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RESUMEN

El presente estudio titulado: “Relacién entre el nivel de los cursos de
capacitacion de las trabajadoras del call center de ESSALUD en linea
Huancavelica y la efectividad en el otorgamiento de las citas — afio 2016”7, es
una tesis correlativa, transversal directa, cuasi experimental la cual tuvo como
objetivo “Determinar la relacion entre el nivel de los cursos de capacitacion de
las trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA con la
efectividad en el otorgamiento de citas — ano 2016”, observada a una poblacién
de 582 trabajadores y una muestra calculada a través de un muestreo aleatorio
a 79 individuos, quienes fueron evaluadas a través de un instrumento tipo
encuesta tipo cuestionario para el recojo de informacion y posterior
procesamiento con técnicas de estadistica descriptiva y correlativas de un CH2
de Pearson, para el supuesto que define que “Existe una relacion directa y
significativa entre el nivel de los cursos de capacitacion de las trabajadoras del
CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA y la efectividad en el
otorgamiento de citas —afno 2016”, lo cual se valida a través de un indice de
0.977 ptos. con un margen de significancia de 0.23 ptos. Estableciendo
claramente la relacibn que existe entre la capacitacion del personal la
efectividad en el otorgamiento de citas.

Palabras clave:

Capacitacion, efectividad en el otorgamiento de citas, evaluacion, seguimiento.
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ABSTRAC

The present study entitled "Relationship between the level of the training
courses of the call center workers of ESSALUD online Huancavelica and the
effectiveness in the granting of appointments - year 2016", is a correlative
thesis, transversal direct, quasi experimental which aimed to "Determine the
relationship between the level of training courses for women workers in the
ESSALUD EN LINEA HVCA CALL CENTER with the effectiveness of citation -
2016," observed in a population of 582 workers and one sample was calculated
through random sampling to 79 individuals, who were evaluated through a
guestionnaire-type survey instrument for the collection of information and
subsequent processing using descriptive and correlative statistics techniques of
a Pearson CH2 for the assumption that defines that "There is a direct and
significant relationship between the level of the training courses of the work of
the CALL CENTER of ESSALUD EN LINEA HVCA and the effectiveness in the
granting of appointments - year 2016 ", which is validated through an index of
0.977 pts. with a significance margin of 0.23 points. Establishing clearly the
relationship that exists between the training of the staff the effectiveness in the

granting of appointments.

Keywords:

Training, effectiveness in the granting of appointments, evaluation, monitoring.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de mundializacion de las economias y la transformacion
del trabajo, las otras fuerzas organizacionales sufren cambios que hacen

necesaria la formacion de nuevas competencias en los ambitos laborales.

El desarrollo de los Call Center y su entrada a los procesos productivos
determinan las nuevas formas de capacitacion, nuestro presente trabajo,
resultado de una investigacién de caracter documental, se desarrolla una la
relacion entre la capacitacion y la efectividad en concretar una cita del call
center de ESSALUD en linea Huancavelica, por lo que sera la base para
administrar la capacitacion y el adiestramiento a través de la implementacion
de ésta, que permita el mejoramiento e incremento sostenido de la
productividad y el desarrollo del recurso humano.

Cabe sefalar que la propuesta que se presenta, es resultado de tres afios de
trabajo en el &rea de capacitacién del centro de call center de ESSALUD en
linea Huancavelica, se encarga de concretar citas de atencion a clientes, donde

podremos apreciar que el proceso concretizacion de citas.

Asimismo, en el capitulo 1V, desarrollaremos la presentacion de resultados, en
donde desarrollaremos la contrastacion de hipotesis, seguidamente pondremos

el analisis e interpretacion

Para finalizar veremos el capitulo V: discusién, seguida de las conclusiones y

las recomendaciones respectivas.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




INDICE

Péagina

(0 [ 1 (] - RSP RPSRPR i
TITULO DE LATESIS .ottt iError! Marcador no definido.
DEDICATORIA ..ttt ettt ettt e e e e ettt e e e e s e e s aab e b teeeee e e s assbaaaeeeesssanassbbaeaeeesesannsnanes ii
AGRADECHMIENTO .eitiiiiiieiiittee ettt e e e e ettt e e e e e s sttt e e e e e sesanbtbaeeeesesassnsbaaeeeessssssnnseeeeeens iii
RESUMEN ...ttt bttt st nbe e s iError! Marcador no definido.
ABSTRAC ...tttk ekt ed e et nbeenaees iError! Marcador no definido.
INTRODUCCION ..ottt ttensci s snstee s et en st en s ranarasieae e iError! Marcador no definido.
INDICE DE TABLAS .....ootteitetestee ittt s utesme s sbe b el earesh et e s beest e besae et e sbeeasenbesaeeanesbeeneebesneensenne X
INDICE DE FIGURAS ...ttt ittt srt e s st st sr e s sh et smneseeesneeneenbeesneesaeesanesaneeneenneenneennees Xii
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .........c.coiiviviinin iError! Marcador no definido.
1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA............ iError! Marcador no definido.
1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA .......cocevevieneicacieteneniniinane iError! Marcador no definido.
1.2.1 Problema principal ......ccccooiiviiiiiiiiie i, iError! Marcador no definido.
1.2.2 Problemas secundarios ........c.cccccuermeeiiviiiniennennn. iError! Marcador no definido.
1.2.3 Formulacion del problema........cccccooiiiii it iError! Marcador no definido.

13 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .......cooevivirreriinerinnnns iError! Marcador no definido.
1.3.1 Objetivo principal........cccceceeiiiniiiiiiei it iError! Marcador no definido.
1.3.2 Objetivos secundarios .......ccciiveeeiiiineeieciniesesinnes e iError! Marcador no definido.

1.4 JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACION DE LA INVESTIGACIONjError! Marcador
no definido.

1.4.1 Justificacidn de la investigacion ..........ccccccceiiinnnen. iError! Marcador no definido.
1401 TEOMICA ceeieeiie ittt st i iError! Marcador no definido.
1.4.1.2  PractiCa....cccceeeeiceeeeneiiieisiinieee st e s e iError! Marcador no definido.
1.4.1.3 Metodologica ....cccceeeureeeeiiieeeccieee e iError! Marcador no definido.
1.4.1.4  SOCIAl ceoiiiieiiiiiiee e iError! Marcador no definido.
1.4.2 Importancia de la investigacion .........cccceevveeeennnee. iError! Marcador no definido.
143 Limitaciones de la investigacion...........ccceecveernens iError! Marcador no definido.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




2.1.1 Desde cuanto existe o se conoce el problema....... iError! Marcador no definido.

2.1.2 Estudios o investigacion anteriores ..........c.cec........ iError! Marcador no definido.
2.2 PLANTEAMIENTO TEORICO .....coverereeererceereeeeeveeee e iError! Marcador no definido.
2.1 Conceptos relacionados al problema.........ccceeeneeee. iError! Marcador no definido.
23 MARCO CONCEPTUAL ..ttt iError! Marcador no definido.
2.3.1 Conceptos relacionados al problema..................... iError! Marcador no definido.
2.3.2 Marco legal.......ccouveiveiieeiiciee e iError! Marcador no definido.
233 OtrOS MACOS .eeeuveeureereerieeniee sttt et iError! Marcador no definido.
2.4 o 1] 00T LT [ N S U S iError! Marcador no definido.
2.4.1 Hipodtesis general.......cciciiiivie it i iError! Marcador no definido.
2.4.2 Hipotesis especificas ....cciviiciviiiiiivinins ettt iError! Marcador no definido.
243 Variables e indicadores .........ccocveneiniiiniviniionennnen. iError! Marcador no definido.
CAPITULO 11l: METODO ..eevveveiitseiciecte s ebesesites s sttt nnans iError! Marcador no definido.
3.1 Tipo de iNVestigacion .........icceeiiviiie i e et e iError! Marcador no definido.
3.2 Disefio de la investigaciOn......cccovivevuuiiisiiiiei i, iError! Marcador no definido.
33 Estrategia de la Prueba de Hipotesis ......cccoeieivivinaiinnnen. iError! Marcador no definido.
3.4 Variables.. e iError! Marcador no definido.
3.5 PODIACION. ...t e iError! Marcador no definido.
3.6 Y TUT=T d - O SRR S S S OUR R I FETO iError! Marcador no definido.
3.7 Técnicas de investigacion.........cccivviiiiiececiinie i, iError! Marcador no definido.

3.7.1 Instrumentos y/o fuentes de recoleccién de datosjError! Marcador no definido.

3.7.2 Validacion de los instrumentos por juicios de expertos ........ iError! Marcador no
definido.
3.7.3 Técnicas de procesamiento de los datos ............... iError! Marcador no definido.
3.74 Técnicas de analisis e interpretacién de la informacion......... iError! Marcador no
definido.
3.7.5 Operacionalizacion de variables ...........ciccovcuveeinns iError! Marcador no definido.
3.7.6 Diseflo estadiStico .......cocceeveereenieniienieeseeeeeee iError! Marcador no definido.
CAPITULO IV: PRESENTACION DE RESULTADOS........cocooererererrnnnes iError! Marcador no definido.
4.1 Contrastacion de hipotesis......cccocveeeieciieeeiiciiee e iError! Marcador no definido.
4.2 Analisis e interpretacion .......ccccccevcvveeeeciiee e, iError! Marcador no definido.

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




5.2 CONCIUSIONES .vvvvvieieieieieieiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeaen iError! Marcador no definido.

5.3 Recomendaciones .........eeueeeeerieeneeneeneeeeeeeeeee e iError! Marcador no definido.
54 ReferenCias......coeveereeriinieiieeeesee e iError! Marcador no definido.
5.4.1 Referencias bibliograficas .........cccceeovvivvieeecieenieens iError! Marcador no definido.
ANEXOS o iError! Marcador no definido.
Anexo N2 1 Matriz de CoONSISEENCIA. ... ciiiiiiriieeiie ettt ettt e e s b e sneeesaree e 58
Anexo N2 2 Matriz de Recoleccidn de Datos .......ccceceeeveeseeeneennen. iError! Marcador no definido.
Anexo N2 3 Instrumentos para 1a toma de datos .......ccccueeeeeciieiecciiee e e 61
Anexo N2 4 Validacion por juicio de expertos de los instrumentos para la toma de datos ....... 62

Anexo N2 5 Evidencias o constancias de documentos emitidos por la instituciéon donde se
realiza 12 iNVestiZacion ...t et e iError! Marcador no definido.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Escala de valoracion de acuerdo a resultados (Evaluacion de cursos
de capacitacion) ........ccoiiiiiiii 36
Tabla 2: items del instrumento - (Evaluacion de cursos de capacitacion) jError!
Marcador no definido.
Tabla 3: Resumen del procesamiento de los casos - (Evaluacion de cursos de
capacitacion) ..., iError! Marcador no definido.
Tabla 4: Estadisticos de resumen de los elementos (Evaluacion de cursos de
capacitacion) .......ccceiiveeieeeeriiiii e iError! Marcador no definido.
Tabla 5: Matriz de covarianzas inter-elementos (Evaluacion de cursos de
CAPACITACION) .. 37
Tabla 6: Estadisticos de fiabilidad (Evaluacion de cursos de capacitacion).... 38
Tabla 7: ANOVA con la prueba de Cronbach - (Evaluacion de cursos de
(o= 1o F= 11 ¢= T [0 ] ) TP O PR 38
Tabla 8: Operacionalizacion de variables ............cccccccvvvviiiniiiiiiiis 39
Tabla 11: Correlaciéon por regresion logistica ordinal binaria (Nivel de los
cursos de capacitacion & Otorgamiento de citas) ...........ccceeeeeeeeennn. 42
Tabla 12: Bondad de ajuste (Nivel de los cursos de capacitacion &
Otorgamiento de Citas) ........cccccceeeeeennnn. iError! Marcador no definido.
Tabla 14: Correlaciéon por regresion logistica ordinal binaria (Capacitacion de
las trabajadoras & Otorgamiento de Citas) ...........cccvvvevvvviiiieeeeeeennnnns 44
Tabla 15: Bondad de ajuste (Capacitacion de las trabajadoras & Otorgamiento
A CILAS) oo 44
Tabla 16: Correlaciéon por regresion logistica ordinal binaria (Resultados

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




Tabla 17: Bondad de ajuste (Resultados de capacitacién & Otorgamiento
(0 Lol 7= ) RSP 46
Tabla 17: Correlacion por regresion logistica ordinal binaria (Evaluacion de
capacitacion & Otorgamiento de Citas) ...........ccevvveevvviiiieeeeeeeeeiiiinnn, 48

Tabla 18: Bondad de ajuste (Comunicacién interna & Cuidado del medio

ambiente) ... iError! Marcador no definido.
Tabla 9: Proceso de capacCitaCion ...........coouvuuuiiiiiiiieeeeeeece e 49
Tabla 10: Resultados de capacitacCion ............ccoovveeeeiiiiiiiiiiiiie e 50
Tabla 11: Evaluacion de capacitaCiOn............ccuiiurieeeeeee e 51
Tabla 12: Cursos de CapaCItaCiON .........ueeveeeiruerurniunnnninennennnenneennren—————— 52
Tabla 13: Desempeno........ccociviiiiiiiiniiiseeee i iError! Marcador no definido.
Tabla 14: AbandonO........ccccviiiiiiiiinneciniieiennnenss iError! Marcador no definido.
Tabla 15: TIeMPO ....uvveriiiiiiiiiiiiiieiiiiinenbiinibainnins iError! Marcador no definido.
Tabla 16: Bloque..........eviiiiiniiiiviiniiiis e iError! Marcador no definido.
Tabla 17: Efectividad en el otorgamiento de citas.............. iError! Marcador no

definido.

Tabla 18 Escala de valoracién de acuerdo a resultados (Evaluacién de cursos
de CapacitacCion) ..o 62
Tabla 19: items del instrumento - (Evaluacién de cursos de capacitacion)..... 62
Tabla 20: Resumen del procesamiento de los casos - (Evaluacion de cursos de
(o= 10 = T = Lo [0 ] ) I O R 63
Tabla 21: Estadisticos de resumen de los elementos (Evaluacion de cursos de
(or=T o =T | r= od o ) A SRR 63
Tabla 22: Matriz de covarianzas inter-elementos (Evaluacion de cursos de
(o= 1o = 11 ¢= T [o ] ) I PR 64
Tabla 23: Estadisticos de fiabilidad (Evaluacion de cursos de capacitacién).. 65
Tabla 24: ANOVA con la prueba de Cronbach - (Evaluacion de cursos de

CAPACITACION) ..o 65

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Proceso de capacCitaCiOn ..........ccceiveeeiiiieeiiiiiiiie e eeeeeeiies e e e e e e e eeeanns 49
Figura 2: Resultados de CapacitacCion ............cccoevvviuiiiiiieeeeeeeeeiie s e e e eeeeanns 50
Figura 3: Evaluacion de capacitaCion..............cccevvvuuvuuiiiieeeeeeeeeiiiies s e e e eeeeeeennns 51
Figura 4 : Cursos de CapacitaCiOn .............oeeviiieeirreriiiiiieeeeeeeeeesiiiesseeeeeeeeennnns 52
Figura 5: Desempeno.........ccccveeeiiieeiiiiiriniiienaaans, iError! Marcador no definido.
Figura 6: Abandono............cccceeiiiiniiiiiiiiiiien e, iError! Marcador no definido.
Figura 7: TIemMpPO .....ooooeivieiiiici e iError! Marcador no definido.
Figura 8: BlOQUE.........ccoiiiiiiiiiiiiieeeiieiiiie e iError! Marcador no definido.
Figura 9: Efectividad en el otorgamiento de citas............... iError! Marcador no
definido.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hoy en dia han incursionado al segmento de Call Center, sin tener la
experiencia o haber brindado una adecuada formacion a su personal.
Tienen a dicho paciente a través de la linea telefénica en espera v,
dependiendo de la cantidad de llamadas y la oferta de las especialidades
se puede colgar el sistema sin otorgarle la cita, con la excusa de que no
las hay (16). También suceden casos que pueden equivocarse al digitar
o teclear otra especialidad.

Por tanto, se evidencia que no hay una efectividad para obtener una cita
por parte del asegurado, y que esta relacionada con la capacitacion que

reciben en cursos las operadoras del Call center

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema principal

* ¢, Cudl es la relacién entre el nivel de los cursos de capacitacion
de las trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA
HVCA con la efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016?

1.2.2 Problemas secundarios

1) ¢,Como se relaciona el proceso de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA HVCA, con
la efectividad en otorgamiento de citas — afio 20167
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2) ¢Como se relacionan los resultados de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA HVCA, con

la efectividad en el otorgamiento de citas — afio 20167

3) ¢,Como se relaciona la evaluacion de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD HVCA, con la
efectividad en el otorgamiento de citas — afio 20167

1.2.3 Formulacion del problema

Nuestra probleméatica de formula a través de la determinacion de la
relacion entre el nivel de los cursos de capacitacion de las trabajadoras y
la efectividad en el otorgamiento de citas

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo principal

Determinar la relacion entre el nivel de los cursos de capacitacion de las
trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.
1.3.2 Objetivos secundarios

1) Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA HVCA, con

la efectividad en otorgamiento de citas — afio 2016.

2) Determinar la relacion entre los resultados de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA HVCA, con

la efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.
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3) Determinar la relacion entre la evaluacion de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD HVCA, con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.

1.4 JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACION DE LA
INVESTIGACION

1.4.1 Justificacién de la investigacion
1.4.1.1 Tedrica

En cuanto al aspecto tedrico nuestra investigacion se fundamenta a
través de la busqueda bibliografica de las variables, el nivel de los
cursos de capacitacion y la efectividad en el otorgamiento de citas, por lo
gue nos basaremos en autores tales como (Solano, C.: 2014), asimismo
también usaremos bibliografia relacionada a (Jhon Santos, M.: 2006),
asimismo usaremos bibliografia en cuanto a la aplicacién de web para el
servicio de citas (Franco, N.: 2013), y por ultimo (Solano, C.: 2014).

141.2 Practica

Para el aspecto o factor practico, nuestra investigacion se fundamenta
en relaciéon a aspectos tales como el otorgamiento de citas dentro del
CALL CENTER de ESSALUD en linea HVCA lo cual es fundamental
para ayudar a la dindmica de la labor de estos trabajadores en el CALL
CENTER.

1.4.1.3 Metodoldgica

Nuestra investigacion fundamenta su importancia debido a que a través
de la misma podremos acceder a poner en practica todas aquellas
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dicha investigacion, con lo perfeccionaremos nuestra metodologia

académica aplicada, lo cual sera util para el futuro.

1414 Social

Se justifica este estudio porque el personal del call center de Essalud
Huancavelica, proviene de una empresa con poca experiencia en esta
area, sin ningun historial de capacitacion en salud. Por tanto, no conocen
el sistema de las citas médicas, ya que algunas como SILSA, sus

experiencias han sido Unicamente de limpieza. Y nadie lo podra negar

1.4.2 Importancia de la investigacion

Para que el dia que haya una convocatoria (a pesar que estos Call
Center son manejados por estos terceros) se elija a la persona mas
idonea y capacitada (con cursos de capacitacion); y que tenga
conocimientos de salud y no solamente de secretariado o digitacion. Lo
gue traera consigo un mejoramiento en la efectividad en el otorgamiento

de las citas médicas

1.4.3 Limitaciones de la investigacién

No solo se incluird en este estudio a las tele operadoras de Call Center
de ESSALUD EN LINEA DE LA RED ASISTENCIAL HVCA; sino
ademas a las trabajadoras de los modulos de atencién del mismo, ya
gue también manejan el Sistema de Gestion Hospitalaria, al otorgar citas

médicas.

También se incluira a las trabajadoras reemplazantes o “suplenteras’;
aquellas que reemplazan a las titulares por vacaciones, permisos o

descanso médico.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Desde cuanto existe o se conoce el problema
A comienzos del afio 2005, se implemento el servicio de Call Center de
la region de Huancavelica, fecha de inauguracion y fecha a la vez en la
gue comenzo a identificar problemas con su inadecuada administracion,
por motivos distintos dentro de estos los relacionados a la preparacion y

capacitacion de este personal.

2.1.2 Estudios o investigacion anteriores

Extranjeros

Malaver, M. (2014). Diseflo de un modelo administrativo de
mejoramiento de la calidad en el servicio postventa prestado por
empresas del sector de telecomunicaciones. Pontificia Universidad
Javeriana - Facultad de Ingenieria; Carrera Ingenieria Industrial - Bogota
D.C.; es un andlisis descriptivo cuasi experimental, aplicado a un grupo
de empresas de telecomunicacion, siendo el objeto de estudio de este
trabajo de grado es disefiar un modelo administrativo de mejoramiento
de la calidad del servicio postventa prestado por empresas
pertenecientes al Sector de Telecomunicaciones, el cual identifique las
reclamaciones, las necesidades y las expectativas de los clientes, evalle
los procesos que impactan directamente en la satisfaccion de los
mismos y valide esas expectativas vs. la realidad del servicio que el
cliente esta recibiendo; esto con el fin de asegurar los procesos de
manejo de novedades, de quejas y de reclamos de los clientes; llegando
a concluir que la implementacion del modelo soporta a las directivas de
Customer Care en la gestion y valoracién del desempefio del area, al
igual que en la mejora continua del servicio brindado al cliente,

facilitando la deteccién proactiva de problemas, al igual que la

1= eltl sl e[« [o0sto T beneficio [selestableaiete oifide fse 2
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implementacion del modelo y los beneficios econémicos adquiridos en
cada uno de estos, en un escenario normal, con una probabilidad alta de
ocurrencia, el proyecto es viable, por lo que la compaiiia debe garantizar
el buen desarrollo de los procedimientos y actividades, para lo cual debe
disefiar planes de entrenamiento y / o capacitacion, segun sea
necesario, y definir herramientas de gestién y control de la labor de los
empleados con el fin de asegurar el desarrollo 6ptimo de las funciones
establecidas en las cartas descriptivas de los empleados. Ademas, debe
brindarles a los empleados un ambiente calido, garantizando las
herramientas necesarias para que el empleado pueda desempefarse

satisfactoriamente.

Diaz, S. (2016). Plan de capacitacion para mejorar el servicio de ventas
del Contact Center de la corporacion nacional de telecomunicaciones,
empresa publica (CNT EP) en la ciudad de Guayaquil en el afio 2016.
Universidad de Guayaquil; Facultad de comunicacién social - Carrera de
publicidad y mercadotecnia. Guayaquil — Ecuador. Es un analisis
descriptivo aplicado, en donde el autor tuvo como objetivo disefiar un
plan de capacitacion para una mejora en el servicio de ventas del
Contact Center por lo que estuvo orientada a la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, es una empresa publica, que se dedica a dar
soluciones integrales de telecomunicacién, actualmente se encuentra en
el puesto #9 de las 500 mejores empresas del pais, siendo una empresa
gue tiene cobertura nacional, tiene varios canales de atencion al cliente,
entre ellos el Contact Center de CNT EP, el cual tiene la necesidad de
incrementar sus ventas y mejorar su participacion dentro de la empresa,
este proyecto se realizd con esta finalidad, utilizando una estrategia de
capacitacion para el personal del area de ventas, como la herramienta
principal, para de esta forma contribuir en el incremento de las ventas y
por ende de la participacion del canal de ventas dentro de la empresa.
Una vez ya realizada la investigacion de mercado y sacando las
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asesores del &rea de ventas del Contact Center, esta informacion se la
obtuvo de las encuestas realizadas a los clientes de la CNT EP. En el
Plan de Capacitacion se encuentran subdividida en 3 capacitaciones, la
primera es relacionada a el Servicio y Atencion al Cliente, la segunda es
relacionada a términos técnicos empleados en la venta de servicios y
procesos y en la tercera se hablara de los parametros de calidad que
seran evaluados en cada asesor, para de esta forma comenzar un
proceso de cambio en la cultura de trabajo del Contact center de la CNT
EP.

Gaston, M. (2014). Reingenieria del proceso de atencion de clientes en
Call Center. Universidad del Aconcagua; Facultad de Ciencias
Econdmicas y Juridicas - Licenciatura en Administracion. Es un analisis
descriptivo analitico, el cual tuvo como objetivo disefiar un proceso de
reingenieria en el proceso de atencion de clientes para la atencion de
clientes de un Call Center, por lo que tuvo como conclusiones, que la
empresa no desarrolla todo su potencial. Se presenta un claro
desaprovechamiento en la organizacion al contar con representantes
con importante experiencia comercial, conocimiento de los productos y
servicios de la empresa y contacto diario con el cliente. Esto a raiz de no
contar con un proceso de atencion de clientes que se ajuste a las
demandas actuales; para abordar el macro ambiente se estudiaron
factores tales como: Sistema Econdmico, Legislacién y Regulaciones,
Demografia de la Poblacion, Tecnologia y Valores Sociales y Estilos de
Vida. En el caso del microambiente se utiliz6 el modelo de las cinco
fuerzas competitivas de Michael Porter. Posteriormente nos introducimos
en el ambiente interno de la compafiia por medio de la herramienta de
estudio Cadena de Valor, en el eslabén “atencién a clientes” nos
situamos para proceder a la propuesta de reingenieria del proceso de
atencion de clientes. Es aqui donde se presenta la reingenieria en el
proceso actual de atencion de clientes, incorporando la venta de
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manera poder aprovechar cada llamado para generar una propuesta de
valor y asi cumplir con los objetivos requeridos. Esto acompafiado de
una capacitacion necesaria a los representantes y de la implementacion
de un plan de incentivos por ventas. Los resultados obtenidos, bajo la
metodologia aplicada, dan por conclusién que la reingenieria del proceso
de atencion de clientes de internet y telefonia fija en el Call Center
Mendoza es viable tanto financiera como operativamente. Si bien el valor
obtenido de VAN no es alto, vale recordar que la reingenieria se efectia
sobre un universo pequefio, de 15 representantes, para una compaiia
amplia que presta servicio en todo el pais. Esto con el fin de poder
implementar este mismo proceso de atencion modificado en el los

restantes equipo del Call Center de Mendoza y del resto del pais.
Nacionales

Orozco, S. (2017). Propuesta de mejora en los procesos del area de call
center técnico de una empresa de telecomunicaciones. Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). Lima Per(; es un andlisis
descriptivo, el cual tuvo como objetivo disefiar una propuesta de mejora,
validacion de la propuesta de mejora, impacto de la propuesta de
mejora, conclusiones y recomendaciones, tomando como publico
muestral a la empresa Atento Perl, empresa proveedora de servicios
para una empresa de telecomunicaciones. El andlisis de la situacion
actual de la empresa diagnosticO que los problemas principales son:
incremento del tiempo medio de operacion, tiempo de espera y la
cantidad de llamadas abandonadas. El incremento en los tiempos de
operacion del proceso genera el incumplimiento de los objetivos de los
indicadores que miden la eficiencia del area: nivel de atencién 1, nivel de
servicio 2 y tasa de abandono. Asi mismo, los resultados de estos
indicadores son evaluados por el cliente (empresa de
telecomunicaciones) quien penaliza econémicamente los objetivos no

alcanzados por el proveedor. Es por ello que, se elaboré una propuesta
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propuesta se utilizé la metodologia del ciclo de Deming y herramientas
Lean. Los resultados que se obtuvieron, después de la implementacion,
fueron los siguientes: se logré reducir el tiempo medio de operacion a
396 segundos, el tiempo de espera a 12 segundos y llamadas
abandonadas al 7.7%. Con estos nuevos resultados se lograron alcanzar
cada uno de los objetivos de los indicadores de operacion y se logro la

reduccion de las penalidades.

Flores, J. (2016). Rotacion de empleados y su efecto en la utilidad de la
caja municipal de ahorro y crédito Arequipa en el periodo 2011 — 2015.
Universidad José Carlos Mariategui, Facultad de Ciencias Juridicas,
Empresariales y Pedagodgicas - Escuela Profesional de Contabilidad.
Moquegua - Peru. En el estudio el autor sostiene que la investigacion
tiene como objetivo, demostrar que la alta rotacion de los empleados
contribuye a reducir la utilidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Arequipa en el periodo 2011 — 2015, para ello se ha utilizado el método
Correlacional, disefio ex post facto, longitudinal anual. La principal
conclusion fue que: se puede observar que hay una relacion inversa
entre el nivel de rotacion de los empleados y la utilidad, es decir, que a
medida que se incrementa el nivel de rotacion de los empleados la
utilidad se reduce, con lo cual en la investigacion se acepta la hipotesis
planteada. Se plantean dos propuestas para reducir la alta rotacion de
personal, estas dos propuestas son: Mejorar la seleccién de personal,
para saber encontrar la persona mas adecuada y con las competencias

necesarias y otorgar un bono de permanencia en el puesto de trabajo.

2.2 PLANTEAMIENTO TEORICO

2.1 Conceptos relacionados al problema

A continuacién, se han revisado diversas investigaciones, relacionadas
tanto a citas médicas, Call Center y Capacitacion relacionada a salud. Y
en la que se ha apreciado que no existen estudios que se articulen entre
si; pero a su vez se hallé importante informacién, con la finalidad de

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




La literatura reporta las siguientes tesis, manuales y articulos de

investigacion:

Otra tesis de Arévalo Ramirez-Gaston, Karina, con el nombre de:
‘Implementacion de un sistema de control de citas médicas integrado
con una aplicacion mévil que facilite la gestiébn de busqueda y reservas
en clinicas”; de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera- 2015; hace
mencion que cuando queremos sacar una cita médica, normalmente se
debe limitarse en conseguir un cupo, o a lo mucho hacer una llamada. Si
bien este proceso funciona hoy en dia, no es el mas optimo por las

pocas opciones de horarios.

También la tesis de Amparo Alejandra Franco Nicolado, sobre:
Aplicacion web para la administracion on line de citas médicas en el
centro médico de orientacion y planificacion...” de la Universidad técnica
del Norte. Ibarra — Ecuador- 2013; nos sefiala la importancia del sistema
de administracion de citas on line, en contar con una herramienta
informética eficiente que permita y optimice la reservacion de citas

médicas.

Segun la tesis de Henry, Laura; se define el término EMOTIONAL
LABOUR (Hochschild 1983), cuando el trabajador suprime o exonere un
sentimiento con el fin de resistir y sostener el estado de animo del
paciente. En ésta, se menciona que los trabajadores del Call Center,
predomina una fuerza de trabajo joven, cuyas edades oscilan entre 18 y
25 afos y que estan tercerizados en la obtencién de citas.

Ademas, la tesis de Mera, Leandra los define a los Call Center como

agentes que prestan atencién a los clientes.

Y sobre todo, estos estudios procuran identificar las necesidades de
citas médicas en los Call Center, y las posibles influencias.

En un articulo del licenciado Efrén Méndes sobre la investigacion de las

necesidades de capacitacidon en los técnicos de atencién primaria, se
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aprendizaje; los que fueron: farmacologia, computacion, enfermedades

cronicas, primeros auxilios

La capacitacion hoy en dia, esta relacionada al APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL, y que enfatiza el trabajo como fuente esencial del
conocimiento de los propios ejecutores de las tareas, hasta las
interpretaciones complejas; a través de la incorporacion de
procedimientos y tecnologia (52). Asi como la de la formacién de
competencias y empleabilidad. Se ha utilizado el MANUAL DE GESTION
DE LA CAPACITACION EN LAS ORGANIZACIONES. CONCEPTOS
BASICOS. MINSA; elaborado por Pedro Guglielmetti, Maria Etienne

Irigoin y Fernando Vargas.

Con respecto a los articulos de call center, relacionados con este

proyecto; se mencionan:

El de Mario César Ferreira, de interaccion de los usuarios de centro de
llamadas y el coste humano de trabajo en una unidad de centro de
llamadas. El texto aborda una encuesta llevada a cabo en un sector
publico de telemarketing y donde el andlisis estd orientado a la
interaccion teleatendente - teleusuario; tratando de mostrar las
caracteristicas de la organizacién del trabajo. Los resultados muestran al
descubierto un vinculo entre la actividad humana y las indicaciones de

costes de los operadores.

También el de Denise Helena de Castro, sobre los ejercicios de
estiramiento y operadores de centros de llamadas; donde se evallua el
malestar musculo esquelético y la fatiga mental y fisica en los
trabajadores de un centro de llamadas de una compafiia aérea, antes y
después del programa de ejercicio supervisado, en comparacion con
periodos de descanso durante la jornada de trabajo. Este fue un estudio
longitudinal en un call center de reserva de una aerolinea de sao paulo.
Participaron sesenta y cuatro operadores. Treinta y dos fueron

Tesis publicada con autorizacion del autor - a el
No olvide citar esta tesis




colocados en el grupo control, a quienes se les impuso un descanso
diario de 10 minutos durante el mismo periodo. Cada sujeto fue evaluado
cada semana con el mapeo de Corlett y el cuestionario de fatiga de
Caldera. Los resultados fueron los siguientes: disminucion de las
molestias musculo esqueléticas en ambos grupos; pero la reduccién solo
fue estadisticamente significativa para columna vertebral y las nalgas.
Ademas, el grupo experimental mostré diferencias significativas en el
nivel de fatiga mental, especialmente relacionada con la memoria y
cansancio (p= 0.001). La conclusién fue que los programas de ejercicios
pueden ser mas eficientes que los descansos, en la disminucion de los

niveles de malestar y fatiga en los operadores de call-centers.

Maria Inés Landala, sobre la absorcion de energias en los call centers.
En este articulo, se estudia la dindmica del metabolismo energético
humano, que se dan en este campo; en la compafiia telefonica Movistar
de Argentina. Se concluye que el modelo de gestion de centros de
llamadas implementa un modelo original y especifico de seleccién y
utilizacion de 6rganos de trabajo. La principal innovacion tecnoldgica no

€S una maguina, sino una tecnologia humana: el rendimiento del cuerpo.

Eduardo Augusto Andrade, sobre investigacion y andlisis de los
procesos de gestion de la informacion, en la industria del Call Center. En
este trabajo se investiga y analiza las practicas y procesos de gestion
estratégica de informacion implementados en un centro de llamadas;
basandose en cuatro categorias de analisis: determinacion de los
requisitos de informacion, obtencion, difusion y uso de informacion. Se
utilizaron multiples fuentes de evidencia como catorce entrevistas semi-
estructuradas, la investigacion documental y la observacion directa. Los
resultados sefalaron la falta de una estructura legitima para la gestion
de informacién estratégica, y destacaron la distancia entre la teoria y la
practica actual.
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trabajo de la organizacién en los centros de llamadas; interfiere en el
proceso social de la identificacion del trabajo, y en la organizacion
colectiva de los trabajadores. Se presenta a través de una revision de la
literatura y de un estudio de caso en un centro de llamadas. Los
resultados obtenidos indican débil identificacion, que es una de las
razones de la baja tasa de afiliacion.

Marco Aurelio Carino, sobre anticipandose a la demanda de las llamadas
en un call center; a través un modelo de regresion multiple. Este articulo
describe, a través de un estudio de caso, el problema de la previsiéon de
la demanda de llamada para un producto en particular en el centro de
llamadas de una empresa brasilefia; y la forma en que fue tratado con el
uso de regresion multiple con variables ficticias. Presenta una breve
revision de la literatura sobre los métodos de prevision de la demanda y
su aplicacién en los centros de llamadas.

Carolina Scolari, en el placer y sufrimiento entre los trabajadores del Call
Center. El objetivo de este estudio fue analizar las experiencias de
placer y sufrimiento en el trabajo entre los operadores del centro de
llamadas. El método de investigacion es cualitativo, con estudio de caso
y analisis de datos. Se realizd bajo el marco tedrico del trabajo

psicodinamico.

Marcia de Carvalho, manifiesta sobre el disefio de los centros de
llamadas, que muchos profesionales y académicos que estudian este
proceso describen a estos centros como organizaciones de alta
tecnologia; otros dicen lo contrario marcado por el disefio mecanico.
Este estudio comparativo de cuatro casos, pretende entender los
cambios en el disefio del trabajo causada por la tecnologia en los
centros de llamadas. Los resultados muestran, que la aplicacion de las
nuevas tecnologias en los centros de llamadas ha hecho a estas

instituciones en organizaciones mecanicistas. Sin embargo, en una de
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gue no solo el componente tecnoldgico, sino también el trabajo de
disefio por la direccion y la forma de poner en préactica el aparato
tecnoldgico, determinan la evolucion o involucion del trabajo de disefio

en los centros de llamadas.

Sophia Constancio y colaboradores, afirman sobre el dolor corporal de
los vendedores por teléfono y su relacién con el uso de la voz durante
las actividades laborales. Se caracterizan los tipos de dolores corporales
presentados por agentes de tele mercadeo y se comprueba su relacion
con el uso de la voz en las actividades laborales. 235 tele operadores y
235 individuos de la poblacién general respondieron un cuestionario con
preguntas cerradas sobre el dolor proximal y distal del cuerpo a la
laringe y problemas de la voz. Se confirmé el dolor corporal para ambos
grupos; sin embargo, los agentes de telemercadeo informaron en mayor
namero la necesidad de ausentarse del trabajo y reportaron mas dolor
corporal (hombros, el cuello, la cabeza, la espalda, los brazos, las

manos y oidos) que la poblacion general).

Segun Jordy Micheli, sobre el sector de los centros de llamadas:
estructura y tendencias en México, se propone una descripcion general
de los procesos relevantes del sector de call center, en el siglo 21, a
través de la lente de la estructura de esta industria de servicios formada
por cinco elementos, que interactian entre si en diferentes niveles de
intensidad. Estos cinco elementos son: innovacion tecnoldgica, proceso
de trabajo, el mercado, la externalizacion y la regulacion. La parte final
del articulo examina las tendencias mas recientes en la industria

mexicana, en el marco analitico propuesto

Daniel Gustavo Mocelin, sobre el perfil socio ocupacional de los
empleados en los centros de llamadas. Este articulo presenta los
resultados de investigacion en los trabajadores de un centro de llamadas
en Porto Alegre, tratando de analizar de forma combinada como se
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los bajos salarios, pero con una demanda de medio de cualificacion,
influyen en las estrategias y orientaciones del empleo para los

trabajadores jovenes.

Maria John Santos y col. investigaron sobre el caso de Call Centers:
organizacion y actitudes hacia el trabajo y empleo. La automatizacion
impregna todos los procesos y la produccion es especializada. Los
trabajadores estan altamente calificados y tienen proyectos de vida junto
a su trabajo. Esta investigacion, que consiste en un estudio de caso
realizado en un proveedor de servicios de call center, busca analizar la

organizacion del trabajo, y su efecto sobre los operadores.

Paulo Roberto Giao y colaboradores, describieron sobre la influencia de
la tecnologia sobre el desempefio de los centros de llamadas de Brasil.
Los centros de llamadas han demostrado una constante evolucion con el
tiempo. Hay un uso intensivo de la tecnologia en los paises. Sin
embargo, no siempre a un lado positivo. El articulo se basa en una
encuesta realizada a 103 empresas brasilefias que han tenido servicios
de call center. Los resultados muestran que el uso intensivo de la
tecnologia no significa una mejora general de la prestacion del servicio
en todas las dimensiones evaluadas y que las elecciones deben

realizarce en algunas dimensiones sobre otros.

Joseane de Souza y colaboradores, también investigaron sobre la
aplicacion de las normas de asistencia y la mutua relacion entre clientes
y asistentes en un call center. Se investiga como la comprension mutua
puede o no ser construido entre las personas que llaman de una linea de
ayuda. Las llamadas deben seguir en el proceso. Comprendid 126
interacciones de audio grabadas desde el centro de llamadas. Los
resultados revelan que no se garantiza la construccion de la
comprensiéon mutua, y de otro modo deja espacios para acciones
sociales distintas.
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laborables y no laborables. Los participantes fueron 299 operadores
masculinos y femeninos. Su edad media fue de 27.1 afios. Los
resultados sefalan que hay mas mujeres que hombres que trabajan en

telemarketing, y que las mujeres hablan mas que los hombres.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Conceptos relacionados al problema
Capacitacioén de las trabajadoras del CALL CENTER

Muchas veces usamos las capacitaciones, talleres o refuerzos con el
objetivo de difundir informacion en el centro que nos permita corregir
errores 0 comunicar algin cambio, es entonces, parte de la estrategia a
la que toda compafiia debe suscribir con el objetivo de garantizar el
mejor servicio de atencion al cliente. Debemos recordar que esa
capacitacion debe estar enfocada en la resolucion de problemas, dado
gue se trata de una circunstancia que se suele presentar en todo call
center, quizds con mas frecuencia de lo que se cree, asi pues, la
formacién se convierte en un pilar fundamental para mejorar los
conocimientos que todo agente telefonico debe tener para garantizar la

satisfaccion del usuario final.

Existen algunos de los beneficios de este tipo de accionar que se
evidencian primeramente en la satisfaccion del cliente, luego, también
podemos notar que existen ventajas operativas para la propia empresa,
como la reduccién de costes, lo que se debe a la resolucion del
problema en un tiempo inferior y con ello, la disminucion del gasto por
llamada, asi como se aumenta la productividad del personal, por lo que
podriamos decir que personal capacitado, con una sélida formacién en
todo lo relacionado al contact center, servicio al cliente y ventas mas una
buena preparacién en habilidades de comunicacion es el “sueno” de

cualquier empresa.

En tal sentido existen muchas veces que nos centramos en preparar al
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nos olvidamos de pulir todos estos temas adicionales que se requieren

para contar con un excelente producto terminado.

Por lo tanto, esto implicara no soélo ensefarles a desarrollar sus
habilidades comunicacionales, sino también, a valerse de los recursos
tecnoldgicos de los que dispone el centro de contacto para lograr tales
objetivos.
2.3.2 Marco legal

La Constitucidon Politica del Estado, actualmente vigente, sefiala en su
Capitulo 1l referente a los Derechos Sociales y Economicos, en su
Articulo 10 que “El Estado reconoce el derecho universal y progresivo de

toda persona a la seguridad social .

La Ley N9 26842, Ley General de Salud, en su Titulo Preliminar
manifiesta que “La salud es condicién indispensable del desarrollo
humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y
colectivo” por lo que, “La proteccion de la salud es de interés publico...” y
por lo tanto, “Toda persona tiene derecho a la proteccion de su salud...”.
“Es de interés publico la provision de servicios de salud, cualquiera que
sea la persona o institucion que los provea ...” y por consiguiente “El
Estado promueve el aseguramiento universal y progresivo de la
poblacion para la proteccion de las contingencias que puedan afectar su

salud ...".

Dentro de este contexto, se promulga la Ley N9 26790, Ley de la
Modernizacién de la Seguridad Social en Salud, que en su articulo N9 1
dice que “La Seguridad Social en Salud se fundamenta en los principios
constitucionales que reconocen el derecho al bienestar y garantizan el
libre acceso a prestaciones a cargo de entidades publicas, privadas o
mixtas. Se desarrolla dentro de un marco de equidad, solidaridad,

eficiencia y facilidad de acceso a los servicios de Salud.

Posteriormente, mediante Ley N9 27056, se crea el Seguro Social de
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“Essalud es una institucién que busca el maximo bienestar del enfermo
mediante acciones que son de su responsabilidad siendo su principal

enfoque la calidad de atencion de salud y bienestar social.”

“‘Essalud en linea, es el centro de atencion telefénica de Essalud y se
constituye en la puerta de entrada a los principales servicios de la
institucion. El objetivo de éste, es brindar una atencién mas efectiva a los
asegurados dandoles la oportunidad de ser atendidos desde la
comodidad de su hogar u oficina; a través de una cabina telefénica, de
un celular, y/o los anexos directos ubicados en los centros asistenciales
de Essalud. Ofrece servicios de: citas meédicas, confirmacién y
seguimientos de éstas por referencia, consejeria en salud, quejas y

reclamos.

Sin embargo, de un tiempo a éste, “el servicio de citas de “Essalud en
linea” por Call Center colapsa por excesiva demanda “. La capacidad de
atencion no solo ha sido excedida en los nosocomios de Essalud sino
también en el servicio de citas médicas que se entregan via telefénica,
situaciones generadas principalmente porque la demanda de la

poblacion asegurada es mayor.

‘Indudablemente el malestar de los asegurados por las prestaciones en
las seguridades sociales son muchas y esto ha obligado a que Essalud
invierta en el sistema de entrega de citas. Sin embargo, SILSA, otrora
empresa de servicio de limpieza, hoy en dia tienen la service del Call
Center en muchos hospitales del pais.

Debido a los grandes avances en las tecnologias de la informacion, el
namero, tamafio, y alcance de los call centers, asi como la cantidad de
gente trabajando en ellos o utilizando sus servicios como clientes, ha
crecido en gran forma durante la Gltima década.

“Un Call Center es un area o espacio, donde agentes u operadores
especialmente entrenados reciben o realizan llamadas.... (21, 24, 27).
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Los recursos humanos significan un 80% del coste (6) total de este

sistema.

2.3.3 Otros marcos

Marco comparativo

El nivel de capacitacion entre los trabajadores del Call Center de
EsSalud, es un tema a desarrollar que se encuentra en diferentes paises
de la region de Sudamérica, lo cual significa un mayor indice de

referencias para nuestro estudio.

En Chile, por ejemplo, Chiletic, responde a las solicitudes de los clientes
gue requieren especializacion, asi como la capacidad para adaptarse a
un entorno de informacion en constante evolucion. Sin embargo, es de
todos conocido que las tasas de rotaciébn son extremadamente altas
entre los agentes de Contact Centers. Para superar este problema, las
empresas deben disefar técnicas de motivacion del personal que doten
a los agentes de mayor responsabilidad y hagan que su trabajo les
resulte mas interesante y estimulante. Los agentes de Contact Centers
tienen que recibir formacion sistematica y de calidad, con el fin de
aprender a utilizar su conocimiento de manera eficiente y a adoptar las

decisiones mas acertadas para resolver los problemas de los clientes.

En Argentina, por ejemplo, Cubecorp Argentina, sostiene que la solucion
reside en la motivacion del personal y la capacitacion del personal.
Cuando se capacita al agente, este se siente mas satisfecho y es mas
probable que permanezca en la empresa. Asi pues, los principales
beneficiarios de esta capacitacion son las empresas y sus clientes. Las
soluciones de Altitude respaldan la capacitacion del personal y permiten
a la empresa lograr el éxito en la lucha contra el abandono laboral.

2.4  Hipotesis
2.4.1 Hipotesis general
* Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de los
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ESSALUD EN LINEA HVCA vy la efectividad en el otorgamiento de
citas —afio 2016

2.4.2 Hipotesis especificas
1) El proceso de capacitacion de las trabajadoras del Call Center de
ESSALUD EN LINEA HVCA, se relacionan de manera
significativa con la efectividad en otorgamiento de citas — afo
2016.

2) Los resultados de capacitacion de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD EN LINEA HVCA, se relacionan de manera
significativa con la efectividad en el otorgamiento de citas — afo
2016.

3) La evaluacion de capacitacion de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD HVCA, se relacionan de manera significativa con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.

2.4.3 Variables e indicadores

Identificacion de variables
e Var. Independiente: Cursos de capacitacion

e Var. Y: Efectividad en el otorgamiento de citas.
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CAPITULO Ill:
METODO

3.1 Tipo deinvestigacion
Investigacion explicativa, porque se orienta a describir y a explicar las
situaciones y actitudes exactas de las actividades a través de los
resultados de la investigacion relacionado con el Liderazgo de la
direccién, como Var. Independiente y por otro lado estan los Indicadores
de calidad educativa, como Var. Dependiente, los mismos que seran
tiles para la entidad donde se efectla la investigacion, dado que, tiene
como objetivo establecer como es y se manifiesta un determinado
fendmeno que atrae la atencion, de manera que se limitan a identificar
sus caracteristicas o propiedades en un determinado momento, sin que
el investigador tenga acceso a controlar o manipular a conveniencia las

variables en estudio.

3.2 Disefio de lainvestigacion
El disefio utilizado es el cuasi experimental, que segun Cronbach (1987);
busca establecer relaciones de causalidad entre la variable dependiente
e independiente, y que para ello se examinan los datos recogidos bajo
distintas condiciones experimentales sin asignacion aleatoria de los
sujetos a dichas condiciones experimentales. Es decir, se da
manipulacion de la variable independiente y se da también algun control
de la situacion experimental y de las variables secundarias, pero no hay

aleatorizacion en la asignacioén de los sujetos.

Con el proposito de aplicar la estadistica inferencial en el proceso de la
prueba de hipétesis, las aulas a seleccionarse casi tienen las mismas
notas, lo que la eleccion del grupo experimental y de control es por
sorteo simple, formando asi un disefio aleatorizado en bloques
completos.
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3.3 Estrategia de la Prueba de Hipo6tesis
Nuestra prueba de hipoétesis se hasta a través del sistema de validado
metodoldgico, sugerido por (Hernandez, S.: 2007), el cual se estructura

de la siguiente manera:

1) Planteamiento

2) Niveles de significancia
3) Estadistico de prueba
4) Calculo

5) Conclusion

3.4 Variables
Var. Independiente:

Cursos de capacitacion

Var. Dependiente:

Efectividad en el otorgamiento de citas.

3.5 Poblacion
Poblacién: 582, trabajadores de CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA
HVCA, en el periodo 2016-11 (Registros del ESSALUD de la region de

Huancavelica; 2017).
P: 582 individuos

3.6 Muestra
Nuestro muestreo por conveniencia, consiste en seleccionar una

muestra de la poblacion por el hecho de que sea accesible; es decir, los
individuos empleados en la investigacion se seleccionan porque estan
facilmente disponibles, no porque hayan sido seleccionados mediante un
criterio estadistico. (Hernandez; Fernandez; B. 1994).
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Nuestra muestra serd censal cualitativo, ajustada a un indice de 13.52%
del total de la poblacion. Calculada a partir de criterios de inclusién que

son los siguientes:

Criterios de inclusion:

- Quienes se encuentren en planilla de la empresa

- Quienes no se encuentren de vacaciones o licencia.
P se calcula en los 582 individuos

N: P * 13.52%
Muestra: N= 78,688
(79 Trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA)

3.7 Técnicas de investigacion

3.7.1 Instrumentos y/o fuentes de recoleccion de datos
Entre los instrumentos que hemos utilizado en el presente estudio

tenemos los siguientes:
- Balotario de preguntas cerradas tipo encuesta

- Fichas bibliogréficas para armar nuestro marco tedrico.
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3.7.2 Validacion de los instrumentos por juicios de expertos

Aplicacion de la prueba de normalidad — Método — Cronbach.
Justificacion:

La prueba es un andlisis dicotémico aplicado a una pre muestra de 12
individuos, una bateria de 31 preguntas, las mismas que representan las
dimensiones de la variable analizada (Evaluacion de cursos de
capacitacion), aplicado a Trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD
EN LINEA HVCA; los mismos que van a ser evaluados valorizando los
items como se presentan a continuacion:

1: E: Pésimo

2: D: Malo

3: C: Regular

4: B: Bueno

5: A: Muy bueno

La calificacion se haré a través de la escala de la siguiente manera:

Tabla 1
Escala de valoracién de acuerdo a resultados (Evaluacién de cursos de
capacitacion)

ESCALA VALORES
No es Confiable 0 - 0,2
Baja Confiabilidad 0,2 - 0,4
Moderada Confiabilidad 0,4 - 0,6
Buena Confiabilidad 0,6 - 0,8
Alta Confiabilidad 0,8 - 1

Para determinar la consistencia interna en relacién l6gica, el instrumento
fue VALIDADO mediante la técnica de validacion a través del Cronbach,
acreditados en el conocimiento de la variable aplicado a Trabajadoras
del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA.

Cabe precisar que el instrumento fue evaluado teniendo en cuenta los
indicadores: en la que se obtuvieron los siguientes valores:

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




Tabla 2:

Matriz de covarianzas inter-elem

n de cursos de capacitacion

entos (Evaluacio
7 8 9

1 2 3 4 5 6 10 il 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

1 0.1 ]0.239 | 0.047 | -0.08 [ 0.082 | 0.1 | -0.01 | 0.045 | 0.032 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011 | 0.044 | 0.071
2 10239| 01 [0239]0.047 [-003| 0 [0.053|-008| 0 [0.045]0.082]0.239 |0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011 | 0.044
3 ]0.047]0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | -0.02 | 0.084 | 0.021 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011
4 [-0.08)0.047 10239 | 01 ]0.239 | 0.047 | 0.153 | -0.01 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032
5 10.082]-0.03 0047]0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | -0.01 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014
6 0.1 0 [-0.020.047 {0239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024
7 |-0.01]0.053|0.084|0.153 [ 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044
8 10.045| -0.08 | 0.021 | -0.01 | -0.01 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067
9 0032 0 |[-0.08]-0.020.032)0.042|0.047|0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033
10 |0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046
11 10.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036
12| 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017
13 10.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022
14 10.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018
15 |0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025
16| 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077
17 10.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061
18 10.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054
19 10.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082
20 [0.017 ] 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047
21 ]0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239
22 [0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082
23 10.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045
24 10.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032
25 10.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08
26 [ 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 { 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02
27 10.014 ] 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032
28 [0.032 ] 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042
29 [0.011]0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047
30 |0.044 | 0.011 | 0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [0.239 | 0.1 |0.239
31 10.071]0.044 | 0.011 | 0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1

Fuente: data1. sav
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Tabla 3:
Estadisticos de fiabilidad (Evaluacion de cursos de capacitacion)

Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en los elementos N de elementos
tipificados
.623 .614 31

Fuente: datal. sav

Tabla 4:
ANOVA con la prueba de Cronbach - (Evaluacion de cursos de
capacitacion)

Suma de I Media Q de S|
cuadrados 9 cuadratica | Cochran 9.
Inter-personas 6.144 12 .614
Intra- Inter- 2.428 12 668 11.147  |.0091
personas | elementos
Residual 80.323 661 .623
Total 82.750 680 .268
Total 90.078 699 .226

Media global = 0.614
Fuente: datal.sav

El instrumento que se aplicé, fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por
J.L. Cronbach; requiere de una sola administracion del instrumento de
medicion y produce valores que oscilan entre 0 y 100%, y segun
resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Buena
confiabilidad, con un indice del 61.4%. (Hernandez S. y Fernandez C. &
Baptista L., 2010); lo que segun nuestra escala equivale a un indice de
(Buena confiabilidad), la cual abarca valores entre 0.6 ptos. Y 0.8 ptos.
Respectivamente, aplicado a Trabajadoras del CALL CENTER de
ESSALUD EN LINEA HVCA. Cabe precisar que el instrumento fue
evaluado teniendo en cuenta las dimensiones: en la cual se presenta los
valores siguientes: al proceso de capacitacién, a los resultados de
capacitaciéon y a la evaluacion de capacitacién; como resultado de la
aplicacion a la pre muestra 0 muestra piloto con 12 individuos se
obtuvieron los siguientes resultados que fueron contrastados mediante el
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de valores de los items de la variable, lo cual dispone una adecuada
normalidad del funcionamiento del instrumento para pruebas a muestras

abiertas, con ninguna variabilidad de items.

3.7.3 Técnicas de procesamiento de los datos
Para el procesamiento de la informacion utilizaremos la técnica de la
tabulacion la cual nos permitira ordenar de manera adecuada y
codificada los resultados de nuestros resultados de la encuesta aplicada,
de esta manera poder posteriormente procesarlos en el paquete
estadistico SPSS.
3.7.4 Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion
Existen diferentes tipos de instrumentos aplicados a las variables
destinadas al desarrollo de esta investigacion:
Técnicas utilizadas:
e Las técnicas estadisticas
e Técnicas de recogida de informacion
e Técnicas de resumen y bibliograficas
e Técnicas tabulacion y ordenamiento de informacion.
3.7.5 Operacionalizacién de variables
Tabla 5:
Operacionalizacion de variables
Variables Dimension indicador Indice
Proceso de Induccién Escala Likert
= Formacion Adaptada:
capacitacion : . .
Perfeccionamiento - Siempre (4)
Reaccion - Casi siempre
Var. Resultados Aprendizaje 3
Independiente: de Conocimiento - A veces (2)
Cursos de capacitacion  Evaluacion - Nunca (1)
capacitacion Resultados
Indice de
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Horas totales de
capacitacion

Desempefio Grado de servicio  Escala Likert
Var. Abandono Porcentaje de Adaptada:
Dependiente: abandonos - Excelente (4)
Efectividad en Tiempo Promedio de - Bueno (3)
el otorgamiento P espera - Regular (2)
de citas. Porcentaje de - Deficiente (1)

Bloqueo

bloqueo
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CAPITULO IV:
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Contrastaciéon de hipoétesis
Hipotesis general

Planteamiento

H?: Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de los cursos
de capacitacion de las trabajadoras del CALL CENTER de
ESSALUD EN LINEA HVCA vy la efectividad en el otorgamiento de

citas —afo 2016.

H%:No existe una relacién directa y significativa entre el nivel de los
cursos de capacitacion de las trabajadoras del CALL CENTER de
ESSALUD EN LINEA HVCA vy la efectividad en el otorgamiento de
citas —afio 2016

Niveles de significacion:

Calculado al 5% de como limite confianza.

Estadistico de prueba:

Correlacion de ch? — por regresion logistica ordinal binaria

Y=exp(@+bX) nmsssp- INY=2a+bX

Linealizacién
Dénde:
Hx: indice de acercamiento
Y: indice de significancia por regresion ordinal
En términos generales diremos que:

Dénde:

El indice de significancia superior de Y de Ch? superior no se
cumple

El indice de significancia inferior de Y de Ch? se cumple
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Si Hx < 0.95 ptos. no se cumple el supuesto
Calcular:

Para Y 0.05 grados de libertad
Calcular:
Tabla 6:

Correlacion por regresion logistica ordinal binaria (Nivel de los cursos de
capacitacion & Otorgamiento de citas)

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud
Nivel de los cursos de 15,758

capacitacion

Otorgamiento de citas 12,519 977 2 ,023

N° 79

Funcién de vinculo: Logit.
* La Comparacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral para dos variables)

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis




Validez hipotesis especifica 1

Planteamiento

H%: El proceso de capacitacién de las trabajadoras del Call Center de
ESSALUD EN LINEA HVCA, no se relacionan de manera
significativa con la efectividad en otorgamiento de citas — afo
2016.

H?: El proceso de capacitacion de las trabajadoras del Call Center de
ESSALUD EN LINEA HVCA, se relacionan de manera significativa
con la efectividad en otorgamiento de citas — afio 2016.

Niveles de significacion:
Calculado al 5% de como limite confianza.
Estadistico de prueba:

Correlacién de ch?— por regresion logistica ordinal binaria

Y=exp(@a+bX) nemssp INY=a+bX

Linealizacion
Dénde:
Hy: indice de acercamiento
Y: indice de significancia por regresién ordinal
En términos generales diremos que:

Dénde:

El indice de significancia superior de Y de Ch? superior no se
cumple

El indice de significancia inferior de Y de Ch? se cumple
Region de Rechazo:

Si Hx > 0.95 ptos. se cumple el supuesto

Si Hx < 0.95 ptos. no se cumple el supuesto
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Calcular:

Tabla 7:
Correlacion por regresion logistica ordinal binaria (Capacitacion de las
trabajadoras & Otorgamiento de citas)

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Capacitacion de las 14,826

trabajadoras

Otorgamiento de citas 13,497 ,986 2 ,014

N° 79

Funcion de vinculo; Logit.

gitr)llgag. de ajuste (Capacitacion de las trabajadoras & Otorgamiento de citas)
Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,986 2 ,014
Desviacion 1,176 2 ,556
N° 79

Funcion de vinculo: Logit.
* La Comparacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).

De la aplicaciéon del estadistico de Correlacion por regresion logistica
ordinal binaria el resultado de contraste muestra un indice de 0.986
ptos. Se asemeja y un valor de significancia de 0.014 ptos., con lo que
validamos la hipétesis alterna que sugiere que “El proceso de
capacitacion de las trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, se relacionan de manera significativa con la efectividad

en otorgamiento de citas — afio 2016”.
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Hipotesis especifica 2

Planteamiento

HO: Los resultados de capacitacién de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD EN LINEA HVCA, no se relacionan de manera

significativa con la efectividad en el otorgamiento de citas — afo
2016.

H?: Los resultados de capacitacion de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD EN LINEA HVCA, se relacionan de manera
significativa con la efectividad en el otorgamiento de citas — afo
2016.

Niveles de significacion:

Calculado al 5% de como limite confianza.

Estadistico de prueba:

Correlacién de ch? — por regresion logistica ordinal binaria

Y=exp(@a+bX) nesssp INY=2a+bX

Linealizacion
Dénde:
Hx: indice de acercamiento
Y: indice de significancia por regresion ordinal
En términos generales diremos que:

Dénde:

El indice de significancia superior de Y de Ch? superior no se
cumple

El indice de significancia inferior de Y de Ch? se cumple
Region de Rechazo:

Si Hx > 0.95 ptos. se cumple el supuesto
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Para Y 0.05 grados de libertad
Calcular:
Tabla 9:

Correlacion por regresion logistica ordinal binaria (Resultados de capacitacion
& Otorgamiento de citas)

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Resultados de 17,797

capacitacion

Otorgamiento de citas 15,563 974 2 ,026

N° 79

Funcion de vinculo; Logit.

* La Comparacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 10:
Bi?l(?adode ajuste (Resultados de capacitacion & Otorgamiento de citas)
Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 974 2 ,026
Desviacién 2,158 2 ,340
N° 79

Funcioén de vinculo: Logit

De la aplicaciéon del estadistico de Correlacion por regresion logistica
ordinal binaria el resultado de contraste muestra un indice de ajuste de
0.974 ptos, con un valor de significancia de 0.026 ptos. con lo que
validamos la hipotesis alterna que sugiere que “Los resultados de
capacitacion de las trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, no se relacionan de manera significativa con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016”, validandola.
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Validez hipotesis especifica 3

Planteamiento

H%:La evaluacién de capacitacién de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD HVCA, no se relacionan de manera significativa con
la efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.

H?% La evaluacion de capacitacion de las trabajadoras del Call Center
de ESSALUD HVCA, se relacionan de manera significativa con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016.
Niveles de significacion:
Calculado al 5% de como limite confianza.

Estadistico de prueba:

Correlacién de ch? — por regresion logistica ordinal binaria

Y=exp(@+bX) nmsssp INY=2a+bX

Linealizacion
Dénde:
Hx: indice de acercamiento
Y: indice de significancia por regresion ordinal
En términos generales diremos que:

Dénde:

El indice de significancia superior de Y de Ch? superior no se
cumple

El indice de significancia inferior de Y de Ch? se cumple
Regién de Rechazo:

Si Hx > 0.95 ptos. se cumple el supuesto

Si Hx < 0.95 ptos. no se cumple el supuesto
Calcular:
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Tabla 11:
Correlacion por regresion logistica ordinal binaria (Evaluacién de capacitacién
& Otorgamiento de citas)

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Evaluacion de 15,140

capacitacion

Otorgamiento de citas 15,046 ,979 2 ,021

N° 79

Funcion de vinculo: Logit
* La Comparacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).
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4.2  Andlisis e interpretacion

Tabla 12:
Proceso de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 11 13,9 13,9 13,9
A veces 38 48,1 48,1 62,0
Casi siempre 15 19,0 19,0 81,0
Siempre 15 19,0 19,0 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: datal.sav

Proceso de capacitacién

Porcentaje

MNunca A veces Casi siempre Siempre

Proceso de capacitacion

Figura 1:
Proceso de capacitacion

En relaciéon a la Tabla 12:
Proceso de capacitacion, podemos observar que en un 48.1% de los 79
individuos se posicionan en el indicador de A veces, asimismo, podemos
mencionar que un 19.0% se encuentran en la categorias casi siempre con una
tendencia a siempre, en tanto que el factor de menor relevancia es nunca, con
el 13.9% respectivamente.
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Tabla 13:
Resultados de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Nunca 9 11,4 11,4 11,4
A veces 36 45,6 45,6 57,0
Casi siempre 19 24,1 24,1 81,0
Siempre 15 19,0 19,0 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: datal.sav

Resultados de capacitacién

Porcentaje

Munca A veces Casi siempre Siempre

Resultados de capacitacion

Figura 2:
Resultados de capacitacion

De los resultados en cuanto a la Tabla 13:
Resultados de capacitacion, podemos observar que el 45.6% de la muestra a
veces ha logrado un puntaje adecuado en los resultados de la capacitacién,
asimismo, el 24.1% casi siempre logro un buen resultado, asimismo, solo el
19.0% logro un buen resultado siempre y solo el 11.4% nunca lo ha logrado
consequir.
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Tabla 14:
Evaluacion de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 6 7,6 7,6 7,6
A veces 41 51,9 51,9 59,5
Casi siempre 16 20,3 20,3 79,7
Siempre 16 20,3 20,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: datal.sav

Evaluacién de capacitacién

Porcentaje

Munca A veces Casi siempre Siempre

Evaluacion de capacitacion

Figura 3:
Evaluacion de capacitacion

En cuanto a la evaluacion de capacitacion, segin podemos observar en los
resultados, que, de los 75 individuos, el 51.9% ha logrado un resultado
satisfactorio a veces, en tanto que el 20.3% lo lograron casi siempre o siempre,
y solo el 7.6% de la muestra nunca lo han conseguido lograr.
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Tabla 15:

Cursos de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 1,3 1,3 1,3
A veces 43 54,4 54,4 55,7
Casi siempre 30 38,0 38,0 93,7
Siempre 5 6,3 6,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: datal.sav

Cursos de capacitacion

60

Porcentaje

Munca A veces Casi siempre Siempre

Cursos de capacitacion

Figura 4 :
Cursos de capacitacion

En lo que respecta a los cursos de capacitacion esto solo a veces los toman,
con una frecuencia de 54.4%, asimismo, el 38.0% de la muestra casi siempre
los siguen, asimismo, solo el 6.3% de la muestra siempre los han tomado y
solo el 1.3% manifiesta que nunca ha seguido un curso de capacitacion.
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CAPITULO V:
DISCUSION

5.1 Discusion
Como resultado de la evaluacion de nuestras hipotesis, podemos discutir

lo siguiente:

5.2 Conclusiones

En cuanto a nuestros objetivos podemos concluir en los siguientes
aspectos:

En primer lugar, sobre lo relacionado al objetivo general, sobre
Determinar la relacion entre el nivel de los cursos de capacitacion de las
trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA con la
efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016, podemos observar
gue el 57.0% presentan una efectividad regular, el 35.4% tiene una
efectividad buena, asimismo el 6.3% tiene una efectividad excelente y

solo el 1.3% presenta una efectividad deficiente.

En cuanto al primero de los objetivos especificos, concluimos en que,
asimismo, en cuanto a “Determinar la relacion entre el proceso de
capacitacion de las trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA
HVCA, con la efectividad en otorgamiento de citas — ano 2016”, vemos
gue que el 45.6% de la muestra a veces ha logrado un puntaje adecuado
en los resultados de la capacitacion, asimismo, el 24.1% casi siempre
logro un buen resultado, asimismo, solo el 19.0% logro un buen

resultado siempre y solo el 11.4% nunca lo ha logrado conseguir.

En lo que respecta al segundo de los objetivos especificos, sobre
“‘Determinar la relacion entre los resultados de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD EN LINEA HVCA, con la

efectividad en el otorgamiento de citas — afio 2016”, concluimos en que,

Tesis publicada con autorizacion del autor R T TOQl'C 0
No olvide citar esta tesis




mencionar que un 19.0% se encuentran en la categorias casi siempre
con una tendencia a siempre, en tanto que el factor de menor relevancia

es nunca, con el 13.9% respectivamente.

Por ultimo en cuanto al tercero de los objetivos especificos sobre
‘Determinar la relacion entre la evaluacion de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de ESSALUD HVCA, con la efectividad en
el otorgamiento de citas — afio 2016”, podemos concluir en que, de los
75 individuos, el 51.9% ha logrado un resultado satisfactorio a veces, en
tanto que el 20.3% lo lograron casi siempre o siempre, y solo el 7.6% de

la muestra nunca lo han conseguido lograr.

5.3 Recomendaciones

Se recomienda, incentivar la competencia laboral entre el staff de
asesores a través de concursos en donde se incentive la actitud de
servicio hacia el usuario final. Este tipo de concurso en donde el objetivo

es incrementar la satisfaccion del usuario final.

Se sugiere utilizar la matriz AMFE para valorizar nuevamente el método
utilizados por las operadoras del Call Center, asi como del nuevo
problema identificado (modo de fallo), teniendo en cuenta los resultados
de la técnica de los 5 PORQUES para asi hallar qué causa raiz tiene
mayor impacto en los resultados del sistema en general (se utilizara el

mismo formato AMFE de la etapa “Hacer”).

Se recomienda cambiar el perfil del puesto de trabajo del asesor con
respecto al grado de estudios ya que, otros de los frentes de calidad que
se evalla en el andlisis de transacciones es el uso de jergas y el
lenguaje con el que se desenvuelve al momento de resolver la solicitud
del usuario final.
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ANEXOS
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Anexo N° 1 Matriz de Consistencia

“RELACION ENTRE EL NIVEL DE LOS CURSOS DE CAPACITACION DE LAS TRABAJADORAS DEL CALL CENTER
DE ESSALUD EN LINEA HUANCAVELICA Y LA EFECTIVIDAD EN EL OTORGAMIENTO DE LAS CITAS — ANO 2016”

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Método
Problema general Objetivo general Hipoétesis general
* ,Cudl esla * Determinar la * Existe una relaciéon Variables Dimension ;I;\I\F/)gs}[li d;i?gr? de
relacion entre el nivel de relacion entre el nivel de | directa y significativa Proceso de De {i c?Cientifico
los cursos de capacitacion | los cursos de entre el nivel de los o correFI)ativo
de las trabajadoras del capacitacion de las cursos de capacitacion capacitacion e GEVE
Var. Disefio es transversal

CALL CENTER de
ESSALUD EN LINEA
HVCA con la efectividad
en el otorgamiento de
citas — afio 20167

trabajadoras del CALL
CENTER de ESSALUD
EN LINEA HVCA con la
efectividad en el
otorgamiento de citas —
afio 2016.

de las trabajadoras del
CALL CENTER de
ESSALUD EN LINEA
HVCA vy la efectividad en
el otorgamiento de citas —
afo 2016.

Problema especificos

1) ¢Como se
relaciona el proceso de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, con la
efectividad en
otorgamiento de citas —
afo 20167

2) ¢, Como se

Objeticos especificos

1) Determinar la
relacion entre el proceso
de capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, con la
efectividad en
otorgamiento de citas —
afo 2016.

2) Determinar la

Hipotesis especificas

1) El proceso de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, se
relacionan de manera
significativa con la
efectividad en
otorgamiento de citas —
afio 2016.

Independiente:
Cursos de

capacitacién

Resultados de

capacitacién

Evaluacion de

capacitacién

Var. Y:
Efectividad en el
otorgamiento de

citas.

Desempefio

Abandono

Tiempo

Bloqueo

directo

Poblacion y muestra del
estudio

Poblacion: 582,
trabajadores de CALL
CENTER de ESSALUD EN
LINEA HVCA, en el periodo
2016-11.

Muestra: N= 78,688
(Trabajadoras del CALL
CENTER de ESSALUD EN
LINEA HVCA)

Técnicas e instrumentos de
investigacion
Entre las técnicas podemos
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relacionan los resultados
de capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, con la
efectividad en el
otorgamiento de citas —
ano 20167

3) ¢,Como se
relaciona la evaluacion de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD
HVCA, con la efectividad
en el otorgamiento de
citas — aflo 20167

relaciéon entre los
resultados de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, con la
efectividad en el
otorgamiento de citas —
ano 2016.

3) Determinar la
relacion entre la
evaluacion de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD
HVCA, con la efectividad
en el otorgamiento de
citas — afo 2016.

2) Los resultados de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD EN
LINEA HVCA, se
relacionan de manera
significativa con la
efectividad en el
otorgamiento de citas —
afio 2016.

3) La evaluacion de
capacitacion de las
trabajadoras del Call
Center de ESSALUD
HVCA, se relacionan de
manera significativa con
la efectividad en el
otorgamiento de citas —
afo 2016.

mencionar:

fichaje para el marco tedrico
la técnica de tabulacion,
para el ordenamiento de la
base

técnicas estadisticas de
frecuencia y tendencia
central

las técnicas de estadistica
correlativa

técnicas estadisticas de
normalidad

Estadistica descriptiva:
Estadistica inferencial:

Los instrumentos que
utilizamos en el presente
estudio, tenemos:

Las fichas de recojo de
informacion bibliografica

La encuesta, a través del
cuestionario aplicado a la
muestra para el recojo de
informacion.

Los software de los que se
haré uso en el presente
estudio, tales como el SPSS
para el célculo estadistico,
el Word como el procesador
de texto para el desarrollo
del presente informe, el
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Excel para el llenado de la
base de datos de nuestro
estudio
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Anexo N° 2 Instrumento paralatoma de datos

ll Encuesta de evaluacién de cursos de capacitacitn
FORMATO DE EVALUACION DE CURSOS DE CAPACITACION
CURSO : PERIODO :
INSTRUCTOR: HORARIO:
NUM. DE PARTICIPANTES

COORDINADOR:

LUGAR DE IMPARTICION: . . .
INSTRUCCIONES: ENCIERRE EN UN CIRCULO EL NUMERO QUE REPRESENTE MEJOR SU RESPUESTA A CADA REACTIVO. 1 ES EL MAS BAJO, 4 ES EL MAS ALTO.

ESTE CUESTIONARIO NO AFECTARA SUS CALIFICACIONES.

7 [[CONTENIDO DEL CURSO Y ESTRUCTURA DEL CURSO
1~ LOSTEMAS REVISADOS SON APLICABLES A SUACTIVIDAD LABORAL SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
2. LOSTEMAS REVISADOS RESPONDIERON A SUS INTERESES Y EXPECTATIVAS SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
3-  ELDESARROLLO DELOS TEMAS SE REALIZO DE LO SENCILLO A LO COMPLEJQ SIEMPRE 4 3 2 1 NUNGA
4-  LAS DINAMICAS DE TRABAJO PERMITIERON AL ESTUDIANTE SER ACTIVO SIEMPRE 4 3 A S NUNCA
5. LASACTIVIDADES VARIARON DE ACUERDO AL CONTENIDO DEL CURSO SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
6-  LASACTIVIDADES PERMITIERON LA SOCIALIZACION DE LOS PARTICIPANTES SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
7- " EL MATERIAL DIDACTICO (LAMINAS, ACETATOS, DIAPOSITIVAS, LECTURAS, ETG.) FUE VARIADO Y APROPIADO SIEMPRE 4 3 2 1 NUNGA
8-  SEREALIZARON EVALUACIONES CONSTANTES SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
9-  DESPUESDE CADA EVALUACION SE REALIZARON LOS AJUSTES NECESARIOS PARA ASEGURARSE DE QUE TODOS APRENDIERAN SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
10- LA PLANEACION Y DISTRIBUCION DEL TIEMPO PERMITIO EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
i HABILIDADES DEL INSTRUGTOR
1= PROYECTO UNA IMAGEN AGRADABLE T SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
2- DESPERTO Y MANTUVO EL INTERES DEL PARTICIPANTE " SIEMPRE 4 3 % 1 NUNCA
3-  PRESENTOESQUEMAS GENERALES DELOS TEMAS Y EXPLICO LOS OBJETIVOS A LOGRAR " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
4-  RELACIONO UN TEMA CON OTRO, REMARCO LO IMPORTANTE Y REALIZO SINTESIS Y CONCLUSIONES * SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
5. AYUDO A LA COMPRENSION DE LOS TEMAS CON EJEMPLOS, ANALOGIAS, ANECDOTAS, ETC. " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
6-  UTILIZO UNLENGUAJE, UN RITMO DE EXPOSICION Y UN TONO DE VOZ APROPIADOS " SIEMPRE 4 3 z | 4 NUNCA
7-  APOYO SUEXPOSICION CON DESPLAZAMIENTOS EN EL AULA Y ADEMANES APROPIADOS “ SIEMPRE 4 3 2 | NUNCA
8- OBSERVOALOS PARTICIPANTES, LOS ESCUCHO Y LOS LLAMO POR SU NOMBRE " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
9-  LOGRO LA PARTICIPAGION DE LA MAYORIA DEL GRUPO " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNGA
10-  RECOMPENSOLOS ACIERTOS Y SENALO LOS ERRORES " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
11~ LAINFORMACION QUE PROPORCIONO FUE CLARA, COMPLETA Y CORRECTA " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
12- ' LAS REFERENCIAS DEL INSTRUCTOR INCLUYERON INFORMACION ACTUALIZADA " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
13- ESTABLECIO RELACIONES AMISTOSAS CON LOS PARTICIPANTES " SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA =
W | ORGANIZACION
1- |EL TIEMPO ENTRE LA PUBLICACION DE LA INVITACION PARA PARTICIPAR EN LOS CURSOS Y EL CIERRE DE SUFICIENTE 4 3 2 1 INSUFICIENTE

INSCRIPCIONES FUE
2- [LA INFORMACION QUE SE LE PROPORCIONO SOBRE EL TRAMITE DE INSCRIPCION Y EL REGLAMENTO DE | COMPLETA 4 3 | 2 1 INCOMPLETA

CAPACITACION FUE
3- | ENGENERAL, EL TRATO QUE RECIBIO DEL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION FUE BUENO 4 3 2 1 MALO
4- | EL MATERIAL QUE SE UTILIZO (MANUALES, PLUMONES, PROYECTORES, ETC.) FUE PROPORCIONADO OPORTUNAMENTE SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA

Y EN BUENAS CONDICIONES '
5- | EN CUANTO AVENTILACION, HIGIENE, ILUMINACION Y MOBILIARIO, LAS INSTALACIONES FUERON ADECUADAS 4 3 2 1 INADECUADAS
6- | LASUPERVISION QUE REALIZO EL DEPARTAMENTO FUE PERMANENTE 4 3 2 1 NULA
7- | SERESPETARON LAS FECHAS Y TIEMPOS ESTABLECIDOS SIEMPRE 4 3 2 1 NUNCA
8- | ALTERMINAR EL CURSO SE ENCUENTRA SATISFECHO 4 3 2 1 INSATISFECHO

AHORA, POR FAVOR ANOTE LO QUE LE GUSTOY NO LE GUSTO DEL CURSO, Y SUS SUGERENCIAS

B
SI LO DESEA ANOTE AQUI SU NOMBRE :
GRACIAS @
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Anexo N° 3 Validacion por juicio de expertos de los instrumentos para la
toma de datos

Aplicacion de la prueba de normalidad — Método — Cronbach.
Justificacion:

La prueba es un analisis dicotomico aplicado a una pre muestra de 12 individuos, una bateria de
31 preguntas, las mismas que representan las dimensiones de la variable analizada (Evaluacion
de cursos de capacitacion), aplicado a Trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA
HVCA; los mismos que van a ser evaluados valorizando los items como se presentan a
continuacion:

1: E: Pésimo

2: D: Malo

3: C: Regular

4: B: Bueno

5. A: Muy bueno

La calificacion se haré a través de la escala de la siguiente manera:

Tabla 16
Escala de valoracion de acuerdo a resultados (Evaluacion de cursos de capacitacion)
ESCALA VALORES
No es Confiable 0 - 0,2
Baja Confiabilidad 02 - 04
Moderada Confiabilidad 04 - 0,6
Buena Confiabilidad 0,6 - 0,8
Alta Confiabilidad 08 - 1

Para determinar la consistencia interna en relacion légica, el instrumento fue VALIDADO
mediante la técnica de validacién a través del Cronbach, acreditados en el conocimiento de la
variable aplicado a Trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA HVCA.

Cabe precisar que el instrumento fue evaluado teniendo en cuenta los indicadores: en la que se
obtuvieron los siguientes valores:

Se consideraron los siguientes items.

Tabla 17:

Items del instrumento - (Evaluacion de cursos de capacitacion)

A1 [LOS TEMAS REVISADOS SON APLICABLES A SU ACTIVIDAD LABORAL

A2 [LOS TEMAS REVISADOS RESPONDIERON A SUS INTERESES Y EXPECTATIVAS

A3 | EL DESARROLLO DE LOS TEMAS SE REALIZO DE LOS SENCILLO A LO COMPLEJO

A4 [LAS DINAMICAS DE TRABAJO PERMITIERON AL ESTUDIANTE SER ACTIVO

A5 | LAS ACTIVIDADES VARIARON DE ACUERDO AL CONTENIDO DEL CURSO

A6 | LAS ACTIVIDADES PERMITIERON LA SOCIALIZACION DE LOS PARTICIPANTES

A7 | EL MATERIAL DIDACTICO (LAMINAS, DIAPOSITIVAS, LECTURAS, ETC.) FUE VARIADO

A8 | SE REALIZARON EVALUACIONES CONSTANTES

DESPUES DE CADA EVALUACION SE REALIZARON LOS AJUSTES NECESARIOS PARA ASEGURARSE DE QUE
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B2 DESPERTO Y MANTUVO EL INTERES DEL PARTICIPANTE

B3 PRESENTO ESQUEMAS GENERALES DE LOS TEMAS Y EXPLICO LOS OBJETIVOS A LOGRAR

B4 RELACIONO UN TEMA CON OTRO, REMARCO LO IMPORTANTE Y REALIZO SINTESIS Y CONCLUSIONES
B5 AYUDO A LA COMPRENSION DE LOS TEMAS CON EJEMPLOS, ANALOGIAS, ANECDOTAS, ETC.

B6 UTILIZO UN LENGUAJE, UN RITMO DE EXPOSICION Y UN TONO DE VOZ APROPIADOS

B7 APOYO SU EXPOSICION CON DESPLAZAMIENTOS Y ADEMANES APROPIADOS

B8 OBSERVO A LOS PARTICIPANTES, LOS ESCUCHO Y LOS LLAMO POR SU NOMBRE

B9 LOGRO LA PARTICIPACION DE LA MAYORIA DEL GRUPO

B10 | RECOMPENSO LOS ACIERTOS Y SENALO LOS ERRORES

B11 | LA INFORMACION QUE PROPORCIONO FUE CLARA, COMPLETA Y CORRECTA
B12 | LAS REFERENCIAS DEL INSTRUCTOR INCLUYERON INFORMACION ACTUALIZADA
B13 | ESTABLECIO RELACIONES AMISTOSAS CON LOS PARTICIPANTES

EL TIEMPO ENTRE LA PUBLICO DE LA INVITACION PARA PARTICIPAR EN LOS CURSOS Y EL CIERRE DE
C1 INSCRIPCIONES FUE
LA INFORMACION QUE SE LE PROPORCIONO SOBRE EL TRAMITE DE INSCRIPCION Y EL REGLAMENTO DE

C2 | CAPACITACION FUE
C3 | EN GENERAL, EL TRATO QUE RECIBIO DEL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION FUE
EL MATERIAL QUE SE UTILIZO (MANUALES, PLUMONES, PROYECTORES, ETC.,) FUE PROPORCIONADO

C4 | OPORTUNAMENTE Y EN BUENAS CONDICIONES

C5 | EN CUANTO A LA VENTILACION, HIGIENE, ILUMINACION Y MOBILIARIO, LAS INSTALACIONES FUERON

C6 | LA SUPERVISION QUE REALIZO EL DEPARTAMENTO DUE

C7 | SE RESPETAN LAS FECHAS Y TIEMPO ESTABLECIDOS

C8 | AL TERMINAR EL CURSO SE ENCUENTRA

Tabla 18:

Resumen del procesamiento de los casos - (Evaluacion de cursos de capacitacion)

N %

Casos Vélidos 31 100.0
Excluidos(a) 0 0
Total 3 100.0

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: data1. sav

Tabla 19:
Estadisticos de resumen de los elementos (Evaluacion de cursos de capacitacion)

Media | Minimo | Méximo | Rango | Maximo/minimo | Varianza | N de elementos
Medias de los 64| 5001 80| 300 1600 | 006 31
elementos

Fuente: data1. sav

Tesis publicada con autorizaciéon del autor
No olvide citar esta tesis

UNFV




3. Confiabilidad de instrumentos

Tabla 20:
Matriz de covarianzas inter-elementos (Evaluacion de cursos de capacitacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 il 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

0.1 10.2390.047 | -0.08 | 0.082 | 0.1 |-0.01|0.0450.032 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011 | 0.044 | 0.071

0239 01 02390047003 | 0 [0.053[-008| 0 |0.045]0.082]0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011 | 0.044

0.047 10239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | -0.02 | 0.084 | 0.021 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032 | 0.011

-0.08 | 0.047 {0239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.153 | -0.01 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014 | 0.032

0.082 | -0.03 [ 0.047 ] 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | -0.01 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024 | 0.014

0.1 0 |-0.02 1004710239 | 01 [0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044 | 0.024

-0.01 {0.053 | 0.084 | 0.153 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067 | 0.044

o (N~ |lw|N|—

0.045 | -0.08 | 0.021 | -0.01 | -0.01 [ 0.047 {0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033 | 0.067

9 [0032] 0 [-0.08]-0.02|0.032]0.042|0.047 (0239 | 0.1 |0.239|0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046 | 0.033

10 |0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036 | 0.046

11 10.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017 | 0.036

12| 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022 | 0.017

13 10.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 [ 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018 | 0.022

14 10.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025 | 0.018

15 |0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077 | 0.025

16| 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061 | 0.077

17 10.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054 | 0.061

18 10.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 [ 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082 | 0.054

19 10.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047 | 0.082

20 [0.017]0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 [ 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239 | 0.047

21 10.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082 | 0.239

22 [0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045 | 0.082

23 10.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 {0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032 | 0.045

24 10.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08 | 0.032

25 10.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 | 0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02 | -0.08

26 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032 | -0.02

27 10.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 |0.239 | 0.047 | 0.042 | 0.032

28 ]0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 [ 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047 | 0.042

29 [0.011]0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1 [0.239 | 0.047

30 |0.044 | 0.011 | 0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 {0.239 | 0.1 |0.239

31 10.071]0.044 [ 0.011 | 0.032 | 0.014 | 0.024 | 0.044 | 0.067 | 0.033 | 0.046 | 0.036 | 0.017 | 0.022 | 0.018 | 0.025 | 0.077 | 0.061 | 0.054 | 0.082 | 0.047 | 0.239 | 0.082 | 0.045 | 0.032 | -0.08 | -0.02 | 0.032 | 0.042 | 0.047 | 0.239 | 0.1

Fuente: data1. sav
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Tabla 21:

Estadisticos de fiabilidad (Evaluacion de cursos de capacitacion)

Alfa de Cronbach basada en los

Alfa de Cronbach elementos tipificados N de elementos
623 614 31
Fuente: datal. sav
Tabla 22:
ANOVA con la prueba de Cronbach - (Evaluacion de cursos de capacitacion)
Suma de Media
cuadrados gl cuadrética Q de Cochran Sig.
Inter-personas 6.144 12 614
Intra-personas Inter-elementos 2.428 12 .668 11.147 .0091
Residual 80.323 661 623
Total 82.750 680 .268
Total 90.078 699 226

Media global = 0.614
Fuente: data1.sav

El instrumento que se aplicd, fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach; requiere
de una sola administracién del instrumento de medicion y produce valores que oscilan entre 0 y
100%, y segun resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Buena confiabilidad, con
un indice del 61.4%. (Hernandez S. y Fernandez C. & Baptista L., 2010); lo que segun nuestra
escala equivale a un indice de (Buena confiabilidad), la cual abarca valores entre 0.6 ptos. Y 0.8
ptos. Respectivamente, aplicado a Trabajadoras del CALL CENTER de ESSALUD EN LINEA
HVCA. Cabe precisar que el instrumento fue evaluado teniendo en cuenta las dimensiones: en la
cual se presenta los valores siguientes: al proceso de capacitacidn, a los resultados de
capacitacion y a la evaluacion de capacitacion; como resultado de la aplicacion a la pre muestra
0 muestra piloto con 12 individuos se obtuvieron los siguientes resultados que fueron
contrastados mediante el promedio de valores de los 31 items de la variable interviniente
(Evaluacién de cursos de capacitacién) (0.614) ptos., con el promedio de valores de los items de
la variable, lo cual dispone una adecuada normalidad del funcionamiento del instrumento para
pruebas a muestras abiertas, con ninguna variabilidad de items.
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