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Design and implementation of a business
management system to improve productivity in a
telecommunications company, Trujillo 2024
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Abstract— The present research is of an applied and experimental nature. The techniques used were an interview with the general
manager, surveys for the staff and documentary analysis of the existing data in the small telecommunications company, where an initial
diagnosis was made to detect the main problems that affected its productivity, for which they were designed and implemented business
management tools, such as job profiles, a recruitment process, an induction program, an ergonomics workshop and a Poka Yoke, which
made it possible to improve the existing problematic situation and improve the company's productivity by 45.9%, from 8 ugis/month up to
11.67 ugis/month.
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Disetio y aplicacion de un sistema de gestion
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Resumen— La presente investigacion es de carécter aplicado y
experimental. Las técnicas utilizadas fueron la entrevista al gerente
general, encuestas al personal y analisis documental de los datos
existentes en la empresa de telecomunicaciones, donde se realizé un
diagndstico inicial para detectar los principales problemas que
afectaban su productividad, para lo cual se disefiaron e
implementaron herramientas de gestién empresarial, como perfiles
de puestos, un proceso de reclutamiento, un programa de induccion,
un taller de ergonomia y un Poka Yoke, que permitieron mejorar la
problematica existente y mejorar la productividad de la empresa en
un 45,9%, de 8 ugis/mes hasta 11,67 ugis/mes.
Gestion

Palabras clave-- Productividad,

Telecomunicaciones.

empresarial,

I. INTRODUCCION

A. Realidad problematica

La productividad debe considerarse como uno de los
indicadores a medir més importantes en una empresa. Conocer
cuanto se produce o se rinde por unidad de recurso es vital
para compararse con la competencia, con estandares
internacionales y con uno mismo a través del tiempo, siendo
su formula de calculo el cociente de la produccién obtenida
entre el recurso utilizado. En las empresas comerciales, la
produccion o rendimiento (numerador en el calculo de la
productividad) puede medirse con ingresos monetarios,
nimero de ventas, nimero de atenciones, nimero de clientes
atendidos, entre otros; mientras que los recursos utilizados
(denominador) puede medirse con colaboradores, tiempo,
estaciones u otros recursos que la entidad utilice. Finalmente,
el cociente de una de las maneras de medir la produccion entre
una de las formas de medir el recurso nos da la productividad,
pudiendo tener diferentes unidades.

De acuerdo con el World Population Review [12], la
productividad en el mundo varia desde 793.20 dolares
internacionales per capita en Burundi hasta 134,753.80 d6lares
internacionales per cépita en Luxemburgo. Ya que cada pais
puede ser productivo en sus diferentes areas de especialidad,
como manufactura, agricultura, servicios financieros o
turismo, los economistas calculan el Gross Domestic Product
(GDP) y el Gross National Income (GNI), para luego utilizar
una métrica general llamado los ddlares internacionales (INT$
per cépita).

Per(i se ubica en el puesto 103 del mundo [8], con una
productividad de 13,895 ddlares internacionales per capita y
11.01 dolares internacionales por hora laborada, indicador
donde Irlanda lidera con 125.09 ddlares internacionales por
hora. En Perd [3], pese a que 16 de los 24 departamentos
aumentaron su produccion, el departamento de La Libertad
redujo la suya en un 0.9% durante el segundo trimestre del afio
2022, a diferencia de Ica, Arequipa y Cuzco, que crecieron un
11.7%, 10.1% y 9.7% respectivamente. Por definicion,
sabemos que cuando la produccién disminuye, pero los
recursos utilizados no disminuyen en la misma proporcion, la
productividad se ve afectada.

Al cruzar los factores de la productividad citados por la
OIT [7] y las brechas de productividad [11], encontramos
similitudes entre ambas fuentes: Desarrollo de habilidades y
calidad educativa vs Atributos de la fuerza laboral e
Infraestructura fisica y digital vs Capital e infraestructura
productiva; ambas entidades y autores coinciden en estos 02
factores, los cuales representan la realidad problematica
existente en la empresa de telecomunicaciones protagonista de
la presente investigacion.

Se define la gestion empresarial [1] como el proceso de
planear, organizar, integrar, direccionar y controlar los
recursos (intelectuales, humanos, materiales, financieros, entre
otros) de una organizacion, con el propoésito de obtener el
maximo beneficio o alcanzar sus objetivos.

Se logro disefiar completamente (100%) y definir el perfil
de puesto para un ejecutivo de atencion al cliente en una
empresa tercerizada de telecomunicaciones en Los Olivos [6],
utilizando las dimensiones evaluacion psicolégica de calidad,
autocontrol, comunicacién asertiva y mejora continua.

Se propuso disefiar un programa de induccién para los
colaboradores de la empresa de telecomunicaciones FAMEDI
SAC [4], para reducir la rotacion de personal que oscilaba
entre 4% y 5%. Este programa obtuvo el respaldo del 86% del
personal, lo cual permitiria cumplir su objetivo.

Se determiné la relacion que existe entre ergonomia con
el rendimiento laboral del personal de la empresa de
telecomunicaciones FARAGAUSS PERU [5]. Aplicando
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encuestas, calcularon que la ergonomia logra un valor de
40.9% en la empresa.

Se implementaron herramientas de filosofia lean
basandose en el modelo PDCA [2], como 5S, Jidoka, Poka
Yoke y Estandarizacién de procesos, logrando reducir el
tiempo promedio de duracion de llamada y aumentar el NPS
de los clientes en un 5%, lo cual permiti6 mejorar la
percepcion de los clientes por la atencion recibida.

La empresa de telecomunicaciones inicié operaciones a
mediados del afio 2020 y se dedica a la comercializacion de
servicios de telefonia fija, internet y cable para el hogar, asi
como telefonia movil. En medio de la pandemia COVID19,
los fundadores aprovecharon la coyuntura virtual existente en
el pais para muchos de los servicios existentes y modelaron un
distribuidor remoto que empez6 a realizar ventas de los
servicios mencionados, sin la necesidad de visitar
presencialmente a sus clientes, explotando la necesidad de los
peruanos de tener internet en el hogar para trabajar, estudiar y
realizar otras actividades.

La empresa no cuenta con oficinas fisicas donde labore su
personal, cada colaborador realiza sus funciones desde casa o
en campo, cuando amerita. Actualmente, por su experiencia de
muchos afios en el sector, el gerente y socio principal se
encarga de tomar las decisiones en la empresa y controlar las
operaciones. Cuentan con un asistente de operaciones, que se
encarga de dar soporte en los temas operativos y un supervisor
comercial, que capacita y monitorea el desempefio de los
asesores comerciales. Estos asesores residen en distintas
ciudades del pais y realizan ventas desde sus lugares de
residencia, utilizando principalmente medios virtuales, como
redes sociales, llamadas telefonicas, entre otros; algunos de
ellos salen a realizar ventas en campo, pero se hace en dias
especificos por campafias 0 promociones.

Todos los asesores comerciales trabajan por comisiones,
pero no tienen un sueldo fijo. Esto ocasiona una alta rotacion
de personal, ya que se reclutan nuevos asesores por distintos
canales y de distintas partes del pais, pero la inexistencia de un
sistema o proceso definido para el reclutamiento da la
impresion de informalidad, lo que termina desanimando a
muchos de ellos y optan por retirarse, algunos incluso luego de
pocos dias de haber ingresado a laborar con la empresa.

Al inicio, los postulantes para ser asesores comerciales
son citados a una reunion virtual masiva, donde se les explica
el modelo de pago por comisiones vy, si aceptan, se les agrega
a grupos de WhatsApp con el equipo comercial de la empresa,
para que el supervisor comercial les brinde una capacitacion
virtual rapida y empiecen a trabajar inmediatamente. Estas
capacitaciones son cortas y poco claras para algunos de ellos,
lo cual repercute en su rendimiento de ventas, siendo muy por
debajo de lo esperado, y esto debido a este deficiente sistema
de capacitacion para el personal nuevo.

Por otro lado, el personal desempefia sus funciones
administrativas y comerciales mayoritariamente sentados
frente a una computadora, en ocasiones durante muchas horas
seguidas al dia. Si agregamos las malas posturas, se genera
fatiga laboral y, en conjunto con el bajo rendimiento de ventas
para algunos, el personal se frustra y tiende a abandonar sus
esfuerzos por generar ventas. Estos problemas son
ocasionados porque no existe una evaluacion de las posturas
del personal durante su jornada laboral.

Finalmente, existen errores humanos por parte del
personal administrativo en el registro de la informacion
durante el ingreso de ventas al sistema y durante el registro de
algunas comisiones por pagar a los asesores. Esto se debe a
gue no se cuenta con un sistema automatizado a prueba de
errores para el registro y monitoreo, ya que se llena
manualmente, incluso por diferentes personas. En ocasiones,
estos errores han provocado ventas perdidas y no contabilizar
las comisiones por completo, lo cual afecta la proyeccion de
rentabilidad mensual que el gerente general espera obtener.

Todos estos problemas afectan la productividad de la
empresa, la cual es de 8 UGIS/trabajador al mes. Una UGI es
una “unidad de generacion de ingresos”, representando cada
servicio vendido (telefonia fija, internet o cable) y deberia
superar las 10 UGIS/trabajador al mes para convertirse en una
empresa mas competitiva.

Se elabord un Diagrama Ishikawa, que sirvi6 como
herramienta de calidad para el diagnéstico inicial, tras una
entrevista con el gerente general, encuesta a los trabajadores y
anélisis documental de la empresa. El prondéstico esperado en
el tiempo para la empresa de telecomunicaciones es negativo,
si no se resuelven los problemas identificados, ya que la
productividad de la empresa podria verse aln mas
comprometida, afectando la satisfaccion laboral con fatiga,
aumentando las ventas perdidas, no pudiendo reducir la
rotacion de personal y finalmente, afectando su rentabilidad.

CR1: Inexistente sistema de
reclutamiento

CR2: Deficiente
capacitacion al personal

P2: Bajo rendimiento
promedio de ventas

P4: Errores de registro de
informacién

CR4: No se realiza una
verificacion del registro de
informacién

P1: Alta rotacién de
personal

P: Baja

P3: Fatiga laboral y
frustracion

P: Problema general
PX: Problema especifico
CRX: Causa raiz

CR3: No existe una
evaluacidn de posturas

Fig. 1, Diagrama Ishikawa

Para evitar que estos problemas sigan afectando a la
empresa, se disefid e implementé un sistema de gestion
empresarial que involucré distintas herramientas vy
metodologias orientadas a resolverlos, como perfiles de
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puesto, un proceso definido de reclutamiento, un programa de
induccion, un taller de ergonomia y un Poka Yoke.

B. Problema

¢En qué medida influye el disefio y aplicacién de un
sistema de gestion empresarial sobre la productividad de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2024?

C. Objetivo general

Demostrar en qué medida influye el disefio y aplicacion
de un sistema de gestion empresarial sobre la productividad de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2024.

D. Objetivos especificos

e Elaborar un diagnéstico de la situacién actual de la
empresa de telecomunicaciones, para identificar los
problemas mas resaltantes que afectan la productividad.

e Disefiar herramientas que permitan resolver los
problemas identificados.

e Implementar las herramientas disefiadas en la
empresa de telecomunicaciones.

e Evaluar la mejora de la productividad después de la
implementacién de las herramientas.

Il. METODOS

A. Tipo de investigacion

La presente investigacion es aplicada segun su finalidad,
porque busca solucionar distintos problemas practicos,
centrados en la baja productividad, en una empresa real del
sector de telecomunicaciones.

Por su caracter, es experimental, porque estudia la
causalidad existente entre un sistema de gestion empresarial y
la productividad en una empresa de telecomunicaciones.

B. Poblacién

La empresa de telecomunicaciones cuenta con los
siguientes trabajadores y asesores:

TABLAI
TRABAJADORES Y ASESORES
Cantidad Cargo

1 Gerente general

1 Asistente de operaciones
1 Supervisor comercial

6 Asesor comercial campo
8 Asesor comercial redes

Digital Object Identifier: (only for full papers, inserted by LEIRD).
ISSN, ISBN: (to be inserted by LEIRD).
DO NOT REMOVE

Ya que es una microempresa, se determiné entrevistar al
gerente general y evaluar a todos los trabajadores y asesores.

C. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para elaborar el diagnostico de la situacion actual y
obtener informacion sobre los problemas existentes, se realiz6
lo siguiente:

e Una entrevista al gerente general, utilizando una Guia
de Entrevista.

e Una encuesta a los 3 trabajadores y 14 asesores
comerciales, utilizando una Guia de Encuesta.

e Un andlisis documental de la data existente en la

empresa, como registros de ventas, monitoreo a los asesores
y otros, utilizando una Ficha de andlisis documental.

D. Procedimiento
Se siguieron los siguientes pasos:
o Visitas a la empresa de telecomunicaciones.
e Recoleccién de informacion, a traves de la entrevista
con el gerente general, encuesta a trabajadores y asesores
comerciales y analisis documental.

e Procesamiento de la informacion.

o Diagnostico de la situacion actual de la empresa de
telecomunicaciones para identificar problemas.

e Formulacién de indicadores y calculo de sus valores.

e Disefio de herramientas de gestion empresarial para
solucionar los problemas y mejorar los indicadores medidos.

e Implementacion de las herramientas de gestion
empresarial en la empresa de telecomunicaciones.

e Calculo de los valores mejorados de los indicadores
propuestos, incluyendo la productividad.

e Redaccion de los
conclusiones.

resultados, discusion y
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I11. RESULTADOS Y DISCUSION

Se procedié a formular un indicador para cada
problema/causa raiz, que permiti6 medir la situacion actual.
Posteriormente, se disefiaron las herramientas mostradas en la
Tabla Il y se implementaron en la empresa, con la
colaboracion del gerente general, los trabajadores y asesores.
Finalmente, se midieron los indicadores nuevamente,
mostrando una mejora en cada uno de ellos, especialmente en
la productividad de los asesores comerciales, lo cual demostro
un impacto positivo de estas herramientas sobre los resultados
empresariales de la empresa de telecomunicaciones.

A. Perfiles de puesto y proceso de reclutamiento

Con el objetivo de reducir la alta rotacion de personal,
causada por el inexistente sistema de reclutamiento, se
disefiaron 02 perfiles de puesto (Asesor comercial de redes y
Asesor comercial de campo), para poder tener formalizada y
por escrito, la informacién sobre los conocimientos,
habilidades, requisitos, experiencia y funciones que los
asesores comerciales reclutados y contratados deberian tener,
ya que anteriormente recibian a cualquier persona que
mostrara intencién de trabajar, sin verificar su perfil antes de
postular.

Ademas, se disefid un proceso de reclutamiento, para
tener la secuencia de actividades y pasos al reclutar,
entrevistar y capacitar nuevos asesores comerciales; asi cada
persona tuvo claras sus funciones a realizar durante el proceso.
Cabe resaltar que, previo al disefio de los perfiles de puesto y
proceso de reclutamiento, la empresa no contaba con ningln
avance o borrador de estos (0%). Actualmente, este porcentaje
es de 100% por tenerlos disefiados completamente.

PERFIL DE PUESTO: ASESOR COMERCIAL DE REDES
1. Informacién general

Nommbre del puesto: Asesor comercial de redes.
Formacién académica: Secundaria completa.
Cargo del jefe inmediato: Supervisor comercial

2. Conocimientos y habilidades

- Computecién bésica: Aplicacion WhatsApp para comunicacién constante,
sistema informatico para registro de ventas, office para inzresar reportes_

- Comunicacién efective: Para contestar preguntas de clientes potenciales; escrita
por chat v oral por llamadas telefonicas

- Persuasion: Para explicar comectamente los planes a los clientes y cemar las
ventas potenciales.

- Trabajo bajo presién: Se trabaja por metas mensuales, por lo que se requiere
disposicion de cumplirlas.

3. Requisitos

- Sermayor de edad
- Contar con DNI o camé de extranjeria vigente.

- Poseer una computadors o laptop propia con audifones.
- Coatar con una buena conexidn a internet desde casa.

4. Experiencia

- 01 afio de experiencia en ventas d servicios o intangibles
- 01 afio de experienciz en atencién y/o trato con clientes.

5. Funciones

- Publicar publicidad (proporcionada por la empresa) en piginas e diversas redes
sociales, para captar clientes potenciales

- Ofrecer soluciones de comunicacin (planes vigentes) @ clientes potenciales
interesados que estén dentro de cobertura.

- Reportar el trabajo realizado cada dia al supervisor comercial

- Participar de las capacitaciones semanales ¥ euniones mensuales

6. Beneficios
- Capacitaciones constantes

- Pazos quincenales
- Flexibilidad de horario de trabajo.

Fig 2, Perfil de puesto: Asesor comercial de redes

Gerente General

o
X
v

Fig 3, Proceso de reclutamiento

El proceso inicia con el anuncio de oferta laboral para
asesores comerciales, tanto de redes sociales como de campo,
para captar a personas interesadas en laborar de manera libre,
bajo pago de comisiones. Luego se revisan los CV de los
candidatos y se selecciona los que posean las caracteristicas y
experiencia seguin los perfiles de puesto elaborados, para
citarlos a una reunion virtual informativa sobre la modalidad
del trabajo, comisiones y beneficios. Finalmente, quienes
aceptan son ingresados en grupo de WhatsApp para ser
capacitados y empiecen a vender.

B. Programa de induccion

Con el objetivo de mejorar el rendimiento promedio de
ventas por la deficiente capacitacion de personal, se disefi6 un
programa de induccion para explicar adecuadamente las
condiciones laborales ofrecidas por la empresa a los
postulantes.

Luego de verificar sus perfiles, se les invitd a reuniones
informativas donde se presentaron las comisiones atractivas y
se enfatiz6 sobre la flexibilidad de trabajo, de una forma
mucho mas didactica. De este modo, la empresa retuvo a
personal idéneo e interesado en trabajar, lo cual permitié
elevar el rendimiento promedio de ventas. Posteriormente, se
les citd a otras sesiones para capacitarles a detalle sobre los
planes a vender, caracteristicas técnicas de los servicios y otra
informacion relevante relacionada a la operacion comercial.

Antes del uso de esta nueva herramienta, de los 14
asesores comerciales que debian estar trabajando en la
empresa (6 de campo y 8 de redes), en promedio se retiraban 9
al mes, lo que representaba una rotacion de personal mensual
del 64.29%. Después del uso de este programa nuevo de
induccion, solamente se retiraron 5 asesores de los 14, siendo
la nueva rotacion de personal mejorada de 42.86%. Esto
permitié retener al personal comercial por mas tiempo vy
contribuir al aumento de ventas y mejoramiento de la
productividad por asesor de 8 ugis/mes (40 ugis totales al mes
generadas por los 5 asesores que se quedaban en el mes) a
11.67 ugis/mes (105 ugis totales al mes generadas por los 9
asesores que se quedaron en el mes).
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Fig 4, Programa de induccion
C. Taller de ergonomia

Con el objetivo de reducir la fatiga laboral y frustracion,
causada porque no existe una evaluacion de posturas, se
disefid un taller de ergonomia para ayudar a los trabajadores
administrativos y asesores comerciales de redes para que
mejoren sus posturas de trabajo.

Se elaboré un formulario virtual para que cada trabajador
(gerente, asistente de operaciones y supervisor comercial) y
asesor de redes (8 en total) puedan autoevaluar su postura
frente a la computadora cuando realizaban su trabajo. Las 12
preguntas se basaron en las 6 recomendaciones de un blog
sobre ergonomia y salud llamado “Cémo mantener la postura
correcta frente al ordenador” [9], sobre posicidn de los pies (si
estan en el piso 0 no), espacio de las piernas (si es suficiente
para moverse o no), apoyo de la espalda (si es total, parcial o
no tiene), posicion de la mufieca (si es paralela al teclado o
no), la mirada hacia la pantalla (si existe una distancia
suficiente 0 no) y la altura de la pantalla (si esta alineada con
la vista 0 no). Los resultados mostraron que solamente 1 de los
3 trabajadores y 3 de los 8 asesores de redes tenian un
resultado superior o igual al 83% (10 de los 12 puntos
posibles), lo cual corrobor6 la necesidad de elaborar un taller
de ergonomia que ayude a corregir estas malas posturas.

Luego de la capacitacion al personal sobre el taller de
ergonomia a los trabajadores y asesores, se aplicé la encuesta
nuevamente y los resultados se elevaron a 3 trabajadores y 6
asesores que mejoraron sus posturas ergonémicas, mejorando
el porcentaje de 36.36% a 81.82%.

Analisis ergonémico

Este formulario se ha disefiado para que cada trabajador y asesor de la empresa
autoevalle sus condiciones ergondmicas, con el objetivo de capacitar y ayudar a corregir.

rafaelmd1507@gmail.com Cambiar cuenta &)

B8 Nocompartido

Durante el tiempo de trabajo, ;tus pies se apoyan totalmente en el suelo?

O si
O No
O Aveces

¢Utilizas algun reposapiés durante tu tiempo de trabajo?

O No utilizo, porque mis pies tocan el piso.
O Si utilizo, porque mis pies no tocan el piso por si solos.

O No utilizo, tampoco mis pies tocan el piso.

Fig 5, Formulario virtual de autoevaluacioén ergonémica

Coémo mantener la postura correcta frente al ordenador
ovoen

¢Trabajas muchas horas frente a una pantalla? Atento entonces a estos 6 consejos para mantener la
postura correcta al ordenador y prevenir lesiones.

Sea debido a nuestra trayectoria profesional, estudios o simplemente ocio, el ordenador ya forma parte
de nuestra vida cotidiana. La llegada de internet a nuestro dia a dia ha provocado muchos cambios en
1a forma que tenemos de ver y percibir el mundo.

Obviamente, dichos cambios son mayoritariamente para bien: han surgido nuevas profesiones, la
informacion y la cultura esta mas accesible que nunca y han surgido nuevas formas de ocio que serian
impensables hace un siglo.

Fig 6, Taller de ergonomia
D. Poka Yoke

Con el objetivo de reducir los errores de registro de
informacion, causada porque no se cuenta con un sistema
automatizado de registro de informacién, se disefi6 un Poka
Yoke para reducir y evitar estos errores.

Antes de la implementacion de esta herramienta, se
cometian un promedio de 3 errores al mes en el registro de
informacion de las ventas, por ingresar algin dato errado
como nombre del cliente, plan escogido o direccién. Al tener
estos errores, el proveedor del servicio de telecomunicaciones
anulaba la venta, la cual era tomada por ellos mismos al
contactar al cliente. Esta pérdida de ventas impactaba
directamente sobre los ingresos de la empresa. Después de la
implementacion, los errores se redujeron a 0, ya que el Poka
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Yoke ayudé a verificar en cada venta que cada venta ingresada
contenga la informacion correcta, siendo validado por el

TABLAII
MATRIZ DE INDICADORES

. Valor .
cliente. Problema Cagsa Indicador Valor mejora Herramie
raiz actual do nta
Para entender el proceso, cuando el asesor comercial CRIL: Avance de Perfiles de
. . . . ., L elaboracion
cierra una venta con un cliente, le pide informacion para PL Alta | Inexistente | ' e e puesto +
H rotacién de | sistema de 0% 100% Proceso de
ingresar la venta, como nombre completo, documento de personal | reclutamie p;rn::es;g y reclutamie
!dent!dad (cpn fqtograf_la por ampos . ,Iados para _valldar nto reelutamiento nto
identidad), direccion y distrito de ubicacion del servicio, plan P2: Bajo CR2:
a contratar, email, celular y algunos datos personales, también rendimient | Deficiente | oo o1 de Programa
lidar identidad o} capacitacio personal (%) 64.29% 42.86% de
para validar iaentidaad. promedio nal induccion
de ventas personal
0,
" _ Comisionistas trabajfdores
i Cesar, Rodrigo, +51 925 911 185, +51 969 150 189, +51 981 054 763, +51 990 233 279, +51 992 605 049, . . CR3: No
P3: Fatiga - y asesores
= laboraly | SXisteuna con 36.36% | sLe20 | lalerde
e (] LUNES frustracion evaluacion de condiciones ' ' ergonomia
Iil’EVR‘.VICIOS FlJOS posturas ergon()micas
Nombre: adecuadas
D\re(ciénm CR4: No
Referencia : Entre el jiron hermosura y Santa Ana o tambien a espalda del hotel Amazon Se cuenta
Distrito de Instalacién: CHACHAPQYAS P4: Errores con un
Plano: AMCHOO5-FTTH ; ;
Plan Contratado: 50 MBPS ( Internet ) = 59 SOLES de registro SIStem.a % Ventas mal
Correo: @gmail.com de automatiza inaresadas 5.45% 0% Poka Yoke
celular ; - informaci6 do de 9
Datos de validacion de identidad: n registro de
Fecha de nacimiento : informacié
Primer nombre de padre: ROBERT - ORFELINDA oo n
Fig 7, Ingreso regular de una venta . .
Productividad 8 11.67 Ugis/mes

El Poka Yoke implementado exige al asistente de
operaciones, quien ingresa la venta con los datos que
proporciona el asesor, a que contacte por WhatsApp al cliente
directamente, para poder verificar por segunda vez, que los
datos sean correctos. Una vez se realiza la verificacién y el
cliente reconfirma sus datos, recién se ingresa la venta en el
sistema para que pueda ser atendida por el area técnica.
Adicional a ello, se envia un mensaje al cliente, indicando que,
en caso se presenten dificultades durante la instalacién o
hubiera algin error en la informacion, debe contactar a la
empresa de telecomunicaciones directamente y no aceptar un
ingreso de su venta por otro canal (proveedor del servicio de
telecomunicaciones). Finalmente, ya que la informacion de la
venta se ingresa también en un Excel compartido, se agregé un
espacio para confirmar el uso de este nuevo proceso en cada
venta, trasladando la responsabilidad también al asistente de
operaciones, quien se asegura de utilizar esta comunicacion
con el cliente si o si, cada vez que se genere una venta.

En resumen, tras la implementacion de cada herramienta
de gestibn empresarial propuesta en la empresa de
telecomunicaciones, se obtuvieron los siguientes resultados
por cada indicador formulado sobre cada causa raiz y
problema:

A continuacién, se presenta la discusion de los resultados
obtenidos en la presente investigacion:

Avance de elaboracion de perfiles de

puesto y proceso de reclutamiento
100%

100%

80%
60%
40%

20%
0%

0%

Valor actual Valor mejorado

Fig 8, Resultados de avance de elaboracion de perfiles de puesto y
proceso de reclutamiento

Se logré disefiar completamente (100%) y definir el perfil
de puesto para un ejecutivo de atencion al cliente en una
empresa tercerizada de telecomunicaciones en Los Olivos [4],
utilizando las dimensiones evaluacion psicolégica de calidad,
autocontrol, comunicacion asertiva y mejora continua,
porcentaje igual logrado dentro de la presente investigacion.
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Rotacién de personal (%)
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80.00%
64.29%

60.00%
42.86%

40.00%
20.00%

0.00%

Valor actual Valor mejorado

Fig 9, Resultados de Rotacion de personal (%)

Se investigd dentro de la empresa de telecomunicaciones
FAMEDI SAC [4], donde calcul6 que la rotacion de personal
oscilaba entre 4% y 5%. Tras disefiar un programa de
induccion para los colaboradores, obtuvo el respaldo del 86%
del personal para lograr su objetivo. Por otro lado, la rotacién
de la empresa de telecomunicaciones tenia una rotacion de
personal de 64.29% y logré reducirse a 42.86%.

% trabajadores y asesores con condiciones

ergonomicas adecuadas
100.00%
81.82%
80.00%

60.00%

40.00% 26.36%
. o

20.00%

0.00%

Valor actual Valor mejorado

Fig 10, Resultados de % trabajadores y asesores con condiciones
ergondmicas adecuadas

Se calcul6 que la ergonomia tiene un valor de 40.9% en la
empresa de telecomunicaciones Faragauss en Lima [5],
mientras que la presente investigacion arrojé un valor de
36.36% de trabajadores con buenas condiciones ergonémicas
antes de la implementacion del taller de ergonomia. Este valor
finalmente aumento a 81.82%.

% Ventas mal ingresadas

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

Q,
20.00% 5 459 o
(+]
0.00% f 1
Valor actual Valor mejorado

Fig 11, Resultados de % Ventas mal ingresadas

Se lograron incrementar el NPS del segmento movil
postpago en 5% en una empresa peruana de
telecomunicaciones de call center [2], tras garantizar
soluciones maés rapidas y efectivas a los clientes atendidos,
mediante la implementacion de distintas herramientas lean,
entre ellas el Poka Yoke. Por otro lado, la empresa de
telecomunicaciones de la presente investigacion implement6
la misma herramienta y redujo sus ventas mal ingresadas
desde 5.45% a 0%, valor inicial muy similar al antecedente
citado, lo cual confirma la utilidad de la herramienta Poka
Yoke.

Productividad

11.67
12

10 8

o N s Oy 0

Valor actual Valor mejorado

Fig 12, Resultados de Productividad

Se determind que la influencia de los procesos de la
gestion administrativa en la mejora de la productividad de una
empresa de telecomunicaciones [10], migrando del modelo
tradicional al modelo por procesos. El 60% de los trabajadores
afirmaron que este cambio de modelo si permitié aumentar la
productividad, estimandose un incremento de 22.18%,
mientras que el incremento en la empresa de
telecomunicaciones fue de 45.9%, desde 8 ugis/mes por asesor
hasta 11.67 ugis/mes por asesor, valor obtenido tras la
implementacion real de las herramientas de gestion
empresarial.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tras finalizar la investigacion en
telecomunicaciones, se concluye lo siguiente:

la empresa de

e Se demostrd que el disefio y aplicacion de un sistema
de gestion empresarial influyé positivamente sobre la
productividad de la empresa de telecomunicaciones.

e Se elaboro un diagnostico inicial en la empresa, a
través de un Diagrama Ishikawa, que permitid identificar 04
problemas con sus causas raiz: Inexistente sistema de
reclutamiento, deficiente capacitacién al personal, no existe
una evaluacion de posturas y no se cuenta con un sistema
automatizado de registro de informacion.

e Se diseflaron 05 herramientas: Perfiles de puesto,
proceso de reclutamiento, programa de induccién, taller de
ergonomia y Poka Yoke.

e Se implementaron las 05 herramientas disefiadas, que
permitieron mejorar la condicién actual de la empresa,
resolviendo los problemas identificados; con el permiso y
apoyo del gerente general, trabajadores y asesores
comerciales.

e La productividad de la empresa aumentd en 45.9%,
desde 8 ugis/mes por asesor a 11.67 ugis/mes por asesor.

Por otro lado, se recomienda lo siguiente:

e Se recomienda continuar con capacitaciones
periodicas sobre el uso de las herramientas de gestion
empresarial implementadas, ya que continuamente ingresan
nuevos asesores a la empresa de telecomunicaciones.

e Se recomienda revisar los perfiles de puesto
disefiados periddicamente, para detectar e incluir las
competencias necesarias para seguir reduciendo la rotacién
de personal.

e Se recomienda actualizar constantemente el programa
de induccién con las nuevas ofertas que el proveedor de
telecomunicaciones ofrezca.

e Se recomienda dictar el taller de ergonomia
periddicamente a los trabajadores y asesores, tanto antiguos
COMO NUEvos.

e Se recomienda hacer revisiones aleatorias sobre el
uso del Poka Yoke, para asegurar su utilizacion.
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