sentido, 

contribuyeron al beneficio de la empresa LADRILLOS S.A., al recomendar que 

el presupuesto anual considere el financiamiento para la implementación y, 

además, la contratación de personal especializado, fomentar la capacitación 

permanente, mejorar la infraestructura e instalaciones, así como el uso de 

herramientas que permitan el registro y control de las actividades relacionadas. 
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En cuanto al aporte de los investigadores nacionales, Álvarez y Martínez 

(2019), propusieron como objetivo ejecutar un sistema de SST para aumentar 

la productividad. Desarrolló una investigación cuantitativa, aplicada, nivel 

explicativo y pre experimental. La muestra fue tomada en la productividad de 72 

trabajadores de la empresa. Los estudiosos hallaron ineficiencias de seguridad 

organizacional, con una carencia de políticas y de verificación, asimismo 

determinaron como causas de la baja productividad el trabajo excesivo, tareas 

repetitivas, ausencia de adiestramiento, entre otros. Por otra parte, los 

investigadores concluyeron que después de la implementación del sistema se 

observó una reducción en los indicadores de accidentes para los años 2017, 

2018 y 2019: 7.41; 6.58 y; 2.02 respectivamente. Además, se atenuaron las 

paradas, la pérdida de horas/hombre, recursos s pausas, horas perdidas, la 

pérdida de capital, sobrecostos por accidentes; por último, lograron el 

crecimiento de la producción. De tal manera, la investigación generó un aporte 

al presente estudio, al considerar la importancia del diagnóstico situacional para 

determinar las condiciones que afectaban la productividad y por la que 

determinaron el desarrollo e implementación del programa SST.  

Gastelú y Sáenz (2018) formularon como objetivo tener en cuenta un 

programa de SST con efecto progresivo en el incremento de la producción. 

Aplicó como método el diseño pre experimental por la que se aplicó la pre 

prueba y otra posterior a la implementación del plan. Utilizaron como técnica 

principal la observación directa y de instrumento los formatos de registro de 

datos. Como resultado del diagnóstico situacional hallaron que sólo un 23.48% 

de la lista de verificación del SST era cumplido, debido al bajo nivel de 

supervisión de las jefaturas responsables, asimismo observaron que los 

accidentes de los trabajadores por el exceso de residuos sólidos tenían un efecto 

contraproducente en la productividad. Los investigadores concluyeron que 

efectuado la implementación del programa del programa de SST varió el 

desempeño de 66.02% a 83.91% y; además, hubo menor incidencia de 

accidentes con un 48.94%, por consiguiente, demostraron la hipótesis planteada. 

En tal sentido, los investigadores aportaron con el estudio la relevancia de un 

plan SST para mejorar la eficacia y la eficiencia laboral y, por ende, la 

productividad y la reducción de sobrecostos laborales. 
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La investigación de Anticona (2017), tuvo como objetivo incrementar la 

productividad aplicando un programa SST. La investigación fue cuantitativa, 

diseño cuasi experimental, longitudinal, tipo descriptiva y explicativa. Se 

implementaron fichas de registro para la captura de los datos mediante la 

observación de la producción en un lapso de 15 días. Con la implementación del 

programa, el investigador halló que se logró minimizar los riesgos de salud, 

prevenir los accidentes y mejorar el clima laboral mejorándose la eficiencia y la 

eficacia de la línea de producción. La implementación del programa mejoró la 

productividad en un 17%, la eficacia en un 11% y la eficiencia en un 10%. Se 

concluyó que la SST es un método que mejora el desempeño de los procesos 

operativos y del colaborador mejorando los tiempos de producción minimizando 

los riesgos laborales. 

Aponte (2017), en su investigación expuso como objetivo evaluar la mejora 

la productividad al implementar procesos de seguridad y salud. Investigación 

cuantitativa, aplicada, explicativa, de diseño cuasi experimental y longitudinal. 

Consideró como muestra las mediciones en el periodo de 24 semanas. El 

investigador halló un crecimiento del 19% de la productividad, de igual manera 

en la eficiencia con un 10.5% y en la eficacia con una 11%. El investigador 

concluyó que el SST es un método virtuoso que acrecienta la productividad y 

sus componentes: eficiencia y eficacia; de la división de control de calidad de un 

laboratorio farmacéutico. En tal sentido, los investigadores demostraron que un 

estudio enfocado en la ejecución del SST aporta a cualquier organización en 

planificar y desarrollar actividades de mejora en beneficio de la rentabilidad y el 

sostenimiento de la organización. 

En cuanto a las teorías relacionadas a la variable independiente, se 

observa que fue la revolución industrial el factor motivante que generó un interés 

de las organizaciones por la prevención de los riesgos laborales, en momentos 

que el modelo taylorista predominaba en las sociedades industriales (Carvajal & 

Molano, 2012). 

Por otra parte, se observa que las organizaciones a nivel regional emplean 

metodologías para garantizar la salud física y emocional del trabajador; en 

efecto, el año 2013, los países de Iberoamérica planificaron las estrategias para 

disponer de un lineamiento jurídico internacional, para evitar ocurrencias que 

impacten a los procesos productivos, alterando el rendimiento operativo; 
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perjudicando no sólo a la empresa en su reputación o menoscabo competitivo, 

sino además el del personal y su familia. De ahí que, en concordancia con 

Granerud y Rocha (2011) las empresas  utilizan los sistemas de gestión de 

seguridad y salud, conocidos como OHSMS, para gestionar las inseguridades 

del trabajador en su centro laboral. Además, se debe tener en cuenta, que 

nuevos estudios demuestran que las  OHSMS presentan un rol importante en las 

organizaciones al optimizar la seguridad del colaborador debido a la reducción 

de los peligros en el centro de trabajo (Podgórski, 2015). 

Se debe tener en cuenta que son más las empresas que generalizan su 

preocupación en gestionar procesos que aseguren la integridad de los recursos, 

al considerar las normativas y su reglamentación, de modo que, desarrollan 

sistema de prevención que detecten los peligros para accionar las medidas 

correctivas y de control (Mohammadfam, y otros, 2017). En efecto, Katou y 

Budhwar (2010) señalan que se debe tener en cuenta que establecer políticas 

de salud y seguridad tiene un efecto psicológico positivo en el colaborador, es 

decir, que el colaborado al sentirde en un medio ambiente agradable y seguro 

reduce la rotación de los empleados y el ausentismo (Byrne y Hochwarter, 2008) 

A pesar de ello, muchas empresas renuentes argumentan el alto costo de 

la implementación de sistemas de actividades preventivas, sin considerar el 

impacto que tiene en las ganancias la paralización de las actividades productivas 

al elevar la pérdida en horas hombre, pagos de indemnizaciones, multas, entre 

otros (OIT, 2019). Quijada y Ortiz (2016) indican que ese es el caso de los 

propietarios de las microempresas que muestran reservas en el aporte de 

recursos que impiden la implementación de un sistema preventivo y (Riaño-

Casallas, Hoyos, & Valero, 2016). 

Ahora bien, de acuerdo a Cossío (2015) el Perú cuenta con la Ley 29783, 

a partir de esta normativa las empresas están dando relevancia a esta 

problemática, sin embargo, algunas organizaciones presentan dificultades en la 

adopción de medidas preventivas de riesgo laboral que afectan, sobremanera, a 

la productividad nacional. Franciosi y Vidarte (2020) indicó que: “En el aspecto 

social de la sostenibilidad está la seguridad del trabajador en las organizaciones, 

lo cual fue el motivo de la presente investigación, a fin de mejorar la productividad 

reduciendo costos por accidentes, cumpliendo con la normativa relacionada” 

(p.113).  
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En cuanto a las definiciones conceptuales, Pupo (2018) señala que el plan 

de seguridad es un programa ordenado, planificado y normado de modo 

permanentemente para evitar que los empleados contraigan padecimientos o 

lesiones. Es una disciplina que trata de anticipar cualquier efecto negativo para 

la salud del trabajador, propio de sus actividades laborales. 

La Constitución Política del Perú (1993) señala que: “todos ciudadanos 

tienen derecho a la salud, al bienestar físico y mental en cualquier ámbito, 

comprendido el laboral”. En ese sentido, son las organizaciones quienes deben 

considerar en los planes de corto o largo plazo el desarrollo de los 

procedimientos destinados a prever y a disminuir los accidentes laborales, 

buscando el involucramiento y aceptación todo el personal. En esa línea, Katz, 

Pronk, Mc Lellan, Dennerlein, & Katz (2019) señalaron que los mejores 

escenarios laborales se asocian con un mejor estado físico y emocional de los 

trabajadores, por ende, con resultados positivos de productividad además, las 

nuevas consideraciones tecnológicas utilizadas por las organizaciones debe 

analizar las fortalezas y debilidades de la salud y seguridad ocupacional, es decir 

nuevas  medidas que se adapten al desarrollo tecnológico (Leso, Fontana, y 

Iavicoli, 2018). 

Según Ojeda (citado en Álvarez y Martínez, 2019), es importante el 

seguimiento de todo el proceso para fortalecer la cultura de prevención de 

riesgos cuyo efecto se dará en un menor número de accidentes laborales, de ahí 

que, la participación de todos los miembros de la pirámide organizacional 

contribuye al cumplimiento de las normativas y al aporte de mejora continua en 

mejores condiciones y clima laboral. Además, respecto a un programa de SG-

SST, Gastelú y Sáenz (2018) señalaron que se da a partir de la planificación que 

comprenda acciones de diagnóstico e implementación que involucre un cambio 

en los procesos y todo el personal. Es por ello, que las empresas tienen el 

derecho de fiscalizar y controlar a sus trabajadores de todos los sectores 

económicos y regímenes laborales, de tal manera, la normativa incide en las 

regulaciones preventivas estandarizada en función a los acuerdos y los criterios 

de mejoría en el lugar de trabajo (Ley 29783, 2011). 

Por el contrario, según Garnica y Barriga (2018) es un deber de los 

responsables de la organización considerar en las normas y políticas la garantía 

de seguridad y protección a los colaboradores, a este respecto, varias empresas 
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han tenido el éxito de abarcar un sistema que proteja a sus trabajadores, 

aumentando la productividad por la reducción de costos y la motivación del 

personal corrigiendo los cuellos de botella y paradas en los procesos.  

Ahora bien, Meegahapola y Prabodanie (2018); Flouris, y otros (2018), 

manifiestan la existencia de algunos procesos productivos que involucran 

factores que tiene un impacto negativo en la salud y en el desempeño productivo 

del trabajador, por ejemplo, el ruido, la iluminación, etc. 

Ahora bien, la Ley 29783 (2011) señala que: “los accidentes laborales como 

un suceso repentino o incidente donde el colaborador sufre un daño ya sean 

accidentes e incidentes, perturbación funcional, invalidez o muerte debido a las 

actividades que realiza en su centro de laborales”. Por otro lado, la enfermedad 

profesional es con traída por efecto de la exposición a riesgos inherentes a las 

funciones del trabajador y que el accidente de trabajo es un acto circunstancial, 

una lesión orgánica o muerte producto del trabajo, agregando que, se puede dar 

por ejecutar actividades ordenadas por el empleador fuera del lugar y horas de 

trabajo. En esa línea, Riaño-Casallas, Hoyos, y Valero (2016) hicieron hincapíe 

que la accidentabilidad laboral tiene efectos importantes en la sociedad por las 

consecuencias en la competitividad y productividad de las organizaciones.   

Jaafar y Aiyuv (2017) indican la idea de los siniestros de acuerdo a la forma 

en cómo se reparten por los niveles de incapacidad, añadiendo, además, que es 

un acontecimiento que puede provocar un daño a la propiedad y/o detención de 

una actividad productiva. Para vigilar los peligros que se puedan encontrar, es 

ineludible contar con normativas que permitan controlar y sancionar; de ahí, la 

importancia del uso de instrumentos necesarios para el eficiente cumplimiento 

de las medidas planteadas (Garnica y Barriga, 2018). 

En esa línea, Céspedes y Martínez (2016) señalan que el mapa de peligro 

es una herramienta gráfica para validar la estructura del área donde se 

manifiesta o se presenta un alto porcentaje de riesgo a sufrir siniestros, lesiones 

o enfermedades. Asimismo, contiene los datos sobre los peligros laborales que

existen en las compañías, permiten a los trabajadores tener el conocimiento 

sobre las reglas laborales que se dictaminan en la empresa; pues éste, les 

permitirá tomar todas las precauciones y prevenciones adecuadas. En resumen, 

previene los riesgos existentes y además, iniciar las acciones de mejora.  
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Por otro lado, se presentan otras herramientas como la matriz Iperc que 

ayuda a reconocer los accidentes presentes en muchas de las tareas dentro de 

la empresa, con el objetivo de la seguridad el bienestar físico y problemas 

psicológicos de sus trabajadores en la empresa, por otra parte, existe otra 

herramienta que ayuda a detectar los peligros dentro de una empresa, el análisis 

de seguro de tareas (AST). Esta herramienta permite generar diferentes 

alternativas de solución en beneficio de los colaboradores (Jones, 2017). 

En cuanto a las dimensiones de la variable independiente, Kaynak, Tuygun, 

Elci, y Tamer (2016) señalaron a los:” procedimientos de seguridad y gestión de 

riesgos, normas de seguridad y salud, apoyo y formación en primeros auxilios, 

prevención de accidentes y apoyo a la seguridad organizacional” (p. 146). El 

investigador consideró como dimensiones a la planificación, evaluación de 

riesgos y la acción de mejora continua (Ley 29783, 2012).  Respecto a la 

dimensión (1) Diagnóstico situacional e implementación; primero la planificación, 

es el propietario de la empresa  quien valiéndose del análisis o diagnóstico 

situacional considera las estrategias de implementación (Ley 29783, 2012); 

segundo, de acuerdo a Gastelú y Sáenz (2018) la implementación de los 

procesos de SST se inicia con el análisis situacional, de modo que, direcciona 

tareas para enfrentar los hechos motivados por las diferentes condiciones 

negativas laborales; en cuanto a la dimensión (2) Acción para la mejora continua, 

parte del análisis de la aplicabilidad del modelo, de tal manera se evalúa la 

necesidad de cambios y así determinar las acción es de progreso permanente y 

sostenible, en tal sentido, es importante la supervisión y control constante (Ley 

29783, 2012). Por último, Ahmed y Adnan (2015) señalaron que la aplicación de 

un programa de seguridad debe tener presente la productividad.  

En consecuencia, varios investigadores señalaron que cualquier sistema 

de previsión de riesgos ocupacionales será de gran beneficio empresarial, 

permitiendo a los trabajadores ser más eficientes en su desempeño; asimismo, 

se ha demostrado en diferentes investigaciones la efectividad de los costos 

relacionados a la seguridad en la mejora de la productividad (Shirali, Salehi, 

Savari, & Ahmadiangali, 2018; Klimova, Semeykin, y Nosatova, 2018; Molano y 

Arévalo, 2013). En esa línea, se explica, que la seguridad y salud de los 

trabajadores de una organización es de suma importancia para lograr los 

resultados de productividad (Street & Lacey, 2018). 
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En cuanto a las teorías sobre la variable dependiente, se observa que el 

origen de la productividad se hizo referencia en el libro “la riqueza de las 

naciones”, de Adam Smith; donde relacionaron la productividad con el factor 

humano dada su importancia y efecto en la empresa y en el crecimiento 

económico global (Jaimes, Luzardo y Rojas, 2018).  

La productividad, resulta ser una variable muy importante para cualquier 

empresa, por la relación que tiene con los costos, el tiempo y la calidad de los 

proyectos o procesos; en tal sentido, cabe el interés de identificar las causas que 

afectan la productividad laboral (Kazaz, Ulubeyli, Acikara, Acikara, y Er, 2016). 

 Respecto a la definición de productividad, es es la relación que se da entre 

los productos y los insumos, es decir es un indicador que mide la eficiencia de 

una compañía en el uso de los recursos empleados. Esto quiere decir que la 

empresa obtiene una mayor productividad cuando ocupa una menor cantidad de 

recursos humanos o económicos para generar una alta cantidad de recursos o 

servicios. Asimismo, se debe tener en cuenta, la necesidad de lograr los mejores 

resultados de los recursos e insumos utilizados para maximizar la producción 

(Medianero, 2016; Ordoñez, 2016).    

Por otra parte, Fontalvo-Herrera (2017) manifiestan que cualquier 

organización posee diversos tipos de recursos para llevar a cabo los procesos 

de producción para satisfacer a los clientes, de modo que, es indispensable 

medir el rendimiento de cada uno de estos elementos y el nivel de aporte al logro 

de los objetivos organizacionales; comparando los recursos utilizados con los 

resultados obtenidos, es decir, considerar la productividad en términos de 

eficiencia y eficacia.  

De acuerdo a Gastelú y Sáenz (2018) son componentes de la 

productividad; la eficacia y la eficiencia. Respecto a la dimensión (1) Eficacia; es 

lograr la meta deseada por la empresa, es decir, el personal logra conseguir lo 

que requiere la organización a cualquier costo (Medianero, 2016).     

 Asimismo, es lo logrado, utilizando los recursos requeridos para tener 

finalmente lo especificado (Villena, Cabré y Fernández, 2019). En cuanto a la 

dimensión (2) Eficiencia; es cumplir con el objetivo planificado teniendo en 

cuenta el uso de menores recursos. Entendida como la correcta forma de poder 

estudiar la vinculación objetivo-recurso, pudiendo mejorar la aplicabilidad de los 



22 

materiales que están utilizables, obteniéndose de esta manera, la máxima 

respuesta con el mínimo de los esfuerzos o costo posible (Medianero, 2016).     

En consecuencia, Iguaran y Campo (2017) indican que la productividad 

facilita al administrador a establecer el vínculo del insumo con el producto, de 

modo que, pueda evaluar y analizar el rendimiento de las áreas de producción, 

maquinarias, segmento de trabajadores y empleado. De ahí que, mencionaron 

el producto de la eficiencia por la eficacia da como resultante la productividad. 

La misma se expresa en la siguiente fórmula: 

Productividad = Eficiencia x Eficacia                                                  Fórmula (1) 

Donde: 

Eficiencia =   Tiempo útil / Tiempo total                                              Fórmula (2) 

Eficacia= Cantidades producidas / Cantidad Planificada                   Fórmula (3) 

Por el contrario, Suarez (2018) señaló que existen otros factores para 

estudiar la productividad, es decir, considerar otros elementos adicionales a las 

técnicas cuantitativas, como por ejemplo, el trabajo en equipo, el manejode 

conflictos, las relaciones laborales, entre otros. 

En definitiva, cualquier estrategia de gestión llevada a cabo para impulsar 

la productividad puede aquejar otros elementos organizativos como la seguridad  

(Ghodrati & Wing, 2018). 
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III. METODOLOGÍA
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3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Por su enfoque: cuantitativo 

El enfoque cuantitativo se caracteriza por la recopilación de datos que sirven 

para fundamentar, objetivamente, la propuesta hipotética por medio del análisis 

matemático (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

De modo que, se capturó, cuantificó y analizó los datos suficientes para la 

comprobación de la hipótesis de la presente investigación. 

Por su diseño: pre experimental 

El estudio fue pre experimental, de modo que, de acuerdo a Hernández-Sampieri 

y Mendoza (2018) se realizó un diagnóstico para identificar el nivel que tenía la 

muestra sobre la productividad antes de aplicar el tratamiento de la 

implementación, lo que permitió evaluar los cambios producidos por el estímulo. 

De manera que, la Figura 4 muestra la simbología del diseño pre experimental. 

Figura 4. Simbología del diseño pre experimental 
Fuente: Elaboración propia 

Dónde: 

G: Es la empresa CIP S.R.L. 

O1: Es el resultado de la productividad a priori a la aplicación. 

X: Es la aplicación del SST. 

O2: Es el resultado de la productividad a posteriori a la aplicación. 

Por su finalidad: aplicada 

Es considerada aplicada, debido a que el estudio, a partir del uso de 

conocimientos, resolvió los problemas prácticos detectados en el área de 

producción de Cobranzas Integrales S.R.L. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018). 
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Por su alcance: longitudinal 

Hernández, Sampieri y Mendoza (2018) indicaron que se debe a que la 

recolección de datos se da en tiempos indistintos para la posterior deducción del 

fenómeno.  

La investigación tuvo un alcance longitudinal, debido a que, levantó los datos en 

diferentes tiempos, realizando mediciones en las diferentes fases pres 

experimentales para el análisis e interpretación del problema. 

Por su nivel: explicativa 

Según Hernández, Sampieri y Mendoza (2018), la investigación logró verificar 

las hipótesis planteadas, explicando rigurosamente la ocurrencia de las causas 

problemáticas relacionadas.  

3.2. Variables y operacionalización 

Variables 

A efectos del desarrollo, se tomó en cuenta dos variables, las mismas que por 

sus propiedades facilitaron el proceso de observación y medición (Hernández, 

Sampieri y Mendoza, 2018). 

Variable independiente (X): Sistema de salud y seguridad ocupacional 

A decir de Hernández, Sampieri y Mendoza (2018) es aquella variable cuyas 

categorías tienen un efecto en la variable dependiente.  

De igual manera, Pupo (2018) señaló que el SST es una estructura planificada y 

normada permanentemente para evitar que los empleados contraigan molestias 

laborales o lesiones.  

Dimensión 1: Diagnóstico e implementación 

Es el propietario de la empresa quien valiéndose del análisis o diagnóstico 

situacional considera las estrategias de implementación (Ley 29783, 2012, 

artículo 80).  

En paralelo, de acuerdo a Gastelú y Sáenz (2018) la implementación de los 

procesos de SST se inicia con el análisis situacional, de modo que, direcciona 

tareas para enfrentar los hechos motivados por las diferentes condiciones 

negativas laborales y considera como indicador la siguiente fórmula: 
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  Fórmula (4)    

Dónde: 

DSS: Diagnóstico de Seguridad y Salud 

NIR: Número de Inspecciones Realizadas 

TIP: Total Inspecciones Programadas 

Dimensión 2: Acción para la mejora continua 

Parte del análisis de la aplicabilidad del modelo, de tal manera se evalúa la 

necesidad de cambios y así determinar la acción es de progreso permanente y 

sostenible, en tal sentido, es importante la supervisión y control constante (Ley 

29783, 2012). Considera como indicador la siguiente fórmula: 

 Fórmula (5) 

Dónde: 

AMP: Actividades de medidas de prevención 

CRPS: Capacitaciones realizadas por semanas 

TCP: Total de capacitaciones planificadas 

Variable dependiente (Y): Productividad 

Conforme a Hernández, Sampieri y Mendoza (2018) la variable dependiente es 

aquella cuyo valor es manipulado por la variable independiente.  

De modo que, Fernández (2013) indicó que la productividad es el resultado de 

lo producido entre el tiempo y recursos utilizados. 

Dimensión 1: Eficacia 

Fernández y Sánchez (1997) señalaron que es lograr la meta deseada por la 

empresa, es decir, el personal logra conseguir lo que requiere la organización a 

cualquier costo. Considera como indicador la siguiente fórmula: 

 Fórmula (6) 

Dónde: 

EMR: Eficacia del monto recuperado 

MTR: Monto total recaudado 
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MTP: Monto total planificado 

Dimensión 2: Eficiencia 

Gastelú y Sáenz (2018) señalaron que es cumplir con el objetivo planificado 

teniendo en cuenta el uso de menores recursos. Considera como indicador la 

siguiente fórmula: 

  Fórmula (7) 

Dónde: 

EP: Eficiencia de producción 

TTUU: Total tiempo útil utilizado 

TTP: Total tiempo programado 

La matriz de operacionalización se muestra en el Anexo 3. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Concebido como la totalidad de los elementos de las variables que serán 

medidas (Hernández, Sampieri y Mendoza, 2018). 

Los investigadores consideraron como población, la producción de los gestores 

telefónicos del área de operaciones de la empresa CIP S.R.L.  

Criterio de inclusión 

 La producción semanal realizada entre los días lunes y viernes.

Criterios de exclusión 

 La producción de los días domingos y feriados.

 La producción del personal con menos de tres meses de antigüedad.

Muestra 

Es un grupo de personas que son parte de la población (Hernández et al., 2014). 

En tal sentido, se consideró como muestra la productividad de los colaboradores 

del área de operaciones. 

Muestreo 

Hernández, Sampieri y Mendoza (2018) señalaron que los investigadores 

consideraron el muestreo no probabilístico, dado que, se escogió por 

conveniencia la producción de los gestores telefónicos del área de operaciones 

de la empresa CIP S.R.L 
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3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

La recolección de información es una etapa meticulosa y complicada, ya que 

requiere de instrumentos que permitan la recopilación de los datos requeridos 

para analizar las características problemáticas (Hernández, Sampieri y 

Mendoza, 2018). 

Técnicas 

La investigación utilizó las siguientes técnicas: (a) La entrevista, con el gerente 

general y el personal relacionado del área de operaciones para obtener una 

información sobre el proceso de producción. 

El análisis documental, de las políticas vigentes de la empresa. 

La observación, del proceso de producción para la recaudación y el tiempo útil. 

Instrumento 

Ficha de registros: Este instrumento nos ayudó a determinar la capacidad de 

producción semanal de los trabajadores en la empresa Cobranzas Integrales del 

Perú antes y después de la implementación del sistema de SSO.  

Estos formatos se utilizaron para realizar lo siguiente: (a) Pre test: Ficha de 

registro de la productividad, realizada semanalmente entre el 02 de enero y el 27 

de febrero (Anexo 5) y; (b) Post test: Ficha de registro de la productividad, 

realizada semanalmente entre el 3 de abril y el 28 de mayo del 2021 (Anexo 6).  

Validez de instrumento 

Se sometió el instrumento a la evaluación de expertos, cuyo objetivo fue analizar 

y revisar los instrumentos planteados y; el grado de nexo entre las variables y 

las dimensiones independientes y dependientes. La Tabla 1 muestra la relación 

de profesionales que evaluaron la validez del instrumento:  

Tabla 1. Juicio de expertos 
Juicio de expertos 

Validador Grado Especialidad Resultado 

Lino Rolando Rodríguez Alegre    Magister Ingeniero Industrial Aplicable 

Leónidas Benites Rodriguez    Magister Ingeniero Industrial Aplicable 

Guido Trujillo Valdiviezo Magister Ingeniero Industrial Aplicable 

Fuente: Elaboración propia 
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La certificación de la validez del contenido por los expertos se muestra en el 

Anexo 4. 

Confiabilidad 

Hernández, Sampieri y Mendoza (2018) señalan que es: “el grado en el que un 

instrumento produce resultados consistentes y coherentes”; de modo que, la 

investigación, utilizó los instrumentos validados por expertos, en el cual se 

recopilaron los datos de manera objetiva y válida. 

3.5. Procedimientos 

Los procedimientos de desarrollo de la presente investigación se dieron en las 

siguientes etapas: 

Primera: Análisis situacional e identificación del problema 

Se utilizó diferentes herramientas que permitieron identificar las causas 

problemáticas, en tal sentido, el Diagrama de Ishikawa visualizó los motivos de 

la baja productividad, las cuales fueron tabulados y graficados de acuerdo a su 

frecuencia para analizar las alternativas de solución y su criticidad por el cual se 

infirió que la aplicación del SST sería la solución para incrementar la 

productividad. 

Segunda: Recopilación de datos y procesamiento  

La recolección de datos, con el uso de la ficha de registro, se realizó de forma 

semanal, de modo que: (a) se llevó a cabo el pre test y, (b) el post test de la 

productividad. De tal manera que, con los datos obtenidos se procedió al análisis 

descriptivo e inferencial empleando el SPSS versión 25, lo cual permitió la 

comprobación de la hipótesis. 

Tercera: Discusión, conclusiones y recomendaciones 

Con los resultados estadísticos se procedió a la contrastación con los resultados 

de los antecedentes previos, teniendo en cuenta, además, las teorías 

relacionadas. Por último, se procedió a elaborar la discusión, conclusiones y 

recomendaciones. 

Desarrollo de la propuesta 

Situación actual 

Cobranzas Integrales del Perú S.R.L. es una microempresa constituida en el año 

2013, con registro único de contribuyentes (RUC) es el 20553976198; que ofrece 

los servicios de recuperación de portafolios de carteras preventivas y morosas. 
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La empresa se ubica en la avenida Nicolás de Piérola N° 1131 Oficina 404, Lima 

Cercado. La Figura 5 muestra la entrada del Edificio Ambassador donde se sitúa 

la empresa CIP S.R.L. 

Figura 5. Edificio Ambassador, donde se sitúa la empresa CIP S.T.L.
Fuente: Municipalidad de Lima Metropolitana    

Aspectos estratégicos 

Respecto a los lineamientos estratégicos de la empresa, mencionamos lo 

siguiente: 

Visión: “Ser la empresa de cobranzas líder, por su competitividad, la calidad de 

servicio, asegurando a nuestros clientes un trabajo eficiente, responsable y 

efectivo”. 

Misión: “La Misión de nuestra empresa está orientada a brindar servicios de 

recuperación de créditos, llegar a ser un aliado estratégico para su institución y 

así contribuir en el logro de sus objetivos”. 

Valores: La empresa asume como normas de conducta a la perseverancia, la 

integración, la honestidad, la creatividad y el optimismo. 

Estructura orgánica 

Figura 6. Organigrama de la empresa CIP S.R.L 
Fuente: Elaboración propia 
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La Figura 6 muestra que la empresa presenta una estructura básica, vertical, con 

dos gerencias responsables de las posiciones de la empresa. Asimismo, la 

Figura 7 muestra la interrelación de los procesos de la empresa Cobranzas 

Integrales S.R.L.  

Mapa de procesos 

Figura 7. Mapa de procesos de la empresa CIP S.R.L. 
Fuente: Elaboración propia 

Característica del sector 

En el Perú, el empleo de la tercerización ha crecido desde hace 20 años. En 

concordancia con Mesía (2018) el 86% de las organizaciones subcontratan 

outsourcing de servicios conocidas como Call o Contact Center, organizaciones 

que de acuerdo al INEI (citado en ComexPerú, 2020) en el año 2019 

constituyeron el 95% de las empresas peruanas.  

Descripción del área 

El proceso de gestión de cobranzas telefónica de la empresa Cobranzas 

Integrales E.I.R.L. se desarrolla en el área de operaciones, cabe mencionar que, 

los horarios de labores son de lunes a viernes de nueve de la mañana hasta las 

siete de la noche y; los sábados desde las nueve de la mañana hasta las doce 

de la tarde. La Figura 8 muestra como la entidad financiera asigna a la empresa 

de cobranza la base de datos de clientes deudores. Finalizado el proceso de 

gestión, la empresa de cobranzas presenta un informe de recuperación. 
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Figura 8. Operatividad de la cobranza telefónica 
Fuente: Elaboración propia 

Proceso de gestión de la cobranza telefónica 

Cabe precisar, que el Call Center consta de un equipo de trabajo para realizar o 

recibir llamadas desde o hacia los clientes deudores, independientemente a la 

fase de mora: vigente o castigada.  

Se inicia con la asignación de cartera de parte de los proveedores del sistema 

financiero para ser segmentada según las fases de morosidad: cartera al día, 

vigente o morosa.  

Una vez discriminada se asigna a los gestores telefónicos para la gestión de 

recuperación. La recaudación es el objetivo final de la gestión. 

El proceso consta de 3 etapas y son las siguientes: asignación, gestión y, 

monitoreo. El proceso inicia cuando los clientes proveedores remiten el archivo 

con la base de datos de clientes deudores a la empresa de cobranza y, finaliza, 

cuando se devuelve la lista con el informe de recuperación, de la empresa de 

cobranza al cliente proveedor 

El proceso de entrada, se inicia cuando el cliente proveedor entrega, el séptimo 

día de cada mes, a la empresa de cobranzas, la lista de clientes deudores para 

la gestión de recaudación del mes en curso. La entrega es enviada al correo 

electrónico del analista de sistema en un archivo Excel. 

El proceso de asignación, de los clientes deudores al gestor telefónico para la 

gestión del mes se lleva a cabo cuando el analista de sistema recepciona la base 

de datos del cliente proveedor y la reenvía al gerente general previo filtro de la 

lista para determinar: (a) La relación de los clientes deudores asignados el mes 

anterior y que han sido retirados para la gestión del mes en curso, (b) La relación 

de clientes deudores asignados en el mes anterior y que se mantienen en gestión 

para el mes en curso, (c) La relación de clientes deudores nuevos que no han 

sido gestionados anteriormente por la empresa de cobranzas y (d) Actualización 
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de los datos personales, teléfonos de contacto, histórico de recaudación y 

resultados de gestión.  

Por otra parte, el gerente general reenvía la segmentación de la bolsa de 

clientes deudores asignados a los gestores de cobranza telefónica, vía correo 

electrónico, teniendo en cuenta la especialización con los siguientes criterios de 

segmentación: (a) Clientes deudores por tipo de cartera: Microempresa, tarjetas, 

(b) Clientes deudores por los días de morosidad: al día, vigente y castigada y,

(c) Clientes deudores por monto de deuda.

Por último, el analista de sistema carga la lista en el sistema de cobranza y 

genera el FORCOM (Formulario de convenios) y asigna la bolsa de clientes 

deudores al gestor de cobranza telefónica, vía correo electrónico. 

El proceso de gestión, de cobranza telefónica se da de la siguiente manera: 

Primero, el gestor de cobranza telefónica recepciona la base de datos de clientes 

deudores asignados para la gestión de cobranza telefónica del mes en curso. 

Posteriormente, el gestor de cobranza telefónica segmenta los clientes 

deudores teniendo en cuenta la siguiente segmentación: (a) Clientes deudores 

del mes anterior con compromisos de pago incumplidos, (b) Clientes deudores 

asignados el mes anterior y no gestionados, (c) Clientes deudores que tengan 

como resultado de gestión: contacto activo y, (d) Clientes deudores de montos 

altos.  

Luego, el gestor de cobranza telefónica prioriza diariamente, según su 

criterio, los clientes deudores para la gestión de cobranza telefónica; después, el 

gestor de cobranza telefónica tiene por finalidad: (a) Coberturar (gestionar) el 

100% de clientes deudores priorizados, (b) Cumplir con el objetivo de clientes 

deudores con contacto, (c) Cumplir con el objetivo de clientes deudores con 

compromiso de pago, (d) Seguimiento preventivo a clientes deudores con 

compromiso de pago definido anteriormente, (e) Ofrecer, en orden de prelación, 

alternativas solución al cliente deudor buscando el pago total de la deuda o el 

pacto con convenios o pagos parciales.  

Ulteriormente, el gestor de cobranza telefónica registra en la plataforma de 

cobranzas los resultados de gestión de cobranza telefónica (según listado de 

codificación). 
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Finalmente, el gestor de cobranza telefónica, adicionalmente, digita y 

remite a la gerente administrativa, el archivo Excel “Calificación.xls” con los 

siguientes resultados: (a) Las llamadas realizadas, (b) Los compromisos de pago 

y; (c) Las confirmaciones de pago (monto recaudado). 

El proceso de monitoreo, cumple las siguientes actividades: En primer lugar, 

la gerente administrativa recepciona y consolida el archivo Excel 

“Calificación.xls. Luego, El analista de sistema envía a la gerente administrativa 

lista de pagos de los clientes deudores (enviada por el cliente proveedor). 

Posteriormente, la gerente administrativa define un ranking de producción de 

montos y lo reenvía al gerente general: (a) Eficacia: montos recaudados y; (b) 

Eficiencia: resultados de gestión. Por último, el gerente general reenvía ranking 

a los gestores de cobranza telefónica con acciones de mejora 

(retroalimentación). 

El proceso de salida, concluye con la entrega al cliente proveedor del informe 

de recaudación y resultados de gestión, teniendo en cuenta:  

(a) Montos recuperados: cancelación de la deuda, pago inicial por convenio y,

pagos parciales, (b) Resultados de gestión (según listado de codificación), (c) 

Motivos de no pago de clientes irrecuperados (según listado de codificación) y; 

(d) Relación de clientes no contactados (según listado de codificación). La Figura

8 muestra el diagrama de operaciones de los procesos de gestión de la cobranza 

telefónica y para una mejor visualización en la Figura 9 se observa un mapa 

conceptual.  
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Figura 9. DOP de la gestión de cobranza telefónica 
Fuente: Elaboración propia 



29 

Figura 10. Mapa del proceso de gestión de cobranza telefónica 
Fuente: Elaboración propia
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Por otra parte, podemos observar en la Figura 10 el ambiente reducido de las 

instalaciones que implica contaminación sonora y visual, por la cercanía entre 

los módulos de gestión; además la Figura 11 muestra la cercanía de las ventanas 

hacia una avenida de gran movimiento comercial y automovilístico. Cabe 

señalar, en el interior no hay señalizaciones de seguridad.  

Figura 11. Área de operaciones: Ambiente reducido. 

Fuente: Elaboración propia  

Figura 12. Las ventanas del área de operaciones dan al lado exterior. 

Fuente: Elaboración propia 

Por otra parte, en la Figura 12 y Figura 13 se observan la exposición al riesgo 

que tienen colaboradores por los cables sueltos y malas instalaciones. 

Figura 13. Cables sueltos 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 14. Malas instalaciones 

Fuente: Elaboración propia 

Ahora bien, para comprender lo que sucede en la organización respecto a la 

materia de estudio se utilizó la ficha de registro de accidentes, incidentes y 

enfermedades laborales para saber la situación actual en Seguridad y Salud 

laboral. 

Tabla 2. Registro de Accidentes e incidentes Pre-Prueba 

Registro de Accidentes e incidentes Pre-Prueba 

# DE REGISTRO 
FORMATO DE REGISTRO DE ACCIDENTES, INCIDENTES Y ENFERMEDADES 

OCUPACIONALES 

N° 

EVENTO 
DIAS-

HORAS 
PERDIDOS 

# 
TRABAJADORES 

EXPUESTOS 
DESCRIPCION ACCIDENTE DE 

TRABAJO 

INCIDENTE 
DE 

TRABAJO 

ENFERMEDAD 
OCUPACIONAL 

1 
Golpe en 

módulo de 
trabajo angosto 

80 minutos 26 

El gestor por realizar un movimiento 
repentino por hacer apurado, se 
golpeó con la esquina de un módulo 
causándole un hematoma 

2 

Golpe con 
puerta vaivén 
de cocina por 

estar 
despistado 

120 
minutos 

28 

El gestor al dirigirse a la cocina 
pensando en temas personales no se 
percató que había una persona 
saliendo de la puerta vaivén por lo 
que se golpeó la nariz produciéndole 
hemorragia nasal 

3 Shock Eléctrico 
180 

minutos 
28 

El gestor por estar apurado se 
tropezó con el cableado eléctrico 
expuesto de una de las 
computadoras de los módulos el 
cual ocasiono el tropiezo y golpe en 
las rodillas.  

4 
Dolor de 
espalda 

80 minutos 28 

El gestor realizaba su trabajo en una 
mala postura, continuamente era 
debido a que la silla se encontraba 
en mal estado ocasionándole dolor 
de espalda por la incomodidad 

5 Estrés 2 DIAS 28 

El gestor estuvo días quejándose por 
la alta contaminación sonora, 
ocasionándole incapacidad para 
concentrarse, preocupación excesiva 
en sus labores ocasionándole  

6 
Desgaste Físico, 

Emocional 
105 

minutos 
26 

El gestor estuvo intentando llegar a 
su cuota, pero por la bulla en el local 
apretado, con poco aire 
acondicionado, la bulla sonora de la 
calle tuvo un desgaste físico y 
emocional  
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7 
Casi cae por 

piso 
resbaloso 

50 minutos 28 
El gestor estaba caminando cuando 
casi cae porque el piso estaba 
mojado ya que no estaba señalizado 

8 
Shock 

Emocional 
120 

minutos 
28 

Los gestores en un movimiento de 
temblor no supieron ordenarse para 
su evacuación ni donde ubicarse ya 
que no había una adecuada 
señalización de seguridad 
ocasionando temor, dolor de 
cabeza, etc. 

9 
Golpe en la 

cabeza 
40 minutos 28 

El gestor se golpeó en un módulo 
por agacharse el cual el personal no 
tenía los primeros auxilios 
disponibles correspondientes 
ocasionándole dolor de cabeza y 
mareos 

10 Shock Eléctrico 30 minutos 28 

El gestor se encontraba retrasado y 
se tropezó con un cable eléctrico de 
una computadora ocasionando el 
apagado de la maquina causando 
perdida de información del trabajo 

11 
Cae por utilizar 
tacos en piso 

liso 
30 minutos 28 El gestor se cae por utilizar tacos en 

un piso liso 

12 
Golpe con 

armario mal 
ubicado 

20 minutos 28 

El gestor al pararse por ir a otra 
ubicación rápidamente sin 
percatarse se golpea en el hombro 
con armario mal ubicado 

13 
Casi cae por 

piso 
resbaloso 

El gestor estaba caminando cuando 
casi cae porque el piso estaba 
mojado ya que no estaba señalizado 

14 
Dolor de 
espalda 

80 minutos 28 

El gestor realizaba su trabajo en una 
mala postura, continuamente era 
debido a que la silla se encontraba 
en mal estado ocasionándole dolor 
de espalda por la incomodidad 

15 Estrés 2 DIAS 28 

El gestor no llegaba a cuota de 
objetivos de llamadas de trabajo, 
ocasionándole no poder 
concentrarse, sensación de 
confusión, incapacidad para tomar 
decisiones 

16 
Golpe con 
audífono 

28 

El gestor por quitarse los audífonos 
rápidamente ya que estaba mu 
atareada se inco en el ojo derecho 
causando una molestia ocular  

17 Shock Eléctrico 30 minutos 28 

El gestor casualmente desenchufo la 
computadora con su pie y al 
conectarlo le paso corriente 
causándole tensión y nervios. 

18 
Cae bebido en 

piso 
20 minutos 28 

El gestor por estar estresada con la 
gestión bota una bebida en el suelo 
el cual origina que afectara a varios 
modulo por lo que la producción 
paro para limpiar y no haya un 
accidente más grave 

19 Estrés 2 DIAS 27 
El gestor se sintió mal por la carga 
de trabajo, ocasionándole mareos, 
vómitos hasta desmayarse 

20 
Desgaste físico y 

emocional 
105 

minutos 
28 

El gestor estuvo intentando llegar a 
su cuota, pero por la bulla en el local 
apretado, con poco aire 
acondicionado, la bulla sonora de la 
calle tuvo un desgaste físico y 
emocional  

21 

Cae de silla por 
alcanzar 
papeles 
estantes 

80 minutos 28 

El gestor por alcanzar documentos 
de un estante se subió a una silla el 
cual se cae produciéndole golpes en 
las rodillas y brazos 

22 
Golpe por 

cajonera de 
30 minutos 28 

El gestor por pasar por un escritorio 
no se dio cuenta del cajón que 
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escritorio 
abierta 

estaba abierto al estar pensando 
otros temas tropezándose y 
produciéndole un hematoma en el 
muslo 

23 
Cae de silla 

giratoria 
2 DIAS 28 

El gestor por realizar un mal 
movimiento se cae de su silla 
giratoria en mal estado 
produciéndole un esquince en la 
muñeca 

24 Estrés 2 DIAS 28 

El gestor no llegaba a cuota de 
objetivos de llamadas de trabajo, 
ocasionándole no poder 
concentrarse, sensación de 
confusión, incapacidad para tomar 
decisiones 

25 Estrés 2 DIAS 28 
El gestor tuvo problemas de estrés 
debido a que no llegaba a cuota del 
monto recaudado de trabajo 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 2 se puede identificar una serie de detalles en la que se comprueba 

que no existe un modelo de prevención cuyas consecuencias se observan en la 

pérdida de tiempo, ausentismo de los colaboradores. 

Tabla 3. Análisis de Trabajo Seguro Pre-Prueba 

Análisis de Trabajo Seguro Pre-Prueba 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 3, se puede identificar los peligros y riesgos existentes en la empresa 

ya que no existen controles para reducir su ocurrencia y/o evitarlos. 
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Propuesta de mejora 

El investigador empleó diferentes herramientas de análisis, detalladas en el 

capítulo introductorio, identificando el 80% de las causas problemáticas: (a) 

personal estresado, (b) ausentismo y; (c) contaminación sonora. En tal sentido, 

se presentó la propuesta de mejora con la finalidad de dar solución de las 

problemáticas que afectan la productividad. La Tabla 4 muestra las técnicas y 

actividades propuestas para solucionar las causas problemáticas. 

Tabla 4. Causas problemáticas – Propuestas de mejora 

Causas problemáticas – Propuestas de mejora 

Fuente: Elaboración propia 

Creación de un Sistema De Seguridad Y Salud Ocupacional 

Considerando que las debilidades de las condiciones del trabajador son 

totalmente desfavorables, se realizó la aplicación de un programa de seguridad 

y salud ocupacional (SST) como resguardo para la integridad de los 

colaboradores y la que fomente incremento en la productividad. En la Figura 14 

se observa los pasos estratégicos que se seguirá en la aplicación. 

Figura 15. Propuesta del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional
Fuente: Elaboración Propia 
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Registro de Inspecciones de Accidentes e Incidentes Propuesto 

Los accidentes y asimismo, las enfermedades de trabajo serán recopilados en 

un registro de accidentes; de tal forma, se podrá mantener registrada la 

información real lo siguiente: (a) enfermedad, accidente e incidente, (b) riesgo 

de peligros, (c) cuantificar el tiempo perdido. 

Análisis de Trabajo Seguro 

Por otra parte, se tendrá en cuenta realizar las inspecciones internas de SST 

para identificar las problemáticas actuales y analizar las consecuencias y, por lo 

tanto, aplicar los controles y, medidas correctivas. 

Registro de Capacitación 

Una acción muy importante en el proceso de aplicación es la de contar con 

registros de las capacitaciones preventivas, necesarias para que el trabajador 

mejore sus competencias y así también, prevenga y minimice los riesgos 

relacionados. 

Evaluación Médica 

El trabajador tendrá que pasar por evaluaciones médicas para validar el grado 

de salud que se encuentran 

Encuesta de Satisfacción Laboral 

El ausentismo laboral que es una de las causas problemática más alta en la 

empresa CIP SRL no se puede evitar completamente, pero si se pueden adoptar 

medidas para reducir las cifras, el cual al realizar encuestas para conocer los 

motivos de ausencias de los trabajadores y validaremos las acciones a tomar. 

En tal sentido, la Tabla 5 muestra el Gantt de actividades de mejora, en la que 

se observa que el plan de mejora se desarrollará en tres etapas: Diagnóstico 

situacional, implementación y validación y evaluación. 
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Tabla 5. Cronograma de la propuesta de mejoras 

Cronograma de la propuesta de mejoras 

Fuente: Elaboración propia
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Costo de la propuesta de mejora 

Cabe precisar que, la investigación consideró la elaboración del presupuesto que 

implicó la implementación del plan del estudio de trabajo. En ese sentido, se 

tomó en cuenta los alcances de la ley 29783, la cantidad de personal e 

infraestructura del local de la empresa. 

En la siguiente tabla se detallan los costos asociados a la inversión del sistema 

de seguridad  

y salud ocupacional, para ello se asignaron códigos identificadores y gastos de: 

1. Equipos y bienes duraderos: Oficina, repuestos y accesorios, servicios

de procesamiento datos e informática, estos costos dieron un total de S/.

853.00.

2. Recurso humano:

Servicio de capacitación y perfeccionamiento. Los costos de las

capacitaciones de sesiones fueron sobre: Manejo de emociones,

Locución, Negociación y Gestión de cobranza. Para estas

capacitaciones se contratará a 1 persona que recibirá un pago de S/.

1400.00

Servicio de Evaluación Médica. Para ello se contratará a dos médicos

que recibirán un pago de S/. 1 120.00, los cuales evaluarán a los 28

trabajadores de la empresa.

3. Materiales e insumos: Los materiales a utilizar serán papelería en

general, útiles y materiales de oficina, así como los servicios de telefonía

e internet, de acuerdo a los cálculos realizados esto dio un total de S/.

731.50.

4. Gastos operativos de la aplicación del plan: Gastos por servicios

básicos, comunicaciones, publicidad, materiales y difusión; estos gastos

dieron un total de S/. 560.00.

De todos los gastos mencionados en los puntos anteriores dio un total

de S/. 4 664.50.
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Tabla 6. Costo de la propuesta de mejora

Costo de la propuesta de mejora 

Clasificador 
Descripción  

Costo 

Unitario 

Cantida

d 

Unidade

s 

Costo 

Total Código Gasto 

2.3.15.1. De oficina Tinta B/N para impresora Epson S/ 28.00 1 Unidades S/ 28.00 

2.3.15.1

1 
Repuestos y accesorios 

Tinta a color para impresora 

Epson 
S/ 25.00 1 Unidades S/ 25.00 

2.3.27.4. 

Servicios de 

procesamiento datos e 
informática 

Programa de IBM SPSS S/ 800.00 1 Unidades S/ 800.00 

Equipos y bienes duraderos S/ 853.00 

2.3.27.3. 
Servicio de capacitación y 
perfeccionamiento 

Capacitaciones: Sesiones 
especialistas 

S/ 1,400.00 1 Persona S/ 1,400.00 

1.1.5 
Servicio Evaluación 

Medica 
Evaluación Médica Ocupacional S/ 560.00 2 Persona S/ 1,120.00 

Recurso humano S/ 2,520.00 

3.15.12. 
Papelería en general, útiles 

y materiales de oficina 

Papel bond A4 S/ 15.00 2 Millar S/ 30.00 

Lapicero S/ 2.00 35 Unidades S/ 70.00 

Tableros S/ 5.00 2 Unidades S/ 10.00 

Folder manila S/ 1.00 1 Paquete S/ 1.00 

Engrampadora S/ 5.00 2 Unidades S/ 10.00 

Plumones S/ 3.00 4 Unidades S/ 12.00 

Resaltador S/ 2.00 4 Unidades S/ 8.00 

Grapas S/ 2.50 1 Paquete S/ 2.50 

Tampón de huella S/ 2.00 1 Unidades S/ 2.00 

Papelógrafo S/ 5.00 1 Paquete S/ 5.00 

Tijera S/ 3.00 2 Unidades S/ 6.00 

Fotocopia S/ 0.10 150 Unidades S/ 15.00 

2.3.22.2. 
Servicios de telefonía e 
internet 

Servicio de internet hogar S/ 140.00 4 Meses S/ 560.00 

Materiales e insumos S/ 731.50 

2.3.22. 

Gastos por servicios 

básicos, comunicaciones, 

publicidad, materiales y 
difusión 

Impresiones políticas de SST S/ 0.5 100 Unidades S/ 50.00 

Afiches sobre seguridad S/ 1.0 10 Unidades S/ 10.00 

Material anti acústico e 
instalación 

S/ 300.0 1 Unidades S/ 300.00 

Afiches sobre las capacitaciones S/ 50.0 4 Unidades S/ 200.00 

Gastos operativos aplicación del plan S/ 560.00 

Costo total S/ 4,664.50 

Fuente: Elaboración propia 
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Los egresos mensuales con respecto a los costos de capacitaciones y una 

evaluación médica general, el total es de S/. 2 520.00. 

EGRESOS MENSUALES A 

GASTAR 
Valor (s/) 

Capacitaciones 1400 

Evaluación Médica General 1120 

TOTAL 2520 

El total de la inversión es de: 

INVERSIÓN 

S/. 4,664.50 

Data del Pre Test 

De modo que, el investigador elaboró el pre test de la productividad para conocer 

la situación actual antes de la implementación del plan SST. La Tabla 7 muestra 

la recopilación de los datos en la ficha de registro de productividad, en la que se 

observa los resultados de las evaluaciones semanales para determinar la 

eficacia, eficiencia y productividad. 

Tabla 7. Ficha de registro del Pre Test 

Ficha de registro del Pre Test 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.6. Método de análisis de datos 

Primero se realizó la tabulación de los datos con apoyo del Microsoft Excel, los 

cuales fueron ingresados al programa estadísticos para realizar: (a) el análisis 

descriptivo, el cual permitió identificar las tendencias de los datos estratégicos y 

comprender la problemática relacionada con la productividad y (b) el análisis 

inferencial,  para realizar la constatación de las hipótesis formuladas; en la que 

previamente se desarrolló la prueba de normalidad y que determinó el uso de la 

T-student al ser pruebas paramétricas. Asimismo, de acuerdo a Hernández (et

al., 2014) se estableció el nivel de significancia el cual considera entre cero, la 

imposibilidad y uno, la ocurrencia.  

3.7. Aspectos éticos 

Desde el perspectiva ético – profesional el presente proyecto consta de citas 

textuales que han sido tomadas como referencia para lo cual el derecho de autor 

se ha respetado, igualmente los datos internos confidenciales de la empresa. De 

esta forma crear una relación entre empresa y cliente siendo objetiva, ética y 

confiable. 

Implementación de la Propuesta de mejora 

De lo expuesto en los párrafos anteriores y con el fin de realizar la aplicación del 

plan SST se consideró un ordenamiento secuencial de procesos. La Figura 15 

muestra los procesos claves de la implementación. 

Figura 16. Pasos de la Implementación del SST
Fuente: Elaboración Propia 
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1. Requisitos Generales

Teniendo en cuenta la adaptación de un plan de SST en la empresa Cobranzas 

Integrales S.R.L. se contempló requisitos indispensables ajustados a las 

normativas vigentes. 

2. Política de Seguridad y Salud Ocupacional

En función a las coordinaciones y aprobación de la Gerencia General, se dio 

inicio al plan SST; que incluye el compromiso de los responsables de la empresa 

quienes consideraron la importancia y el beneficio de la implementación para 

resguardar la integridad física y psicológica del trabajador, además de contar con 

normativas de prevención. Este documento se encuentra en el Anexo 7. 

3. Planificación del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional

En este ítem se consideraron lo siguiente: (a) Identificar los peligros y evaluar los 

riesgos, en la que se evaluó cada puesto de trabajo con la finalidad de identificar 

los peligros y riesgos existentes para que la empresa defina medidas de control, 

este procedimiento se muestra en el Anexo 8. Por otra parte, para conocer los 

peligros se elabora el Mapa de riesgos que se muestra en el Anexo 16, (b) 

Objetivos, que fueron considerados en la tesis y cuya finalidad incrementa la 

productividad de la empresa y; (c) Programa de SST, para establecer 

procedimientos estandarizados que van a controlar diferentes escenarios de 

riesgo o inseguridad resguardando a la integridad dl trabajador y; (e) 

Mecanismos de reducción del ruido, en el cual se colocaron materiales para 

reducir el ruido externo (tráfico masivo de personas y unidades motorizadas). 

4. Implementación y Operación

En la que se ejecuta las actividades propias del plan y la que contuvo: 

(a) Los recursos, funciones, responsabilidad y autoridad, en la que Cobranzas

Integrales SRL.; define los deberes y derechos de los trabajadores en relación 

con las normas de seguridad y salud laboral, para ello se determina los roles y 

funciones de los trabajadores a través de un organigrama del comité de 

seguridad y salud ocupacional tal como lo muestra el Anexo 9.  

(b) La capacitación y sensibilización, que aseguró el entrenamiento del

colaborador realizando el programa de inducción, la capacitación, el 

entrenamiento y el reentrenamiento. La Figura 16 y Figura 17 son evidencia de 



42 

las capacitaciones realizadas en la empresa Cobranzas Integrales S.R.L., y las 

Tablas 8, 9, 10 y 11 se muestran los indicadores de capacitación de las semanas 

9, 10, 11 y 12 desarrolladas en la empresa Cobranzas Integrales S.R.L. 

(c) El control operacional, las mismas que se consideraron en la ejecución de

diferentes registros como el análisis de trabajo seguro. En la Tabla 12 se observa 

el Análisis de Trabajo Seguro que identifica los peligros y riesgos de ciertas 

actividades, asimismo los controles existentes. 

(d) La evaluación médica programada y realizada que deben pasar todos los

trabajadores de la empresa, en este caso desarrollada en el mes de marzo 2021 

como se muestra en las Tablas 13,14,15 y 16 

(e) La realización de las encuestas de satisfacción laboral realizadas a los

trabajadores como se verá en la tabla 17, para conocer los motivos de ausencias. 

Teniendo esa información en mano, se realizó mesas de trabajo para conversar 

con los trabajadores y generar instancias de participación, bonos, premios, 

celebración de cumpleaños, celebraciones de días especiales como se muestra 

en la figura 18, con el motivo de generar lazos ya que antes que un trabajador 

es una persona. 

Figura 17.  Capacitación a los trabajadores 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 18.  Capacitación a los Trabajadores. Dinámica participativa 
Fuente: Elaboración propia 

Figura 19. Acontecimiento día especial en la Empresa CIP SRL 

Fuente: Elaboración propia 

En las Tablas 8, 9,10 y 11 se observan el detalle de las capacitaciones SST 

realizados entre las semanas de 9,10,11 y 12 del mes de marzo al personal del 

área de operaciones. 

Tabla 8. Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 9 

Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 9 
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Fuente: Elaboración propia 

Tabla 9. Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 10 

Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 10 
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Fuente: Elaboración Propia 

11 
Tabla 10. Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 11 

Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 11 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 11 Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 12 
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Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 12

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 12, verificamos el análisis de trabajo el cual se identifica los peligros 

y riesgos existentes en la empresa y se indica los controles que podemos tomar 

para reducir su ocurrencia y/o evitarlos. 

Tabla 12. Análisis de Trabajo Seguro Pos-Prueba 
Análisis de Trabajo Seguro Pos-Prueba 

TAREA PELIGROS RIESGO CONTROL EXISTENTE 

Visualización Diaria 
en la Computadora 

Dolor de Cabeza Baja de Visión 
Tomar prevenciones de distanciamiento de la pantalla 

de la computadora y en lo posible utilizar lentes Migraña Desmayo y vómitos 

Irritación de los ojos Baja de Visión 

Gestión con los 
clientes con los 

auriculares 
Pérdida de audición 

Funciones cognitivas 
reducidas 

Utilizar auriculares sofisticados y con un volumen 
moderado y que se puedan graduar el sonido Depresión 

Riesgo de Caídas 

Traslado Interno 
en Area 

Cables sueltos Electrocutarían 

Llevar un adecuado orden de ubicación de muebles 
como reordenar el cableado correctamente con 
canalización correspondiente 

Gestión de 
trabajos 

Ausentismo 

No llegar al monto 
planificado Realizar test o encuestas para conocer los motivos de 

ausencias de tus trabajadores, también a su vez 
generar instancia de participación, premios, 

gratificaciones, celebraciones de días especiales, 
cumpleaños 

No cumplir objetivos de 
llamadas 
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Estrés 

Disminución en la 
gestión de producción 

Realizar Capacitaciones y Evaluaciones Medicas para 
el conocimiento de los riesgos que se pueden 

presentar y de las formas adecuadas a trabajar 

Riesgo de producción 

Incapacidad para 
concentrarse 

Sensación de confusión 

Incapacidad para tomar 
decisiones 

Preocupación excesiva 

Gestión Telefónica 

Contaminación sonora 

Disminución temporal o 
permanente de la 
capacidad auditiva 

Tomar prevenciones de realizar ruidos excesivos 
dentro de la oficina 

Nerviosismo, Irritación y 
ansiedad. 

Manifestaciones de 
sensaciones de molestia 

Esfuerzo físicos y mala 
postura Dolores musculares 

Capacitación de prevención y riesgos 

Carencia de cultura de 
seguridad 

Accidentes e Incidentes 
en el trabajo 

Tomar capacitaciones de seguridad de accidentes e 
incidentes que se puedan presentar 

Falta de señalización y 
especificaciones en 

oficina 
Accidentes e Incidentes 

en el trabajo 

Fuente: Elaboración Propia 

Posteriormente podemos observar en las Tablas 13, 14,15 y 16 las evaluaciones 

médicas realizadas en la empresa CIP SRL, las cuales se realizaron en 4 

semanas con 7 trabajadores por semana en el mes de marzo. Se detalla el tipo 

de evaluación tomada a los 28 trabajadores de la empresa. 

Tabla 13. Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 9

Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 9

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 14. Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 10 

Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 10 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 15. Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 11 

Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 11 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 16. Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 12 

Evaluación Médica Programadas realizadas Semana 12 

Fuente: Elaboración Propia 

A continuación, mostramos en la Tabla 17 los resultados de la encuesta de 

satisfacción laboral que se realizó en la empresa CIP SRL a los 28 trabajos, dado 

con esto analizamos si el trabajador está de acuerdo o no con las condiciones 

que se vienen tomando y por tal motivo la gerencia tomar acciones para la 

mejora. 

 Indicadores de capacitación de seguridad en el trabajo. Semana 12 

Tabla 17. Encuesta de Satisfacción Laboral 
Encuesta de Satisfacción Laboral 

RESULTADOS ENCUESTA A 28 TRABAJADORES 

ENCUESTA 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

Muy en 
desacuer

do 

En 
desacu

erdo 

De 
acuer

do 

Muy en 
acuerd

o 

Totalment
e de 

Acuerdo 
La empresa debe hacer cambios 
para el bienestar del trabajador 0 0 0 0 6 22 

Si encuentras otro trabajo 
renunciarías a la empresa 0 0 0 2 3 23 

Mi supervisor muestra muy poco 
interés de sus subordinados 0 0 12 8 4 4 

El conjunto de beneficios que 
tenemos es equitativo 10 12 2 2 2 0 

Hay pocas recompensas para los 
que trabajan aquí 0 0 0 2 2 24 

Tengo demasiado que hacer en el 
trabajo 

0 0 0 0 4 24 
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Hay mucho ruido en el trabajo 0 0 0 2 2 24 
Hay mucho estrés en general en la 

empresa 
0 0 0 1 1 26 

Siento orgulloso en hacer mi 
trabajo 

2 0 1 7 5 13 

Me siento satisfecho(a) con mis 
oportunidades de aumentos de 

sueldo 
25 2 1 0 0 0 

Hay beneficios que no tenemos, 
que deberíamos tener 

0 0 0 6 5 17 

Hay mucha tensión en la empresa 0 0 0 3 3 22 

Tengo demasiado papeleo 0 0 1 10 15 2 
Hay demasiadas discusiones en el 

trabajo 
13 5 1 4 3 2 

Mi trabajo es agradable 4 2 2 15 2 3 
Las tareas asignadas no siempre 

son totalmente explicadas 
5 4 8 9 2 0 

No siento que mis esfuerzos son 
remunerados como debería ser 

2 0 2 4 4 16 

Celebran actividades especiales, 
cumpleaños en la empresa 

24 2 2 0 0 0 

Hay bonos, premios para los que 
llegan al objetivo 

21 4 3 0 0 0 

La empresa brinda capacitaciones 
o cursos para aprendizaje

26 2 0 0 0 0 

Fuente: Elaboración Propia 

Posteriormente mostramos el grafico de tablas de la encuesta realizada. 

Figura 20.  Gráfico de Tablas de Encuesta de Satisfacción Laboral 
Fuente: Elaboración Propia 
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5. Verificación del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional

El proceso de verificación considera tres puntos esenciales: 

(a) La investigación de accidentes, incidentes y enfermedades, para asegurar la

información oportuna del origen de los daños o lesiones con el respectivo costo 

asociado. La responsabilidad de la investigación será asumida por el Comité de 

Seguridad y Salud en el Trabajo, teniendo en cuenta, de la información obtenida 

por los formatos de registro de accidentes (Anexo 12, 13, 14 y 15). La tabla 18 

muestra una síntesis de los accidentes, incidentes y enfermedades 

ocupacionales suscitados en la Pos prueba habiendo menos registros en 

comparación a la Pre prueba realizada en la tabla 2. 

(b) Acciones correctivas y preventivas, que se dan a partir de los resultados del

análisis precedente. 

(c) El control de registros, que se deben elaborar y conservar de acuerdo a las

estipulaciones señaladas en las normativas reguladoras. 

Como se verá en la tabla 18 es el registro de accidentes, incidentes y 

enfermedades ocupacionales presentadas en la Post Prueba el cual es menor 

los acontecimientos a la Pre prueba realizada anteriormente. 

Tabla 18. Registro de Accidentes e incidentes Pos-Prueba 

Registro de Accidentes e incidentes Pos-Prueba 

# DE REGISTRO 
FORMATO DE REGISTRO DE ACCIDENTES, INCIDENTES Y 

ENFERMEDADES OCUPACIONALES 

N° 

EVENTO 
DIAS-

HORAS 
PERDIDOS 

# 
TRABAJADORES 

EXPUESTOS 
DESCRIPCION 

ACCIDENTE 
DE 

TRABAJO 

INCIDENTE 
DE 

TRABAJO 

ENFERMEDAD 
OCUPACIONAL 

1 Dolor de espalda 80 minutos 28 

El gestor realizaba su 
trabajo en una mala 

postura, 
continuamente era 
debido a que la silla 

se encontraba en mal 
estado ocasionándole 
dolor de espalda por 

la incomodidad 

2 Estrés 2 DIAS 28 

El gestor estuvo días 
quejándose por la 

alta contaminación 
sonora, 

ocasionándole 
incapacidad  para 

concentrarse, 
preocupación 

excesiva en sus 
labores 

ocasionándole  
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3 
Desgaste Físico, 

Emocional 
105 minutos 26 

El gestor estuvo 
intentando llegar a su 

cuota, pero por la 
bulla en el local 

apretado, con poco 
aire acondicionado, 
la bulla sonora de la 

calle tuvo un 
desgaste físico y 

emocional  

4 
Casi cae por 

piso resbaloso 
50 minutos 28 

El gestor estaba 
caminando cuando 
casi cae porque el 

piso estaba mojado 
ya que no estaba 

señalizado 

5 Shock Eléctrico 30 minutos 28 

El gestor se 
encontraba retrasado 
y se tropezó con un 
cable eléctrico de 
una computadora 

ocasionando el 
apagado de la 

maquina causando 
perdida de 

información del 
trabajo 

6 
Golpe con 

armario mal 
ubicado 

20 minutos 28 

El gestor al pararse 
por ir a otra 

ubicación 
rápidamente sin 

percatarse se golpea 
en el hombro con 

armario mal ubicado 

7 
Casi cae por 

piso resbaloso 
30 minutos 28 

El gestor estaba 
caminando cuando 
casi cae porque el 

piso estaba mojado 
ya que no estaba 

señalizado 

8 Dolor de espalda 80 minutos 28 

El gestor realizaba su 
trabajo en una mala 

postura, 
continuamente era 
debido a que la silla 

se encontraba en mal 
estado ocasionándole 
dolor de espalda por 

la incomodidad 

9 Shock Eléctrico 30 minutos 28 

El gestor 
casualmente 

desenchufo la 
computadora con su 
pie y al conectarlo le 

paso corriente 
causándole tensión y 

nervios. 

10 
Cae bebida en 

piso 
20 minutos 28 

El gestor por estar 
estresada con la 
gestión bota una 

bebida en el suelo el 
cual origina que 
afectara a varios 

modulo por lo que la 
producción paro para 
limpiar y no haya un 
accidente mas grave 

11 
Desgaste físico y 

emocional 
105 minutos 28 

El gestor estuvo 
intentando llegar a su 

cuota, pero por la 
bulla en el local 

apretado, con poco 
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aire acondicionado, 
la bulla sonora de la 

calle tuvo un 
desgaste físico y 

emocional  

12 

Golpe por 
cajonera de 
escritorio 

abierta 

30 minutos 28 

El gestor por pasar 
por un escritorio no 

se dio cuenta del 
cajón que estaba 
abierto al estar 
pensando otros 

temas tropezándose 
y produciéndole un 

hematoma en el 
muslo 

Fuente: Elaboración Propia 

6. Revisión por la Gerencia General

Por último, la dirección estratégica de la organización revisa el plan 

implementado, validando su beneficio, adaptación y eficacia. Por otra parte, 

considera revisiones permanentes de mejora continua que incluye la política y 

objetivos las cuales pueden ser modificadas de acuerdo a las necesidades de la 

empresa. Finalizado el proceso de implementación, se realizó la evaluación de 

la productividad. En la tabla 19 se observa la ficha de registro de la productividad 

realizada en las últimas ocho semanas. Para apreciar los cambios, los resultados 

serán contrastados con los resultados del pre test. 

DATA POST TEST 

Tabla 19. Ficha de Registro de Post Test de Productividad 

Ficha de Registro de Post Test de Productividad

Fuente: Elaboración propia 
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Análisis económico y financiero 

Realizando nuestro análisis financiero el cual mostramos en la Tabla 20, El flujo 

de ingresos tomados por la empresa, fue de 8 semanas, teniendo en cuenta los 

valores en S/. del pre test y del post test, después de ello se ve reflejada la 

utilidad, la cual se obtiene de restar los valores del pre y del post.     

Tabla 20. Cálculo del Van y el TIR 
Cálculo del VAN y el TIR 

Semana 
FLUJO DE INGRESOS 

VALOR PRE S/. VALOR POST S/. UTILIDAD 

1 112567 160582 S/. 48,015.33 

2 135949 202815 S/. 66,865.50 

3 175141 213934 S/. 38,792.83 

4 195150 225501 S/. 30,350.50 

5 138252 193592 S/. 55,340.20 

6 138421 205938 S/. 67,516.67 

7 173630 214891 S/. 41,260.83 

8 193078 228958 S/. 35,879.55 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 21  se detalla el total de los valores en S/. del pre test y del post test 

de 2 meses, para ello sólo se tuvo en cuenta los montos obtenidos tanto de las 

4 primeras semanas como de las últimas, el monto obtenido de la suma de las 4 

semanas dio un total de S/. 154, 701.83 en el mes 1 y después para obtener la 

ganancia real de la empresa se multiplicó por el 25%, obteniendo como resultado 

un total de S/. 38, 675.46, así mismo se obtuvo la utilidad de los ingresos en 

función de las ganancias del post test menos el pre test, para el primer mes fue 

de S/. 11, 501.51 y para el segundo de S/. 12, 499.83. 

Tabla 21. Cálculo VAN y TIR mensual 
Cálculo VAN y TIR mensual 

Me
s 

FLUJO DE INGRESOS 

VALOR PRE S/. VALOR POST S/. 
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MONTO 
TOTAL 

RECAUDADO 

GANANCIAS 
25% 

MONTO TOTAL 
RECAUDADO 

GANANCIAS 
25% 

UTILIDAD 
(Ganancias 

post - 
Ganancias 

pre) 

1 
S/. 

154,701.83 
S/. 

38,675.46 
S/. 200,707.88 

S/. 
50,176.97 

S/. 
11,501.51 

2 
S/. 

160,845.20 
S/. 

40,211.30 
S/. 210,844.51 

S/. 
52,711.13 

S/. 
12,499.83 

En la siguiente Tabla 22 se exponen datos sobre la recaudación de los montos 

mensuales dados en la empresa para el mes 1 y 2, así como la sumatoria total 

de estos, después de ello se agregó el incremento de los costos de las 

capacitaciones y las evaluaciones médicas para implementar el sistema de 

seguridad y salud en el trabajo. Los valores de S/. 24,001 y S/ 5,040 son los 

totales que se obtuvieron en el primer y segundo mes de la recaudación y el 

incremento de los costos; con respecto a la inversión fue de 4, 664.50 y 

obteniendo de ello que el flujo económico neto en la evaluación de 1 mes es de 

-4664.50 y que en el mes 1 es S/. 8,982 y para el mes 2 es S/. 9,980. El resultado

obtenido para el VAN es de S/11,310.56, el cual se dio mediante el flujo 

económico neto con una tasa del 12% menos la inversión. El TIR es de 171%, lo 

que significa que la tasa de retorno es beneficiosa para la empresa ya que esta 

sobre pasa al 100%, y el costo beneficio es mayor a 1, siendo así de 4.76. 

Tabla 22. Cálculo Van y TIR final 

Cálculo Van y TIR final 

0 1 2 TOTAL 

Recaudación (Incremento) 11,502 12,500 S/. 24,001 

Incremento de Costos 2,520 2,520 S/. 5,040 

Inversión 4,664.50 

F. Económico Neto -4,664.50 S/. 8,982 S/. 9,980 

VAN S/11,310.56 

TASA 12% 

TIR 171% 

B/C 4.76 
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IV. RESULTADOS
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Análisis descriptivo  

Objetivo general: Determinar cómo la implementación del sistema de seguridad 

y salud ocupacional incrementa la productividad en la empresa CIP, Lima ,2021 

Tabla 23. Análisis descriptivo de la Productividad: Pre test y Post test 

Análisis descriptivo de la Productividad: Pre test y Post test 

Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 21. Histograma de la productividad: Pre test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 22.  Histograma de la productividad: Post test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 
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Figura 23. Caja de Bigotes de la Productividad: Pre test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 24.Caja de Bigotes de la Productividad: Post test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Como se observa, en la Tabla 23 y Figura 21, la media de la productividad, antes 

de la aplicación del plan de seguridad y salud en el trabajo, es de 58,20 y 

después, es de 76,69. Igualmente, la desviación estándar en el pre test es de 

11,31 y en el post test 7,65. 
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Objetivo específico 1: Determinar cómo la implementación del sistema de 

seguridad y salud ocupacional incrementa la eficacia en la empresa CIP, Lima 

,2021 

Tabla 24. Análisis descriptivo de la Eficacia: Pre test y Post test 

Análisis descriptivo de la Eficacia: Pre test y Post test

Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 25.  Histograma de la eficacia: Pre test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 26.  Histograma de la eficacia: Post test 
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Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 27.  Caja de Bigotes del Pre test de la Eficacia 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 28. Caja de Bigotes del Post test de la Eficacia 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Como se observa, en la Tabla 24 y Figura 25, la media de la eficacia, antes de 

la aplicación del plan de seguridad y salud en el trabajo, es de 67,08 y después, 

es de 87,11. Igualmente, la desviación estándar en el pre test es de 12,92 y en 

el post test 9,31. 
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Objetivo específico 2: Determinar cómo la implementación del sistema de 

seguridad y salud ocupacional incrementa la eficiencia en la empresa CIP, Lima 

,2021 

Tabla 25. Análisis descriptivo de la Eficiencia: Pre test y Post test
Análisis descriptivo de la Eficiencia: Pre test y Post test

Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 29. Histograma de la eficiencia: Pre test 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 30.  Histograma de la eficiencia: Post test 
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Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 31. Caja de Bigotes del Pre test de la eficiencia 
Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Figura 32. Caja de Bigotes del Post test de la eficiencia

Fuente: SPSS – Elaboración propia 

Como se observa, en la Tabla 25 y Figura 29, la media de la eficiencia, antes de 

la aplicación del plan de seguridad y salud en el trabajo, es de 86,79 y después, 

es de 88,47. Igualmente, la desviación estándar en el pre test es de 1,11 y en el 

post test 1,01. 
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Análisis inferencial 

Hipótesis general 

Pruebas de normalidad de la Productividad 

Criterios para determinar la normalidad:  

H0: P-valor< a 0,05 aceptar Ho, los datos no provienen de una distribución normal 

Ha: P-valor=> a 0,05 aceptar Ha, los datos provienen de una distribución normal 

. 

Tabla 26. Prueba de normalidad de la Productividad: Pre test y Pos test

Prueba de normalidad de la Productividad: Pre test y Pos test 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 26 se puede observar los resultados de las pruebas de normalidad. 

Dado que el P-valor es => a 0,05, para el pre test y el pos test, se acepta la H1, 

los datos provienen de una distribución normal; por lo tanto, se utilizó Shapiro-

Wilk debido a que la muestra de la investigación es menor a 30 y de acuerdo a 

la regla de decisión, se utilizará pruebas paramétricas para contrastar la hipótesis 

general, se utilizará la prueba T-Student. 

Contrastación de la hipótesis específica 1  

Ho: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional no 

incrementa la productividad de la empresa CIP, Lima ,2021 

Ha: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa 

la productividad de la empresa CIP, Lima ,2021 

Regla de decisión 

Si P valor ≤ 0.05, la hipótesis nula se rechaza. 

Si P valor > 0.05, la hipótesis nula se acepta. 
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Tabla 27. Estadística descriptiva de la Productividad: Pre test y Post Test 
Estadística descriptiva de la Productividad: Pre test y Post Test 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 27 se aprecia que la media de la eficacia pre test (58,20) es menor 

que la eficacia post test (76,69).  

Tabla 28. Estadística de prueba T-student para la eficacia 

Estadística de prueba T-student para la eficacia 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, la Tabla 28 muestra que el resultado del análisis estadístico señaló un 

valor de significancia menor a 0,05, es decir p = 0.000 < 0.05, por ende, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna propuesta por el investigador.  

Hipótesis específica 1 

Pruebas de normalidad de la Eficacia 

Criterios para determinar la normalidad:  

H0: P-valor< a 0,05 aceptar Ho, los datos no provienen de una distribución normal 

Ha: P-valor=> a 0,05 aceptar Ha, los datos provienen de una distribución normal 

. Pruebas de normalidad de la Productividad: Pre test y Pos test 

Tabla 29. Prueba de normalidad de la Eficacia: Pre test y Post test 
Prueba de normalidad de la Eficacia: Pre test y Post test 

Fuente: Elaboración propia 
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En la Tabla 29 se puede observar los resultados de las pruebas de normalidad. 

Dado que el P-valor es => a 0,05, para el pre test y el pos test, se acepta la H1, 

los datos provienen de una distribución normal; por lo tanto, se utilizó Shapiro-

Wilk debido a que la muestra de la investigación es menor a 30 y de acuerdo a 

la regla de decisión, se utilizará pruebas paramétricas para contrastar la hipótesis 

general, se utilizará la prueba T-Student. 

Contrastación de la hipótesis específica 1  

Ho: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional no 

incrementa la eficacia de la empresa CIP, Lima ,2021 

Ha: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa 

la eficacia de la empresa CIP, Lima ,2021 

Regla de decisión 

Si P valor ≤ 0.05, la hipótesis nula se rechaza. 

Si P valor > 0.05, la hipótesis nula se acepta. 

Tabla 30. Estadística descriptiva de la Eficacia: Pre test y Post Test 
Estadística descriptiva de la Eficacia: Pre test y Post Test

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 30 se aprecia que la media de la eficacia pre test (67,08) es menor 

que la eficacia post test (87,11).  

Tabla 31. Estadística de prueba T-student para la eficacia 
Estadística de prueba T-student para la eficacia 

Fuente: Elaboración propia 
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Asimismo, la Tabla 31 muestra que el resultado del análisis estadístico señaló un 

valor de significancia menor a 0,05, es decir p = 0.000 < 0.05, por ende, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna propuesta por el investigador.  

Hipótesis específica 2 

Pruebas de normalidad de la Eficiencia 

Criterios para determinar la normalidad:  

H0: P-valor< a 0,05 aceptar Ho, los datos no provienen de una distribución normal 

Ha: P-valor=> a 0,05 aceptar Ha, los datos provienen de una distribución normal 

. Pruebas de normalidad de la Productividad: Pre test y Pos test 

Tabla 32. Prueba de normalidad de la Eficiencia: Pre test y Pos test 
Prueba de normalidad de la Eficiencia: Pre test y Pos test 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 32 se puede observar los resultados de las pruebas de normalidad. 

Dado que el P-valor es => a 0,05, para el pre test y el pos test, se acepta la H1, 

los datos provienen de una distribución normal; por lo tanto, se utilizó Shapiro-

Wilk debido a que la muestra de la investigación es menor a 30 y de acuerdo a 

la regla de decisión, se utilizará pruebas paramétricas para contrastar la hipótesis 

general, se utilizará la prueba T-Student. 

Contrastación de la hipótesis específica 2  

Ho: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional no 

incrementa la eficiencia de la empresa CIP, Lima ,2021 

Ha: La implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa 

la eficiencia de la empresa CIP, Lima ,2021 

Regla de decisión 

Si P valor ≤ 0.05, la hipótesis nula se rechaza. 

Si P valor > 0.05, la hipótesis nula se acepta. 
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Tabla 33. Estadística descriptiva de la Eficiencia: Pre test y Post Test 
Estadística descriptiva de la Eficiencia: Pre test y Post Test 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 33 se aprecia que la media de la eficiencia pre test (86,79) es menor 

que la eficiencia post test (88,47).  

Tabla 34. Estadística de prueba T-student para la eficiencia 
Estadística de prueba T-student para la eficiencia 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, la Tabla 34 muestra que el resultado del análisis estadístico señaló un 

valor de significancia menor a 0,05, es decir p = 0.000 < 0.05, por ende, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna propuesta por el investigador.  
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V. DISCUSIÓN
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A raíz de la implementación de un plan de seguridad y salud ocupacional para 

incrementar la productividad en el área de operaciones de la empresa Cobranzas 

Integrales S.R.L., Lima, 2021; se logró cumplir con los objetivos planteados, 

estos fueron logrados al tomar en cuenta las acciones para minimizar los 

espacios reducidos, el desgaste físico y emocional y la exposición a los cables.  

De los hallazgos encontrados y del análisis de los resultados, respecto al objetivo 

específico 1, siendo la significancia bilateral de la prueba de T-student p_valor 

0.000 < 0.05, se rechazó la hipótesis nula (Ho); demostrándose que la 

implementación de un plan de seguridad ocupacional incrementa la eficacia en 

el monto recaudado del área de operaciones de la empresa Cobranzas 

Integrales S.R.L., lo que se evidencia en un aumento de la media de la eficacia 

en un escenario de mejora (87,11) en comparación a  la situación actual (67,08). 

Por lo que se observa que la desviación estándar disminuiría; lo que implicaría 

una mejora, puesto que los resultados de los montos recuperados lograron 

agruparse mejor respecto a la media. Igualmente, se observa que la agrupación 

de puntaje del indicador eficacia, aumentará respecto a la situación actual 

considerando la mejora (implementación del plan de seguridad y salud); ello 

coincide y respalda lo planteado por Anticona (2017), puesto que el autor 

coincide con nuestra propuesta y logra mejorar la eficacia gracias a la 

implementación de un plan de seguridad y salud ocupacional que redujo los 

accidentes e incidentes, el tiempo perdido y el ausentismo del personal por 

enfermedades generadas en el centro de trabajo. Asimismo, la eficacia aumentó 

en un 20,03% lo que coincide con el autor Aponte (2017) que tuvo una mejora 

de un 10,5% al aplicar las fichas de registro para la captura de los datos mediante 

la observación que fueros analizados y utilizados para la propuesta de solución.  

De igual manera, de los hallazgos encontrados y del análisis de los resultados, 

respecto al objetivo específico 2, siendo la significancia bilateral de la prueba de 

T-student p_valor 0.000 < 0.05, se rechazó la hipótesis nula (Ho);

demostrándose que la implementación de un plan de seguridad ocupacional 

incrementa la eficiencia en el tiempo utilizado del área de operaciones de la 

empresa Cobranzas Integrales S.R.L., lo que se evidencia en un aumento de la 

media de la eficiencia en un escenario de mejora (88,47) en comparación a la 

situación actual (86,79). Por consiguiente, mejoró la eficiencia en un 1,68%, lo 
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que coincide con Aponte (2017) que tuvo una mejora de un 10,05%, la cual 

demuestra a través de las capacitaciones y evaluaciones que orientaron al 

trabajador para reducir los efectos de la carga laboral. 

Por último, de los hallazgos encontrados y del análisis de los resultados, respecto 

al objetivo general, siendo la significancia bilateral de la prueba de T-student 

p_valor 0.000 < 0.05, se rechazó la hipótesis nula (Ho); demostrándose que la 

implementación de un plan de seguridad ocupacional incrementa la 

productividad en el área de operaciones de la empresa Cobranzas Integrales 

S.R.L., lo que se evidencia en un aumento de la media de la productividad en un 

escenario de mejora (76,69) en comparación a la situación actual (58,20). Por 

consiguiente, mejoró la eficiencia en un 18,49%, lo que coincide con Aponte 

(2017) que tuvo una mejora de un 19%, la cual demuestra a través de la 

implementación del programa, el investigador halló que se logró minimizar los 

riesgos de salud, prevenir los accidentes y mejorar el clima laboral mejorándose 

la eficiencia y la eficacia de la línea de producción 
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VI. CONCLUSIONES



72 

En la presente investigación que trata sobre “Implementación del Sistema de 

Seguridad y Salud Ocupacional y su efecto en la productividad en la empresa 

CIP, Lima ,2021” se obtuvieron las siguientes conclusiones: 

Primero 

En cuanto al objetivo específico 2, se ha podido determinar que la 

implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

eficiencia de la empresa CIP, Lima ,2021; de modo que, se logró demostrar un 

incremento en el tiempo útil de 198 horas en comparación a las 194 horas antes 

de la implementación. Se evidencia un escenario de mejora (88,47) es mayor en 

comparación a la media de la situación actual (86,79), por lo que este resultado 

determina que la eficiencia registrada en el área de operaciones fue 

perfeccionada, logrando un aumento del 1,68%. 

Segundo 

En cuanto al objetivo específico 1, se ha podido determinar que la 

implementación del sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la 

eficacia de la empresa CIP, Lima ,2021; de modo que, se logró demostrar un 

incremento en la recaudación de S/. 205,776 en comparación a los S/.157,774 

antes de la implementación. Se evidencia un escenario de mejora (87,11) es 

mayor en comparación a la media de la situación actual (67,08), por lo que este 

resultado determina que la eficiencia registrada en el área de operaciones fue 

perfeccionada, logrando un aumento del 20,03%. 

Tercero 

En cuanto al objetivo general se ha podido determinar que la implementación del 

sistema de seguridad y salud ocupacional incrementa la productividad de la 

empresa CIP, Lima ,2021; de modo que, mediante un buen diagnóstico 

situacional, implementación y acción de mejora continua, se logró evidenciar una 

mejora en la recaudación y en los tiempos útiles, de tal manera, el escenario de 

mejora (76,69) es mayor en comparación a la media de la situación actual 

(58,20), por lo que este resultado determina que la productividad registrada en 

el área de operaciones fueron perfeccionados, logrando un aumento del 18,49%. 
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VII. RECOMENDACIONES
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Primero: En relación al objetivo general de incrementar la productividad en el 

área de operaciones de la empresa CIP SRL, se recomienda supervisar de 

manera constante al personal que labora para tener conocimientos de algunas 

dificultades que puedan tener y no lo indican dentro o fuera del ámbito laboral. 

Segundo: En relación al objetivo específico de incrementar la eficacia en el 

número de atenciones de solicitudes en el área de operaciones de la empresa 

CIP SRL, se recomienda tener en consideración constante los bonos a los 

trabajadores, tener un cronograma de fechas especiales, cumpleaños, para que 

el trabajador pueda tener la satisfacción y la comodidad necesaria en la empresa. 

Tercero: En relación al objetivo específico de incrementar la eficiencia en el 

tiempo útil de atención de solicitudes en el área de operaciones en la empresa 

CIP SRL se recomienda que el personal que trabaja sea capacitado y evaluados 

de manera recurrente para lograr y mejorar los tiempos útiles y llegar al 100% 

del tiempo programado sin ninguna hora perdida. 
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ANEXOS 



Anexo 1. Herramienta de análisis de las causas problemáticas 

Figura 33. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 35. Matriz de correlación 

Matriz de correlación 

Fuente: Elaboración propia 



Tabla 36. Tabla de distribución de frecuencias 
Tabla de distribución de frecuencias

Fuente: Elaboración propia 

Figura 34. Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración propia 



Tabla 37. Estratificación de las causas 
Estratificación de las causas

Fuente: Elaboración propia 

Figura 35. Histograma 
Fuente: Elaboración propia 



Tabla 38. Alternativa de solución 
Alternativa de solución

Fuente: Elaboración propia 



Tabla 39. Matriz de priorización 
Matriz de priorización



 
 

Anexo 2. Matriz de Coherencia 

 

Tabla 40. Matriz de Coherencia 
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Fuente: Elaboración propia 

 



Anexo 3. Matriz Operacionalización 

 Tabla 41. Matriz de operacionalización 
Matriz de Operacionalización Matriz de Operacionalización 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Sistema de 
seguridad y 

salud 
ocupacional 

Es una estructura planificada y 
normada permanentemente, 

con el objetivo de evitar que los 
empleados contraigan 

enfermedades ocupacionales o 
lesiones (Pupo, 2018). 

Para medir la variable 
independiente se 

tomó en cuenta las 
siguientes 

dimensiones: (1) 
Diagnóstico e 

implementación de la 
seguridad y salud 
ocupacional y; (2) 

Acción para la mejora 
continua 

Diagnóstico e 
implementación del 

sistema de seguridad y 
salud ocupacional 

DSS = 
NIR 

X 100 

Fichas de 
registro 

Razón 

TIP 

DSS : Diagnóstico de Seguridad y Salud 

NPTE : Número de Inspecciones Realizadas 

NPT : Total Inspecciones Programadas 

Acción para la mejora 
continua 

AMP = 
CRPS 

X 100 

Fichas de 
registro 

Razón 

TCP 

AMP : Actividades de medidas de prevención 

CRPS : Capacitaciones realizadas por semanas 

TCP : Total de capacitaciones planificadas 

Productividad 

Fernández (2013) la 
productividad es el resultado de 
los servicios y bienes producidos 

entre los recursos y tiempo 
empleado. Esto quiere decir que 
la empresa obtiene una mayor 
productividad cuando ocupa 

una menor cantidad de recursos 
humanos o económicos para 
generar una alta cantidad de 

recursos o servicios. 

Para medir la variable 
dependiente se tomó 

en cuenta las 
siguientes 

dimensiones: (1) 
Eficacia y; (2) Eficiencia 

Eficacia 

EMR = 
MTR 

X 100 

Fichas de 
registro 

Razón 

MTP 

EMR : Eficacia del monto recuperado 

MTR : Monto total recaudado 

TMU : Monto total planificado 

Eficiencia 

EP = 
TTUU 

X 100 

Fichas de 
registro 

Razón 

TTP 

EP : Eficiencia de producción 

TTUU : Total tiempo útil utilizado 

TTP : Total tiempo planificado 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 4. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD 

OCUPACIONAL PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CIP SRL, LIMA, 2020 

Tabla 42. Certificado de validez. Juicio de expertos 
Certificado de validez. Juicio de expertos 

N° Variable Independiente: Sistema de seguridad 

y salud ocupacional 

Coherencia Relevancia Claridad Sugerencias 

Si No Si No Si No 

1 Dimensión 1: Diagnostico e implementación del 

sistema de seguridad y salud ocupacional 

x x x 

2 Dimensión 2: Acción de mejora continua 

x x x 



N° Variable Dependiente: Productividad Coherencia Relevancia Claridad Sugerencia 

Si No Si No Si No 

3 Dimensión 1: Eficiencia 

x x x 

4 Dimensión 2: Eficacia 

x x x 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): (x) HAY SUFICIENCIA 

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable [X]   Aplicable después de corregir []      No aplicable [] 

Apellidos y nombres del juez validador: Rodriguez Alegre Lino   DNI:06535058 

Especialidad del validador: Ing. Pesquero Tecnólogo Mg administración 

Lima, 10 de junio del 2021 

  _____________________________ 

      Firma del Experto Informante 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 

midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o 

dimensión específica del constructo 

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes
para medir la dimensión



Observaciones (precisar si hay suficiencia): (X) HAY SUFICIENCIA 

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable [X]   Aplicable después de corregir []      No aplicable [] 

Apellidos y nombres del juez validador:  Dr./Mg/Ing.: Guido Trujillo Valdiviezo   DNI: 25570359 

Especialidad del validador Ingeniero de Sistemas especialista en Metodología de la Investigación 

Lima, 10 de junio del 2021 

  _____________________________ 

      Firma del Experto Informante 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 

midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o 

dimensión específica del constructo 

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes
para medir la dimensión



 
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): (X) HAY SUFICIENCIA 

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable [X]   Aplicable después de corregir [  ]      No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Leónidas Benites Rodriguez         DNI: 10614957 
 
Especialidad del validador: Ing. Industrial 

 

 

 

 

 

 

 

 Lima, 10 de junio del 2021 

 

                                             _____________________________ 

                                                   Firma del Experto Informante 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 

midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o 

dimensión específica del constructo 

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

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión 



Anexo 5. Ficha de registro diario de la Productividad: Pre test 

Tabla 43. Ficha de registro diario de la productividad Pre test 
Ficha de registro diario de la productividad Pre test 

FICHA DE REGISTRO DE PRODUCTIVIDAD DIARIA: ENERO A FEBRERO 2021 

Empresa Cobranzas Integrales del Perú S.R.L. Área Operaciones 

Elaborado por  Arturo Ramos Durán Proceso Recuperación 

Indicador Descripción Técnica Instrumento Fórmula 

EFICACIA 
Cálculo a partir del monto 
recaudado con el monto 
planificado  
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EFICIENCIA 
Cálculo a partir de las horas 
utilizadas con las horas 
planificadas 

Día 

A B C D E = A / B F = C / D G = E * F 

Monto total 
recaudado 

Monto total 
planificado 

Total tiempo 
útil utilizado 

(horas) 

Total tiempo útil 
planificado 

(horas) 
Eficacia Eficiencia Productividad 

02/01/2021 105,422 235,200 193 224 44.82% 86.16% 38.62% 

04/01/2021 112,154 235,200 185 224 47.68% 82.59% 39.38% 

05/01/2021 117,865 235,200 199 224 50.11% 88.84% 44.52% 

06/01/2021 110,161 235,200 192 224 46.84% 85.71% 40.15% 

07/01/2021 117,365 235,200 193 224 49.90% 86.16% 42.99% 

08/01/2021 112,433 235,200 194 224 47.80% 86.61% 41.40% 

Promedio S1 112,567 235,200 193 224 47.86% 86.01% 41.18% 

09/01/2021 126,777 235,200 203 224 53.90% 90.63% 48.85% 

11/01/2021 141,537 235,200 200 224 60.18% 89.29% 53.73% 

12/01/2021 148,166 235,200 186 224 63.00% 83.04% 52.31% 

13/01/2021 135,123 235,200 203 224 57.45% 90.63% 52.06% 

14/01/2021 133,737 235,200 201 224 56.86% 89.73% 51.02% 

15/01/2021 130,354 235,200 200 224 55.42% 89.29% 49.48% 

Promedio S2 135,949 235,200 199 224 57.80% 88.76% 51.24% 

16/01/2021 198,454 235,200 200 224 84.38% 89.29% 75.34% 

18/01/2021 194,725 235,200 193 224 82.79% 86.16% 71.33% 

19/01/2021 150,252 235,200 186 224 63.88% 83.04% 53.05% 

20/01/2021 184,559 235,200 186 224 78.47% 83.04% 65.16% 

21/01/2021 172,442 235,200 196 224 73.32% 87.50% 64.15% 

22/01/2021 150,416 235,200 199 224 63.95% 88.84% 56.81% 

Promedio S3 175,141 235,200 193 224 74.46% 86.31% 64.31% 

23/01/2021 185,202 235,200 199 224 78.74% 88.84% 69.95% 

25/01/2021 187,620 235,200 197 224 79.77% 87.95% 70.16% 

26/01/2021 200,251 235,200 185 224 85.14% 82.59% 70.32% 

27/01/2021 197,437 235,200 191 224 83.94% 85.27% 71.58% 

28/01/2021 199,303 235,200 202 224 84.74% 90.18% 76.42% 

29/01/2021 201,089 235,200 185 224 85.50% 82.59% 70.61% 



Promedio S4 195,150 235,200 193 224 82.97% 86.24% 71.51% 

30/01/2021 282,703 235,200 188 224 120.20% 83.93% 100.88% 

01/02/2021 106,050 235,200 191 224 45.09% 85.27% 38.45% 

02/02/2021 105,593 235,200 197 224 44.89% 87.95% 39.48% 

03/02/2021 116,660 235,200 195 224 49.60% 87.05% 43.18% 

04/02/2021 107,506 235,200 188 224 45.71% 83.93% 38.36% 

05/02/2021 111,000 235,200 190 224 47.19% 84.82% 40.03% 

Promedio S5 138,252 235,200 192 224 58.78% 85.49% 50.06% 

06/02/2021 144,781 235,200 199 224 61.56% 88.84% 54.69% 

08/02/2021 134,496 235,200 196 224 57.18% 87.50% 50.04% 

09/02/2021 144,696 235,200 204 224 61.52% 91.07% 56.03% 

10/02/2021 140,597 235,200 189 224 59.78% 84.38% 50.44% 

11/02/2021 135,752 235,200 187 224 57.72% 83.48% 48.18% 

12/02/2021 130,203 235,200 197 224 55.36% 87.95% 48.69% 

Promedio S6 138,421 235,200 195 224 58.85% 87.20% 51.34% 

13/02/2021 164,344 235,200 191 224 69.87% 85.27% 59.58% 

15/02/2021 197,437 235,200 191 224 83.94% 85.27% 71.58% 

16/02/2021 191,233 235,200 192 224 81.31% 85.71% 69.69% 

17/02/2021 160,687 235,200 204 224 68.32% 91.07% 62.22% 

18/02/2021 159,386 235,200 197 224 67.77% 87.95% 59.60% 

19/02/2021 168,691 235,200 185 224 71.72% 82.59% 59.23% 

Promedio S7 173,630 235,200 193 224 73.82% 86.31% 63.65% 

20/02/2021 165,344 235,200 189 224 70.30% 84.38% 59.32% 

22/02/2021 186,185 235,200 198 224 79.16% 88.39% 69.97% 

23/02/2021 188,477 235,200 202 224 80.13% 90.18% 72.26% 

24/02/2021 195,919 235,200 202 224 83.30% 90.18% 75.12% 

25/02/2021 207,451 235,200 201 224 88.20% 89.73% 79.15% 

26/02/2021 205,853 235,200 199 224 87.52% 88.84% 77.75% 

27/02/2021 202,319 235,200 190 224 86.02% 84.82% 72.96% 

Promedio S8 193,078 235,200 197 224 82.09% 88.07% 72.36% 



Anexo 6. Ficha de registro diario de la Productividad: Post test 

Tabla 44. Ficha de registro diario de la productividad post test 
Ficha de registro diario de la productividad post test 

FICHA DE REGISTRO DE PRODUCTIVIDAD DIARIA: ABRIL A MAYO 2021 

Empresa Cobranzas Integrales del Perú S.R.L. Área Operaciones 

Elaborado por  Arturo Ramos Durán Proceso Recuperación 

Indicador Descripción Técnica Instrumento Fórmula 

EFICACIA 
Cálculo a partir del monto 
recaudado con el monto 
planificado 
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EFICIENCIA 
Cálculo a partir de las horas 
utilizadas con las horas 
planificadas 

Día 

A B C D E = A / B F = C / D G = E * F 

Monto total 
recaudado 

Monto total 
planificado 

Total tiempo 
útil utilizado 

(horas) 

Total tiempo útil 
planificado 

(horas) 
Eficacia Eficiencia Productividad 

03/04/2021 225,235 235,200 198 224 95.76% 88.39% 84.65% 

05/04/2021 142,516 235,200 199 224 60.59% 88.84% 53.83% 

06/04/2021 144,460 235,200 191 224 61.42% 85.27% 52.37% 

07/04/2021 151,010 235,200 199 224 64.20% 88.84% 57.04% 

08/04/2021 148,021 235,200 197 224 62.93% 87.95% 55.35% 

09/04/2021 152,250 235,200 199 224 64.73% 88.84% 57.51% 

Promedio S1 160,582 235,200 197 224 68.27% 88.02% 60.12% 

10/04/2021 200,025 235,200 205 224 85.04% 91.52% 77.83% 

12/04/2021 202,084 235,200 198 224 85.92% 88.39% 75.95% 

13/04/2021 209,965 235,200 191 224 89.27% 85.27% 76.12% 

14/04/2021 201,439 235,200 201 224 85.65% 89.73% 76.85% 

15/04/2021 203,149 235,200 201 224 86.37% 89.73% 77.50% 

16/04/2021 200,225 235,200 204 224 85.13% 91.07% 77.53% 

Promedio S2 202,815 235,200 200 224 86.23% 89.29% 76.96% 

17/04/2021 208,158 235,200 198 224 88.50% 88.39% 78.23% 

19/04/2021 206,618 235,200 201 224 87.85% 89.73% 78.83% 

20/04/2021 210,600 235,200 190 224 89.54% 84.82% 75.95% 

21/04/2021 230,914 235,200 196 224 98.18% 87.50% 85.91% 

22/04/2021 213,455 235,200 198 224 90.75% 88.39% 80.22% 

23/04/2021 213,860 235,200 199 224 90.93% 88.84% 80.78% 

Promedio S3 213,934 235,200 197 224 90.96% 87.95% 79.99% 

24/04/2021 223,158 235,200 193 224 94.88% 86.16% 81.75% 

26/04/2021 221,618 235,200 196 224 94.23% 87.50% 82.45% 

27/04/2021 225,600 235,200 202 224 95.92% 90.18% 86.50% 

28/04/2021 225,314 235,200 200 224 95.80% 89.29% 85.53% 

29/04/2021 228,455 235,200 193 224 97.13% 86.16% 83.69% 

30/04/2021 228,860 235,200 195 224 97.30% 87.05% 84.71% 

Promedio S4 225,501 235,200 197 224 95.88% 87.72% 84.10% 

03/05/2021 192,455 235,200 194 224 81.83% 86.61% 70.87% 

04/05/2021 193,654 235,200 193 224 82.34% 86.16% 70.94% 

05/05/2021 193,894 235,200 194 224 82.44% 86.61% 71.40% 

06/05/2021 191,579 235,200 197 224 81.45% 87.95% 71.64% 

07/05/2021 196,379 235,200 198 224 83.49% 88.39% 73.80% 

Promedio S5 193,592 235,200 195 224 82.31% 87.14% 71.73% 

08/05/2021 203,148 235,200 198 224 86.37% 88.39% 76.35% 

10/05/2021 205,207 235,200 196 224 87.25% 87.50% 76.34% 



11/05/2021 213,088 235,200 197 224 90.60% 87.95% 79.68% 

12/05/2021 204,562 235,200 209 224 86.97% 93.30% 81.15% 

13/05/2021 206,272 235,200 202 224 87.70% 90.18% 79.09% 

14/05/2021 203,348 235,200 196 224 86.46% 87.50% 75.65% 

Promedio S6 205,938 235,200 200 224 87.56% 89.14% 78.04% 

15/05/2021 182,224 235,200 194 224 77.48% 86.61% 67.10% 

17/05/2021 207,891 235,200 196 224 88.39% 87.50% 77.34% 

18/05/2021 224,236 235,200 197 224 95.34% 87.95% 83.85% 

19/05/2021 220,769 235,200 201 224 93.86% 89.73% 84.23% 

20/05/2021 221,307 235,200 200 224 94.09% 89.29% 84.01% 

21/05/2021 232,916 235,200 199 224 99.03% 88.84% 87.98% 

Promedio S7 214,891 235,200 198 224 91.37% 88.32% 80.75% 

22/05/2021 215,458 235,200 201 224 91.61% 89.73% 82.20% 

24/05/2021 220,125 235,200 202 224 93.59% 90.18% 84.40% 

25/05/2021 226,470 235,200 202 224 96.29% 90.18% 86.83% 

26/05/2021 233,003 235,200 203 224 99.07% 90.63% 89.78% 

27/05/2021 233,541 235,200 201 224 99.29% 89.73% 89.10% 

28/05/2021 245,150 235,200 204 224 104.23% 91.07% 94.92% 

Promedio S8 228,958 235,200 202 224 97.35% 90.25% 87.87% 



Anexo 7. Política de seguridad y salud ocupacional de Cobranzas 

Integrales del Perú 

Figura 36. Política de SST 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 8. Procedimiento para la Identificación de Peligros y Evaluación de 

Riesgos 

Figura 37. Procedimiento para la identificación de peligros 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 9. Organigrama del comité de seguridad y salud ocupacional en la empresa CIP. 

Figura 38. Organigrama del Comité de Seguridad 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 10. Ficha de Registro – Indicadores de Capacitación de Seguridad 

en el Trabajo 

Tabla 45. Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE SEGURIDAD EN EL 
TRABAJO SEMANA Nª 9 

N#1 PROYECTO 

5/03/2021 
COBRANZAS 
INTEGRALES 

11/03/202
1 

INFORME SEMANAL 

ITEM DESCRIPCIÓN SEMANA 9 UNIDAD 

1 HORAS HOMBRE TRABAJADAS 

PERSONAL OPERATIVO (Promedio de la semana) 28 Número de Personas 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 5 Número de Personas 

TOTAL PERSONAL EN PLATAFORMA 33 Número de Personas 

TOTAL HH TRABAJADAS (Semana) 1320 HH 

HH ACUMULADAS HASTA EL CIERRE DEL INFORME  1320 HH 

2 CAPACITACIÓN 

CAPACITACIÓN DIARIA (CHARLAS DE 10MIN A 20MIN) 1.30 Horas 

DIA TEMAS DE CHARLAS DE LA SEMANA: 

RIESGOS ELECTRICOS EN LAS POSICIONES  20.00 Minutos 

USO DE MASCARILLAS ANTE PANDEMIA 10.00 Minutos 

PREVENCION DE RIESGOS DE TRABAJO EN OFICINA 20.00 Minutos 

INDUCCIÓN AL TRABAJADOR 10.00 Minutos 

MEDIDAS CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 10.00 Minutos 

CHARLAS DE SEGURIDAD 70.00 Minutos 

Nº TRABAJADORES QUE RECIBIERON INDUCCIÓN 28 Número de trabajadores 

CHARLAS DE INDUCCION (CHARLAS DE 60 MIN A 90 
MIN) OK Horas 

3 INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE LA SEMANA 

CAPACITACIONES PROGRAMADAS 1 und 

CAPACITACIONES EJECUTADAS 1 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

INDICADOR: % Horas de capacitación / HH 100% %H Capacitación / HH 

4 INDICADORES DE INSPECCIÓN DE LA SEMANA 

INSPECCIONES PROGRAMADAS 1 und 

INSPECCIONES EJECUTADAS 1 und 

%CUMPLIMIENTO 100% % 

5 INCIDENTES Y ACCIDENTES 

ENFERMEDAD OCUPACIONAL 3 und 

INCIDENTES PERSONALES 0 und 

ACCIDENTES PERSONALES 0 und 

Fuente: Elaboración Propia 



Tabla 46. Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE SEGURIDAD EN EL 
TRABAJO SEMANA Nª 10 

N#1 PROYECTO 

12/03/202
1 COBRANZAS 

INTEGRALES 
18/03/202

1 

INFORME SEMANAL 

ITEM DESCRIPCIÓN 
SEMANA 

10 UNIDAD 

1 HORAS HOMBRE TRABAJADAS 

PERSONAL OPERATIVO (Promedio de la semana) 28 Número de Personas 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 5 Número de Personas 

TOTAL PERSONAL EN PLATAFORMA 33 Número de Personas 

TOTAL HH TRABAJADAS (Semana) 1320 HH 

HH ACUMULADAS HASTA EL CIERRE DEL INFORME  1320 HH 

2 CAPACITACIÓN 

CAPACITACIÓN DIARIA (CHARLAS DE 10MIN A 20MIN) 1.30 Horas 

DIA TEMAS DE CHARLAS DE LA SEMANA: 

CONOCIMIENTOS SOBRE ESFUERZO REALIZADOS 20.00 Minutos 

IMPORTANCIA DE PRIMEROS AUXILIOS 10.00 Minutos 

IMPORTANCIA DEL ORDEN DEL TRABAJO 20.00 Minutos 

INDUCCIÓN AL TRABAJADOR 10.00 Minutos 

MEDIDAS CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 10.00 Minutos 

CHARLAS DE SEGURIDAD 70.00 Minutos 

Nº TRABAJADORES QUE RECIBIERON INDUCCIÓN 28 Número de trabajadores 

CHARLAS DE INDUCCION (CHARLAS DE 60 MIN A 90 
MIN) OK Horas 

3 INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE LA SEMANA 

CAPACITACIONES PROGRAMADAS 1 und 

CAPACITACIONES EJECUTADAS 1 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

INDICADOR: % Horas de capacitación / HH 100% %H Capacitación / HH 

4 INDICADORES DE INSPECCIÓN DE LA SEMANA 

INSPECCIONES PROGRAMADAS 1 und 

INSPECCIONES EJECUTADAS 1 und 

%CUMPLIMIENTO 100% % 

5 INCIDENTES Y ACCIDENTES 

ENFERMEDAD OCUPACIONAL 0 und 

INCIDENTES PERSONALES 1 und 

ACCIDENTES PERSONALES 2 und 

Fuente: Elaboración Propia 



Tabla 47. Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE SEGURIDAD EN EL 
TRABAJO SEMANA Nª 11 

N#1 PROYECTO 

19/03/202
1 COBRANZAS 

INTEGRALES 
25/03/202

1 

INFORME SEMANAL 

ITEM DESCRIPCIÓN 
SEMANA 

11 UNIDAD 

1 HORAS HOMBRE TRABAJADAS 

PERSONAL OPERATIVO (Promedio de la semana) 28 Número de Personas 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 5 Número de Personas 

TOTAL PERSONAL EN PLATAFORMA 33 Número de Personas 

TOTAL HH TRABAJADAS (Semana) 1320 HH 

HH ACUMULADAS HASTA EL CIERRE DEL INFORME  1320 HH 

2 CAPACITACIÓN 

CAPACITACIÓN DIARIA (CHARLAS DE 10MIN A 20MIN) 1.30 Horas 

DIA TEMAS DE CHARLAS DE LA SEMANA: 

INSPECCIONES IMPORTANTES A REALIZAR EN BASE A 
SEGURIDAD 20.00 Minutos 

PREVENCION DE INCIDENTES 10.00 Minutos 

CONOCIMIENTO Y ACCION SOBRE LA GRAVEDAD DE 
ACCIDENTES 20.00 Minutos 

INDUCCIÓN AL TRABAJADOR 10.00 Minutos 

MEDIDAS CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 10.00 Minutos 

CHARLAS DE SEGURIDAD 70.00 Minutos 

Nº TRABAJADORES QUE RECIBIERON INDUCCIÓN 28 
Número de 

trabajadores 

CHARLAS DE INDUCCION (CHARLAS DE 60 MIN A 90 MIN) OK Horas 

3 INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE LA SEMANA 

CAPACITACIONES PROGRAMADAS 1 und 

CAPACITACIONES EJECUTADAS 1 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

INDICADOR: % Horas de capacitación / HH 100% %H Capacitación / HH 

4 INDICADORES DE INSPECCIÓN DE LA SEMANA 

INSPECCIONES PROGRAMADAS 1 und 

INSPECCIONES EJECUTADAS 1 und 

%CUMPLIMIENTO 100% % 

5 INCIDENTES Y ACCIDENTES 

ENFERMEDAD OCUPACIONAL 1 und 

INCIDENTES PERSONALES 1 und 

ACCIDENTES PERSONALES 1 und 

Fuente: Elaboración Propia 



Tabla 48. Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

Ficha de Registro de Capacitación de Seguridad Pos 

INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE SEGURIDAD EN EL 
TRABAJO SEMANA Nª 12 

N#1 PROYECTO 

26/03/202
1 COBRANZAS 

INTEGRALES 
2/04/2021 

INFORME SEMANAL 

ITEM DESCRIPCIÓN 
SEMANA 

12 UNIDAD 

1 HORAS HOMBRE TRABAJADAS 

PERSONAL OPERATIVO (Promedio de la semana) 28 Número de Personas 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 5 Número de Personas 

TOTAL PERSONAL EN PLATAFORMA 33 Número de Personas 

TOTAL HH TRABAJADAS (Semana) 1320 HH 

HH ACUMULADAS HASTA EL CIERRE DEL INFORME  1320 HH 

2 CAPACITACIÓN 

CAPACITACIÓN DIARIA (CHARLAS DE 10MIN A 20MIN) 1.30 Horas 

DIA TEMAS DE CHARLAS DE LA SEMANA: 

CONTAMINACION SONORA 20.00 Minutos 

ENFERMEDADES OCUPACIONALES 10.00 Minutos 

POSTURAS CORRECTAS MIENTRAS ESTE SENTADO 20.00 Minutos 

INDUCCIÓN AL TRABAJADOR 10.00 Minutos 

MEDIDAS CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 10.00 Minutos 

CHARLAS DE SEGURIDAD 70.00 Minutos 

Nº TRABAJADORES QUE RECIBIERON INDUCCIÓN 28 Número de trabajadores 

CHARLAS DE INDUCCION (CHARLAS DE 60 MIN A 90 
MIN) OK Horas 

3 INDICADORES DE CAPACITACIÓN DE LA SEMANA 

CAPACITACIONES PROGRAMADAS 1 und 

CAPACITACIONES EJECUTADAS 1 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

INDICADOR: % Horas de capacitación / HH 100% %H Capacitación / HH 

4 INDICADORES DE INSPECCIÓN DE LA SEMANA 

INSPECCIONES PROGRAMADAS 1 und 

INSPECCIONES EJECUTADAS 1 und 

%CUMPLIMIENTO 100% % 

5 INCIDENTES Y ACCIDENTES 

ENFERMEDAD OCUPACIONAL 1 und 

INCIDENTES PERSONALES 0 und 

ACCIDENTES PERSONALES 2 und 

Fuente: Elaboración Propia 



Anexo 11. Ficha de asistencia de capacitación del Trabajador 

Tabla 49. Ficha de asistencia de capacitación 
Ficha de asistencia de capacitación 

Fuente: 

Elaboración Propia 



Anexo 12. Formato de Ficha de Registro de Accidentes, Incidentes y Enfermedades Ocupacionales 

Tabla 50. Ficha de registro de accidentes, incidentes y enfermedades 
Ficha de registro de accidentes, incidentes y enfermedades  

Fuente: Elaboración Propia 



 

 
 

Anexo 13. REGISTRO DE ACCIDENTES DE TRABAJO 

 

Tabla 51. Ficha de registro de accidentes de trabajo 
Ficha de registro de accidentes de trabajo  

 
Fuente: Elaboracion Propia 

 



ANEXO 14. Registro de Enfermedades Ocupacionales 

Tabla 52. Ficha de registro de enfermedades ocupacionales 
Ficha de registro de enfermedades ocupacionales 

Fuente: Elaboración Propia 



Anexo 15. Registro de Incidentes peligrosos 

Tabla 53. Ficha de registro de incidentes 

Ficha de registro de incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 



Anexo 16. Ficha de Tareas de Peligros y Riesgos en la Empresa CIP SRL 

Tabla 54. Ficha de tarea de peligros y riesgos 

Ficha de tarea de peligros y riesgos 



Anexo 17 Ficha Encuesta de Satisfacción Laboral 

Tabla 55. Ficha de encuesta de satisfacción laboral 

Ficha de encuesta de satisfacción laboral 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN LABORAL 

To
ta

lm
e

n
te

 e
n

 d
es

ac
u

e
rd

o
 

M
u

y 
e

n
 d

es
ac

u
e

rd
o

 

En
 d

es
ac

u
e

rd
o

 

D
e

 a
cu

e
rd

o
 

M
u

y 
e

n
 a

cu
e

rd
o

 

To
ta

lm
e

n
te

 d
e 

A
cu

er
d

o
 

Utilizar la escala siguiente para contestar a cada 
pregunta rodeando el numero apropiado 

NOMBRE Y 
APELLIDO 

FECHA 

1 
La empresa debe hacer cambios para el bienestar del 

trabajador 
1 2 3 4 5 6 

2 Si encuentras otro trabajo renunciarias a la empresa 1 2 3 4 5 6 

3 
Mi supervisor muestra muy poco interes de sus 

subordinados 
1 2 3 4 5 6 

4 El conjunto de beneficios que tenemos es equitativo 1 2 3 4 5 6 

5 Hay pocas recompensas para los que trabajan aquí 1 2 3 4 5 6 

6 Tengo demasiado que hacer en el trabajo 1 2 3 4 5 6 

7 Hay mucho ruido en el trabajo 1 2 3 4 5 6 

8 Hay mucho estrés en general en la empresa 1 2 3 4 5 6 

9 Siento orgulloso en hacer mi trabajo 1 2 3 4 5 6 

10 
Me siento satisfecho(a) con mis oportunidades de 

aumentos de sueldo 
1 2 3 4 5 6 

11 Hay beneficios que no tenemos, que deberiamos tener 1 2 3 4 5 6 

12 Hay mucha tension en la empresa 1 2 3 4 5 6 

13 Tengo demasiado papeleo 1 2 3 4 5 6 

14 Hay demasiadas discusiones en el trabajo 1 2 3 4 5 6 

15 Mi trabajo es agradable 1 2 3 4 5 6 

16 
Las tareas asignadas no siempre son totalmente 

explicadas 
1 2 3 4 5 6 

17 
No siento que mis esfuerzos son remunerados como 

deberia ser 
1 2 3 4 5 6 

18 
Celebran actividades especiales, cumpleaños en la 

empresa 
1 2 3 4 5 6 

19 Hay bonos, premios para los que llegan al objetivo 1 2 3 4 5 6 

20 
La empresa brinda capacitaciones o cursos para 

aprendisaje 
1 2 3 4 5 6 



Anexo 18 Ficha de Evaluación Medica 

Tabla 56. Ficha de evaluación médica 
Ficha de evaluación médica 

EVALUACIÓN MÉDICA 

N#1 PROYECTO 

MARZO 2021 

COBRANZAS INTEGRALES 

SEMANA 1 

INFORME SEMANAL 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 

1 PERSONAL PASARA EVALUACIÓN CANTIDAD UNIDAD 

PERSONAL OPERATIVO 7 Número de Personas 

2 TIPO DE EVALUACIÓN MEDICA CANTIDAD UNIDAD 

MEDICINA GENERAL 7 Personas 

EVALUACIÓN OTORRINOLONGÍA 7 Personas 

EVALUACIÓN OFTALMOLOGÍA 7 Personas 

EVALUACIÓN PSICOLÓGICA 7 Personas 

3 EVALUACIONES MEDICAS PROGRAMADAS CANTIDAD UNIDAD 

EVALUACIONES MEDICAS PROGRAMADAS 7 und 

EVALUACIONES MEDICAS REALIZADAS 7 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

EVALUACIÓN MÉDICA 

N#1 PROYECTO 

MARZO 2021 

COBRANZAS INTEGRALES 

SEMANA 2 

INFORME SEMANAL 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 

1 PERSONAL PASARA EVALUACIÓN CANTIDAD UNIDAD 

PERSONAL OPERATIVO 7 Número de Personas 

2 TIPO DE EVALUACIÓN MÉDICA CANTIDAD UNIDAD 

MEDICINA GENERAL 7 Personas 

EVALUACIÓN OTORRINOLONGÍA 7 Personas 

EVALUACIÓN OFTALMOLOGÍA 7 Personas 

EVALUACIÓN PSICOLÓGICA 7 Personas 

3 EVALUACIONES MÉDICAS PROGRAMADAS CANTIDAD UNIDAD 

EVALUACIONES MÉDICAS PROGRAMADAS 7 und 

EVALUACIONES MÉDICAS REALIZADAS 7 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

EVALUACION MEDICA N#1 PROYECTO 



MARZO 2021 

COBRANZAS INTEGRALES 

SEMANA 3 

INFORME SEMANAL 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 

1 PERSONAL PASARA EVALUACIÓN CANTIDAD UNIDAD 

PERSONAL OPERATIVO 7 Número de Personas 

2 TIPO DE EVALUACIÓN MÉDICA CANTIDAD UNIDAD 

MEDICINA GENERAL 7 Personas 

EVALUACION OTORRINOLONGÍA 7 Personas 

EVALUACION OFTALMOLOGÍA 7 Personas 

EVALUACION PSICOLÓGICA 7 Personas 

3 EVALUACIONES MÉDICAS PROGRAMADAS CANTIDAD UNIDAD 

EVALUACIONES MEDICAS PROGRAMADAS 7 und 

EVALUACIONES MEDICAS REALIZADAS 7 und 

% CUMPLIMIENTO 100% % 

EVALUACIÓN MEDICA 

N#1 PROYECTO 

MARZO 2021 

COBRANZAS INTEGRALES 

SEMANA 4 

INFORME SEMANAL 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 

1 PERSONAL PASARA EVALUACIÓN CANTIDAD UNIDAD 

PERSONAL OPERATIVO 7 Número de Personas 

2 TIPO DE EVALUACIÓN MEDICA CANTIDAD UNIDAD 

MEDICINA GENERAL 7 Personas 

EVALUACION OTORRINOLONGIA 7 Personas 

EVALUACION OFTALMOLOGIA 7 Personas 

EVALUACION PSICOLOGICA 7 Personas 

3 EVALUACIONES MÉDICAS PROGRAMADAS CANTIDAD UNIDAD 

EVALUACIONES MEDICAS PROGRAMADAS 7 Unidades 

EVALUACIONES MEDICAS REALIZADAS 7 Unidades 

% CUMPLIMIENTO 100% % 



Anexo 19. Entrevista al personal de la empresa 






