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Resumen

En la presente investigacion que lleva como titulo: “Aplicacién del Método Reba para
mejorar la productividad laboral en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate
2021” el cual se tiene como objetivo: Determinar como la aplicacion del método Reba
mejora la productividad laboral en el area de ventas de la empresa Atento, Ate 2021.
En el trabajo realizado se formulo una pregunta en base a la problematica que es
¢, Como la aplicacion del método Reba mejorara la productividad laboral en el area de

ventas de la empresa Atento, Ate 20217

Esta investigacion tiene como metodologia utilizada es de disefio experimental: pre
experimental de tipo aplicado, ya que esto determinara la mejora de la productividad
laboral mediante la aplicacion de aportes tedricos como lo es la utilizacion del Método
Reba, para ello se utilizaron técnicas de recoleccion como el analisis documental e
instrumentos como fichas de registros, se utilizé6 una de muestra de 10 trabajadores
en un periodo de 26 dias laborales. Con respecto a los resultados, estos muestran un
incremento de 83.51% en la productividad laboral de los empleados del area de ventas
del antes de aplicar la propuesta con un 42.56% y después de aplicar la propuesta de
mejora con un 78.70%. Finalmente, se llego a la conclusion que el haber implementado
el Método Reba para la mejora de la productividad laboral en el area de ventas de la
empresa, obteniéndose asi la relacion de la eficacia y eficiencia, logrando una mejora

significativa para el area de ventas en la empresa Atento S.A.C.

Palabras clave: Ergonomia, productividad laboral, Método Reba.
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Abstract

In the present investigation entitled: "Application of the Reba Method to improve labor
productivity in the sales area of the company Atento SAC, Ate 2021" which aims to:
Determine how the application of the Reba method improves productivity work in the
sales area of the Atento company, Ate 2021. In the work carried out, a question was
formulated based on the problem that is, how will the application of the Reba method
improve labor productivity in the sales area of the Atento company, Ate 2021?

This research has the methodology used is of experimental design: pre-experimental
of applied type, since this will determine the improvement of labor productivity through
the application of theoretical contributions such as the use of the Reba Method, for this,
collection techniques such as the documentary analysis and instruments such as
record sheets, a sample of 10 workers was used in a period of 26 working days.
Regarding the results, these show an increase of 83.51% in the labor productivity of
the employees in the sales area before applying the proposal with 42.56% and after
applying the improvement proposal with 78.70%. Finally, it was concluded that having
implemented the Reba Method for the improvement of labor productivity in the sales
area of the company, thus obtaining the relationship of effectiveness and efficiency,

achieving a significant improvement for the sales area in the company Atento SAC.

Keywords: Ergonomics, labor productivity, Reba Method.
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l. INTRODUCCION



A nivel mundial, se considera que la evolucion de la productividad toma con mayor
relevancia los cambios tecnoldgicos y la composicion sectorial, ya que son factores que
influyen en la calidad de empleo. Al respecto, Castro y Serna, (2016, pp.5) Nos afirman,
gue en las Ultimas dos décadas se han ido impulsando la transformacién productiva en
el ambiente laboral de diferentes organizaciones tercerizadas, en especial, aquellas que

se dedican en brindar los servicios al cliente.

Contact centers en espanol

Cobranzas

Backoffice

Recursos Humanos

E

Logistica

&l

Contact centers en inglés

Finanzas y contabilidad

sl

14,29

Figura 1. Industria de BPO segun servicio.

Fuente: Invest in Bogota, 2020
En la figura 1, se encuentra los crecimientos promedios registrados de la productividad

en areas de empresas de Call center con un 43.5% en la productividad en los dltimos

afnos.

Las diversas empresas de Call center en el Pert cumplen con su funcion primordial, la
cual consiste en la de realizar llamadas de salida y recepcionar llamadas entrada de los
clientes, ya que es por donde se les informara sobre las campafias o servicios que se les
ofrecera segun sus reglamentos. Pero como un sector de servicios de
telecomunicaciones terciarias su problema es la mala comunicacion entre operador y

cliente.



Linea comercial

| ENERO | FEBRERO
CALL ATENTO DIGITEX ATENTO DIGITEX
Llamadas atrendidas 65564 145953 63726 124303
Efectividad / atendidas 5.3% 2.9% 3% 1.4%

mes | ENERO [ FEBRERO |
CALL ATENTO DIGITEX ATENTO DIGITEX
Llamadas atrendidas 123848 56124 101277 61137
Efectividad / atendidas 4.8% 4.7% 4.7% 2.2%
stA | internetcomercial |
mes | ENERO [ FEBRERO |
CALL ATENTO DIGITEX ATENTO DIGITEX
Llamadas atrendidas 288587 61899 272678 64074
Efectividad / atendidas 3.1% 2.5% 2.9% 1.1%

| ENERO | FEBRERO
CALL ATENTO | DIGITEX | ATENTO | DIGITEX

PROMEDIO 4.4% 3.4% 3.5% 1.6%

Figura 2. Diferencias de la productividad en empresas Call center en el Pera.

Fuente: Compelta TV, Completa BA y, Migraciones,2020.

La figura 2, muestra las fluctuaciones en la productividad en el sector telecomunicaciones

en el Perl entre las mejores empresas de este ambito.

En el @mbito local, la empresa Atento cuenta con dos sedes en Lima ubicadas en el
distrito de Ate y el Callao. Lleva mas de veinte afios en el Peru, donde se dedica a brindar
servicios, como el de service desk, soporte técnico, cobro y ventas para los clientes de
diferentes instituciones, sin embargo, como toda empresa presenta dificultades
centrandose en el area operativa, porque no cuenta con un plan ergonémico factible para
sus trabajadores, por lo tanto, la ausencia de este podria generar disminucion en la
productividad.



Tabla 1. Hoja de observacion de la empresa Atento

Hoja de Observacion
Empresa Atento S.A.C.
Area de Ventas
Nro. Causas
1 Problemas posturales y musculares
2 Falta de organizacién de documentos
3 Falla de ventilacién
4 Mesas y sillas inadecuadas
5 Heaphones dafados.
Desconocimientos de los
6 o .
procedimientos de trabajo
7 Incumplimiento de los reglamentos
8 Falta de instructivos
9 Incumplimientos de funciones
10 Rotacion del personal
11 Falta de compromiso del personal
12 Contaminacion sonora
13 Espacios reducidos

Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a la tabla 1, se muestra en la hoja de observacion las causas que generan
la baja productividad laboral, herramienta utilizada para recolectar las causas principales

para asi obtener el diagrama de Causa- Efecto, conocido el diagrama de Causa-Efecto.
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de documentos
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Figura 3. Diagrama causas y efectos de Atento
Fuente: Elaboracién Propia
Para la figura 3, se evidencia todas causas que genera una infraestructura deficiente, problemas fisicos por falta de

implemento ergondmicos y las medidas de los métodos al utilizar.



Tabla 2. Causas que generan baja productividad en Atento

5M Nro. Causas
Problemas posturales y
musculares

Falta de organizacion de
documentos

Maquinaria | C3 |Falta de ventilacion
Maquinaria | C4 |Heaphones danados
Maquinaria | C5 [Mesas y sillas inadecuadas

Desconocimientos de 10s
procedimientos de trabajo

Método C7 [Incumplimiento de reglamentos
Método C8 |Falta de instructivos
Mano de obra | C9 |Incumplimiento de funciones

Mano de obra | C10|Rotacion de personal
Mano de obra |C11 |Falta de compromiso del personal
Medio ambiente [C12|Contaminacion sonora

Medio ambiente |C13|Espacios reducidos

Fuente: Elaboracién propia

Medicion Cl

Maquinaria | C2

Método Co

La tabla 2, muestra detalladamente las causas secundarias de mayor relevancia a
menor relevancia, las cuales ocasionarian la baja productividad laboral en la empresa
Atento.



Tabla 3: Matriz de correlacién

Puntaje %
Problemas posturales y c1 36 3506
musculares
Falta de organizacién de co > 204
documentos
Falla de ventilacion Cc3 3 3%
Mesas y sillas ca 58 2704
inadecuadas
Heaphones danados. C5 2 2%
Desconocimierntos de 10s
procedimientos de Cc6 8 8%
trahain
Incumplimiento de los c7 > 2046
reglamentos
Falta de instructivos Cc8 2 2%
Incumplnmlentos de co 3 3%
funciones
Rotacion del personal Cc10 2 2%
Falta de compromiso del ci1 11 119
personal
Contaminacién sonora ci2 1 1%
Espacios reducidos ci13 2 2%

102 100%0

Fuente: Elaboracién propia

Dado que en tabla 3, se elaboro la matriz de correlacién un conjunto de variables especificas que se relacionan entre si

las causas, con el propdsito de identificar una relacion entre las causas que originan el problema de la baja productividad

laboral en el area de ventas. Y para darle sentido a las ponderaciones establecidas seran las siguientes: (O=ninguna

relacion, 1=poca relacidén, 2=mediana relacion, 3=alta relacion).



Tabla 4: Valores del Pareto

FRECUENCIA
0 0 5
Nro. CAUSAS FRECUENCIA NORMALIZADA %PONDERADO|%PONDERADO 80-20
c1 Problemas posturales y 36 36 350 350 80%
musculares
C4 |Mesas ysillas inadecuadas 28 64 27% 62% 80%
cl1 Falta de compromiso del 11 75 1% 73% 20%
personal
6 Descorjoglmlentos de Io§ 8 83 8% 81% 20%
procedimientos de trabajo
C9 |Incumplimientos de funciones 3 86 3% 84% 20%
C3 |Falla de ventilacién 3 89 3% 87% 20%
C2 Falta de organizacion de 9 91 204 89% 20%
documentos
C5 |Heaphones dafiados 2 93 2% 91% 20%
c7 Incumplimientos de 5 95 20 93% 20%
reglamentos
C8 |Falta de instructivos 2 97 2% 95% 20%
C10 |Rotacion del personal 2 99 2% 97% 20%
C13 |Espacios reducidos 2 101 2% 99% 20%
C12 |Contaminacion sonora 1 102 1% 100% 20%

Fuente: Elaboracién Propia

Latabla 4, ordena de mayor a menor los valores de frecuencia para obtener los valores
obtenidos en porcentaje acumulado, para asi obtener el siguiente Diagrama de Pareto

de los valores obtenidos.



Diagrama de Pareto
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Figura 4. Diagrama de Pareto.

Fuente: Elaboracién propia.
En base a la figura 4, se presenta el Diagrama de Pareto (80-20) el cual hace referencia a las causas que representan

el mayor problema para la baja productividad laboral en el area de ventas de la empresa, dando a detallar las causas

de mayor problema son: Problemas posturales y musculares, mesas y sillas inadecuadas y compromiso del personal.



Para hacer una evaluacion mas exhaustiva y saber cudl es el problema que origina la

baja productividad laboral se toma en consideracién evaluar a las 4 dimensiones como

son los trastornos musculo-esqueléticos, posturas, eficiencia y eficacia, ya que estos

son una gran cantidad problemas hacia los trabajadores en el &rea de ventas, por lo

cual este método nos proporcionara el analizar lero: los diferentes problemas

generales en base a la productividad laboral y 2do: en base a lo encontrado en la

problematica se plantera sus posibles soluciones con respecto al método ergonémico

REBA.
¢ ) § %
a: y 0 g b . d
i ot’ i 05 \%’ § @G N @‘3 §
@8\‘} §&| ¢ J # N N @8"9{\\
d R ¥ \X\% N 0'% Q(\ A
Gestidn 1 1 BAID 1% ] 1 ] 1 PLAN ST
Opecioes c Lo [ w5 s s [
Mantenimiento 1 1 1 MEDIO 5% 4 1 1 1 T
Procesos 1 2 1 MEDIO 5k 4 l § ] Mejora Procesos
Tatal 100% 16

Figura 5.Matriz de Evaluacion.

Fuente: Elaboracién Propia.

En la figura 5, se muestra una eleccion segun la calificacion mas alta, la cual es la

calidad en el area de operaciones (18), la medida a mejorar que se tomo es la mejorar

de la productividad laboral.

Tabla 5: Frecuencias de Pareto

FRECUENCIA| %
GESTION 3 19%
OPERACIONES 5 31%
MANTENIMIENTO 4 25%
PROCESOS 4 25%
Total: 17 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Estratificacion de causas.

Fuente: Elaboracion propia.

Para la figura 6, utiliza el diagrama de estratificacion, en base a los cuatro grupos, de
las areas de la empresa. La razon del grafico es mostrarnos area de ventas tiene
problemas con la baja productividad laboral. Por ello, las alternativas de solucion en

consideracion son las propuestas en la siguiente tabla:

Tabla 6: Eleccién de posibles soluciones.

CRITERIOS
ALTERNATIVAS Solucion de la| Costos de la | Facilidad dela | Tiemposde | TOTAL
problematica | aplicacién aplicacion aplicacion
2 4 4 4 14
2 2 2 2 8
4 4 4 4 16
Bueno(2) - Muy Bueno(4) - Excelente(6)

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tabla 6, la utilizacion de los criterios evaluados nos indica que entre

las alternativas se escoge la mejora de la productividad laboral en el area de ventas.
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Sabiendo eso, se eligio tal opcion que muestra un mayor puntaje hacia los deméas
criterios el cual es la Aplicacién del método Ergondmico REBA, ya que, entre las demas
posibles soluciones como el Plan SST, TPM y Mejora de Procesos fueron puntajes
inferiores, relacionando todos los puntajes asignados al siguiente criterio: bueno (2),

muy bueno (4) y excelente (6),

El método Reba aplicada a la organizacion Atento S.A.C., nos permitird realizar un
estudio postural en donde la exposicién de un trabajador es debido a la carga postural
y también se estima los riesgos a padecer como los dolores musco-esqueléticos, por
ello se implementara una propuesta de mejora en base a una mejora de la ergonomia

en el area de Ventas.

El problema general de la investigacion se basa en ¢Como la aplicacion del método
Reba mejorara la productividad laboral en el area de ventas de la empresa Atento, Ate
20217

Por ende, los problemas especificos son ¢Como la aplicacion del método Reba
mejorarda a la eficiencia en el area de ventas en la empresa Atento, Ate 2021? Y ¢ Como
la aplicacion del método Reba mejorara a la eficacia en el area de ventas en la
empresa Atento, Ate 20217?

Las justificaciones llevadas a cabo por la investigacion son las siguientes:

En la justificacion Teorica, es la recopilacion de distintos aportes tedricos para ayudar
a la recopilacién de datos para la realizacion del trabajo de investigacion, explorando

contextos, controversias teoricas y contrastar informacion (Fernandez, 2020, p.6).

Para justificar teéricamente el uso del método Reba y formatos de la productividad, es
con la finalidad de dejar pruebas fehacientes de lo fiable y factible que es su uso en
todo ambito, ya sea para futuras investigaciones en empresas de todo ambito y
también que sirva como una guia en base a la ergonomia y como mejora la

productividad laboral en los trabajadores.

La justificacién Técnica, es la aportacion de nuevas técnicas, las cuales tratan de un

nuevo trabajo aplicado en su disciplina (Fernandez, 2020, p.8).

12



Disefiar mejoras eficientes maximizando el rendimiento del ambiente de trabajo,
recalibracion de maquinarias y obtener materiales ergonémicos que ayudan mejorar la

productividad laboral en el area de ventas.

Segun Fernandez (2020, p.8), la justificacion Econdmica son investigaciones
orientadas al caracter practico donde la realizacion de la propuesta de investigacion

genere un incremento en las ganancias de la empresa.

La utilizacion de los implementos ergonémicos adecuados para el area de ventas de
la empresa Atento S.A.C. de manera eficiente por parte de los trabajadores. Esto
conllevara a una inversion aceptable de 12,278.50 soles, ya que presenta un
beneficio/costo de 1.41.

Ademas, el objetivo general es: Determinar como la aplicacion del método Reba
mejora la productividad laboral en el area de ventas de la empresa Atento, Ate 2021.
Por esa razon, los objetivos especificos son: Determinar como la aplicacion del método
Reba mejora la eficiencia en el area de ventas en la empresa Atento, Ate 2021 y
Determinar como la aplicacién del método Reba mejora la eficacia en el area de ventas

en la empresa Atento, Ate 2021.

Por esta razon, la hipotesis general es: La aplicacion del método Reba mejora la
productividad laboral en el area de ventas en la empresa Atento, Ate 2021. Y las
hipotesis especificas son: La aplicacion del método Reba mejora la eficiencia del area
de ventas en la empresa Atento, Ate 2021 y La aplicacion del método Reba mejora la

eficiencia del area de ventas en la empresa Atento, Ate 2021.
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Se realiza la busqueda de investigaciones o revistas cientificas en un contexto

internacional, en los cuales se encontraron las siguientes:

Brito, M.; Ramos, A.L.; Carneiro, P. y Goncalves, M.A. (2017). Combining SMED
methodology and ergonomics for reduction of setup in a turning production area. El
estudio se encuentra con un objetivo que es la reduccion del tiempo de preparacion y
mejorar las condiciones ergondmicas. Se realizd en el area de los torneados en una
fabrica de metalurgia, por lo que las quejas son de los empleados de éarea. Los
resultados gracias a la herramienta SMED y el creciente aumento de condiciones
ergondémicas y los tiempos de configuracion se reducen a un 46% y los riesgos
ergondémicos también disminuyen. Comprobando que utilizacion de herramientas

ergondémicas mejoran la productividad en las empresas.

Batudara, Hafzoh y Dharmastiti, Rini (2017). Redesign of Liquid Aluminum Pouring Tool
Based on Participatory Ergonomics to Improve Productivity, Workload, and
Musculoskeletal Disorders. Los objetivos de los investigadores es la mejora de posturas
de trabajo del empleado, reduciendo las cargas de trabajo, eliminar las molestias
musculoesqueléticas, mejora de la eficiencia y aumento de la productividad. Se recopilo
datos mediante la observacion de interaccion persona maquina/herramienta con la
utilizacion del trabajo digital, se utilizo la herramienta del cronometro y cuestionarios del
antes y después del trabajo. En los resultados se plantea la mejora en la carga de trabajo
se reduce en un 26,13%, reduce el 19, 64% los trastornos musculoesqueléticos, en base
a la eficiencia aumento en 25.81% y finalmente aumento la productividad 26,60%. La
intervencion de la ergonomia resulta en herramientas de vertido a un nuevo disefo

permitiendo mejoras posturas de trabajo.

Armanis; Haming Puadi; Inzany Nurul y Nurwahidah Andi (2019). Desing of Ergonomic
Bipang Molding Tool to Increase Production of Bipang. Se cuenta con el objetivo de
determinacién de los riesgos de lesiones en los masculos esqueléticos que tienen los
operadores en la produccion de Bipang, en las actividades de clasificacion y los llenados
de Bipang. Los métodos que se utilizan el control de exposicion rapida (QEC) y las

evaluaciones rapidas en el cuerpo entero (REBA), se utiliza la observacion directa al
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objeto investigado, utilizacion de cuestionario para recuperar datos de los operarios. Los
resultados dan la mejora en las instalaciones en el trabajo de las actividades laborales,
se presenta un tiempo de procesamiento de 10 minutos a 2 minutos y con ello una
productividad en el trabajo de manera éptima. Basandose en el Método Reba con un
nivel de accion de 1, siendo aceptable y finalmente se muestra el aumento de la

produccion utilizando la herramienta en el Bipang siendo de 9.572 piezas/dia.

Jason Andreas; Widodo Lamto y Ariyanti Silvi (2020). Ergonomic Intervention to
Improve the productivity of Brick Press Tool in Small and Medium Entreprise (SME)
Akheng Kobar. En la revista se presenta el siguiente objetivo general que es las
reducciones en los niveles de riesgos ergondmicos encontrados en los trabajadores y el
aumento en la productividad. Se realizo entrevistas y evaluaciones mediante el formato
el formato de REBA (evaluacion rapida del cuerpo). Se obtienen resultados indicando la
disminucién de puntuacion REBA de 11 a 7, factor de riesgo de 9 a 5 y el proceso de
tiempo estandar disminuyo en un 44.38%. Dandose asi la mejora de la productividad
porque redujo en tiempo productivo mediante la herramienta Reba y disefio de

herramientas ergonémicas para la mejora.

Sukania, Wayan; Ariyanti, Silvi; Jayusman, Michael y Rohana, Siti (2020). Risk
Assessment of Working Posture and Implementation of New Workstation to Increase
Productivity. Evaluar los riesgos de la postura del trabajo mediante el uso método Reba
para asi incrementar la productividad. Se utilizo los estudios de analisis de Nordic Body
Map, formatos de puntuaciones del Método Reba en las estaciones como de separacion
10 y 9 en el envasado. Estos muestran como resultados que la puntuacion del Método
Reba disminuyo a 3 y el tiempo estandar se redujo en un 62,10%. Finalmente demuestra
gue implementando la nueva herramienta resulta en la disminucion de quejas

biomecanicas y los niveles de exposicion a un 49,38%.

Lamto Widodo, Adianto, Siti Rohana Nasution, Priadi Wijaya (2020). Designing Press
Tool for Carton Finishing Process to Improve Productivity and Efficiency. Tiene como
objetivo comprender las quejas fisicas en los trabajadores, el trabajo secuencia de

trabajadores, seguidamente disefiar una herramienta auxiliar evaluando las posturas de
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los trabajadores, antes y después de la mejora. Las investigaciones recopilaron
identidades de los trabajadores y analizar las quejas fisicas con cuestionarios, incluido
los Mapas corporal nérdico, los métodos de analisis del REBA, el método analisis del
OWAS, el método de andlisis de la MFA, medir los mapas en la mano derecha e izquierda
en los cumpliéndose en los tiempos estandares y del software CATIA. El resultado
presenta que los analisis en el tiempo de ciclo disminuyeron de 320,23 a 275 segundos
(14.12%), para el tiempo normal se reduce del 336,24 a 299,75 segundos (11%) y los
tiempos estandares también se reducen de 437.11 a 374.69 segundos (14.13%).
Concluyéndose que, la productividad en base a los tiempos de ciclos se aumenté

mediante los andlisis realizados por los métodos ergonémicos como el REBA' Y OWAS.

Ragil Muhammad, Wildani Khaerul y Dila Amarria (2018). Analysis of manual material
handling activity to increase work productivity (Case study: manufacturing company).
Analizar los aspectos ergondmicos, analizar los estudios de tiempos y medir la
productividad para determinar los efectos en los equipos. Se analizo al trabajador cuando
realizan actividades de elevacion manual y cuando se usaban dos herramientas
(Automéatico Handlift y Handlift manual), utilizando formatos de medicion mediante el
método Reba. Los resultados de utilizar el método Reba con una puntuacion del nivel de
riesgo de 8 a 5, también los valores de Fc es 4906,99 N y reduciéndose a 2047,88 Ny
aumentando la productividad del elevador automatico en un 9% por trabajador y en la
productividad del elevador manual en un 4%. Se muestra las disminuciones de los

tiempos estandares cuando utilizan las dos herramientas de trabajo.

Kamble Ravikumar y Kulkarni Vinayak (2014). PRODUCTIVITY IMPROVEMENT AT
ASSEMBLY STATION USING WORK STUDY TECHNIQUES. Se tiene como objetivo el
estudio de diferentes estaciones de trabajo y métodos para reduccion de tiempos de
ciclos y la mejora en la productividad. El enfoque que tiene el estudio de las operaciones
fue con técnicas de estudio de trabajo de video siendo el primero en su tipo en la ciudad
de Hubli. Se presentan los resultados de la productividad con un tiempo ineficaz en la
operacion de montaje con un 45,49 minuto (Antes) para el montaje del alternador y se

redujo el tiempo en un 30, 94 minutos (Después), asi ahorrandose un tiempo de 14,55
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minutos. El proyecto mejora la productividad aplicando la reduccion de tiempos de ciclos

y también el uso de herramientas ergonémicas como el método Reba y Rula.

IK Widana, Ni Wayan Sumetri y | Ketut Sutapa (2018). Ergonomic Work Station Design
to Improve Workload Quality and Productivity of the Craffsmen. El articulo tiene como
como objetivo tener técnicas faciles para trabajar, econémico, ergonémico, ahorrador de
energia, respetuoso con el medio ambiente y acorde a la época actual. EI método que
utilizaron fue el experimental con un disefio tematico con muestras de 9 actividades
realizadas en condiciones antes y después del tratamiento, analizando los datos de
condiciones naturales mediante la prueba de Mann- Whitney. Los resultados que hace
referencia este articulo que, utilizando la tecnologia adecuada, la estacion de trabajo
Ergondmico obtuvieron un aumento en la productividad del 47.9% y también las
disminuciones en las cargas de trabajo. Las conclusiones, muestran que los indicadores
de productividad aumentaron significativamente, indicador de la salud ocupacional

aumento y la carga en el trabajo disminuye significativamente.

Garcia Gomez (2017). Errors Using Observational Methods for Ergonomics Assessment
in Real Practice. Universidad Internacional de La Rioja, Espafia. El objetivo del articulo
es realizar andlisis a los profesionales en ergonomia, donde evallan los riesgos
ergonomicos en las areas de trabajo (practica real). La metodologia utilizada es la
evaluacion observacional ajustdndose a las prioridades de los profesionales. Resultando
gue muestra aproximadamente que el 30% de evaluaciones realizado a profesionales
gue tenian errores de diferente gravedad. Lo concluido de este articulo sugiere a la
empresa un mayor esfuerzo para garantizar el mejor rendimiento de los profesionales.
Aportacién del articulo es la dar un mayor conocimiento sobre las técnicas utilizadas para
evaluar riesgos ergonomicos dando paso a la mejora de la productividad de la

organizacion.

Grooten — Wilhelmus, Johanssons (2018). Observational Methods for Assessing
Ergonomic Risks for Work-Related Musculoskeletal Disorders. A Scoping Review.
Objetivo principal en la revista cientifica, es facilitar la visidbn general utilizando del método

de observacion, para la evaluacion de los riesgos ergonémicos en lugares de trabajo. La
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metodologia, es en el estudio realizado con revisiones al alcance de la literatura médica
y ergonOmicas, por ello utilizaron paginas web de Suecia, Estados Unidos y Paises
Bajos. Los resultados obtenidos, fueron en funcién a las partes del cuerpo que se
estudiaron e indicadores, siendo claves para ser evaluados: la magnitud de la carga de
trabajo, frecuencia de carga del trabajo y la duracion de carga en el trabajo; donde se
reconocieron 19 métodos de observacion variados basandose a los peligros. En
conclusion, los ergénomos realizaron evaluaciones de riesgo, los cuales fueron
descubiertas por variadas herramientas de evaluacion observacional, también la
importancia de comprender que la utilizacion diferentes métodos simultaneamente para
la estimacion el nivel de riesgo. Teniendo en cuenta los variados métodos ergonémicos
donde cada uno verifica y analiza los desgastes en el cuerpo, los cuales se solucionaran

conforme encontremos las fallas.

Batiz, José dos Santos, Hurtado, Macedo y Mafra (2016). Assessment of postures and
manual handling of loads at Southern Brazilian Foundries. Se comprende que el objetivo
es la evaluacion de las posturas y manipular cargas en las areas de fundicion. Cuenta
con una poblacién de 35 trabajadores voluntarios decidiendo ser parte la investigacion.
A ello se utilizo la el método de aplicar cuestionarios organizativos, entrevistas y método
Reba y método Niosh. Los resultados a obtener después de utilizar el método Reba
identifica que el 78.9% en las posturas analizada entre el nivel de riesgo medio y alto. La
conclusioén llegada fue que el levantamiento de pesos investigados son las causas de las
lesiones y los musculos. El aporte proporcionado es del cuidado de las lesiones en la

columna y sistemas musculares.

Nascimento, Amaral, Sanguinetti, Costa de Araujo, Martins y Cabral (2018). Terapia
Ocupacional na adaptacao de posto de trabalho para pessoa com deficiéncia fisica: um
relato de experiéncia sob abordagem da ergonomia / Occupational Therapy in the
adaptation of workstation for person with physical disability: an experience report on
ergonomics approach. Presentar la intervencion de la terapia en base enfoques
ergondmicos, para la adecuacién de puestos de trabajo para un trabajador con
discapacidad. Los resultados, propusieron recomendaciones para adecuaciones del

puesto de trabajo a las capacidades del trabajador, con base en la NR 17. El fin de este
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proyecto es promover el aprovechamiento de la capacidad laboral de la trabajadora y
minimizar los impactos negativos de la discapacidad, tales como los dolores y los riesgos
de accidentes. El apoyo del estudio hacia mi investigacién, es crear no solo adecuados
puestos de trabajos para personas normales sino también para trabajadores con
discapacidad, ya que su desempefio laboral también puede influir en la productividad en

la empresa.
Con respecto al contexto nacional se encontraron las siguientes investigaciones:

Gonzales, Pefa, Herrera, Sanchez, Torres, Cruz, Monzon, Cordova, Moreno (2016).
Impacto de un programa ergonémico en la productividad de una empresa de fabricacion
de envases de hojalata. Este articulo de investigacion plantea que el objetivo es medir el
impacto del programa ergonomico a la productividad de la Empresa de Fabricacion de
Envases de Hojalata. En base a metodologias utilizadas son descriptivas, tiene un
caracter no experimental, cuenta con una poblacion que asciende a los 30 trabajadores.
Estos datos fueron recolectados con la metodologia Reba permitiendo asi la evaluacion
en las posturas de los operarios mientras realizan sus actividades diarias. Dandose a la
conclusién se redujo los indices de nivel de riesgo en 11.5 puntos y la productividad con
una medicion inicial dio 339.7 laminas por cada hombre a 346.3 laminas por horas
hombre representando un aumento del 1.95%. Y, en conclusion, al final para la
investigacion es el efecto positivo de la empresa de envases de hoja aplicando el método

Reba como una herramienta de mejora para la productividad en la empresa.

Madueiio Flores, Cesar y Fernandez Plaza, Guillermo (2019). Efecto de la aplicacion del
método Reba, en la productividad de esparrago verde fresco de la empresa CORINOR
S.A.C. El cual tiene por objetivo la determinacion de como efecto de la aplicar el método
Reba hacia la productividad de la linea de esparrago en la empresa CORINOR S.A.C.
usando un disefio pre experimental y como instrumentos una ficha estandar normalizada
del método Reba y las fichas de observacion en base a la productividad de la empresa.
Esta aplicacion de la herramienta ergonémica nos da como resultado que teniendo una
productividad de 72.5% en el antes y después con un 91%, con respecto al incremento

se da en un 19%. Para demostrar la efectividad estadisticamente se hace presenta
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mediante la aplicacion de la prueba de Chi Cuadrado aplicando el método Reba
mejorando la productividad laboral en el personal de la linea de esparrago de la empresa
CORINOR S.A.C. Y finalmente demostrando lo efectivo de la mejora en la productividad

mediante una aplicacién de una herramienta con base a la ergonomia.

Arroyo, Yeimy y Sagastegui, Allyson (2018). Programa ergonémico para aumentar la
productividad en el afio de produccion de una Empresa Pesquera S.A.C. — Ancash —
Chimbote — 2018. Se tiene como objetivo principal aplicar un plan ergonémico para el
aumento de la productividad en el area de produccion de una pesquera, a ello se hace
el uso de una muestra de 50 personas del area de corte, 5 del &rea de envase y 1 del
area de recepcion, instrumentos utilizados Método Reba y metodologia Triz, siendo de
método pre — experimental. Con respecto a los resultados proporcionados por el informe
detalla que anteriormente tenia una produccion de filete en un 42%, pero después del
programa ergonomico se llego al incremento de la productividad en un 6%, consiguiendo
asi la satisfaccion de los maquillistas y asimismo recomendando el continuo uso del

programa ergonémico para obtener mayor satisfaccion y un mayor rendimiento.

Segun Seminario (2017). En la tesis de Aplicacion de los principios ergonémicos para
mejorar la productividad en el area de investigacion de Master empresas E.I.R.L., Los
Olivos 2017. En la Universidad Cesar Vallejo, Perd. El objetivo de este trabajo es
determinar la manera que la aplicacion de los principios ergondmicos mejora la
productividad en el area de investigacion, asumiendo que su tipo de investigacion fue
causi experimental, aplicando técnicas como la de observacion y ficha de observacion
de la empresa. En dicha investigacion los resultados muestran que en un periodo de 12
semanas antes y 12 semanas después, evidencia el alza de la productividad de 73.04%,
gue es menor a una media productividad después de 90.07%, confirmando la hipotesis
de la investigacion. En conclusion, afirman la relacion entre la variable dependiente e
independiente. Para concluir, el aporte obtenido de la investigacion la busqueda de

técnicas y herramientas que ayuden a mejor los ambientes del trabajo.

Rivera (2018). Aplicacién de la Ergonomia para mejorar la productividad en el Area del

almacén de la distribuidora Tottus S.A. Huachipa,2018. En la Universidad César Vallejo,
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Peru, para obtener el Titulo Profesional de: Ingeniero Industrial. El objetivo principal de
esta investigacion lograr que los trabajadores tengan un lugar sano, seguro y confortable,
para adaptarse a las caracteristicas personales, no afectando su salud e incremente la
productividad. La metodologia utilizada fue experimental de tipo causi experimental.
Dando como resultado obteniendo el incremento de la productividad; antes siendo de un
76% y después de 97%, es decir incrementando en un 21%, por lo tanto, incremento la
eficiencia en 12%y la eficacia 10%. En conclusion, aplicando la mejora se evidencio en
los datos, que, al aplicar los métodos ergonémicos, resulto satisfactorio en el area de
trabajo, incrementando la productividad de los trabajadores en el almacén. De ello resulta
necesario decir sobre el aporte fue buscar lugares seguros para los trabajadores lo que

no afecte su salud, ya que este es parte esencial para mejorar la productividad.

Alva, Moreno y Gutiérrez. Estudio ergondmico en desembarque de productos metalicos
para incrementar la productividad en el Terminal Portuario en Chimbote. Tiene como
objetivo principal la investigacion desarrollarse el estudio ergonémico en los trabajadores
del Terminal Portuario para asi incrementar su productividad en la empresa. La
metodologia utilizada es de tipo descriptiva de disefio pre experimental contando con
una poblacion de 251 trabajadores. Utilizando programas como: IBM SPSS v21, Excel,
KINOVEA y ERGO/IBV. El resultado da un incremento de 133,01 t a 148, 60 t
descargando por hora, esto representara un alza del 12%, [...] con la aplicacién del
método Reba inicialmente y posteriormente se ha logrado la mejora de las posturas de
los trabajadores, se disefid programas de control que, siendo efectivos, dieron como
resultado 67%, 69%, 6%, 58% y 6% del cumplimiento de los controles realizados. En
conclusién, el estudio permitio dar resultados que contribuyen a las mejorar el proceso y
las condiciones en el trabajo, para lograr el incremento en la productividad. El aporte
realizado es aplicar herramientas o programas de controles ergonémicos para un

resultado mas satisfactorio para la mejora de la productividad en la empresa.

Segun Huaroto, Gamarra, Gutiérrez y Moreno (2015). Con el titulo de Estudio
ergonoémico de puesto de trabajo para prevenir los riesgos laborales en los trabajadores
del equipo de Roperia, Lavanderia y Costura del Hospital Regional Eleazar Guzman

Barrén. El objetivo de esta investigacion, es realizar estudios ergondmicos a los puestos
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de trabajo previniendo los riesgos laborales al equipo de Roperia, Lavanderia y
Costurera en el Hospital. El método a utilizar, fue tipo aplicada y de disefio pre-
experimental, llevado a cabo con la poblacién de Hospital Regional Eleazar Guzman. De
acuerdo a los resultados obtenidos, se encuentra que en el area de Lavanderia tienen
niveles de riesgo ergondmico (85.71%), situdndose en los niveles superiores de riesgo y
en el area de Costura cuenta con 68.75%, ubicandose en un nivel medio. En relacion a
la conclusion, larealizacion de evaluaciones con el método REBA, sirve a laidentificacién
los niveles de peligro por eso se propusieron medidas de prevencion y de control, a
través de capacitaciones y charlas, donde se logre reducir el riesgo.

Castro, Abigail (2017). Titulo de la revista es Riesgo ergonémicos en enfermeros de un
hospital de Lima-Peru. Objetivo general es, la determinacion de los riesgos ergonémicos
en los profesionales de enfermeria en un hospital de Lima — Peru. El método a utilizar es
de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo,
cuenta con una muestra de 55 enfermeras, técnicas de encuesta e instrumentos de
cuestionario valido. Los resultados, dan un mayor porcentaje (74.5%) a los riesgos
ergonomicos encontrados, el cual fue la encontrarse de pie mucho tiempo durante el
espacio laboral. La conclusion, es los riesgos ergonémicos mas frecuentes encontrados
en los enfermeros del Hospital seleccionado para el estudio son estar de pie muchas
horas, exponiéndose asi a riesgos bioldgicos. La participacion del estudio, es la revision
del estudio ergonémico en un hospital dando a conocer los problemas frecuentes para

cualquier sector.

Con respecto al Marco Conceptual, es un estudio realizado donde se busca las
definiciones de las 2 variables de la investigacion, los cuales son: Método Reba y La
Productividad Laboral. Para comenzar se investiga sobre el método Reba, por ello segun
Adrianzén (2018) que nos explica en su libro, sobre el método Reba es una aplicacion
de manera informatica que se puede encontrar en ERGOEASY Profesional, donde se
relaciona a un software destinado a la evaluacion de riesgos ergonémicos en los
trabajadores en una relacién directa con los trastornos musculo-esqueléticos (siendo
referente al trabajo trastornos musculo-esqueléticos. Profundizando en el método Reba

este consta de variadas caracteristicas como las siguientes: se ha creado para dar una
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respuesta a las necesidades de una herramienta capaz de medir aspectos adversos
como lo son las cargas fisicas de los operarios, analizar el antes y después de haber
intervenido para rebajar los riesgos a tener una lesion, se valora de manera eficaz y de
manera sistematica con riesgo en las posturas del cuerpo entero que tiene un empleado
en su trabajo correspondiente. Su objetivo, desarrollar sistemas de analisis postural para
la revision de riesgos musculos esqueléticos en una diversidad de las tareas de las areas
o trabajos indicados (pp.190-191). También segun el Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo (2015, pp. 28-29) nos dice, que la importancia de usar este método
es el de proporcionar sistemas codificados en las actividades musculares segun sus
posturas estaticas, dinAmicas e inestables, dado que este método es codificado utiliza
los siguientes procedimientos evaluando el riesgo en las posturas de trabajo,
dividiendose en 2 grupos: Grupo A (posturas del tronco, cuello y piernas) y Grupo B
(posturas de los brazos izquierdos y derechos), antebrazos y muiecas; donde se
emplean imagenes grabadas desde diferentes angulos evitando las zonas ocultas en el
area. En Ergonautas (2015), hacen alusion a los procedimientos de manera especifica
para realizacion correcta de la evaluacion del método Reba, siendo estos los pasos a

sequir:

1. Observacion constante hacia los trabajadores en sus tiempos de actividades
laborales.

Seleccionar las posturas que se piensa evaluar.

Elegir cual lado se comenzara a evaluar o el lado izquierdo o derecho.

Toma de fotos de diferentes angulos requeridos.

Se comienza a puntuar a cada parte del cuerpo.

2N

Obtener los puntajes parciales y finales del método Reba asi determinando los
niveles de riesgo.

Las medidas que se deben adoptar ante ello.

El redisefio o cambios del puesto de trabajo.

Y finalmente para comprobar su efectividad se vuelve a recrear los mismos pasos

mostrandose la efectividad de la mejora.
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Figura 6: Hoja de Puntuacion REBA
Fuente: Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015.

Refiriendose al método Reba, Secretaria de Salud Laboral de CCOO de Madrid (2015)
habla sobre las posturas forzadas donde las tareas que permiten estudiar en conjunto
de las posiciones que adoptadas por los miembros superiores del cuerpo y de las piernas
acciones que manipulan cargas. Objetivo principal evaluar posturas estaticas como
dinamicas y buscar los cambios repentinos de las posturas. La finalidad de aplicar este
método es la valoracion de posturas superiores del cuerpo adoptado en favor o en contra
de la gravedad, dependiendo las circunstancias y el area laboral, ya que es de faclil
aplicacion durante cortos tiempos y repetidos. La forma de evaluaciéon es cuando el
evaluador previene sobre los riesgos a las lesiones musco-esqueléticas, separando a las

partes superiores e inferiores del cuerpo buscando formas de evaluarlos por separado
(p. 33).

En base a las 2 dimensiones de la variable independiente son: Segun (Contreras, 2019)
nos habla, sobre las posturas inadecuadas referentes al trabajo lo cual generan

problemas musculo-esqueléticos.
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Asimismo, la otra dimensidén es los trastornos musculo-esqueléticos, para definirlo la
Organizacion de Mundial de la Salud (2019) explica, que son dolores donde afectan a

los masculos, los huesos, las articulaciones y los tejidos (tendones y ligamentos).

Con respecto a las teorias relacionadas al estudio de la variable dependiente la cual la
productividad laboral. Flores y Ramos (2018), definen la productividad como medida que
lleva a cabo célculos de las cantidades de productos, bienes y/o servicios realizados con

los recursos de la empresa en el periodo de tiempo determinado (p.29).

Produccion

Productividad =
Recursos Empleados

Figura 7: La formula de la productividad

Fuente: Orozco, 2016
Autores que también definen la productividad laboral son Carrillo y Rojas (2015)
resaltando, que la productividad laboral es la necesidad de toda empresa impulsar a la
busqueda de competitividad y hacer que los recursos humanos sean indispensables para
mejorar las eficiencias y eficacias (pp.2). De tal forma que, el objetivo de la productividad
laboral es la union de entre el trabajo y los recursos logrando asi la generacion de
productos y altos servicios calidad (pp. 30). El aporte hecho por ambos autores que
definen la productividad indica que la utilizacion de mejores recursos sea ya humana o
maquinas utilizarse de manera eficiente que generar la maxima calidad en el servicio o
producto. Ademas, Orozco (2016) comenta que la productividad se puede subdividir en
Practica total, Productividad multifactorial y Produccion parcial utilizados para el estudio
de la utilizacion recursos y factores que pueden afectar a la productividad. Relacionado
a los recursos y cantidades a producir, los factores que influyen de suma importancia
siendo los siguientes: la calidad, la mano de obra, la materia prima, las maquinarias, la
energia, la capital, los productos y entre otros. La importancia de productividad consiste
en producir mayor al promedio y satisfacer las necesidades de los clientes con utilizacion

de los recursos disponibles (pp. 30-32).
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Los métodos utilizados para medir la productividad laboral son la eficiencia de las
llamadas y la eficacia en ventas, por ello los definiremos con Orozco (2016), la medicion
de la productividad se lleva a cabo de 2 maneras las cuales son: la eficiencia comprende
gue su utilizan los recursos disponibles en los tiempos determinados; la eficacia expresa

los resultados realizados un producto o servicio en el periodo determinado (p. 44).

27



METODOLOGIA
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3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

En la tesis se utiliza la metodologia aplicada, donde el estudio realizado se encamina a
relacionar el método Reba donde acrecienta la productividad laboral del area de ventas
de la organizacion. A ello Schwarz (2017, p.11) nos habla, sobre la investigacién aplicada

concentrada en la resolucion de problemas en el mercado, servicios y productos.
Enfoque de la Investigacion

El desarrollo de la tesis se ve enfocado nivel cuantitativo, a ello Torres (2016, p. 3) nos
habla, que a partir del uso del enfoque se identifica y formula el problema cientifico,
seguidamente se construird un marco-referencial [...], formulando hipotesis, precisar

variables de investigacion y por ultimo definir conceptual y operacional.
Alcance o nivel de Investigacion

La tesis se encuentra a un nivel correlacional. Por otro lado, Romeiro (2015) nos cuenta
gue cuenta con un valor explicativo, donde se identifican la relacion entre las variables

donde aportara informacion explicativa (p.17).
Disefo de la investigacion

La eleccion de disefio es experimental: Pre - experimental. Coincidiendo lo dicho
anteriormente con Manterola y Otzen (2015, p.2), se esta basada en la utilizacién de

investigaciones de ambito de ciencias sociales.

3.2.Variables y operacionalizacion
Al respecto de la definicibn conceptual se toma en consideracion la variable
independiente Método Reba, el cual es definido por Adrianzén (2018) nos explica en su
libro, que el método Reba es un medio de evaluacion de posturas que tiene relacién

directa con los trastornos musculo-esquelético (pp.190).

En base a la definicion operacional consideramos la aplicacion del método Reba donde
las dimensiones a propuestas son las Posturas y Trastornos musculo-esqueléticos,

relacionado periodo utilizado y lineamientos.
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Para las dimensiones de la variable independiente se tiene las siguientes: posturas y
trastornos musculoesqueléticos. Donde las posturas son definidas por Contreras (2019)
nos habla, sobre las posturas inadecuadas referentes al trabajo lo cual generan

problemas musco-esqueléticos.

Asimismo, la otra dimension la cual es trastornos musculo-esqueléticos es definido por
la Organizacién de Mundial de la Salud (2019) donde explica, que son dolores donde

afectan a los musculos, huesos, articulaciones y los tejidos (tendones y ligamentos).

En la definicibn conceptual en base a la variable dependiente productividad laboral, se
considerdé a Carrillo y Rojas (2015) resaltando, que la productividad laboral es la
necesidad de toda empresa impulsar a la busqueda de competitividad y hacer que los

recursos humanos sean indispensables para mejorar las eficiencias y eficacias (pp.2).

Mientras que en la definicidn operacional el usar de la productividad hace referenciar los
resultados de las dimensiones, las cuales son la eficiencia y eficacia. Donde al utilizarlo

se maximizara los rendimientos usando la menor cantidad de recursos de la empresa.

Y en consideracion a las 2 dimensiones de la productividad, Orozco (2016), la medicion
de la productividad se lleva a cabo de 2 maneras las cuales son: la eficiencia es la buena
utilizacion de recursos disponibles en periodos determinados; la eficacia expresa los

resultados realizados un producto o servicio en el periodo determinado (p. 44).

3.3.Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion es un grupo de casos, definido, limitado y de facil acceso, el cual formara
parte con referencia a elegir una muestra, y cumpliendo con los criterios ya

predeterminados (Arias, Villasis, Miranda, 2016, pp.3).

La poblacion son los trabajadores del Area de Ventas, contando con un total de 150

trabajadores.

Criterio de Inclusién: La determinacion de cémo la poblacion de trabajadores del area de

ventas realiza sus actividades laborales en el transcurso de lunes a sabado.
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Criterio de Exclusion: En la poblacion no se ha considerado el tiempo laboral de los

trabajadores oficina del area de ventas, ya que hay un dia de descanso laboral.
Muestra

Se comprende que la muestra se entiende como el subconjunto de la poblacién
conformado por trabajadores del area de estudio (Ventura-Leodn, Joseé, 2017, pp.1). A

ello se tomara como muestra a 10 personas del &rea ventas por un periodo de 26 dias.
Muestreo

Para definir el muestreo se debe mencionar a Otzen y Manterola (2017) que nos hablan,
que el muestreo cumple con un objetivo de estudiar la relacion entre una variable “y”
hacia una poblacién “z” y la distribuciéon en la muestra de estudio, teniendo en cuenta
también que cuenta con 2 tipos de muestreos llamados: muestreo probabilistico y
muestreo no probabilistico (pp.1-2). Siendo asi, que para la realizacion de la tesis sera

en base a un muestreo no probabilistico: por conveniencia.
Unidad de analisis

Definido por Arias (2020, pp.66) nos dice, que cumple su funcion de objeto de estudio

produciendo asi datos o informacién para analizar el estudio.
Se tomara de analisis al trabajador de oficina del area de ventas de la empresa Atento.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para entrar a detallar se define la palabra técnica segun Pulido (2015) nos dice, que, en
las investigaciones cientificas, se referencia a los procedimientos y recursos utilizados
gue hacen operativos los métodos (pp.8). La técnica a utilizar sera el analisis documental

en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C.
Instrumentos de recoleccion de datos

Se refiere a herramientas donde formara parte las técnicas de recoleccién de datos.

Estos cuentan con las guias, manuales, un aparato de pruebas y los test o cuestionarios
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(Sanchez; Reyes; Mejia, 2018, pp.78). El instrumento que se utilizara para la recoleccion

de datos sera la ficha de registros. (Véanse en los anexos 3,4,5,6,7,8,9)
Validez

Segun Sanchez; Reyes; Mejia (2018), el grado de un método o técnicas para la medicién
efectiva de lo medido. Son los resultados que se obtiene al aplicar los instrumentos, lo
gue realmente demuestra medir lo que se mide(pp.124). Para confirmar la validez se
utilizé la validez de contenido para la aplicacién de mis instrumentos a través del juicio
de expertos (Mgtr. José la Rosa, Zefia Ramos, Mgtr. Rosario del Pilar, Lépez Padilla,
Mgtr. Lino Rolando, Rodriguez Alegre), los cuales se encontraran confirmaran la validez

de mis instrumentos. (Véase anexos 10,11,12).
Confiabilidad

Para definir la confiabilidad nos habla Sanchez; Reyes; Mejia (2018), son las cualidades
como estabilidad, consistencia, exactitud y las técnicas de investigacion. Se considera
también como la capacidad de un instrumento para dar resultados adecuados para
cuando se aplique por 2da vez tengan condiciones similares inicialmente (pp.35). Para
confirmar la confiabilidad de las hojas de registro, es que podra manejarlo el area de
recursos humanos evaluando las incidencias que ocurran, sobre las posturas y los

trastornos musculo-esqueléticos, lo cual da confirmacion del uso de la herramienta.

3.5. Procedimientos
Para comenzar con todos los pasos en este punto se seguira los siguientes pasos: Tener
conocimiento completo sobre la situacion actual en la empresa y el area donde se
desarrolla el proyecto, recoleccion de datos sera desarrollado mediante el analisis
documental con ayuda del instrumento de ficha de recoleccion ya que se utilizara datos
gue determinar si aplicando la ficha técnica método Ergonémico Reba (Método Rapid
Entre Body Assessment) ya estandariza, ya que esto influird a la productividad laboral
del trabajador, seguidamente se hara uso de las herramientas de ingenieria para saber
cdmo se encuentra las variables dependiente e independiente, explicacion abreviada
sobre la propuesta de mejora, seguidamente se pasara a ejecutar la propuesta de mejora

paso a paso segun lo indicado, utilizar nuevamente las herramientas de ingeniera para
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saber el estado actual de la empresa después del desarrollo de la propuesta y finalmente

realizar los célculos de Inversion de la ejecucion de la propuesta de mejora.

Situacion actual de la empresa

En empresa Atento S.A.C. esta la Unica especializada en CRM/BPO en el entorno
nacional, prestando servicios tercerizados a los clientes, cumpliendo con los estandares
de clase mundial de prestacién de servicios y garantizar su cumplimiento. Fue constituida
en el septiembre de 1999, conformado por mas de 16000 colaboradores, la empresa
esta registrada en los tipos de contribuyente como Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C).
v' Gerente General: Normand Barahona.

v R.U.C: 20513358564.

v Direccion: Av. la Molina Nro. 190 Asc. Santa Anita Baja (Ovalo Santa Anita).

7
Plantaide Tratamiento
El Agustino de Agualla'Atarjea
0 i)
hza de:Armas de Lima Santa Anita
0S ALTOS
’ATENTO y
9.min er e
Jutomo 153 ‘
COVIMA
3 : V.
La Victoria %
* %‘ () LA PLANICIE
San Luis' % @Teleticket Camacho =
ower Pert ~ A € Sat La Molina
Museo de la Nacion 00 ESte ™
pvzJavierPr P —

Figura 8. Ubicacion de la empresa Atento S.A.C.

Fuente: Google Maps, 2020.
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Figura 9. Organigrama.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Flujograma del area de ventas.

Fuente: Atento, 2017.

unm:-nn
OO0

|
=

PASADISO

I VINYO4 V1Vid

Figura 11. Plano del Area de Ventas.

Fuente: Atento 2020.
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Pre test

Se realiza la medicion del Pre — Test se realizara a través de la identificacion de cada

dimension comenzando con la variable independiente y la variable dependiente.

Figura 13. Operador 1. Figura 12. Operador 2.

Fuente: Elaboracién propia (2021). Fuente: Elaboracion propia (2021).

Figura 15. Operador 3. Figura 14. Operador 4.

Fuente: Elaboracién propia (2021). Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Figura 17. Operador 5. Figura 16. Operario 6.

Fuente: Elaboracion propia (2021). Fuente: Elaboracion propia (2021).

Figura 19. Operador 7 - marzo. Figura 18. Operador 8 - marzo.

Fuente: Elaboracion propia (2020). Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Figura 20. Operador 9. Figura 21.0Operador 10.

Fuente: Elaboracion propia (2020). Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Se indicara los resultados de haber utilizado el Método Reba en los trabajadores a través
de las dimensiones de trastornos musculoesqueléticos y posturas (Véase desde el

Anexo 15 hasta el Anexo 46).

Tabla 7. indice ergondémico de los trabajadores (Pre test).

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 7, se presenta los resultados de los niveles de riesgo antes de la aplicaciéon
de la propuesta de mejora en base a la ergonomia de los trabajadores, dando un nivel

de riesgo muy preocupante.
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Productividad Laboral (Pretest).

Comprobamos la productividad laboral con nuestras herramientas de recoleccion de
datos en el afio 2020 para tener una idea clara de como avanza en base a su
productividad con respecto a las ventas hechas por sus teleoperadores del area de

ventas de la empresa Atento S.A.C. (Véase en el anexo 47 hasta el anexo 48).

Tabla 8. Productividad laboral en el mes de diciembre del 2020.

Datos de la empresa TeleAtento Fecha:10 de diciembre
S.A.C.

Cargos Eficacia Eficiencia P[Z%gfg;"(g/f)d
1.Operador 38.00% 78.00% 29.64%
2.0Operador 21.05% 73.00% 28.84%
3.0Operador 34.48% 67.00% 51.46%
4.0Operador 28.42% 69.00% 41.19%
5.0perador 23.53% 52.00% 45.25%
6.0Operador 39.00% 66.00%0 59.09%
7.Operador 36.23% 57.00% 63.56%
8.Operador 23.81% 43.00% 55.37%
9.0perador 18.33% 60.00% 30.55%
10.Operador 30.00%0 65.00% 46.15%0

TOTAL 45.11%

Fuente: Elaboracién propia.
Al respecto de la tabla 8, se muestra los resultados de la productividad laboral por cada
empleado con su respectivo porcentaje y también se muestra el promedio de la

productividad laboral con un 45.11% con base al mes de diciembre del afio 2020.
Propuesta de mejora

Después de haber implementado el Método Reba se comienza por: la recoleccion de
datos necesarios de las causas provocadas por los riesgos ergonémicos encontrados en
el area laboral, para ello se aplicara algunas alternativas de solucion a dichos problemas.

Se ofrece varias recomendaciones y observaremos a través del cronograma de la
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implementacion como los presupuestos para poder realizarse. Y los pasos a seguir para

la aplicacion de la propuesta son los siguientes:

Sensacion de estancamiento

profesional.

Desconocimientos de los riesgos

en la ergonomia

Posturas de trabajo inadecuadas

Equipos no ergonémicos

Falta de control de

capacitaciones

Figura 22. Soluciones posibles.

Fuente: Elaboracion propia.

Compromiso del
personal del area

de ventas.
Qué ES ERGONOMIA?
CIENCIA QUE BUSCAE'O‘:_‘I';IEI:IIZAR INTERACCION
Charlas = <>
D
Informativas J omervo

(MEJORAR LA SEGURIDAD, BIENESTAR Y
L RENDIMIENTO DEL TRABAJADOR

[~ ]
WMé'l'odo REBA

Aplicar el método

Reba
Cambio de ~
equipos 5
ergonémicos en Z

los puestos de

trabajo

Registro de

Capacitaciones
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La confirmacion de todos los pasos sera pronosticada mediante el siguiente
cronograma:

Tabla 9. Cronograma de Ejecucion de la propuesta de mejora.

2021
Actividades Febrero Marzo Abril
2 3 3 4

Compromiso del personal
del Area de Ventas

Charlas Informativas

Aplicar el método Reba

Cambio de equipos
ergonomicos en los
puestos de trabajo.

Registro de
capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla 9, se considero todas semanas y meses de la realizacion de la propuesta de

investigacion de acuerdo a las semanas de los meses entre el 2020 al 2021.
Desarrollo de la Propuesta

Se comenzara a realizar la implementacion método Reba, donde ayudara a mejorar la
productividad laboral a través de la eficiencia y la eficacia en el area de ventas de la

empresa de telecomunicaciones.
A. Compromiso del personal de area de ventas.

El personal del area de ventas, han asumido el compromiso de asistir, compartir
informacion, opiniones sobre el tema y asegurar que recibieran capacitaciones por
voluntad propia hacia la charla explicativa sobre las posturas adecuadas para el

trabajo y los riesgos de no aplicarlas correctamente.
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Figura 23. Compromiso de los trabajadores.
Fuente: Elaboracién propia (2021).
B. Charlas Informativas.

Las charlas consistiran en concientizar al operador los mejores métodos ergonémicos
y posiciones adecuadas que se deberia cumplir. Por ello se informara a través de una
exposicion informativa que plantea sus mejoras en sus actividades laborales para
llegar a ser mas eficiente sus deberes con la empresa y también una alta eficacia en

sus actividades diariamente.
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Posturas Adecuadas para el
Tﬁ’@b@ﬁ@@ﬂ@ ,,

Luis Rubio
La silla, con una suave
prominencia en el
respaldo, debe sujetar la
espalda en la
misma postura en la
que la columna esta al
estar de pie.

Se debe apoyar
completamente los pies
en el suelo y mantener

las rodillas al mismo
nivel o por encima de las
caderas.

Debe girar todo el
cuerpo ala vez.

Figura 24. Posturas Ergonémicas.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Riesgo de las posturas inadecuadas

Figura 25. Riesgos de las posturas Inadecuadas.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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C. Aplicar el método Reba.

Se comenzara a inspeccionar a cada uno de los empleados como son sus posturas
tras haber informado a todos sobre las mejores posiciones y adecuaciones que debe
considerar para que no presenten riesgos a su salud. Determinacién que tipo de
medidas deben adoptarse, redisefio de puesto de trabajo y finalmente comprobacion
de los cambios con el Método Reba. Finalmente se realiza esto para comprobar la
respuesta de los trabajadores hacia las charlas informadas explicadas anteriormente

(Véase en el anexo 49 hasta el anexo 79).

Figura 27. Operador 1 Figura 26.0Operador 2.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28. Operador 3. Figura 29. Operador 4.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

- R
Figura 30. Operador 6.

Figura 31. Operador 5.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33.Operador 7. Figura 32.Operador 8.

Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 34.Operador 9. Figura 35.0perador 10.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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D. Cambios de equipos ergonémicos en los puestos de trabajo.

Para la mejoria de los puestos de trabajo en el &rea de ventas considerando todos

los problemas muscoesqueleticos confirmado por el Método Reba, se recomendé la

compra de nuevos implementos que sean beneficioso para los empleados, y asi

conjuntamente se pudo cambiar las areas. Con el fin de mejorar el ambiente laboral
y también un incremento de la productividad laboral por cada empleado del &rea de

ventas.

Figura 36. Implementos para la mejora de la ergonomia.

Fuente: Atento 2021.

Se evidencia en la figura 37, las compras de nuevas sillas mas ergonémicas y ajustables

dependiendo la estatura recién adquiridos por la empresa Atento S.A.C.
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E. Registro de las capacitaciones.

La empresa hace notar que no se tiene capacitaciones que corresponden, por lo que

se realizaron charlas informativas con los temas mencionados anteriormente el

método Reba, las posturas adecuadas de los trabajadores y los riesgos de no llevar a

cabo las posturas ensefiadas.

Tabla 10. Registros de Capacitaciones de charlas informativas.

Febrero

100%

Método Reba

Marzo

100%

Riesgos de
posturas
inadecuadas

Abri

=~ oMo/, A~y i/, Bl I I

100%

Posturas
adecuadas enel
area de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Post — Test.

Continuamente se hara nuevamente el uso de nuestras fichas de mediciones de tiempo
y cantidades de ventas de cada empleado para los datos del post test donde se mostrara

la productividad laboral total después de haber desarrollado la propuesta de mejora.

Tabla 11. Eficiencia del Postest.

Datos de la empresa TeleAtento S.A.C. Fecha:10 de marzo
Formula
VP: ventas programadas
PVR: preventas

Datos de la colecta realizadas Porcentajes de Ventas
BXlOO
PVR
Cargos Ventas programadas Pre\(entas Total Porcentaje
Realizadas| de Ventas(%)
1.0Operador 100 88 88.00%
2.0perador 100 86 86.00%
3.0Operador 100 90 90.00%
4.0Operador 100 85 85.00%
5.0perador 100 91 91.00%
6.0Operador 100 87 87.00%
7.Operador 100 92 92.00%
8.0Operador 100 80 80.00%
9.0perador 100 78 78.00%
10.Operador 100 89 89.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Paralatabla 11, se comprueba que en la eficiencia de cada empleado del &rea de ventas
con resulta con un promedio de un 86.60% de ventas aprobadas y realizadas, las cuales

fueron muy beneficiosos después de haber aplicado la propuesta de mejora.
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Tabla 12. Eficacia del Postest.

Datos de laempresa | TeleAtento S.A.C. |Fecha:10de marzo
Formula
TV: Total de Ventas
Datos de la colecta LLR: Llamadas Porcentaje de llamadas
Realizadas realizadas

. Total de _Total de

Cargo Llamadas realizadas Tiempos de

ventas 9

Atencion (%)
1.Operador 90.00 61.00 67.78%
2.0Operador 95.00 65.00 68.42%
3.0Operador 71.00 48.00 67.61%
4.0Operador 70.00 58.00 82.86%
5.0perador 85.00 58.00 68.24%
6.0Operador 80.00 65.00 81.25%
7.0Operador 89.00 71.00 79.78%
8.0Operador 81.00 60.00 74.07%
9.0perador 70.00 43.00 61.43%
10.Operador 80.00 55.00 68.75%

Fuente: Elaboracion propia.

Conlatabla 12, se presenta el notable incremento del porcentaje en las ventas realizadas
dependiendo de la cantidad de llamadas es de 72.02% de todos los operadores del area

de ventas considerando los margenes establecidos por la empresa.
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Tabla 13. Productividad laboral del mes de marzo del 2021 (Postest).

Datos de la TeleAtento Fecha 10 de marzo
empresa S.AC.

Cargo Eficacia |Eficiencia P[Zﬁg:g;ﬂ(g/?)d
1.0Operador 67.78% 88% 59.65%
2.0Operador 68.42% 86% 58.84%
3.0perador 67.61% 90% 60.85%
4.0perador 82.86% 85% 70.43%
5.0perador 68.24% 82% 55.96%
6.0Operador 81.25% 87% 70.69%
7.Operador 79.78% 92% 73.40%
8.0perador 74.07% 80% 59.26%
9.0perador 61.43% 78% 47.92%
10.0Operador 68.75% 89% 61.19%

TOTAL 61.82%

Fuente: Elaboracién propia.

Dado que en la tabla 13, muestra el alza de la productividad con un 61.82% de la
productividad laboral a diferencia del afio pasado con 45.11% cuando no se aplicé las

propuestas en base a la ergonomia para obtener una mejora.
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Anélisis comparativo

Se realizara una comparacion de las productividades laborales del antes y después de

haber implementa del Método Reba para mejorar el area.

Tabla 14. Comparacion de la productividad laboral del Pretest y Postest.

Productividad laboral .

Cantidad Cargo del pretest Productividad laboral del postest
1 Operador 29.64% 59.65%
2 Operador 28.84% 58.84%
3 Operador 51.46% 60.85%
4 Operador 41.19% 70.43%
5 Operador 45.25% 55.96%
6 Operador 59.09% 70.69%
1 Operador 63.56% 713.40%
8 Operador 55.37% 59.26%
9 Operador 30.55% 47.92%
10 Operador 46.15% 61.19%

TOTALES 45.11% 61.82%

Fuente: Elaboracién propia.

Dado que en tabla 14, establecemos una diferenciacion entre productividades halladas

en el Pretest con un 45.11% y Postest con un 61.82%, dandonos como resultado un

aumento del 37.04%.

En los presupuestos especificaremos las ejecuciones de todas las tareas en las que

aplica el Método Reba, con la consideracion de la inversién incluida.
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Tabla 15. Datos del presupuesto de implementacion.

Laptop UND 1 : 80.00| SI. 80.00
ReDUES(oS Y ACCESOrios Impresora UND 1 SI. 15.00( S/. 15.00
puestos y Fax UND TR 9.00] S/ 9.00
Audifonos UND 1 SI. 40.00| SI. 40.00
Hojas Bond UND 20 SI. 0.50]| SI. 10.00
Papelera en General Uiles USB 16GB UND 2 Sl. 25.00| SI. 50.00
P , . Lapiceros UND 5 SI. 1.50] S/. 7.50
y Materiales de Oficina

Borrador UND 2 Sl. 1.00| SI. 2.00
Mascarillas UND 10 SI. 150] SI. 15.00
Bienes v Servicios Celulares UND 1 SI. 450.00| S/. 450.00
y Computadora | UND 2 SI. 100.00| S/. 200.00
Pagos | yp 4 sl 580.00| Sl 232000

Universitario

Pagos Carpeta de
pet UND 2 SI. 2,500.00| S/. 5,000.00

Estudiante

TOTAL INVERTIDO

8,198.50

Servicios de Iqternet y Internet_y MENSUAL 4 g 15000| /. 600,00
Telefonia Telefonia
Serviciosde Suministrode |\ vensua| 4 s 50000 Sl 2,000.00
Energia

Servicios de Aguay Desague Agua MENSUAL 4 S/. 250.00{ SI. 1,000.00
Movilidad | MENSUAL 4 S/. 20.00| SI. 80.00

Viaticos y Asignaciones
Alimentacion | MENSUAL 4 S/. 100.00( S/. 400.00
TOTALINVERTIDO S/. 4,080.00
TOTALES S/. 12,278.50

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 15, claramente evidenciamos el presupuesto de aplicacion del Método Reba en el

area de ventas de la empresa Atento S.A.C., da un valor total de S/. 12,278.50; siendo

obtenidos de los datos de los costos tangibles de S/. 8,198.50; asi como también los

bienes intangibles se obtuvo el costo total de S/. 4,080.00.
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Tabla 16. Costos de Pretest y Postest.

SERVICIOS VENDIDOS MENSUALES 1720
SUELDO DE TRABAJADORES DEL AREA DE VENTAS | S/. 9,500.00
BENEFICIOS SOCIALES S/.  138.70
BONOS S/.  700.00
SILLAS ERGONOMICAS S/. 3,800.00
S/.14,138.70
[ CostosdeoperacionPOST |
SERVICIOS VENDIDOS MENSUALES 5400
SUELDO DE TRABAJADORES DEL AREA DE VENTAS | S/.  9,300.00
BENEFICIOS SOCIALES S/. 135.78
BONOS S/. 500.00
SILLAS ERGONOMICAS S/.  2,050.00
S/. 11,985.78

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis econdmico financiero.

Tabla 17. Calculos del VAN.

Fuente: Elaboracion propia.

-12278.50
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92

Para la tabla 17, se presenta los calculos realizados para hallar el VAN con un flujo

neto de 1057.49.




Tabla 18. Célculos del TIR.

-12278.50 -12278.50
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92
14138.70 11985.78 2152.92

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 18, se pudo considerar en el COK utilizado por la empresa es de un 12%,
con lo que se da a entender que nuestro TIR es aceptable para la empresa siendo

mayor para ella.

Tabla 19. Calculo Final del Beneficio/Costo.

S/.87,580.40
SI1.74,244.41
S/.61,965.91

Fuente: Elaboracién propia.

Para la tabla 19, se representa el VAN del pre test dando la cantidad de S/. 87,580.40,
también se presenta el VAN del Postest presentando la cantidad S/. 74,244.41 y el VAN
de la inversién + costos del Postest con S/. 61,965.91. Presentando finalmente el
beneficio/costo donde se entiende que se da un mayor beneficio para la empresa

aplicando esta propuesta de mejora con una S/. 1.41.
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3.6.Método de analisis de datos.
Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018) explican, que son las fases de los
procesos en la investigacion que establece que se debe organizar
detalladamente la informacion recolectada para poder ser revisada de manera
minuciosa, describiéndolo, distinguiéndolo e interpretando toda la informacion.
Los analisis tienen 2 tipos de caracteres que son el cualitativo y cuantitativo, los
cuales se puede utilizar uno o ambos (pp. 17). El actual trabajo de investigacion
es de caracter cuantitativo, el cual contara con el uso del programa de Microsoft
Excel y el programa IBM SPSS Statistics de la version 21, donde se mostraran

mas los resultados de manera mas detallada mediante los graficos y tablas.

Seguidamente después de definir analisis de datos, se mostraran los niveles de

analisis de datos cuantitativos que seran utilizados en el trabajo:

- Andlisis Descriptivo.
Entrando a detallar Silva Ferreira, Alida Roséaria (2020), nos dice que
presenta que este analisis resulta importante para los estudios o trabajos
titulados y a las tomas de decisiones [...] es un estudio para que se genere
la confiabilidad de seguir los pasos: una muestra adecuada, eleccidn correcta
de trabajadores o maquinaria y finalmente los métodos adecuados para los
analisis. La tesis realiza un analisis de manera cuantitativa, el cual se maneja
con una base de datos de la variable dependiente que forman parte del Pre-
Test (antes) y del Post-Test (después) de aplicar la propuesta de mejora en
la ergonomia para mejorar el area ventas. Para la realizacion de un andlisis
donde demuestra lo confiable de la muestra y los métodos seleccionados
para la realizacion de la tesis.

- Analisis Inferencial.
Para definirlo nos detallan los siguientes autores Mukasa; Christospher;
Babaki y Kizito (2021), también llamado estadistica inferencial que emplean
teorias de probabilidades para la deduccion (inferir) de la poblacion y muestra
a partir de los datos extraidos (pp.3). Para la investigacion vigente, se utiliza

lo que son las pruebas de las hipotesis: consiste en analisis y comparaciones
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de resultados mediante formulas donde se podra validar mediante férmulas
preestablecidas de normalidad y comparacion de las medias del Pretest y

Postest. Y finalmente probar si son paramétricas o no paramétricas.

3.7.Aspectos éticos.
Para todas las investigaciones en vigencia se ha tomado en consideracion la
ética segun la N 042-2020-VI-UCV. Nos dice que en el Codigo de Etica del
articulo 1 precisada en el indicador 34, se tiene una funcidon esencial y es
obligatoria en la universidad, que mediante la produccién de conocimiento
desarrollar las tecnologias, correspondiendo a las necesidades de la sociedad y
por el pais. La realizacién de la tesis se tiene normas basadas en regular las
buenas practicas y asegurandose la promocion de los principios éticos para que
se garantice el bienestar y la autonomia de los que son participantes de los
estudios, también la responsabilidad y honestidad del investigador en la
recoleccion, manejo de la informacion, los procesos, interpretacion, en la

elaboracién del informe de investigacion y al publicar los hallazgos.

Para demostrar lo original de los datos recolectados y el estudio que se realizara
en la empresa, se consiguid una autorizacion y los permisos correspondientes
por el jefe del Area de Ventas para comenzar con la recolecta de informacion
con fines académicos, donde se utlizara el método Reba para mejorar la
productividad laboral en la organizacion (Véase Anexo N°13). Por consiguiente,
al momento de implementar el método Reba se utilizara las herramientas de la
calidad para la identificacion de las causas, las cuales son representadas en el
Diagrama de Ishikawa y Pareto, como otros instrumentos para la recoleccién de

datos para su evaluacion de las variables del proyecto.

Las fuentes y referencias que se utilizaron para la redaccién de este proyecto de
investigacion tienen un origen y derechos de autores dado por las normas ISO
690 Y 690-2, hecha por la Universidad Cesar Vallejo, explicando detalladamente

las citas de resumenes y los parafraseo, y el uso de titulos de tablas y las figuras.
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Por ultimo, cuando se tiene que buscar la originalidad en los trabajos de
investigacion se tiene que colgar el trabajo en la plataforma digital llamada
Turnitin, ya que esta herramienta te muestra el porcentaje de copia que se halla
en lainvestigacion por lo que se debe reducir hasta el porcentaje hasta lo minimo
posible, lo cual indicard la originalidad del proyecto de investigacion (Véase
anexo 14).
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V.

RESULTADOS

59



Andlisis Descriptivo

Eficacia

Tabla 20. Resultados de la Eficacia.

Pretest

Postest

Incremento

Eficacia

37.12%

72.02%

94.02%

Fuente: Elaboracion propia.

Para la tabla 20, se presenta el antes y después de la aplicacién del Método Reba en el

area de ventas, de la eficacia fue de 37.12% y el después el incremento a un 72.02%.

Por consiguiente, en los calculos muestran un incremento de la eficacia en un 94.02%.
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Tabla 21. Anédlisis Descriptivo de la eficacia.

Estadistica | Errortip.
Eficacia del Prestest  Media 37.1400 | 2.85934
Intervalo de confianza Limite inferiar 306717
para la media al 95% Limite superior 43.5083
Mediarecortada al 5% 36.9850
Mediana 35,8200
Varianza a1,758
Desy. tip. 5.04203
Minimo 26.32
Maximo ED7A
Rango 24.43
Amplitud intercuartil 18.36
Asimetria 336 687
Curosis -1,612 1,334
Eficacia del Postest  Media 720190 | 2.24755
Intervalo de confianza Limite inferiar f6.9347
para la media al 95% Limite superior 77.1033
Mediarecortada al 5% 72.0050
Mediana 68.5350
Varianza 50,614
Desv. tip. 710738
Minimo 1.43
Maximo 8286
Rango 21.43
Amplitud intercuartil 12.41
Asimetria 407 687
Curosis -1,048 1,334

Fuente: SPSS, 2021.

Con la tabla 21, denotamos una diferencia entre la eficacia del antes y después de la
aplicacion del Método Reba para la mejora del area de ventas de la empresa Atento
S.A.C., contando con un minimo del antes de 26.32 y después con 61.43. También, se
observa que la media de aplicacion fue de 37.1400 y 72.0190 después de esta.
Finalmente, se tiene una desviacién estandar del antes de la mejora fue 9.04 y después
fue de 7.12.
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Eficiencia

Tabla 22. Resultado de la Eficiencia.

Pretest

Postest

Incremento

Eficiencia

63.00%

86.60%

37.46%

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 22, se presenta el antes y después de la aplicacién del Método Reba en el

area de ventas de la empresa Atento S.A.C., de la eficiencia del antes fue en un 63.00%

y la eficiencia del después fue en un 86.60%. Por consiguiente, en los calculos muestran

un aumento de eficiencia en un 37.46%.
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Tabla 23. Anélisis Descriptivo de la eficiencia.

Estadistico | Errartip.
Eficiencia del Pretest  Media 63.0000 | 3.25918
Intervalo de confianza Limite inferior 5R G272
parala media al 35% Limite superior 70.3728
Media recortada al 5% 632778
Mediana 65.5000
Varianza 106,222
Desv. tip. 10.30642
Minimo 43.00
Maximo 78.00
Fango 35.00
Amplitud intercuartil 14.25
Asimetria - 620 87
Curtosis 270 1,334
Eficiencia del Fostest  Media 26.6000 1.44684
Intervalo de confianza Limite inferior 83.3270
parala media al 95% Limite superior 89.8730
Media recortada al 5% 867778
Mediana a7.5000
Yarianza 20,933
Desy. tip. 457530
Minirmo 78.00
Maximo §2.00
Fango 14.00
Amplitud intercuartil 6.50
Asimetria -913 68T
Curtosis 029 1,334

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 23, se presenta una diferencia de la eficiencia del antes y después de aplicar
el Método Reba para la mejora de la productividad laboral en el area de ventas de la
empresa Atentos S.A.C., contando con un minimo del antes de 43.00 y después con
78.00. También, se observa que la media de aplicacion fue de 63.00 y 86.60 después de
esta. Finalmente, se tiene una desviacion estandar del antes de la mejora fue 10.31 y

después fue de 4.58.
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Productividad Laboral

Tabla 24. Resultados de la productividad laboral.

Pretest

Postest

Incremento

Productividad Laboral

45.11%

61.82%

37.04%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24, presenta los antes y después de la aplicacion del Método Reba en el area de

ventas de la empresa Atento S.A.C., de la productividad laboral (Pretest) en un 45.11%

y la productividad laboral (Postest) el incremento en un 61.82%. Por consiguiente, en los

calculos muestran un aumento de en un 37.04%.
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Tabla 25. Anédlisis Descriptivo de la productividad laboral.

Estadistico | Errortip.
Froductividad Laboral del  Media 45.0900 | 3.87279
Pretest Intervalo de confianza Limite inferior 36.1029
para la media al 95% Limite superior 54.0771
Media recortada al 5% 449778
Mediana 457000
Yarianza 157,330
Desy. tip. 12 56305
Minimo 28.64
Maximo fi3.56
Rango 3492
Amplitud intercuartil 254948
Asimetria - 062 G687
Curtosis -1,336 1,334
Froductividad Laboral del  Media 61.8190 | 2.44025
Postest Intervalo de confianza Limite inferior 56.2988
para la media al 55% Limite superior 67.3342
Media recortada al 5% 61.5478
Mediana 60.2500
Varianza 59,548
Desy. tip. 771676
Minimo 47.42
Maximo 73.40
Rango 2544
Amplitud intercuartil 12.38
Asimetria -014 687
Curtosis -134 1,334

Fuente: SPSS, 2021.
Tabla 25, se hace la diferencia entre productividad laboral de un antes y después de la
aplicacion del Método Reba para la mejora de la productividad laboral en el area de
ventas de la empresa Atentos S.A.C., contando con un minimo del antes de 28.84 y
después con 47.92. También, se observa que la media de aplicacion fue de 45.09y 61.82
después de esta. Finalmente, se tiene una desviacion estandar del antes de la mejora
fue 12.56 y después fue de 7.72.
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Andlisis Inferencial

Andlisis de la hipotesis general.

Ha: La aplicacién del método Reba mejora la productividad laboral en el &rea de ventas

de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Para pasar a la contrastacién de la hipo6tesis general, tener conocimientos sobre los
datos que pertenecen en base a la productividad laboral del Pretest y Postest que
cuenten con comportamientos paramétricos, se reconoce que ambas series de datos

tienen una cantidad de 10, por ello se comenzé a realizar un andlisis de normalidad con

un estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento no parametrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento parameétrico.

Tabla 26. Prueba de normalidad de la productividad laboral.

laboral-Postest

Shapiro -Wilk
Estadistico gl Sig.
Productividad
oo
laboral-Pretest =30 10 445
Productividad
g22 10 377

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 26, se observa que el nivel de significancia de ambas productividades
laborales del antes y después de ejecutar el método Reba, obteniendo valores mayores
a 0.05, de modo que en la regla de decisibn queda demostrado que se obtienen
comportamientos paramétricos. Esto conlleva a saber que la productividad laboral ha

incrementado, dandose asi el analisis con el estadigrafo de TStudent.

Cotejo de la hipétesis general.

Ho: La aplicacién del método Reba no mejora la productividad laboral en el area de

ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.




Hpl: La aplicacion del método Reba mejora la productividad laboral en el area de

ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Regla de decision:

Ho: pPa > pPd

Hpl: pPa < pPd

Tabla 27. Comparacion de medias de las productividades laborales.

Desviacidn Errortip. de 1a
Media I tip. media
Par1  Productividad Laboral del - o
Pretest 450900 10 12.56305 397279
Froductividad Laboral del - -
Postest 61.8190 10 T.71676 2.44025

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 27, queda contrastado que, la media de la productividad laboral del antes

(53.25%) siendo menor a la media de la productividad laboral después de haber

implementado (91.36%). Por consiguiente, cumple que Hpl: pPa < uPd, por ese motivo

se rechaza la hipotesis nula de que la aplicacion de Método Reba no mejora

productividad laboral en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021, y

aceptandose las hipoétesis alternas, por lo cual, se demuestra que la aplicacion del

Método Reba para la mejora de la productividad laboral en el area de ventas de la

empresa Atento S.A.C., Ate 2021, dandose asi es el analisis correcto, por ello se

realizara el andlisis todo mediante el pvalor o nivel de significancia de los resultados

de aplicar la prueba de TStudent para ambas productividades laborales.

Tabla 28. Analisis pvalor de la productividad laboral.

Diferencias relacionadas

Media

Desviacidn
tip.

Errortip. dela
media

95% Intervalo de confianza para
la diferencia

Inferior

Superior

Sig. (bilateral)

Par1

Productividad Lakoral del
Pretest- Productividad
Laboral del Postest

-16.72900

9.69728

306655

-23.66602

-9.79198

-5 455 ]

,000

Fuente: SPSS, 2021.
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En la tabla 28, se aprecia el nivel de significancia de la prueba TStudent, aplicada en la
productividad laboral del Pretest y Postest, siendo 0.000, por esto y de acuerdo a las
reglas de decisidn, rechaza y se acepta que la aplicacion del método Reba mejora la

productividad laboral en el &rea de ventas en la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.
Andlisis de la primera hipotesis especifica

Ho: La aplicacion del Método Reba mejora la eficiencia del area de ventas en la
empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Para pasar a la contrastacién de la hipotesis general, tener conocimientos sobre los
datos que pertenecen en base a la eficiencia del pretest y Postest que cuenten con
comportamientos parameétricos, se reconoce que ambas series de datos tienen una
cantidad de 10, por ello se comenz6 a realizar un analisis de normalidad con un

estadigrafo de Shapiro Wilk.
Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento paramétrico.

Tabla 29. Prueba de normalidad de la eficiencia.

Shapirc -Wilk

Estadistico =1 Sig.

Eficiencia-Fretest .= § 1 LEBoE

Eficiencia-Postest 215 1 = K=

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 29, se observa que el nivel de significancia de ambas eficiencias del antes y
después de ejecutar el método Reba, obteniendo valores mayores a 0.05, de modo que
en la regla de decision queda demostrado que se obtienen comportamientos
paramétricos. Esto conlleva a saber que la eficiencia ha incrementado, dandose asi el

analisis con el estadigrafo de TStudent.

Cotejo de la primera hipétesis especifica.
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Ho: La aplicacion del Método Reba no mejora la eficiencia del area de ventas en la
empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Hpl: La aplicacion del Método Reba mejora la eficiencia del &rea de ventas en la
empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Regla de decision:
Ho: pPa > pPd
Hpl: pPa < pPd

Tabla 30. Comparacion de medias de la eficiencia.

Desviacian Error tip. de la

Media ] fip. media
Far1 Eficiencia del Pretest G3.0000 10 10.30642 3.25918
Eficiencia del Postest 26.6000 10 4. 57530 1.44684

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 30, queda contrastado que, la media de la eficiencia del antes (63.00%)
siendo menor a la media de la eficiencia después de haber implementado (86.60%).
Por consiguiente, cumple que Ho: pPa > pPd, por ese motivo se rechaza la hipotesis
nula de que la aplicacion de Método Reba no mejora la eficiencia en el area de ventas
de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021, y aceptandose la hipotesis alternas, por lo cual,
se demuestra que la aplicacion del Método Reba para la mejora de la eficiencia en el
area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021, dandose asi el andlisis correcto,
por ello se realizara el andlisis todo mediante el pvalor o nivel de significancia de los

resultados de aplicar la prueba de TStudent para ambas eficiencias.

Tabla 31.Analisis del pvalor de las eficiencias.

Diferencias relacionadas

95% Intervalo de confianza para
Desviacién | Errortip. de la la diferencia
Media tip. media Inferiar Superior t al Siq. (hilateral)
Par1  Eficiencia del Prefest- R . . - "
Eficiencia del Postest -23.60000 10.22188 323247 -30.91236 -16.28764 -7,301 g 000

Fuente: SPSS, 2021.
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En la tabla 31, se aprecia el nivel de significancia de la prueba TStudent, aplicada en la
eficiencia del Pretest y Postest, siendo 0.000, por esto y de acuerdo a las reglas de
decision, rechaza y se acepta que la aplicacion del método Reba mejora la eficiencia

en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.
Andlisis de la segunda hipétesis especifica

Ho: La aplicacién del Método Reba mejora la eficacia del area de ventas en la empresa
Atento S.A.C., Ate 2021.

Para pasar a la contrastacién de la hipo6tesis general, tener conocimientos sobre los
datos que pertenecen en base a la productividad del pretest y Postest que cuenten con
comportamientos parameétricos, se reconoce que ambas series de datos tienen una
cantidad de 10, por ello se comenz6 a realizar un analisis de normalidad con un

estadigrafo de Shapiro Wilk.
Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen comportamiento paramétrico.

Tabla 32. Prueba de Normalidad de la eficacia.

Shapiro -Wilk

Estadistico al Sig.

Eficacia del Pretest ,203 10 ,234

Eficacia del Postest LB87 10 L1587

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 32, se observa que el nivel de significancia de ambas eficiencias del antes y
después de ejecutar el método Reba, obteniendo valores mayores a 0.05, de modo que
en la regla de decision queda demostrado que se obtienen comportamientos
paramétricos. Esto conlleva a saber que la eficiencia ha incrementado, dandose asi el

analisis con el estadigrafo de TStudent.
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Cotejo de la segunda hipétesis especifica.

Ho: La aplicacion del Método Reba no mejora la eficacia del area de ventas en la

empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

Hp1l: La aplicacion del Método Reba mejora la eficacia del area de ventas en la empresa

Atento S.A.C., Ate 2021.

Regla de decision:

Ho: pPa > pPd

Hpl: pPa < pPd

Tabla 33. Comparacion de las medias de la eficacia.

Estadisticos de muestras relacionadas

Media | N | Desviaciontip. | E7TOrtip. de
| la media
Par 1 Eficacia-Pretest 97 1400 10 9 04203 2 85934
Eficacia-Postest 72 0190 10 710738 2 24755

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 33, queda contrastado que, la media de la eficacia del antes (37.14%) siendo

menor a la media de la eficacia después de haber implementado (72.02%). Por

consiguiente, cumple que Ho: pPa > pPd, por ese motivo se rechaza la hipoétesis nula

de que la aplicacion de Método Reba no mejora la eficacia en el area de ventas de la

empresa Atento S.A.C., Ate 2021, y aceptandose la hipétesis alternas, por lo cual, se

demuestra que la aplicacion del Método Reba para la mejora de la eficacia en el area

de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021, dandose asi el analisis correcto, por

ello se realizara el analisis todo mediante el pvalor o nivel de significancia de los

resultados de aplicar la prueba de TStudent para ambas eficacia.
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Tabla 34. Andlisis pvalor de la eficacia.

Diferencias relacionadas

5% Intervalo de confianza para

Desviacion | Erortip. dz la la diferencia
Media tip. media Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)
Par1 Eficacia del Prestest- . i .
Eficacia del Postest -34.87900 10.04525 317658 -42.06494 -27.69306 | -10,880 000

Fuente: SPSS, 2021.

En la tabla 34, se aprecia el nivel de significancia de la prueba TStudent, aplicada en la

eficacia del Pretest y Postest, siendo 0.000, por esto y de acuerdo a las reglas de

decision, rechaza y se acepta que la aplicacion del método Reba mejora la eficacia en

el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.

72



V.

DISCUSION
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Para la tesis de titulacion, Aplicacion del Método Reba para la mejora de la productividad
laboral del area de ventas en la empresa Atento S.A.C., Ate, 2021, se ha podido hacer
la contrastacién de variados trabajos y revistas hechas por autores teniendo en cuenta
que se busco a nivel nacional e internacional, los cuales se visualizan en el capitulo I

(Marco Tedrico).

En la tabla 15 se asevera que, el incremento de la productividad laboral entre los meses
del Pretest con un 45.11% y del Postest con un 61.82%, dandose asi el incremento en
un 37.04%, con respecto a la aplicacién del Método Reba en el area de ventas de la
empresa Atento S.A.C. Para comenzar con el analisis con relacion a las investigaciones
de tesis y articulos a un nivel nacional e internacional, los cuales son trabajos de
investigacion cientifica o revistas cientificas que se tomaron como una referencia para la
creacion de la presente tesis, de misma manera se hara un comparacion con el siguiente
trabajo titulado de Maduefio, Cesar y Fernandez Guillermo (2019), donde en el proyecto
también se aplico la metodologia ergondmica Reba para la mejora de la productividad
en la linea de esparragos de la empresa CORINOR S.A.C. teniendo en cuenta que
ambos tuvieron un crecimiento entre las productividades del antes en 72.5% y el después
en 91%, comprendiendo que se tuvo un crecimiento de 25% con respecto a los meses
anteriores en la empresa. Las diferencias entre las cantidades obtenidas en el porcentaje
varia con respecto a la métologia de analizar la productividad en las tesis realizadas y
también la cantidad de muestra utilizada, pero ambos tienen relacién en la creciente
productividad obtenida después de haber aplicada una propuesta ergonémica. Esto se
comprende como que la utilizacion del método Reba y la cooperacion de parte de los
empleados permitid a la ayuda no solo en sus problemas fisicos, sino también en la
mejora de su productividad laborales. Por ello a lo explicado por Nascimento, Amaral,
Sanguinetti, Costa de Araujo, Martins y Cabral (2018, pp.16). Nos comenta que el método
Reba es la técnica ergondmica con mas indice de respuesta aceptable para identificar
las causas de los problemas musculos-esqueléticos haciendo para tomarse medidas
contra ellas, asi demostrando que su usé de la herramienta ergondmica REBA y entre
otras son de suma utilidad en relaciéon a mejorar la productividad. También concordando

con la teoria sobre los métodos ergondmicos como el Método Reba que los andlisis
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realizados para la investigacion del después de realizar la propuesta de mejora en base
a la evaluacion del Reba y Niosh fueron de gran satisfaccion, ya que reduce los niveles

de riesgo y se mejora la productividad con la mejora de un area optimo laborable.

Los métodos utilizados para esta tesis se veran enfocado a ser aplicativas, también se
tiene como uso el disefio pre-experimental, la muestra utilizada consta de 10
trabajadores del area de ventas por un periodo de 26 dias y con técnicas a utilizar como
lo son las fichas de registros de la empresa y fichas de observacion en base a
herramientas de ingenieria. Para la obtencion de resultados satisfactorios en la empresa
con un incremento en la productividad en un 37.04% y finalmente también obtener la una
media de la productividad después en un 61.82%. Con respecto a Seminario (2017),
sustenta que comenzo utilizando el disefio de tipo cuasi experimental, aplicando métodos
o técnicas como las fichas de observacion de la empresa para la recoleccion de datos y
poder sustentar sus resultados que evidencian alza en su productividad en un 73.04%,
asi tambiéen obteniendo la media de la productividad después del 90.07%, pudiendo
confirmar asi su hipotesis de investigacion. La comprobacion de la factibilidad de estas
herramientas se comprueba a través de los resultados positivos enfocado a la
productividad en la empresa, siendo estos proporcionados por las fichas aplicadas.
Ambos trabajos pueden variar en cuanto al incremento ya que se tiene diferentes
muestras, las dimensiones utilizadas para el desarrollo del proyecto, los dias de
recoleccion de datos y las hipotesis fueron comprobadas ante esto con las medias de
cada productividad después de haber aplicada la herramienta para verificar su

factibilidad de ellas.

Con respecto a la pregunta general realizada sobre la investigacion es ¢Coémo la
aplicacion del método Reba mejorard la productividad laboral en el area de ventas de la
empresa Atento, Ate 20217, sera contestada a través de la identificacion del problema
en el area de trabajo, seguidamente la busqueda de una herramienta factible para el
desarrollo, por ello se escoge el método Reba, teniendo en cuenta los lineamientos
enfocados al proyecto de tesis, aplicarlos con su respectivos formatos y las herramientas
de ingenieria con los datos actuales (Pretest), después la realizacion la propuesta de

mejora y finalmente aplicando nuevamente la herramienta demostrandose asi mejora
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con respecto a lo realizado anteriormente(Postest). Dando resultados positivos y
factibles que respondan a la pregunta inicial y corroborandose también la hipotesis
general de lograr la mejora en la productividad laboral mediante la utilizacion del método
Reba en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021. Para esto Rivera en
su tesis de la Aplicacion de la Ergonomia para mejorar la productividad en el Area del
almacén de la distribuidora Tottus S.A. Huachipa,2018. Nos argumenta que en su
proyecto de tesis que planea lograr que los trabajadores tengan un lugar seguro, sano 'y
confortable, no pudiendo afectar a su salud e incrementar la productividad. Por ello su
pregunta es ¢Como la aplicacién de la ergonomia mejorara la productividad en el area
de almacén de la distribuidora TOTTUS S.A. Huachipa, 2018?, ante ello para responder
a la esa incégnita se enfocaron en evaluar los temas ergondémicos para asi lograr que
los trabajadores obtengan los lugares o ambientes de trabajo deseados, utilizar técnicas
como la observacion de manera directa para la recoleccion de datos, métodos como el
disefio cuasi — experimental, cronémetro digital, aporte valido y confiable. Se utilizé el
analisis de datos para dar respuestas a las preguntas planteadas en la investigacion y
conseguir la aprobacion de la Hipétesis. Evidenciando finalmente una mejora al aplicar
uno de los métodos ergondmicos, resultado en algo favorable para su area de trabajo,
ya que de esto se deduce o infiere que la productividad de cada trabajador ha llegado a
incrementarse notoriamente. Para las preguntas realizadas por cada investigacion, se
veran respondidas a través de que se aplicaron parecidas herramientas en base a la
ergonomia, pero ambas surtieron un efecto positivo en los resultados con un alza en sus
productividades que ha sido corroborado mediante los andlisis de datos de cada

investigacion.

En las decisiones tomadas para la realizacion del proyecto de investigacion se vieron
hechas a los frecuentes problemas encontrados en el area de ventas de la empresa
Atento S.A.C., para comprender lo acontecido actualmente en el mundo y nuestro pais
gue es la pandemia se complicO para completar ciertos requerimientos como el
compromiso del personal del area de ventas la cual es de suma importancia para la
empresa, también para escoger la poblacion fue de manera muy selectiva y una cantidad

de muestreo de 10 personas, ya que se debe a lo que acontece en la época actual, pero
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se pudo lograr el compromiso del personal para la recoleccion de datos para la
investigacion. Seguidamente, también se presentaron problemas en los métodos a
utilizar en este proyecto ya que fueron cambiados por la pandemia por la causa de miedo
de contagio al personal y poner en peligro no Unicamente al trabajador sino a mi persona.
También en el trabajo de investigacion tuvo serias complicaciones al comienzo para la
recolecta de datos para el llenado de las fichas de observacién y de registros de datos
ya que no contdbamos de manera presencial la ayuda de los trabajadores (las fotos de
evidencias en el area de ventas y los datos de mayor relevancia para el proyecto), hubo
ciertas informaciones privadas, pese a ello, nos dieron la autorizacidén sobre la proporcion
de informacion pero basica con los motivos de mejorar el area, pero con la siguiente
condicién que es no compartir o publicar abiertamente en paginas web, entre otros sobre

la informacion del area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.
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VI.

CONCLUSIONES
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Ya habiendo aplicado el Método Reba y los luego hacer un analisis de los resultados, se

concluye lo siguiente:

1. Habiendo aplicado el Método Reba se lleg6 al crecimiento de la productividad laboral
en un 37.04% en el &rea de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021.
Concluyendo entonces que se logré alcanzar el aumento de la productividad laboral
de un 45.11%(Pretest) a un 61.82%(Postest) respectivamente.

2. Habiendo aplicado el Método Reba se llegd al crecimiento de la eficiencia en un
37.46% en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021. Concluyendo
entonces que se logré alcanzar el aumento de la eficiencia de un 63.00%(Pretest) a
un 86.60%(Postest) respectivamente.

3. Habiendo aplicado el Método Reba se llegé al crecimiento de la eficacia en un 94.02%
en el area de ventas de la empresa Atento S.A.C., Ate 2021. Concluyendo entonces
gue se logré alcanzar el aumento de la eficacia de un 37.12%(Pretest) a un

72.02%(Postest) respectivamente.
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VII.

RECOMENDACIONES
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Proponer a la organizacion, continuar con el uso continuo del método ergonémico
Reba, ya que detecta problemas en las posiciones de trabajo constantemente y
evalla los niveles de riesgos de hecho. Por ello la productividad laboral no
disminuira y beneficiar4 a la empresa.

Propuesta de la utilizacibn de métodos como son pausas activas, asi conllevara
un mejor ambiente laboral y mejorar la eficiencia de actividades normales de
ventas en el area, siendo pieza clave de la empresa Atento S.A.C.

Se propone llevar a cabo un plano de trabajo donde desarrollaria su tarea
respectiva, pero entre semana para hacer la comprobacion de si los trabajadores
son eficaces en las labores normales de trabajo y también crear una guia para
una buena postura en el area de trabajo adecuadamente.

Consistencia entre el analisis del personal — productividad laboral mediante la
utilizacion del Método Rosa para que asi se disminuya las pérdidas y aumentara

el beneficio u ahorro para la empresa.
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Anexo N°1: Matriz de coherencia.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General

Objetivo General:

Hipotesis General:

¢,Como la aplicacion del
método Reba mejorara la
productividad laboral en el

area de ventas de la empresa

Atento, Ate 20217?

Determinar como la aplicacion
del método Reba mejora la
productividad laboral en el &rea
de ventas de la empresa Atento,
Ate 2021.

La aplicacion del método
Reba mejora la
productividad laboral en el
area de ventas enla
empresa Atento, Ate 2021.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢,Como la aplicacion del
método Reba mejorara a la

eficiencia en el area de ventas

enla empresa Atento, Ate
20217

Determinar como la aplicacion
del método Reba mejora la
eficiencia en el &rea de ventas en
la empresa Atento, Ate 2021

La aplicacion del método
Reba mejora la eficiencia
del area de ventas enla
empresa Atento, Ate 2021.

¢,Como la aplicacion del
método Reba mejorara a la

eficacia en el area de ventas

en la empresa Atento, Ate
20217

Determinar como la aplicacion
del método Reba mejora la
eficacia en el area de ventas en
la empresa Atento, Ate 2021.

La aplicacion del método
Reba mejora la eficiencia
del area de ventas enla
empresa Atento, Ate 2021.

Fuente: Elaboracioén propia.




Anexo N°2: Matriz de operacionalizacion de las variables.

Aplicacion del Metodo Reba para mejorar la productividad laboral en el Area de Operaciones de la empresa Atento, Ate 2020.
Variables Definicion Definicion Operacional Dimension Indicador Escala
|
N
D I Nivel de Riesgo
v R Enbase a la definicion P Y Razb
N: Porelo seginAdrianzén | oo deramos fa osturas Puntuacién Final+Tipo de Actividad Muscular azon
P (2018) nos explica en su libro, o .
R . aplicacion del método Reba
E que el método Reba es un h )
| ) . donde las dimensiones a
N Metodo Reba medio de evaluacion de
A ) L propuestas son las Posturas y
D posturas que tiene relacion y "
B ) Trastornos misculo-esqueléticos,
L | directa con los trastornos lacionado al periodo wilizad
E misculo-esquelético (pp.190). | €/2¢10NaC0 & periodo ulilzadoy P(A)= Puntuacion inicial del grupo A+ carga o fuerza
EN lineamientos. Transtornos P(B)=Puntuacion inicial de grupo tipo de agarre Razén
T Muscoesqueleticos P(FINAL)= Puntuacién C+ Tipo de actividad
E muscular
pos
D q ; ; Eficiencia de los trabajadores Raz6
. Ventas P d azon
v E Segur:;e;rligli? d)(/)RolJJisla(\2015) El uso de la productividad hace 7}73" 4 mgmzlna das
P atando, g referenciar los resultados de las reventas - ealizadas
A productividad laboral es la . ;
E - dimensiones, las cuales son la
R necesidad de toda empresa I
N i, B . eficiencia de las llamadas y
| Productividad impulsar a la bisqueda de )
D . eficacia en ventas. Donde al
A laboral competitividad y hacer que los - R
| utilizarlo se maximizara los . )
B E recursos humanos sean rendimientos usando la menor Porc ntaj de llamadas realizadas
L indispensables para mejorar -
E N las eficiencias y eficacias cantidad de recursos de la
T (0p2). empresa. Eficacia en las llamadas Total de Ventas Razén
E .
Llamadas realizadas

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°3: Calculo de la Eficiencia

Datos de la
empresa

TeleAtento S.A.C.

Fecha:

Datos de la
colecta

Formula
VP: Ventas Programadas
PVR: Preventas realizadas

Porcentajes de Ventas

#Observaciones

Ventas Programadas

Preventas
Realizadas

Total de Porcentaje
de Ventas(%)

1.0perador

2.0perador

3.0perador

4.Operador

5.0perador

6.0perador

7.0perador

8.0perador

9.0perador

10.0perador




ANEXO N°4: Calculos de la Eficacia

Datos de laempresa TeleAtento S.A.C. Fecha:10 de diciembre
Formula
TR:Total de ventas
Datos de [a colecta LLR: Llamadas realizadas Porcentaje de llamadas
realizadas
Total de
Tiempos
#Observaciones Llamadas Realidas Total de ventas de
Atencion
(%)
1.0perador
2.0perador
3.0perador
4.0Operador
5.0perador
6.0perador
7.0perador
8.0perador
9.0perador

10.0Operador




ANEXO N°5: Tabla de la Productividad Laboral

Datos de la Fecha:
empresa TeleAtento S.A.C.

40bservaciones Eficiencia en las Eficaciade | Productividad
' lamadas ventas L aboral

1

2

3

4

d

6

/

6

9




ANEXO N°6: Puntuacion del Grupo A

Cleh
2
Plmas Pmes P

Mo 02 8 ALyt




ANEXO N°7: Puntuacion del Grupo B

Antebrazo

Muieca
1 ! ]




ANEXO N°8: Puntuacién Final

Puntuacion 8
PuntuacionA | 1 l ] 4 5 b I § 9 10 1l 12




ANEXO N°9: Niveles de Riesgo

Niveles de Riesgo

Datos de la TeleAtento | Fecha:
empresa SAC.

: . : , o NIVELES DE

. Nivel de eficiencia | ~ Nivel de Nivel de consecuencia "

Trebaadores ND) | exposicion (NF) MO
1
2
3
4
]
6
{
8
9
N




ANEXO N°10: Certificado de Validacién del instrumento

h'l-l UmivERLIBAS CELAR WALLEIO

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO REBA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL

VARIABLE / DIMEM 310N Pertinencia® [Helevancia® Claridad? Sugerenclas

WARIASLE INDEPENDEENTE: METODO REBA & Mo &i Mo &i Nao
Dimenzion 1- Posturas Farmula:

MF= nivel de rigsgo WC=nivel d2 consecusncia NFl= MNP s NC

MP=nivel d2 probabiidad  MD=nivel 4e eficiencia HP=HO « NE * g g

NE=nival de expasician
Dimension = Trastomnos muscul-esquelztico Famula:

Funtuaciin del Grupe & Pifls Purnuackin nicial del gnpa s omges . . .

Puntuacicn del Grupo B FIH:-F\m:nfwn:::ldr:g‘llm Mexc e g

Puntsacion Fina F’1FINA-I-P\.nlu::::E:ITpud-uhud.d

VARIAELE DEPEMDIENTE: PROCUCTIVIDAD LABORAL i Mo 5i Mo 5i Na
Cimansian 1: Eficiencia d2 k5 trabajsoanes Fommula:

Verm=s Programeds: i P\-np-n.--sdun: 100 i X X

Presentes Realzades we Bealiznear
Cimensian 2: Eficacia 2n 135 lamacas Formula:

Tobel de Vanbes i X X

Umrades reafzsdes

Observaciones [precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ 2]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. D Mzt José la Rosa Zefia Ramos.

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

1Pertinencia: El indicador comesponde sl concenbe tedeico formulsdo.
Relevancia: Bl indicador == apeopindo pere representar el componaste o dmenaiin expecifica del consireclo
HClaridad: Ze =nfiende sin dificuked alguna el enuncisde del indicador, =5 concmo, exacio y dinecia

Mota: Suficiencia, 3= dice seficiencia caendo oz indicedores planteadoa son suficientz: pars medir ks dimenzidn

Aplicable daspués de corregir [ ]

Mo aplicabla [ ]

DNI- 17833125

26 de octubre del 2020

Ll

Firma del Experto Informante.




ANEXO N°11: Certificado de Validacién del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO REEA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL

[VEREELETCIMER SN Fertineneial [Relovandias | Claridsd’ Fugeranclae
[ WERIRELE ROEFERUERTE. WETGOD RESK T Ne 0 o % Ho
Dimerzgn 1: Fosteras Famula:
WA= nivel de rimsgo HC=nivel d= commmcuencia HRs NP < NC
X ¥ X
WP=riyel de probabiidad  MD=nivel de eliciencia [
ME=nivel de expasicion
Dimenson I: Trestomos musuk-esqueEim Famula:
Funseacis —"
unseacin del Grupo & _— Pvln.-;.m--l-ud el e e cargae . . .
Punnzcidn del Grupo B HHHL'\ﬂuHMm'.:‘-;:w.{mleqhu
Puahacén Fina PFPMALI Punossciin Cr Tips de sctiadaed
E—
VARIRELE DEPEMDIENTE: FRODUCTIVOAD LABORAL 5i M S N & LT
Dimensnn 1: Efcenca de los rabejedores Farmuk
Varias Fragranadas
: ¥
Prevenss Aeslizadas * i
Jinension T Eacack en las
lzmadzx . . " "
[Torkal de: vantas
|l et e aadas
Obzarvaciones (pracisar sl hay suflclencla): _51
Opinkdn da aplicablildad: Aplicabla [ ¥] Aplicable despuss de comagir[ ] Mo aplicabia [ ]
Apellido: ¥ mombres del jusz validsdor. e/ Mg Rosario del Pilar Lopez Padilla. DNIL: 051635445

Especlalided dsl vallidador: Ingeniera Alimentaria Masstra an Administracian

TPartdaencls: El ndicsdar 2amassondd &l cansapls ladnio formiukacio
IRslevemeln: El ndicsdkar as sproakda sarm repmsankar o comgseenie o Snensidn epasTes o sansinsk
iplarMed: Sx artinda Sh dbulag sigena @l enunciady dal Ingkuadar, 4 200050, GaEchy ¥ dedn,

Made Bufekndz, s¢ dice sefickensis crands ks ngkaderes planlaatis s slvantss per medr & dnansiin.

ING, ROSARIO LOPEZ PADILY
CIF NG
Firma del Experta Informante.




ANEXO N°12: Certificado de Validacién del instrumento

h'l UrmivERTIDAD CESAR WalLLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO REBA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL

WARIAELE | DIMEM 310N Pertinencia® [Helevancia® Claridad? Sugerenclas

WARIASLE INDEPERDSENTE: METODO REEA 5 Ko i Mo i [T
Dimension 1- Posturas Farmula:

MR= nivel de rigsgo WC=nivel de consecuencia NFl= NP 4 NC

MP=nivel d2 probabiidad  MO=nivel de eficiencia WP=HO u NE * § §

NE=nival d2 expasicion
Dimensicn = Trastorncs muscuk-esquelatica Famula:

Funtuacion del Grupo & FiAl- Purnuackin ucialdel grpes A+ carga s . . .

Punhyacion del Grupe & B Purmosciin n:;'_",'j:gmm FR—

Punhsscitn Fina F1F|r4.1_|-Pu-u..::.::E:ITpudu:nud.d

VARIAELE DEPEMDIENTE: PRODUCTIVIDAD LABORAL i Mo &i Mo &i Mo
Cimansian 1: Eficienis de las trabsjadanes Famula:

———— S |0 S
Cimansian 2: Eficacia 2n 135 lamadas Formiula:

Tohal de Wanbes X X X

Usmades reslizsdes

Observaciones [precisar si hay suficiencia): __ 51 HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ sombres del juez validador. Or./ Bzt Lino Rolando Rodriguez Alegre.

Especialidad del validador: Ingeniero Pesquero Tecndlogo

1Pertinencia: El indicador coresponde 8l concephs tedeico formulsdo.
IRelevancia: B indicedor == apeopinds pars representer al componsnbe o dimenaicn expecifica del constrecis
*Claridad: Ze anfznde sin dficubad alguna el snuncisdc del indicador, 22 concmo, exach y drecia

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando lox indicadores planbeadoa son suficientes pam medir ks dimensidn

No aplicable [ ]

DINI: 06535053

26 de octubre del 2020

NG, L) £ ROCRIGUED ALEGRE
Il a4 T R TR, 0
Sk T

Firma del Experto Informante.




ANEXO N°13: Carta de presentacion a la empresa Atento S.A.C.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
“Affo de la Universidad de la Salud®

San Martin de Porres, 29 de octubre de 2020

Carta de Presentacion
Sefor (a)
Jorge Esparza Cabrera
Jeda del Area de Operaciones
TELEATENTO PERU S.A.C.

Presente -

Es con agrado dirigikme hacia usted para saludario 8 nombre de ia
Univarsidad César Vallejo, con motivo de presenarme como el estudiante MORI
RIVEROS, PAOLO ENRIQUE con DNI 72886620, identificado con of codigo de
alumne 7001054963, quien en &l semestre 202011 se encuemra matriculace en
el IX ciclo de estudios en la Escuela Profesional de Ingenieria Industral, quien
desea realizar un estudio en el Area de Ventas que usted dirige con |a finalided

de desarrollar un trabajo de Investgacion con proyectos de mejora

Solctamos dar las facilidades al alumno para asi poder desarroliar su trabajo de
investigacidn para el curso de “Proyectos de Investigacion”

Esperando contar con su apoyo a la formacion profesional de nuestros
estudiantes, aprovecho |a oportunidad para expresarke mi especial consideracion

y estima,
Atentamente,

Firma del estudante Firma del jéfe
Paolo Ennque Mori Rivercs Jorge Esparza Cabrera

DNI; 72886520 DNI: 10710845




ANEXO N°15: Grupo A — Método REBA

Puntuacion de lado “A” (Tronco, Cuello y Piernas)

Partes del cuerpo Imagen Puntuaciones
Movimiento  Puntuackon Correccion
Erguido 1
020" flexidn
0°-20° extension i fady
Tronco ey e +1 si hay lorsidn o inclinacién kateral
> 20" extensidn
> 80" fexitn 4
Movimionto  Puntuacin Corroccion
020" fexion | Aade
Cuello 20 et 00BN 2y 4y i o incinacion el
Pasicidn Puniuacién Correccitn
Aadic
Soparte bilateral, andando o 1
sentado + 1 5i hay flexidn de rodillas entre 30
y 60°
Piern as Soporte unilateral, seporte 2 + 2 8ilas rodikas estan flexionadas

Bgero o pastura inestable mas de 60° (savo postura sedente)




ANEXO N°16: Grupo B — Método REBA

Puntuacion de lado “B” (Antebrazo, Mufieca y Brazos)
Partes del Imagen Puntuaciones
cuerpo
Movimiento Puntuacion
50°-100" Nexion 1
Antebrazo 5
< 60* faxOn 2
> 100" feson
@ o
. Movimionto  Puniuacién Comecidn
Mufieca O:x T 020" hottn W
@j‘ L T A fonoedoon 2y gy i o ol
15" :
Posicion | Puntuacion Correccion
e Anadir:
0 20 1 + 1si hay
flexion/ abduccién o
extension rotacién.
5200 2 +1si hay
Brazos ’ - extension :':r“":f:’” del
&/ ‘,"' A\ ra g%’:'gg. 2 -1 si hay apoyo
i ®: o \W 0 postura a
w= e ‘?g:'gg. 3 favor de la
>90° 3 gravedad,
flexién

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°17: Puntaje del Grupo A del Operador 1 (Pretest)

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 5 6
2 2 3 4 5 3 4 5 6 4 5 6 7
3 2 4 5 6 4 5 6 7 5 6 7 8
4 3 5 6 7 5 6 7 8 6 7 8 9
5 4 6 7 8 6 7 8 9 7 8 9 9




ANEXO N°18: Puntaje del Grupo B del Operador 1 (Pretest)

Antebrazo
Brazo
Mueca Mueca

] J 1 / 3
1 ] ] 1 / 3
/ ] 3 / 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 H 6 i
5 6 i 8 i § §
6 { 8 8 0 ! !




ANEXO N°19: Puntaje Final del Operador 1 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°20: Puntaje del Grupo A del Operador 2 (Pretest)

Cuello
2
Plemas Plemas Plemas
Tronco| 1 (2|3 |41 (2|3 [4[1]2]3|/4
1 2314 (112134131336
2 | 2340534056415 6 T
S | 2|4 5164516751678
& 1351675167 |&6]T7T]68|9
0o (4|16 |7 ]8|6|7]8]97]8]9]F9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°21: Puntaje del Grupo B del Operador 2 (Pretest)

Antebrazo
5 1 i

1az0 Mufieca Mufieca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 6 7
5 6 I 8 i 8 8
6 i 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°22: Puntaje Final del Operador 2 (Pretest)

r

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°23: Puntaje del Grupo A del Operador 3 (Pretest)

Cuello
2
Plemnas Plemas Plemas
Tonco| 12|34 1] 2341|234
1 1121314111213 4]3]3 /5|6
2 | 2345345164567
3 | 2|45 |6 |4|H|6]T |56 T8
4 13| 5167|567 |8|6]78]F9
9 | 41676676191 T7[819]FY

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°24: Puntaje del Grupo B del Operador 3 (Pretest)

Brazo
Mufieca Mufieca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 6 li
5 6 li 8 li 8 8
6 i 8 8 8 g g

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°25: Puntaje Final del Operador 3 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

r

Puntuacion
iy

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°26: Puntaje del Grupo A del Operador 4 (Pretest)

Cuello
2
Plemnas Plemas Plemas
Tronco| 1|2 (3|41 2[3[4]1[2]3]4
T 123412031413 135]6
72 T I L S O 0 T L R
I S T T I IO A
| 3 56| T |5[6|T7T|8[6]|T]8]FY
O | 4666l 71819718198



ANEXO N°27: Puntaje del Grupo B del Operador 4 (Pretest)

Antebrazo
brazo Mufieca Mufieca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 9 )
4 4 5 5 5 6 i
) 6 i 0 i ) )
6 li g 8 g g g

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°28: Puntaje Final del Operador 4 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°29: Puntaje del Grupo A del Operador 5 (Pretest)

fronco Plernas Plernas Plernas
11213411123 41234
1 1121341112314 3F]3]5]6
2 | 2|34 53456 4]5]6]T
3 [ 24|56 456 T |5]6]T]8
4 | 3|56 7T (516|786 7]8]F9
9 [ 416718 [6[ 781917181919

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°30: Puntaje del Grupo B del Operador 5 (Pretest)

Antebrazo
Brazo
Muneca Muneca

/ 3 1 ] 3
1 / / 1 ] 3
/ / 3 / 3 4
] 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 6 I
5 6 ! 6 [ 6 §
6 [ § 0 § 9 !



ANEXO N°31: Puntaje Final del Operador 5 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°32: Puntaje del Grupo A del Operador 6 (Pretest)

Plemas Plemas Plemas
Tronco| 1123|4123 [4|1]2]3]4
1 1120314011213 14]3F13]5]6
2 | 2134534564567
3 | 2145|645 (6T |5 |6]T]|F8
4 | 3156|756 (7T 8 [6|T]8]|FY
0 | 4167867897 8]9]F9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°33: Puntaje del Grupo B del Operador 6 (Pretest)

1
Brazo

Mufieca

=
—
M
)
e
o

o Co|h|wnfoa|ra|pa| St
O[O =J| | = || L

OO | =J N | f= | B[P B

Co|Qolln|an| ok Lo
QO =N | P | PO = | =

SO P | G| R —
||| W ===

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°34: Puntaje Final del Operador 6 (Pretest)

Puntuacicn B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacién
B

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°35: Puntaje del Grupo A del Operador 7 (Pretest)

Cuello
2
Plernas Plernas Plernas
Tronco | 1 2 30 4 | 1 21 3| 4| 1 2 3| 4
1 1 2 3| 4 1 2 | 3 4 | 3 3 5| 6
2 2 | 3 4 | 5 3 4 | 5 6 | 4 5 6 | 7
3 2 | 4 5| 6 4 5| 6 7| 5 § 7| 8
4 3| 5 6 | [ 5 6 | [ & | B 7 & | 9
5 4 | 6 /| 8 6 ;| 8 9 | 7 0 9 | 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°36: Puntaje del Grupo B del Operador 7 (Pretest)

Antebrazo
Brazo Mufieca Mufeca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 6 li
5 6 li 8 I 8 8
6 i 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°37: Puntaje Final del Operador 7 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

1

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°38: Puntaje del Grupo A del Operador 8 (Pretest)

Plernas

/

J

1

Plemnas

BERE

1

Plernas

/

4

J

Tronco | 1

uente: Elaboracion



ANEXO N°39: Puntaje del Grupo B del Operador 8 (Pretest)

Antebrazo
Brazo
Murieca Murieca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 6 f
5 6 i 8 i 8 8
6 { 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracién propia.




ANEXO N°40: Puntaje Final del Operador 8 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

1

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°41: Puntaje del Grupo A del Operador 9 (Pretest)

Plemas Plemas Plemas
Tronco| 1 (2|3 |41 [2]3F[4[1]2]3|/4
1 1121314111213 147313516
2 2340534564156 T
S | 241516415167 5]6]T7]|8
4 1 3 5167|516 7|86 T7]8|9
o (4678|6789 7]8]9]F9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°42: Puntaje del Grupo B del Operador 9 (Pretest)

Brazo
Mufeca Muneca

. 3 1 . 3
1 ] / 1 ] 3
/ ] ] , 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 ) 6 i
5 6 i 8 ! 6 6
b [ 0 0 0 9 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°43: Puntaje Final del Operador 9 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°44: Puntaje del Grupo A del Operador 10 (Pretest)

Cuello
]
Plemas Plemas Plemnas
Tronco| 1234123 [4]1]2]3]|/4
T 120314011213 14]3[3]5]6
2 2|34 a3 4564567
3 1245061456756 T7]38
O T I Y A !
0 (A6 718167189 7]8]9]FY

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°45: Puntaje del Grupo B del Operador 10 (Pretest)

Antebrazo
brazo Mufeca Mufeca

2 3 1 2 3
1 2 2 1 i 3
2 ‘ 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 i li
5 6 li 8 li g 8
6 li 8 8 8 g g



ANEXO N°46: Puntaje Final del Operador 10 (Pretest)

Puntuacion B

12

10
11
11
12
12
12
12

11

10
11
11
12
12
12
12

10

10
11
11
12
12
12
12

10
10
10
11
12
12
12

10
10
11
12
12
12

10
11
11
12
12

10
10
11
12
12

10
10
11
12
12

10
11
11
12

10
11
12

10
11
12

1

10
11
12

Puntuacion
A

10
11
12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°46: Nivel de Riesgo (Pretest)

Niveles de Riesgo

Datos de la empresa Te!:itgntn Fecha:10 de marzo
_ Puntuacion Actividad :
Cargo del trabajador Final Muscular Nivel
MB | B M | A | MA
1. Operador 4 1 D X
2. Operador 10 1 11 X
3. Operador 10 1 11 X
4 Operador 11 1 12 X
2. Operador 9 1 10 X
6. Operador 9 1 10 X
7. Operador 0 1 9 X
8. Operador { 1 8 X
9. Operador 9 1 10 X
10. Operador 8 1 9 X




ANEXO N°47: Eficiencia de los trabajadores (Pre- test)

Datos de la empresa

TeleAtento S.A.C.

Fecha:10 de diciembre

Datos de la colecta

Férmula
VP: Ventas Programadas
PVR: Preventas

realizadas Porcentajes de Ventas
EX100
PVR
Cargos Ventas Programadas Pre\_/entas Total de Porcentaje
Realizadas de Ventas(%)
1.Operador 100 78 78.00%
2.0perador 100 73 73.00%
3.Operador 100 67 67.00%
4.0Operador 100 69 69.00%
5.0perador 100 52 52.00%
6.0Operador 100 66 66.00%
7.Operador 100 57 57.00%
8.Operador 100 43 43.00%
9.0perador 100 60 60.00%
10.Operador 100 65 65.00%

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°48: Eficacia en las llamadas (Pre- test)

Datos de la empresa TeleAtento S.A.C. Fecha:10 de diciembre
Formula
TR:Total de ventas
Datos de la colecta LLR: Llamadas Porcentaje de llamadas
realizadas realizadas
ﬂX100
LLR

Total de

Cargo Llamadas Realidas Totalde Tiempos de

ventas 9

Atencion (%0)
1.0Operador 100 48 48.00%
2.0Operador 95 25 26.32%
3.0Operador 87 35 40.23%
4.Operador 95 31 32.63%
5.0perador 85 26 30.59%
6.0Operador 67 34 50.75%
7.0perador 69 27 39.13%
8.Operador 105 30 28.57%
9.0perador 120 34 28.33%
10.Operador 75 35 46.67%

ToTAL [ arame |

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°49: Puntaje del Grupo A del Operador 1 (Post - test)

Cuello
2
Plernas Plernas Plernas
Tronco | 1 2 3 411 21 3| 4] 1 2 J | 4
1 1 2 3| 4 1 2 | 3 4 | 3 3 5 | 6
2 2 | 3 4 | 5 3 4 | 5 6 | 4 5 6 | 7
3 2 | 4 5 | 6 4 5 | 6 7| 5 6 7| 8
4 3] 5 6 | 7 5 6 | 7 6 | 6 7 & | 9
5 4 | 6 I | 8 6 I | 8 9 [ 7 8 9 | 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°50: Puntaje del Grupo B del Operador 1 (Post - test)

Antebrazo

Brazo

o
!
o
=
c

KDOGGJLHLGMM%*M

G |en| & | LM =
~|O| & ||| ==
s IENHEIENTSIINN S = —
co|oo|un|un|w ||
o |~| | & M= =
0|00 |~J| |4 L

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°51: Puntaje Final del Operador 1 (Post - test)

Puntuacion B
p“"t':fc'c" 1 2 = a s 6 7 a =) 10 11 12
1 1 1 1 ) 3 3 4 s 6 7 7 i
> 1 2 ) 3 a a s & = Z 7 =
E) = 3 B 3 a s & 7 7 = = =
a E? a a a s = 7 a a = =) =)
= a a a s & Z = = =) =) =) )
= 6 = = 7 a = =) =) 10 10 10 10
7 7 Z 7 a =) = =) 10 10 11 11 11
=) = = = =) 10 10 10 10 10 11 11 11
9 =) =) =) 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°52: Puntaje del Grupo A del Operador 2 (Post - test)

Cuello
2
Piernas Piernas Piermas
Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 5 8]
2 2 3 4 5 3 4 5 8] 4 5 8] 7
3 2 4 5 8] 4 5 8] 7 5 8] 7 8
4 3 5 8] 7 5 8] 7 8 8] 7 8 9
5 4 8] 7 8 8] 7 8 9 T 8 9 9

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°53: Puntaje del Grupo B del Operador 2 (Post - test)

Brazo

M Mu

i -y
1]
0
14|
=i
13
0
1]

Co|=J|n| & (MR (A
Co|0o(Ln| || M (L

Q|| W M=

| O | L[| = (=
Co|~|Ln| & (MN]= (=
000Dt wW|M A
0100 ~| U |&| oL

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°54: Puntaje Final del Operador 2 (Post - test)

Puntuacian B
Pu "t:a‘:m" 1 2 2 a s 6 7 s = 10 11 12
1 1 1 1 ) 3 3 4 s & 7 7 7
2 1 ) ) 2 a a s & = 7 7 =
E) ) = 2 2 a S & 7 7 = = =
a 3 a a a s & 7 = =) =) =) =)
5 4 4 4 s 6 7 a a 9 ) ) a
= = & 6 7 = = = = 10 10 10 10
7 7 7 7 a =) =) =) 10 10 11 11 11
2 =) = = =) 10 10 10 10 10 11 11 11
=) =) =) =) 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracién propia.

ANEXO N°55: Puntaje del Grupo A del Operador 3 (Post - test)

Cuello
2
Piermmas Piermas Piermas
Tronco 1 p 3 4 1 p 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 5 6
2 2 3 4 ) 3 4 5 & 4 5 B Fi
3 2 4 5 8] 4 5 6 i 5 6 7 3
4 3 5 & 7 5 8] 7 a3 8] [ 3 9
5 4 & i 3 6 7 3 9 7 S 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°56: Puntaje del Grupo B del Operador 3 (Post - test)

Antebrazo

Brazo

=
=
10
s
o
=
=
0
o)

o)l &y] FER RIS ILS] B

e EER RS P P

Qo =J|en | & M (MR | 2
ColCo|in|nfi |~
QO[NP [ | — | =
mmmmmmm%im
00|~ || oL

Fuente: Elaboracién propia.

ANEXO N°57: Puntaje Final del Operador 3 (Post - test)

Puntuacicon B
p“"t:f'cm" 1 = 3 a s 6 7 s o 10 11 12
1 1 1 1 2 3 3 a s & 7 7 7
2 1 2 2 = a a s P & 7 7 =
= 2 = = = a s G 7 7 = = =
a 3 a a a s & 7 a8 a = = =
s a a a s & 7 a a =) =) =) =)
=3 6 6 6 7 = = =) =) 10 10 10 10
7 7 7 7 a = = = 10 10 11 11 11
= s s s S 10 10 10 10 10 11 11 11
) = = = 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°58: Puntaje del Grupo A del Operador 4 (Post - test)

Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 ) 6
2 2 3 4 D 3 4 ) 6 4 D 5] 7
3 2 4 2 5] 4 2 5] 7 2 5] 7 8
4 3 2 8] 7 2 6 7 8 6 7 (5] 9
D 4 8] 7 8 6 7 8 9 7 8 9 9

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°59: Puntaje del Grupo B del Operador 4 (Post - test)

B 1 2
ra=zo Muneca Muneca
1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 5] K
5 6 T 8 T 8 8
8] T 8 8 8 2] 2]

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°60: Puntaje Final del Operador 4 (Post - test)

Puntuacion B
p“"t:ac'ﬂn 1 > 3 a s 6 7 = = 10 11 12
1 1 1 1 > = = 4 s & Z 7 7
=z 1 2 2 = a a s & & Z 7 =
E 2 = = = 4 S 6 z 7 = = =
a = a 4 a s & 7 = = = = =
s a a 4 s & 7 = = S S =) S
& & = & 7 = = =) = 10 10 10 10
7 7 7 7 = = = 9 10 10 11 11 11
= = = = = 10 10 10 10 10 11 11 11
o = = = 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 17 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 1z 12 12 12 12 1z
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracién propia.

Tronco Piernas Piernas Piernas
1 P % 4 1 P %] 4 1 P I 4
1 1 P 3 4 1 i 3 4 3 3 5 8]
2 2 3 4 5 3 4 5 8] 4 5 8] 7
3 2 4 ) ] 4 ) ] F ) ] Fi o
4 3 5 ] K 5 ] I 8 ] I 3 9
) 4 5] I (] 8] I (] 9 I (] 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



Brazo

ANEXO N°62: Puntaje del Grupo B del Operador 5 (Post - test)

Antebrazo

0
]
o
=
c

S| | W N =

Co|~I|n| & [N {NN|SHES
KDWG‘JLHLGMM%‘M

] [=] S o] Y Y s
oo| oo |tn| tn|es|nofes
00|~ | s [ho| = =

O[00|~N| U1 | (L2

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°63: Puntaje Final del Operador 5 (Post - test)

Puntuacican B
p“"t:ac'ﬂ" 1 > 3 a s = 7 = = 10 11 1z
1 1 1 1 =z = 3 a s & Z 7 7
2 1 > 2 3 a a = & & = 7 a
3 > 3 3 3 a s & 7 7 s a s
a = a a a = 6 7 = = = = =
5 A a a s & 7 = = = ) = =)
P P P P 7 = = = = 10 10 10 10
7 7 7 7 = = = = 10 10 11 11 11
2 = = = =) 10 10 10 10 10 11 11 11
=Y = = = 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°64: Puntaje del Grupo A del Operador 6 (Post - test)

Cuello
1 2
Piermas Piernas Piermmas
Tronco 1 P 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 . 3 4 1 . 3 4 3 3 ) B
2 i 3 | 5 3 4 5 ] 4 5 8] i
3 2 4 D B 4 ) ] Fi ) B Fi 8
4 3 ) B K ) 5] I o 5] K o 9
5 4 5] i 8 6 Fi (] 9 Fi 8 9 9

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°65: Puntaje del Grupo B del Operador 6 (Post - test)

Brazo
Muneca Muneca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
A 4 5 5 5 (] K
o) (] I 8 I 8 a8
8] i 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°66: Puntaje Final del Operador 6 (Post - test)

Puntuacion B
p"'"t:acm" 1 2 2 a s 6 7 = =) 10 11 12
1 1 1 1 > 2 3 a 5 6 7 7 7
2 1 2 2 2 a 4 s 6 & 7 7 =
EY 2 3 2 2 a S & 7 7 = = =
a 3 a a a s 6 - = = = = =
s 4 4 4 s 6 7 a a ) o o )
= 6 & & 7 = = = = 10 10 10 10
7 7 7 7 = =) =) =) 10 10 11 11 11
= = = = =) 10 10 10 10 10 11 11 11
=) =) =) =) 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracién propia.,

ANEXO N°67: Puntaje del Grupo A del Operador 7 (Post - test)

Cuello
2
Fiernas FPlernas FPiernas
Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 . 3 4 1 . 3 4 3 3 ) ]
2 2 3 | 5 3 4 5 ] 4 5 ] K
3 2 4 5 ] 4 5 ] Fi 5 ] Fi 8
4 3 ) ] K ) ] K 5] 8] K (] 9
5 4 5] K (] 5] K (] a9 F (] 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°68: Puntaje del Grupo B del Operador 7 (Post - test)

Antebrazo
Brazo
Muineca NMuineca

1 2 3 1 pr 3
1 1 s 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 5 5 5 (8] 7
5 (5] T a8 I 8 a8
8] Fi 8 8 8 9 O

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°69: Puntaje Final del Operador 7 (Post - test)

- Puntwaciéncifinal ]
Puntuacitn B
p“"t':f'c'ﬂ" 1 > 3 a s = 7 = = 10 11 1z
1 1 1 1 > = 3 4 s & 7 7 7
2 1 > 2 3 a a s & & 7 7 s
3 > = E] = a4 s & 7 7 = = =
a EY a a a = e 7 = = = = =
s a a4 a s & 7 = = = =) =) =)
= e & e 7 = = = = 10 10 10 10
- 7 7 7 a = = = 10 10 11 11 11
a8 a a a =) 10 10 10 10 10 11 11 11
= = = = 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°70: Puntaje del Grupo A del Operador 8 (Post - test)

Cuello
1 2
Piernas Piernas Piernas
Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 5 8]
2 2 3 4 5 3 4 5 8] 4 5 8] 7
3 2 4 5 8] 4 5 8] T 5 ] K 8
4 3 o ] K ) ] K (] 5] I [ 9
2 4 5] I (] 8] Fi (] 9 Fi (o] g 9

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°71: Puntaje del Grupo B del Operador 8 (Post - test)

Antebrazo
Brazo
Mufieca Mufieca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 5 4 5 5
4 4 D S D (8] I
5 6 r 8 r 8 8
8] i 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°72: Puntaje Final del Operador 8 (Post - test)

Puntuacion B
p“"t';ﬂ':m" 1 = = 4 s 6 7 s o 10 11 12
1 1 1 1 2 2 2 a s & 7 7 7
=z 1 = = = a a s 6 6 7 7 =
E) = = = = a s & i = = = =
a = a a a s 6 7 = = =) =) =)
s 4 4 4 s & 7 = = ) ) ) )
& & & & 7 a a = = 10 10 10 10
7 7 7 7 a =) =) = 10 10 11 11 11
= = = = ) 10 10 10 10 10 11 11 11
=) =) =) =) 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracién propia.

Cuello
2
Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 2 3 4 1 2 3 4 3 3 5 6
2 2 3 4 5 3 4 5 8] 4 5 8] i
3 2 4 5 ] 4 5 ] T 5 ] T 8
4 3 5 6 7 5 6 7 3 6 7 3 9
5 4 5] Fi (] 5] Fi (] 9 i (] 9 9

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°74: Puntaje del Grupo B del Operador 9 (Post - test)

Antebrazo

Brazo Mu

®
]
»
=
c

EDODGJLHLGMM%‘M
g
&

o =J[tn| &= (MR R 3 B

Co|Coltndn|w|h|La
CO [~ [N | P M| =2 | =

DW=
| W= ==
O[C0[ =[5 |Lo|La

Fuente: Elaboracién propia.

ANEXO N°75: Puntaje Final del Operador 9 (Post - test)

Puntuacion E
a "t':f'c'cn 1 = = A = 5 7 = = 1.0 11 12
1 1 1 1 = = = a = = 7 7 7
E 1 > = = A = s = = - - =
= = = = = = s = 7 7 = = =
a = a a a = = - = = = = =
B a a a = = - = = = = = =
[= = = = 7 = = = =) 10 10 10 10
- 7 7 7 = = = = 10 10 11 11 11
2 = = = = 10 10 10 10 10 11 11 11
= = = = 10 10 10 11 11 11 1= 1= 1=
10 10 10 10 11 11 11 11 12 1= 1= 1= 1=
11 11 11 131 11 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1=
1= 12 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1= 1=

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°76: Puntaje del Grupo A del Operador 10 (Post - test)

Cuello
1 2
Piernas Piernas FPiernas
Tronco 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 1 i 3 4 1 2 3 4 3 3 5 5]
2 2 3 4 D 3 4 - 5] 4 -] 8] I
3 2 4 5 6 4 5 ] T 5 ] T 3
4 3 5 8] i 5 6 7 3 6 7 8 9
5 4 5] Fi 8 5] 7 8 9 i 3 a9 9

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°77: Puntaje del Grupo B del Operador 10 (Post - test)

Brazo
Muneca Munheca

1 2 3 1 2 3
1 1 2 2 1 2 3
2 1 2 3 2 3 4
3 3 4 D 4 S S
4 4 5 5 5 6 I
o) (8] r 8 r 8 8
8] T 8 8 8 9 9

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°78: Puntaje Final del Operador 10 (Post - test)

Puntuacion B
F“"“??mcn 1 2 = 4 s 6 7 a o 10 11 12
1 1 1 1 ) e = Pl s 6 7 7 7
2 1 = = 3 a a s & 6 7 7 =
E) = = = 3 a4 s 6 7 7 = =) =
a = a a a s 6 7 = = =) =) =)
s a Pl 4 s & 7 = = =) ) =) =)
=3 6 6 & 7 = = =) =) 10 10 10 10
7 7 7 7 =) =) =) =) 10 10 11 11 11
s = = = =) 10 10 10 10 10 11 11 11
=) =) =) =) 10 10 10 11 11 11 12 12 12
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°79: Niveles de Riesgo de los trabajadores (Post - test)

Niveles de Riesgo

TeleAtento

SAC. Fecha:10 de marzo del 2021

Datos de la empresa

Puntuacion Actividad
Final Muscular

Cargo del trabajador Nivel

MB | B M | A | MA

Operador
Operador
Operador
Operador
Operador
Operador
Operador
Operador
. Operador
10.Operador

>

M| (e

el o b B ] Bl B bl P

e e P

(RN ] RG] L o 0 SR S DN R N )
am|lalalalalalalalal—
o o [T | e | o [ D o (LD | L

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°80: Puntuacion y Niveles de Riesgo (Post - test)

Operador

2
Operador 2 Bajo
Operador 3 Medio
Operador 2 Bajo
Operador 3 Medio
Operador 3 Medio
Operador 4 Medio
Operador 5 Medio
Operador 3 Medio
Operador 2 Bajo

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°81: Eficiencia de los trabajadores (Post - test)

Datos de laempresa TeleAtento S.A.C. Fecha:10 de marzo
Formula
VP: ventas programadas
PVR: preventas

Datos de lacolecta realizadas Porcentajes de Ventas
BX 100
PVR
Cargos Ventas programadas Preyentas Total Porcentaje
Realizadas| de Ventas(%)
1.0perador 100 88 88.00%
2.0perador 100 86 86.00%
3.0Operador 100 90 90.00%
4.0perador 100 85 85.00%
5.0perador 100 91 91.00%
6.0perador 100 87 87.00%
7.Operador 100 92 92.00%
8.0Operador 100 80 80.00%
9.0perador 100 78 78.00%
10.0Operador 100 89 89.00%

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N°82: Eficacia de los trabajadores (Post - test)

Datos de la empresa

TeleAtento S.A.C.

Fecha:10 de marzo

Datos de la colecta

F6rmula
TV: Total de Ventas
LLR: Llamadas

Porcentaje de llamadas

Realizadas realizadas
Total de
. Total de .
Cargo Llamadas realizadas Tiempos de
ventas -

Atencion (%0)
1.Operador 90.00 61.00 67.78%
2.0Operador 95.00 65.00 68.42%
3.0Operador 71.00 48.00 67.61%
4.0Operador 70.00 58.00 82.86%
5.0perador 85.00 58.00 68.24%
6.0Operador 80.00 65.00 81.25%
7.0Operador 89.00 71.00 79.78%
8.0Operador 81.00 60.00 74.07%
9.0perador 70.00 43.00 61.43%
10.Operador 80.00 55.00 68.75%

ToTAL [ 720000 ]

Fuente: Elaboracién propia.
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