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Resumen

Las presiones del dia a dia, la competencia a nivel individual y profesional, el
ritmo acelerado del trabajo en las oficinas son, entre otros factores,
situaciones que alteran el estado emocional de muchas personas. Ademas,
en muchas ocasiones, el trabajador no se siente realmente recompensado
por su esfuerzo y pierde motivacion, afectando directamente en la

productividad y los resultados de la Compafiia.

A través de la presente Memoria se busca sustentar la vital importancia de la
motivacion en la productividad y las consecuencias que ello implica en los

resultados finales de la Compaiia.

La empresa transnacional Brightstar Corporation, es un proveedor de
equipos celulares y soluciones inalambricas en telecomunicaciones instalada
en el Peru desde 2001, ésta realizaba sus funciones principales a través de
personal tercerizado bajo contrato con la empresa Adecco. Los 84 operarios
trabajaban dentro de los ambientes de la Compaiia y contaban con 3
supervisores que también se encontraban dentro de la planilla de Adecco,
cabe sefalar que la empresa tenia personal jefatural que dirigia y

supervisaba directamente el trabajo operativo.

Los directivos de la empresa Brightstar Perd mostraron su preocupacion
debido a que en los dltimos 9 meses, no estaban cumpliendo con el tiempo

objetivo asignado para el desarrollo de los diversos procesos en la linea de



produccion que era de 15.40 minutos por equipo celular, siendo el tiempo en
el momento de estudio 18.20 minutos, es decir habia una diferencia del 15%,
ello generaba incumplimiento con los tiempos de entrega pactados con las

empresas clientes.

Se registré informacion a través de la observacion directa en el campo, que
duré 3 meses, realizando entrevistas a los supervisores y aplicando un
cuestionario teniendo en cuenta la Escala de Likert, donde se eligieron 5
niveles que iban desde Totalmente en Desacuerdo hasta Totalmente de
Acuerdo. En ella se analizaron las variables: relacion con los pares, salario,
seguridad laboral, crecimiento, reconocimiento y condiciones de trabajo, bajo
el enfoque de la Teoria de Herzberg que estudia los factores motivacionales

e higiénicos.

Los resultados revelaron que los trabajadores percibian que no tenian
posibilidad de crecimiento laboral, ni de mejora salarial, ni buenas
condiciones laborales (ergondmicas), tampoco se sentian identificados con la

empresa.

Ante estos resultados se propuso un plan que consideraba acciones de
mejora para generar una mayor motivacion, el cual consistia en crear una
opcion de crecimiento laboral, mejora en sus ingresos, reconocimiento a sus
buenas labores, un mejor acondicionamiento en el aspecto ergonémico y

mayor integracion con las otras areas de la empresa, todo ello con los



recursos disponibles.

El plan fue aprobado por la Gerencia General y la Gerencia de Operaciones,
ejecutandose las acciones de mejora, como: la creacion de un puesto
temporal de “lider” con una bonificacién adicional de S/.100.00, un estudio
ergonémico por el cual se determiné la adecuacién del mobiliario a las
necesidades funcionales del personal, se incentivo a los jefes y supervisores
para que reconocieran la buena labor del personal y se estimulé una mayor
integracion entre las unidades organizacionales a través de la formacion de

equipos de trabajo.

Luego de 6 meses, se realiz6 una nueva medicion aplicando la misma
encuesta para poder visualizar el impacto de las acciones tomadas. Se
obtuvieron como resultado mejores porcentajes de aceptacion en los ambitos
estudiados, mejorando la calidad de vida laboral gracias a empleados mas
motivados y la reduccion del tiempo de produccion de los procesos en un
30%, es decir de 18.20min/equipo a 12.70min/equipo en la linea de
produccion, tiempo inclusive menor que el tiempo objetivo planteado de
15.40min/equipo. Con ello se demuestra la gran implicancia que tiene la

motivacion sobre la productividad dentro de la Compaiiia.
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CAPITULO |
Diagnostico organizacional de la entidad

Brightstar Corporation®, es una organizacién fundada en el Estado de Miami
en 1997, es un proveedor de soluciones inalambricas (telecomunicaciones),
que ofrece a los clientes gestion de inventario, logistica, empaque
personalizado y soporte postventa. En dicho Estado se encuentra la casa
matriz y cuenta con operaciones en 50 paises abarcando los 5 continentes,
con mas de 10,000 empleados alrededor del mundo de los cuales 150

pertenecen a la subsidiaria de Peru.

Por su parte Brightstar Perd (BSP), que compete a nuestro analisis, nace en
mayo del 2001, creandose a lo largo de los afos diferentes lineas de
negocios como distribucion de equipos celulares con exclusividad de la
marca Motorola y Blackberry a los operadores América Moviles (Claro) y
Movistar, asimismo la venta de accesorios celulares de diversas marcas a

través de retails, recarga virtual y otros.

La Compafia cuenta con una estructura vertical, en la cual se representa la
linea de autoridad descendiente, a la vez se puede considerar como una
“estructura funcional donde la organizacién reine en un departamento, a
todos los que se dedican a una o varias actividades relacionadas, llamadas

funciones, aprovechando los recursos especializados, facilita la supervision y

! http://www.brightstarcorp.com



el movimiento de las habilidades especializadas para usarlas en el punto

donde mas se necesitan”. (Stoner 1994: 172)

Asimismo, la compafia no cuenta con una Gerencia de Recursos Humanos
como tal, las tareas son asignadas a una sola persona, la Coordinadora de
Recursos Humanos, dedicada a atender los procesos del Area Administrativa
més no del Area de Produccion debido a que ésta Ultima cuenta con personal
tercerizado y son atendidos por un inplant que asigna la empresa Adecco
Peru, quien se limita a labores de control de planillas, vacaciones, boletas de
pago entre otros, ello generaba que se dejen de lado labores como el
enfoque al clima laboral y la preocupacion por el ambiente de trabajo, pese a
que se trata de un area de vital importancia y que participa en gran medida
en los resultados de la Compaiiia. Esto derivO en bajos niveles de
productividad, ya que el tiempo en minutos en los procesos en la linea de
produccion por equipo era de 18.20min/equipo, siendo el tiempo objetivo

15.40min/equipo.



Visién

“Ser el proveedor mas innovador de servicios logisticos y soluciones de valor

agregado para la industria de Telecomunicaciones inalambricas”.

Misidn

“Ofrecer y mejorar continuamente una gama de servicios con valor agregado
e incrementar el campo de accion dentro de la Industria de

Telecomunicaciones”. 3

En el Gréfico 1.1 se presenta el Organigrama Gerencial y en el Gréfico 1.2 la
linea de mando del Area de Operaciones, ambos correspondientes al periodo
Enero del 2009. En este ultimo se visualiza en lineas punteadas, al sistema
de programacion, outsourcing, al cual pertenecian los operarios de

produccion.

? Fuente: Extraido del Manual de Planeamiento Estratégico de Brightstar Peru.

® Fuente: Extraido del Manual de Planeamiento Estratégico de Brightstar Peru



Gréfico 1.1 Organigrama Gerencial
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Fuente: Extraido del Manual de Planeamiento Estratégico de Brightstar Peru.

Gréafico 1.2 Organigrama del Area de Operaciones
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El Area de Produccion esta conformada por 84 operarios y 3 supervisores,
distribuidos en tres turnos: mafana, tarde y noche, los cuales realizan las
siguientes actividades en el orden expuesto en el Grafico 1.3 y que se

definen a continuacion.

Gréfico 1.3. Flujo del proceso de produccion
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Manual de Procesos del Area de Operaciones. Validado por la
Gerencia de Operaciones.



1.1  Producto no conforme, se denominan asi a los equipos celulares
gue llegan sin ningun tipo de instalacion de software. En este contexto
se encuentran el 99% de los equipos importados, el 1% son casos
especiales donde haya algun acuerdo previo con el proveedor a

peticion del cliente de que sean programados en el pais de origen.

1.1.1 Instalacion de Software:

a. Desbloqueo del equipo, actividad realizada para que los equipos
gueden habilitados para captar la red del pais en el que se

comercializaran.

b. Carga de software, se inserta el software para el funcionamiento
del equipo de acuerdo al modelo del mismo, se realiza a través de
cables de datos, conectando un maximo de 8 equipos por

maquina.

c. Verificacion de software, es la constatacion de que el software
insertado es el correcto y cumpla con todos los parametros para el

buen funcionamiento del equipo.

1.1.2 Revisibn Uno a Uno: verificacion de cada kit de equipo segun

instructivo de trabajo emitido por Control de Calidad de la empresa.



1.2 Producto Aprobado: Son aquellos productos que previamente han
sido revisados en el Area de Control de Calidad, en los cuales no se
ha encontrado ninguna deficiencia y estan listos para pasar por el
siguiente proceso.

1.2.1 Fullfilment: proceso en el cual se prepara un producto de acuerdo a

las especificaciones del cliente (Movistar y Claro).

A continuacion se detallan los procesos adicionales que acomparfan a los ya

mencionados:

a) Procedimiento de aseguramiento de la calidad del embalaje y
rotulado de etiquetas: se verifica el buen estado del embalaje y se
imprimen las etiquetas con informacion relevante del contenido,

como nuamero de cajas, peso y modelo de equipo.

b) Hoja de producto: en ella se exponen los elementos que deben
constituir el kit, modelo del equipo, tipo de bateria, logo del
operador, tapa cobertor y accesorios, todo ello de acuerdo a las

especificaciones del cliente. “Véase Anexo 1.

c) Hoja de sellado: se especifican en detalle donde iran colocados los

sellos de seguridad una vez armado el kit.” Véase Anexo 2”.



d) Tolerancia de pesos: hoja en la cual se especifica con detalle, los
pesos de las cajas unitarias y cajas master®. En los cuadros se
colocan los pesos minimos y maximos de cada una de ellas
previamente estipulados para cada modelo de equipo incluyendo
los accesorios, éstos pueden variar segun el requerimiento del

cliente.

Cuadro 1.1 Hoja de especificacion de pesos

PESOS (Kg) - MOTOROLA L6 PINK - CLARO

MINIMO || MAXIMO | DIFER. ACCESORIOS | PESO (gr)

HANDSET
MANUAL
BATERIA
CAJA CARGADOR

UNITARIA B-COVER
MOTODESCARGA
BLISTER

CAJA

TOTAL 0

MARGEN ERROR UNITARIA: * 2gr
MARGEN ERROR MASTER: = Sqr

PASOS A TENER EN CUENTA PARA REALIZAR UN CORRECTO PESADOD:

1. Encender la balanza aprozimadamente 30 minutos antes de utilizarla, Debe calentar,

2 Verificar siempre la nivelacion de la balanza (I burbuja debe estar lo mas prosima al centro)

3. Verificar siempre que la balanza marque cero absoluto

4. Colocar la caja unitaria a pesar con la etiqueta mirando hacia armiba y en el centro del plato de la balanza

5. Colocar la caja master a pesar con la etiqueta miranda arriba y en el centro del plato de la balanza
A Daruntiemen de espera de 00 geg enire oada cala DALATECIE0 DESAL o Py

Fuente: Extraido del Manual de Procesos del Area de Produccion de Brightstar Per(.

4 Conjunto de 10 cajas unitarias.



e) Paletizado: proceso en el cual se agrupan 10 cajas master, se
embalan y se colocan paletas de madera en la parte inferior para
facilitar el transporte. Finalmente se adhiere externamente la hoja

de especificacion de pesos. “Véase Anexo 3.
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CAPITULO Il
Marco Teodrico

2.1 Antecedentes

El contexto de la Gestion del Capital Humano esta conformado por personas
y organizaciones, separar el trabajo de la existencia de las personas es
dificil, casi imposible, debido a la importancia y al efecto que tiene en ellas.
“El objetivo de la Gestibn Humana es mejorar la contribuciébn que las
personas hacen en las organizaciones, creando una fuerza de trabajo
productiva gracias a una buena relacion con la empresa”. (Chiavenato 2002:

68)

Es de suma importancia tener en cuenta que la calidad de vida laboral deriva
de las practicas adecuadas que cumplen tanto los objetivos de la
organizacion como de los empleados. Las personas consideran que disfrutan
de un entorno laboral de alto nivel cuando contribuyen al éxito de la
compafiia en alguna forma significativa, el mero hecho de cumplir con su
trabajo a menudo es insuficiente, si la labor que lleva a cabo la persona no le

permite influir en las decisiones que la afectan.
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2.2 Marco Tebérico

El prevenir las necesidades de motivacion y la atencién a los empleados, asi
como dar pronta respuesta a sus requerimientos, constituye un elemento
clave de productividad asociada a un buen clima organizacional y es el
reflejo inmediato de la cultura que la organizacion ha definido para manejar

sus relaciones internas.

Diversas teorias compiten por explicar el fenomeno de la motivacion en el
trabajo. Algunas podrian ser complementarias, otras son irreconciliables. En
este apartado haremos referencia a algunas de ellas, centrandonos en
demostrar como la Teoria de los dos factores de Herzberg, es la que mas se

alinea con la problematica del proyecto en cuestion.

2.2.1. Teoria de las Necesidades de Maslow

Abraham Maslow formulo la teoria de que los motivos basicos conforman una
jerarquia de necesidades. Segun Maslow, “las necesidades en el nivel mas
bajo de la pirdAmide dominan la motivacion de un individuo, mientras no estén
satisfechas. Una vez que se han cubierto de manera adecuada, las
siguientes necesidades ocupan la atencion de la persona. Estas necesidades
son de orden fisioldgico, de seguridad, de autoestima, de reconocimiento y

de autorrealizacién”. (Richard J. 2005: 96)
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Maslow logra, proponer ciertas condiciones internas con caracter
motivacional pero no logra explicar como influyen en el comportamiento, ni

producir evidencias suficientes para sustentar sus afirmaciones.

Gréfico 2.1 Piramide de las necesidades de Maslow

De auto-
realizacion

Fisiologicas

Jerarquia de las Necesidades de Maslow,
Adaptado de Administracion. Stephen P. Robbins, Octava edicién, Pag. 394

2.2.2. Teoria de las Necesidades Aprendidas (David McClelland)

Es también conocida como Teoria de las tres necesidades. Plantea que una
vez que el individuo ha logrado satisfacer sus necesidades basicas o
primarias (equivalentes a las necesidades fisiologicas y de seguridad en la

jerarquia de Maslow), la conducta del individuo pasa a estar dominada por
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tres tipos de necesidades: “necesidades de afiliacion (nAf), que implican el
deseo de mantener relaciones interpersonales amistosas y cercanas;
necesidades de logro (nLog), que incluyen el impulso de sobresalir, de
alcanzar metas, de vencer obstaculos y tener éxito; y necesidades de poder
(nPod), que implican el deseo de ejercer influencia sobre individuos y
situaciones para hacer que ocurran ciertas cosas que de otra forma no

ocurririan”. (Florez Garcia-Rada 1996: 108)

En cuanto al trabajo ejecutado, se percibié que esta teoria no se ajustaba a
nuestro objetivo, debido a que el autor comenta que la necesidad de logro y
afiliacion son opuestos; en otras palabras, se crearia un individuo aislado

afectivamente, cuando en realidad se trata de que ambas vayan de la mano.

Por otro lado, existia la preocupacién de que los operarios de produccién
crearan un ambiente favorable y ello se lograria manteniendo sus relaciones
interpersonales abiertas y cercanas (necesidad de afiliacion), de modo tal
gue puedan trabajar juntos enfocados en un objetivo comun pero también de
la mano de la necesidad de logro. Por otro lado hay variables adicionales
como las condiciones de trabajo que considero importantes en el contexto

del proyecto efectuado y que no son consideradas dentro de esta teoria.
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2.2.3. Teoria de las expectativas (Victor H. Vroom)

Propone que “las expectativas desarrolladas por una persona en el trabajo y
la valoracion o peso que le concede a ciertos resultados ocupacionales son
variables motivacionales porque inciden en las preferencias del
comportamiento laboral. El valor y la expectativa se relacionan para

determinar el comportamiento”. (Toro 2002: 111)

Si bien es cierto esta teoria es importante por la insistencia que hace en la
individualidad y la variabilidad de las fuerzas motivadoras, nuestro alcance
de trabajo es de 87 personas que trabajaban en un area operativa, quizas
esta teoria se ajuste mas a trabajadores del area administrativa donde se
puede evaluar con minuciosidad a cada colaborador; por otro lado hay otros
factores como la evaluacion de la relacion con los subordinados , relaciones
con el supervisor, condiciones de trabajo entre otros que no se analizan de

manera precisa en esta teoria.

2.2.4 Teoria de los dos Factores de Herzberg

“Ha quedado demostrado a través de las diversas investigaciones, que existe
una fuerte relacion entre empleados felices y la productividad, la mayoria de
las personas aprecian cuando su supervisor se toma un tiempo para darles
las gracias por un trabajo bien hecho”. (Clark 2009: 10-14). Es por ello que

la teoria de la motivacion trata de responder a dos cuestiones principales:
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- ¢ Qué condiciones son necesarias para seleccionar y preparar un grupo de
trabajo? Es decir, ¢qué motiva a los miembros del grupo a permanecer en
él?

- ¢Qué condiciones de trabajo son necesarias para conseguir los objetivos

de productividad que exige la organizacion?

Luego del analisis efectuado, se considerd que la Teoria de los dos factores
de Herzberg era la que mejor concertaba con el enfoque que se realizé en el
proyecto desempefado, debido a que sus investigaciones se centran en el
ambito laboral. Propone que los factores intrinsecos o motivacionales
estan relacionados con la satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las
tareas que el individuo ejecuta. Por esta razon, los factores motivacionales
estan bajo el control del individuo, pues se relacionan con aquello que él
hace y desempefia, involucran los sentimientos relacionados con el
crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las
necesidades de autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen de
las tareas que el individuo realiza en su trabajo, éstos estimulan el buen
rendimiento. Por otro lado, “factores extrinsecos o de higiene estan
relacionados con la insatisfaccién, pues se localizan en el ambiente que
rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempefan su
trabajo. Como esas condiciones son administradas y decididas por la
empresa, los factores higiénicos estan fuera del control de las personas, el

salario, las circunstancias fisicas y sociales del trabajo, la supervision, la
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seguridad de empleo y las politicas empresariales son agentes de
satisfaccion pero no de motivacion. Su presencia es higiénica porque evita la

aparicion de insatisfaccion”. (Toro 2002: 116).

Es importante resaltar la vigencia que ain mantiene esta teoria después de
mas de 50 afos de formulada, ejemplo de ello es un estudio realizado en
Estados Unidos que hace referencia en el articulo “Does Herzberg's
motivation theory have staying power?, aplicado con cinco mil encuestas
realizadas a Gerentes Generales, ejecutivos de linea y operarios de diversas
compafias, gracias a ello se pudo demostrar que existen adn muchos
factores motivadores analizados por Herzberg que contribuyen a la
generacion de ideas dentro de la organizacion, a su vez a un mejor
desempeiio teniendo un resultado Optimo en la productividad”. (Nigel

Bassett-Jones y Geoffrey C.Lloyd 2005, 929-943).

Por otro lado, lo que se deseaba lograr con el proyecto era estimular a las
personas para que acepten responsabilidades, recompensando los
resultados del trabajo, no necesariamente con dinero, motivarlos a que
expongan sus ideas en relacion a sus orientaciones y delegarles autoridad,

estos y otros aspectos son sustentados perfectamente por esta teoria.
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En el Grafico 2.2 se muestran los factores de higiene e intrinsecos que

afectan las actitudes en el trabajo.

Gréfico 2.2 Teoria de la motivacién e higiene de Herzberg

Motivadores Factores de higiene
Logro Supervision
Reconocimiento Politica de la empresa
El trabajo mismo Relacidn con el supervisor
Responsabilidad Condiciones de trabajo
Progreso Salario
Crecimiento Relacién con los colegas

Vida personal
Relacién con los subordinados
Estatus

Seguridad

Extremadamente satisfecho Neutral |[Extremadamente insatisfecho

Teoria de la motivacion e higiene de Herzberg,

Adaptado de Administracién. Stephen P. Robbins, Octava edicién, Pag. 395
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CAPITULO Il

Fundamentacion y descripcion detallada de las actividades

desarrolladas y aportes realizados

Parte importante del servicio que brinda Brightstar Peru, es la preparacion
del producto final solicitado por los operadores Claro y Movistar de acuerdo a
ciertos lineamientos. Para ello cuenta con personal operativo que trabaja las
24 horas del dia, en tres turnos para cumplir con las 6rdenes de pedido de
los clientes. Realizando una revision desde el periodo entre Enero 2008 -
Julio 2009, se pudo deducir que debido a la naturaleza ciclica del negocio, la
empresa no necesita tener personal operativo fijo durante todo el afio, por lo
que opta por tercerizar la contratacion del mismo a través de un service,
Adecco®, al cual se le solicita el aumento y reduccién de personal segun la

necesidad.

Esta situacion generé desmotivacion en el personal operativo, el cual no
avizoraba un panorama claro de su situacion laboral, mucho menos de su

estabilidad econdmica ni de sus perspectivas a largo plazo.

Con el objetivo de investigar de manera explicita y precisa, cudles eran los
aspectos que estaban mermando la productividad de la Compaiiia, se

entrevistd al Coordinador de Produccién, a los 3 supervisores y 12 operarios,

> En 1996 la firma de servicios personales Ecco y Adia Interim se unen para formar una empresa
global, Adecco. Cuenta con 250,000 sucursales y provee de personal a diversas compaiiias.
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quienes brindaron informacion relevante en cuanto a las carencias y posible
focos desmotivantes en el Area de Produccion. Una de las incidencias
manifestadas por el Coordinador de dicha area, fue el alto indice de
ausentismo, 15% del total de operarios, porcentaje que se extrajo del control
de asistencia solicitado al inplant de Adecco, adicionalmente se solicito el
archivo donde constaban los certificados médicos, hallandose que un 60%
de las faltas se debian a dolores musculares, de espalda y contracturas. Ello

apoyo la idea de revisar con urgencia el tema ergonémico.

Por otro lado, existia la preocupacion de la Gerencia General y de la
Gerencia de Operaciones por los bajos niveles de productividad, presentados
durante los ultimos 9 meses, lo cual estaba generando el incumplimiento de
los tiempos de entrega con los clientes, en mas de un dia, en este caso Claro
y Movistar, quienes ya incluso habian derivado sus reclamos al Area

Comercial.

En el Cuadro 3.1, se especifica el tiempo promedio en minutos incurrido en
cada una de las tareas en el procesamiento por equipo, teniendo en cuenta
4500 unidades diarias. Por otro lado en el Cuadro 3.2 se presenta un
comparativo de los tiempos de produccion, donde se verifica la baja
productividad con respecto al tiempo que se tenia como objetivo (15.40

min/equipo) con una diferencia de 2.8 minutos con respecto al tiempo actual.



Cuadro 3.1 Tiempos en lalinea de produccion

Tiempo en minutos por equipo

Actividad Actual

Instalacion de software

Desbloqueo 16

Cargado de SW 15

Verficacion 4
Revision uno a uno 7
Fullfilment 41
Total min. por equipo 18.20
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Fuente: Elaboracion propia, datos de tiempos extraidos del Manual de Procesos del Area de

Operaciones

Cuadro 3.2 Comparacién de tiempos

Tiempo en minutos por equipo

- . Diferencia en
Tiempo Tiempo .
L minutos sobre el
actual objetivo . i
tiempo objetivo
18.20 15.40 2.80

Fuente: Elaboracion propia, datos de tiempos extraidos del Manual de Procesos del Area de

Operaciones

En base a lo mencionado se decidid realizar una encuesta siguiendo el

modelo de la Escala de Likert, que consiste en un conjunto de items que se

presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del encuestado

en tres, cinco o siete niveles respecto a los cuales se pide a los sujetos

manifiesten su grado de acuerdo o desacuerdo. En este caso se optaron por

5 niveles que constan en el Cuadro 3.3.
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Cuadro 3.3 Niveles de respuesta en la encuesta

Niveles de respuesta

1D Totalmente en desacuerdo
D En desacuerdo

NAD [Ni de acuerdo ni en desacuerdo
A De acuerdo

TA |Totalmente de acuerdo

Fuente: Saco, Jessica, 1999. Comunicacién, Motivacion y Liderazgo: Aplicacion de la Escala de Likert
en el Banco de Comercio.

En primer lugar se elaboraron un promedio de 8 afirmaciones por cada una
de las siguientes variables o factores que se deseaban analizar: salario,
condiciones de trabajo (ergonomia), desarrollo personal o crecimiento,
relacion con los pares, identificacion con la Compafiia, todas ellas basadas
en la Teoria de los dos Factores de Herzberg; fueron presentadas y
evaluadas por un comité integrado por la Gerente de Operaciones, el
Coordinador de Produccion y la Coordinadora de Recursos Humanos,
durante 3 reuniones. Finalmente, se eligieron 10 afirmaciones, cuyas
respuestas apoyarian el objetivo de medicién que consistia en hallar en
qué factores se reflejaba la mayor incidencia negativa y poder efectuar
acciones de mejora al respecto con los recursos disponibles, estas
afirmaciones fueron presentadas al Gerente General para la revision y

aprobacion respectiva.
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En el Cuadro 3.4, se presentan las afirmaciones a partir de las cuales se

elabord la encuesta.

Cuadro 3.4 Afirmaciones elegidas para la encuesta

Las sillas v mesas donde laboro son adecuadas

1 para trabajar con comodidad

2 La temperatura de mi area de trabajo es adecuada
para desempefiar mi trabajo con comodidad

Mi mesa de trabajo cuenta con el suficiente
3 espacio para colocar mis herramientas de tal
forma que pueda trabajar con comodidad

Puedo aprovechar las oportunidades laborales que

4 se presentan en otras areas de la Compafiia
5 Recibo un salario justo por el trabajo gque realizo
6 Puedo solventar mis gastos v los de mi familia

con el salario que percibo

T Siento gue tengo trabajo seguro en esta empresa

8 Me siento parte del equipo de Brightstar

9 El personal de otras areas me trata con respeto

10 Soy considerado en los eventos de la Comparfiia

Fuente: Elaboracion propia, afirmaciones validadas por la Gerencia General y la Gerencia de
Operaciones.

Cabe resaltar que la encuesta fue efectuada de manera auto-administrada,
es decir, fue entregada a cada participante y ellos marcaron respecto de

cada afirmacion, la categoria que mejor describia su reaccion.

Para efectos de validacion, se realizaron diversos calculos matematicos a fin
de evidenciar el grado en el que instrumento era reflejo de lo que se

pretendia medir, a ello se le conoce como validez de constructo. Una vez
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obtenidos los resultados, se presentaron a la Gerencia General y a la

Gerencia de Operaciones, para la revision y validacion respectiva.

Los resultados obtenidos en porcentajes fueron los sefialados en el Cuadro

3.5.

Cuadro 3.5 Resultados de la encuesta aplicada a los operarios del Area
de Produccion

Porcentajes
1D D NAD A TA

Las sillas v mesas donde laboro son adecuadas

o, o, o, 0, o,
para trabajar con comodidad. 11% 45% 36% 6% 2%

La temperatura de mi drea de trabajo es adecuada

o, i, L] L] o,
para desempefiar mi trabajo con comodidad. 12% | 43% 39% 5% 1%

Mi mesa de trabajo cuenta con el suficiente
3 |espacio para colocar mis herramientas de tal 7% 40% 3% | 14% [ 5%
forma que pueda trabajar con comodidad.

Puedo aprovechar las oportunidades laborales que

] - 1% | 44% | 37% | 2% 1%
se presentan en otras areas de la compafiia.

5 |Recibo un salario justo por el trabajo que realizo. 8% 46% 39% | 4% | 2%

Puedo solventar mis gastos y los de mi familia

. ) 5% BB% | 33% | 5% 1%
con el salario que percibo.

T |Siento que tengo trabajo seguro en esta empresa. | 4% 48% 39% % | 2%

8 |Me siento parte del equipo de Brightstar. 13% | 43% 38% 5% 1%

9 |El personal de otras areas me trata con respeto. 1M% | 44% 39% | 4% | 2%

10 |Soy considerado en los eventos de la Compafiia. 14% | 45% 3% | 2% 1%

Fuente: Elaboracion propia, validado ante la presentacion del proyecto por la Gerencia General y
Gerencia de Operaciones.
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Cada una de las afirmaciones fueron clasificadas segun el contexto de la
Teoria de los Dos factores de Herzberg, tal como se muestra en el Cuadro

3.6.

Cuadro 3.6 Clasificacion de las preguntas planteadas segun los
Factores de Herzberg

Factores
Pregunta N® Higiénicos Motivadores Clasificacion
1 X Condiciones de trabajo
2 X Condiciones de trabajo
3 X Condiciones de trabajo
4 X Crecimiento
5 X Salario
6 Salario
7 X Seguridad laboral
8 X Identificacion
9 X Relacion con los pares
10 X Reconocimiento

Fuente: Elaboracion propia, a partir de “Teoria de los dos Factores de Herzberg” en Comportamiento
Humano en el trabajo; Keith Davis.

Para poder visualizar la tendencia negativa se considerd la sumatoria de los
porcentajes de Totalmente en Desacuerdo y Desacuerdo por cada una de

las afirmaciones, tal como se muestra en el Cuadro 3.7.



Cuadro 3.7 Resultados tendencia negativa

Porcentajes

TD

D
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Total
tendencia
neqgativa

1 Las sillas y mesas I:IDnI:I_e laboro son adecuadas 11% 459% 569
para trabajar con comodidad.

2 La temperatursl de mi area de trabajo es adecuada 19% 43% 559
para desempefiar mi trabajo con comodidad.
Mi mesa de trabajo cuenta con el suficiente

3 |espacio para colocar mis herramientas de tal 7% 40% A4T%
forma que pueda trabajar con comodidad.

4 Puedo aprovechar las qpuﬂunldades Iabuiajles que 159, 44% 5994
se presentan en otras areas de la compafiia.

5 |Recibo un salario justo por el trabajo que realizo. 8% 46% 04%

6 Puedo sulugntar mis g_astu:us v los de mi familia Eop 56% 61%
con el salario gue percibo.

7 |Siento gue tengo trabajo seguro en esta empresa. 4% 48% 52%

8 |Me siento parte del equipo de Brightstar. 13% 43% 56%

9 [El personal de otras areas me trata con respeto. 11% 44% 55%

10 |Soy considerado en los eventos de la Compafiia. 14% 45% 59%

Fuente: Elaboracion propia, a partir del Cuadro de resultados.

Observando el Cuadro 3.7 se obtuvo lo siguiente:

¢ El porcentaje mas alto es 61% y hace referencia a la afirmacion N° 6,

con lo que manifiestan que uno de los factores que mas afecta a los

operarios es la falta de solvencia econdémica.

e En segundo lugar las afirmaciones 4 y 10 con 59%, en el caso de la

afirmacién N°4, expresa que no existe linea de carrera dentro de la

Compaiiia, lo cual genera que no se sientan alentados a mejorar su
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trabajo en las labores que se les asigna. Por otro lado ante la
afirmacién N° 10 muestra que no se sienten identificados con la
empresa, traducido en poco compromiso en las tareas que realizan y

con lograr los objetivos de la Organizacion.

e Se puede observar también, que la suma de los porcentajes de las
columnas de Totalmente en Desacuerdo y de Desacuerdo, en todos
los casos estan por encima del 50%, lo cual indica que existe una
clara tendencia negativa por cada uno de los factores evaluados mas

gue hacia lo positivo.

En los siguientes graficos se presentan en graficos los resultados del Cuadro

3.5.

Las sillas y mesas donde laboro son
adecuadas para trabajar con
comodidad.

40% 36%
30%
20% 4 199
10% 6% 2%
0% T T T -—v—_—|
1 2 3 4 5

La temperatura de mi area de trabajo
es adecuada para desempefar mi
trabajo con comodidad.

50% 43% 20%
40%
30%
20% 12%
10% 5% 13
0% . . — .
1 2 3 4

5
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Mi mesa de trabajo cuenta con el suficiente
espacio para colocar mis herramientas de tal
forma que pueda trabajar con comodidad.

50%

40%
40% 33%
30%
20% 14%
T
10% . 3%
0% T T T T -_l
1 2 3 4 5

Puedo aprovechar las oportunidades
laborales que se presentan en otras areas de

la compaiiia.
60%
44%
37%
40%
0% 15%

Recibo un salario justo por el trabajo que

realizo.
50% 46%
39%
40%
30%
20%
8%
10% 4% 2%
0% . . . -_'_—_|
1 2 3 4 5

Puedo solventar mis gastos y los de mi
familia con el salario que percibo.

c0% 56%
50%

40% 33%

30%

20%

0% 4 % 5% 1%

0% : : —-
1 2 3 4

5

Siento que tengo trabajo seguro en esta
empresa.

50% -

48%
39%
40% -
30%
20% -
10% 4 4% s
oy — . . . -
1 i 3 4

2%
-
5

Me siento parte del equipo de Brightstar.

50%

40%

43%
38%
30% -
0% 1 13y
10% J 5% .
0% - : : .
1 2 3 4
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50%
40% -
30%
20%
10% -

0% -

El personal de otras areas me trata con
respeto.

44%
39%

50% A
40% -
30%
20%

N

10%
0%

Soy considerado en los eventos de la

14%

compafia,

1

45%
I 7%
T T I T
2 3

2%
4

1%

e

5

Ante la problematica, de qué se podia

planted:

hacer para motivar al personal se

¢De qué manera se puede motivar al personal para que se incremente la

productividad, disminuya el ausentismo y se entregue el trabajo dentro

de los tiempos establecidos, manteniendo los contratos por temporada

y no existiendo linea de carrera?

Derivados del problema principal se han detectado los siguientes problemas

especificos:

a) La falta de seguridad econdémica en los trabajadores, como

consecuencia de la contratacion por temporadas y el trabajo por horas.

b) Existe un elevado porcentaje de operarios (46%) que considera que

el pago que recibe por su trabajo no es justo.
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c) No existe linea de carrera, los empleados del Area de Produccion

no tienen un panorama claro del futuro que les espera en la Compaifiia.

d) Diferencias marcadas en el trato al personal administrativo y
personal de planta, por ejemplo en las celebraciones de cumpleafios y
reuniones organizadas por la empresa, donde no eran considerados,
tampoco habia una asignacion mensual para los cumpleafios como si

se realizaba en el area administrativa.

e) Existian condiciones ergonémicas poco adecuadas, debido a los

aspectos siguientes:

El area destinada a produccion se encuentra en el sétano de la
empresa, por lo cual no existe una adecuada ventilacion, causando
desgaste fisico en los trabajadores.

Debido a la labor que realizan, muchas veces son obligados a trabajar
de pie durante periodos de tiempo prolongados.

Las sillas de trabajo no son las mas adecuadas, ya que para las
labores que realizan, éstas deberian tener un respaldar elevado para
el apoyo y de acuerdo al nivel de la mesa de trabajo.

Asimismo, en cuanto a la operacion de revisibn de equipos, se
necesita que los ojos estén mas cercanos al producto, pero cuentan

con mesas de altura media generando agotamiento visual.
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Al respecto, la Norma Basica de Ergonomia y de Procedimiento de

Evaluacion de Riesgo Disergondmico, estipulada bajo Resolucion Ministerial

N° 375-2007-TR, hace referencia dentro de sus contenidos a algunos de los

aspectos tratados en este apartado, como:

Condiciones ambientales de trabajo, las mismas que deben ajustarse
a las caracteristicas fisicas y mentales de los trabajadores, en este
caso se requeria de una mayor ventilacion, la ausencia de la misma
causaba agotamiento y por consiguiente afectaba a la eficiencia de los

operarios.

Posicionamiento postural en los puestos de trabajo y procedimiento de
evaluacion de riesgo disergonémico, expresa que el plano de trabajo
debe tener las dimensiones adecuadas, que permitan el
posicionamiento y el libre movimiento de los segmentos corporales, en
el caso en estudio, algunas tareas en la linea de produccion debian
efectuarse de pie, sin embargo no se brindaba informacion a cerca de

técnicas de posturas para evitar el desgaste de su salud ocupacional.

Por otro lado el nivel de las sillas no era el adecuado, en cuanto a ello
la Norma referida estipula que la altura del asiento de la silla debe ser
regulable, adaptable a distintas tipologias fisicas de las personas, asi
como también el respaldar debe ser regulable en altura y angulo de

inclinacién adaptada al cuerpo para proteger la regién lumbar.
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e Cabe resaltar la importancia de la identificacion de los factores de
riesgo disergonémico y que deben ser evaluados con mayor
frecuencia, por ejemplo en el caso en cuestion, los movimientos
repetitivos con alta frecuencia, ya que el operario repite el mismo
movimiento muscular mas de 4 veces/min, durante mas de dos horas
por dia, ello se visualiza en casi todos los proceso de la linea de

produccion.

e Un 43% de los operarios consideran que no se sienten parte de la
compafia, ello debido a la escasa identificacion que sienten hacia la
misma, debido a aspectos como la indiferencia hacia sus necesidades,
generando bajos niveles de compromiso con sus tareas, lo cual

repercute directamente en su productividad y en el de la Compafiia.

Todos estos aspectos hacen que el ambiente de trabajo se torne en contra
del buen desempefio de los trabajadores del Area de Produccion, generando
incrementos en los tiempos de trabajo asignados para cada una de las

tareas, por consiguiente el incumplimiento de entregas con los clientes.

Teniendo en cuenta el analisis efectuado en el marco tedrico, donde se
deduce que la Teoria de Herzberg es la que mejor se aplica al proyecto

realizado, se obtuvo lo siguiente:
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Propuesta e implementacion de Acciones de Mejora

Factores higiénicos

Relacion con los pares: se observo la ausencia de trato igualitario entre el
personal administrativo y operativo, por ejemplo en cuanto a la celebracién
de los cumpleafios, se asignaba un monto para homenajear al Area
Administrativa mas no al Area de Produccién, lo cual generaba que se
sintieran subestimados y por consiguiente desmotivados. Ello se manifiesta
en la afirmacion 9 de la encuesta relacionada con este factor, donde se
percibe una tendencia negativa del 55%, frente a la tendencia positiva del

6%.

Aporte realizado: Se obtuvo una asignacion mensual de S/.150 para la
celebracién de cumpleafios de los operarios de produccion, de los cuales se
destinaba S/.100.00 para la compra de torta y bocaditos, los S/.50.00
restantes se consignaba para la adquisicion de una Shopping Card, brindada
al ganador de los juegos que se realizaban entre los que cumplian afios en el
mes, de esta manera podrian usarla para comprar lo que realmente

necesitaban.

Adicionalmente se organizaron reuniones de integracion, donde se formaron
grupos de trabajo, logrando asi una mayor sinergia entre las diferentes

areas. “Véase el Anexo 4", donde se muestra la lista de grupos formados
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para una de las reuniones de integracién, se puede visualizar la participacion
de los empleados de produccién integrados con las areas de Finanzas,

Importaciones, Accesorios, Wireless Data entre otras.

Salario y Seguridad: los operarios de produccion eran contratados por
horas, variando de acuerdo a las épocas de mayor y menor demanda,
generando de esta manera inseguridad econdmica. Si consideramos el
porcentaje de las respuestas en Desacuerdo con respecto al factor salario
(afirmaciones 5 y 6 de la encuesta), tenemos un 51% en promedio,
porcentaje bastante representativo pero que sin embargo no se tenian los
recursos suficientes que involucre un alza de sueldos, por ello se debia idear
otra manera de incrementar el nivel de ingresos pero que no implique un

fuerte impacto en términos economicos en la Compafiia.

Aporte realizado: Se gestioné ante la Gerencia de Finanzas la subvencién
de un bono de S/.100 para los “Lideres”, nuevo puesto temporal y rotativo, la
misma que fue aprobada por un total de S/.900.00 mensuales para el pago
de los 9 operarios designados como tales. Con ello se logré que los
empleados se sientan motivados a ser mas eficientes, ademas de brindarles
empowerment al tener a cargo temporalmente a un grupo de compafieros y
tomar decisiones valoradas por los supervisores, a ello se conoce como
enriguecimiento del trabajo, desarrollado por Frederick Herzberg, este

concepto “persigue la profundidad a un puesto a través de la cesion a los
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trabajadores de mayor control y responsabilidad sobre el modo de efectuar

su trabajo”. (Davis K.1999: 318)

Gréafico 3.1 Linea de mando del Area de Produccion incluyendo el
puesto temporal de “Lider”

_i.i. , |
e

Fuente: Elaboracion propia, validado por la Gerencia General y Gerencia de Operaciones ante la
presentacion del proyecto.

Condiciones de trabajo: existian condiciones ergonémicas poco
adecuadas: sillas sin el nivel adecuado con respecto a las mesas de trabajo,
generando dolores de espalda y de cabeza; por otro lado el area de trabajo
no contaba con un sistema de ventilacion adecuado, lo cual generaba que se
sintiesen cansados y sofocados. Se revisaron también el control de
asistencia y los archivos de certificados médicos, ambos solicitados al inplant
de Adecco, donde se verific6 que el 60% de las faltas eran debido a

problemas musculares, dolores de espalda, migrafias y contracturas, se
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visualizé también que representaban el 15% del ausentismo total. Por otro
lado, considerando el promedio de los porcentajes en Desacuerdo de las
afirmaciones 1, 2 y 3 que representan a este factor son del 43%, lo cual
implica que se debe realizar con urgencia una revision exhaustiva de los

aspectos ergondmicos del ambiente donde efectian sus labores diarias.

Aportes realizados: Se realizaron mejoras como la reduccion de la altitud de
las sillas, logrando ergonomia entre éstas y las mesas. Por otro lado se
colocaron 7 ventiladores en todo el Area de Produccion, generando un mejor
ambiente fisico de trabajo, ya que se encontraban en el sétano; asimismo, se
realizaron charlas sobre estiramientos cada 3 horas de trabajo y sobre como
mantener una postura adecuada y las consecuencias de no efectuarla, de

esta manera se redujo el ausentismo del 15% al 6%.

Factores Motivadores

Crecimiento y Reconocimiento: Con relacion a la falta de linea de carrera,
Aporte realizado: se cred un puesto temporal denominado “Lider”, puesto
rotativo cada 2 meses, con ello se logré6 brindar empowerment y
reconocimiento al trabajo realizado. Como opina Regina Clark en su articulo:
“Are we having fun yet? Creating a motivating work Environment”, se debe
tratar a los empleados como un activo valioso dentro de la Organizacion, el

escuchar a los empleados y el reconocimiento de sus ideas es fundamental.
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Responsabilidad: La creacion del puesto de Lider generé una mayor
responsabilidad en los operarios seleccionados como tales, ya que tenian a
cargo 8 empleados y brindaban informacion a los supervisores acerca del
trabajo efectuado, generando asi mayores niveles de motivacién y

preocupacion por un mejor desempefio.

Vida personal: Con los nuevos incentivos econdmicos, los operarios se
esmeraban en realizar sus labores con mayor eficiencia para asi ser
seleccionados como Lideres, obtener reconocimiento y la bonificacién, con

ello podian ayudar a solventar gastos esenciales en su familia entre otros.

“Hay una brecha cognitiva entre la direccién y los trabajadores, sobre la
importancia de los programas de beneficios para empleados con impacto en
el desemperfio laboral”’, (Jon Chao Hong, Sun-De Yang 1995:10-14), ante ello
hoy en dia se estd tomando con mayor preocupacion y énfasis el analizar las
deficiencias que tiene la Compafiia con respecto a la falta de motivacién de
sus trabajadores, en este caso, gracias a los resultados de la encuesta se
pudieron determinar acciones de mejora con impacto directamente en la

productividad de la Organizacion.



CAPITULO IV

Evaluacion del impacto del aporte realizado
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Una vez implementadas las acciones de mejora se realizé un analisis que

consta del seguimiento de las diversas actividades durante un periodo de 6

meses; efectuando la misma encuesta para poder visualizar el impacto del

proyecto. Se obtuvieron los siguientes resultados:

Cuadro 4.1 Resultados de la encuesta post

implementacién del

proyecto
D 3
[ () AD W I
: Las sillas y mesas dn:unn:l.e laboro son adecuadas 3% 16% 30% 399, 199
para trabajar con comodidad
La temperatura de mi area de trabajo es
2 |adecuada para desempefiar mi trabajo con 2% 14% | 20% | 44% | 20%
comodidad
Mi mesa de trabajo cuenta con el suficiente
3 |espacio para colocar mis herramientas de tal 4% 20% 34% 34% 8%
forma gque pueda trabajar con comodidad
Puedo aprovechar las oportunidades laborales
4 |que se presentan en otras dreas de la 12% 7% IT% 9% 5%
Compariia
5 |Recibo un salario justo por el trabajo que realizo] 7% 44% 35% 8% 6%
6 Puedo snlugntar mis g.ash:us v los de mi familia 49 36% 389% 159 o
con el salario que percibo
7 Siento gue tengo trabajo seguro en esta 4% 429% 39% 11% 4%
empresa
8 |Me siento parte del equipo de Brightstar 9% 27% 33% 16% 16%
g El personal de otras areas me trata con 636 159, 189 | 46% 159
respeto
10 |Soy considerado en los eventos de la Compaiiial 7% 18% | 23% | 28% | 24%

Fuente: Elaboracion propia, validado ante la presentacion del proyecto
Gerencia de Operaciones

por la Gerencia General y
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Con respecto a los resultados obtenidos en esta encuesta de seguimiento, se
puede visualizar en todas las afirmaciones que la tendencia positiva se ha
incrementado, asi tenemos que, en cuanto a la afirmacién N° 6 donde la
tendencia positiva era de 6%, varia a 21%, pese a que no implica un monto
relevante ni constante los operarios han cambiado su percepcién en cuanto a

ello.

En el caso de las Condiciones de Trabajo, considerando el promedio de los
porcentajes De Acuerdo, se obtiene un 37% con propension positiva, a

diferencia de un 8% respecto a la encuesta anterior.

Lineas abajo, se presentan los cuadros comparativos por cada pregunta,
haciendo referencia a los porcentajes de diferencia entre las encuestas

realizadas antes y después de la implementacion del proyecto.

Pregunta 1.

Las sillas y mosas donde laboro son adecuadas para trabajar
con comodided

%
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Se puede observar un incremento del 43% en el resultado total de esta
pregunta (“Véase Anexo 5”), ello debido al mejoramiento ergonémico de las
sillas y mesas que les permite elaborar su tarea sin molestias musculares.
Esto repercutio en la reduccion en los niveles de ausentismo por dolores en

la espalda y en los tiempos efectivos de la ejecucion de sus labores.

Pregunta 2.

La temporatura de mi area do trabajo os adecuada para
dusempafiar mi trabajo con comodided

0%

25%

a3% A4
L
A%
35%
L
5% % - B Astes
0% B Deppues
i
15% 1%
1%
o
% % 1
o
1 Z 5 4 5

En cuanto a los resultados de la encuesta sobre esta pregunta, hubo un
incremento del 52% (“Véase Anexo 5”) con respecto a la primera encuesta,
ello gracias a la instalacion de ventiladores en el Area de Produccion, que
generd un ambiente fisicamente mas apropiado en el que puedan desarrollar

sus labores diarias.
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Pregunta 3.

Mi mesa de trobajo cueentn con el sufickante espacio para
codocar mis harmamiantas de tal forma que pueda tratajar con
cormadidad.
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Con respecto a esta pregunta, se puede observar un incremento del 20%,
(Véase Anexo 5”) debido también a las mejoras en la amplitud de las mesas
donde efectuaban su trabajo, asi como también el mejoramiento del nivel de
las mismas ayudando a generar menores niveles de empleados con

dolencias en la espalda.

Pregunta 4.

Pusdo aprovechar las opomunidades laborales que s proscnisn
an ofras droas de la compaidiin.
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En cuanto a esta pregunta podemos observar en la grafica que no hay una
diferencia pronunciada con respecto a los resultados de la primera encuesta,
sin embargo la tendencia es positiva, hay un incremento del 12% en el grado
total de satisfaccion, ello nos indica que si bien las oportunidades en otras
areas de la Compaiiia no son tan visibles, el incremento de la motivaciéon
gracias a otros aspectos que mejoraron notablemente, hace que tengan una
mejor perspectiva de su situacién en un futuro dentro de la Compafiia.

Pregunta 5.

Recibo un salarks justo por ol trabajo que ealizo.
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Al igual que el caso anterior los resultados muestran que hay una leve
mejora de 7% en la percepcion de los empleados con respecto al salario
percibido (Véase Anexo 5”), ello debido a que si bien es cierto no habra un
incremento regular en el sueldo mensual, el hecho de que algunos de ellos
tengan un incentivo de poder ganar un bono adicional por su buen
desemperio al ser nombrados lideres, les crea una vision amigable y positiva,

aumentando asi los niveles de motivacion y desemperio.
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Pregunta 6.

Pusdo selveninr mis gastos y los do mi famills con el salarks
ques parcibo.
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Esta respuesta estd muy ligada a la pregunta anterior, muestra una mejora

de 18% en el nivel de aceptacion. (Véase Anexo 5”)

Pregunta 7

Siento que 1Engo rabajo sequio &0 &5ta empresa,
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A pesar de la preocupacion que la Comparfia empieza a demostrar por sus
empleados, no se ve una mayor mejora en el grado de aceptacion de los

empleados, el crecimiento de 4% en esta pregunta, (Véase Anexo 5”), hace
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notar que los empleados aun no pueden trabajar tranquilamente sin
preocuparse por su situacion futura.

Pregunta 8.

Ma signto pame del equipo de Brightstas.
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En cuanto a esta pregunta cabe resaltar el incremento del 26% en el nivel de
concordancia de los empleados con la encuesta, (Véase Anexo 5”), gracias a
las reuniones de integracién realizadas, en las cuales los operarios del area
de produccion compartieron con otras areas, realizaron retos y tareas juntos,
ademas se formaron grupos de trabajo para el cumplimiento de objetivos,

todo ello generd que se sintieran parte de la Compafia.
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Pregunta 9

El porsonal de olras dress mo rats con respeto,
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La respuesta a esta pregunta esta muy ligada a la pregunta 8, las reuniones

&

de integracién y equipos de trabajo ayudaron a generar un mejor clima
laboral y a que los colaboradores de otras areas puedan valorar los aportes
de los operarios de produccion. Es relevante destacar el incremento de 44%
en cuanto a este aspecto, (Véase Anexo 5”), las mejoras ayudaron a que
sientan alin mas motivados a generar nuevas ideas con el objetivo de lograr
las metas de la Compafiia.

Pregunta 10.

Soy consid 4o wn los niors de la Compaii
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Anteriormente al proyecto aplicado, los eventos se realizaban de manera
desintegrada entre las areas administrativas y los operarios de produccion,
después de ello se conformaron equipos de trabajo, reuniones fuera del
ambiente laboral que generaron integracion, asi como también la celebracion
de los cumpleafios, que antes era subvencionado por los mismos
colaboradores de Produccion. Es por ello que los resultados en la Ultima
pregunta fueron muy favorables, se puede observar un incremento de 49%.
(Véase Anexo 5”).

El andlisis de estas preguntas nos ayuda a concluir que la base de buenas
relaciones laborales es generar un ambiente de confianza y preocupaciéon
por el bienestar de los colaboradores.

Por otro lado, se realiz6 una nueva medicion de tiempos de produccion,
donde se visualizo la reduccion en un 30%, porcentaje bastante significativo,
descendiendo de 18.20 min/equipo a 12.70 min/equipo, tiempo inclusive
menor que el objetivo que era 15.40 min/equipo, generando una mayor
eficiencia en los tiempos de entrega a los clientes, ello demuestra que se
puede crear motivacion sin que sea necesario un factor econémico potente y
qgue hay muchos factores en los cuales se pueden enfocar las compafiias

para mejorar el clima laboral en la que se desempefan los colaboradores.
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Cuadro 4.2 Comparaciéon de tiempos de produccion ante la ejecucién
del proyecto.

Tiempo en minutos por equipo

Actividad Antes Despuées

Instalacion de software

Desblogueo 16 1.35

Cargado de SWY 15 1.50

Verificacion 4 295
Revision uno a uno 7 410
Fullfilment 4.1 2.80
Total min. por equipo 18.20 12.70

Fuente: Elaboracion propia, presentado como resultado a la Gerencia General y Gerencia de

Operaciones.

Cuadro 4.3 Comparacion del nivel de produccion de equipos por hora
ante la ejecucién del proyecto.

Antes Después Crecimiento

Promedio Equipos por
hora 3.30 4.72 43.31%

Fuente: Elaboracion propia, presentado como resultado a la Gerencia General y Gerencia de

Operaciones.
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CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. Se mejor6 el rendimiento de los operarios del Area de Produccién
gracias a la motivacion generada por la estimulacion, reconocimiento y
valoracion que se les brind6 como trabajadores, logrando asi una
reduccion del 30% en los tiempos de la linea de produccién, es decir
de 18.20 min/equipo a 12.70 min/equipo, tiempo menor que el objetivo
15.40 min/equipo; todo ello se traduce en una mayor eficiencia y en

entregas a tiempo de los pedidos a los clientes.

2. En el aspecto ergonomico, se realizaron implementaciones como: la
reduccion del nivel de las sillas acorde a la altitud de las mesas y la
instalacion de ventiladores en el area de trabajo, con ello se logro
disminuir el ausentismo de 15% a 6%, ya que un 60% del mismo se

debia a dolores musculares, de espalda y contracturas.

3. Se logr6 generar mayor integracién entre el personal del Area
Administrativa y el Area de Produccion, gracias a los eventos
realizados por la Compafiia en los cuales se formaron grupos de todas
las areas para realizar trabajos en equipo, obteniendo una marcada
tendencia positiva de 46% del personal de acuerdo a diferencia del

4% en la primera medicion con respecto a este tema.
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4. Se consiguio forjar mayor identificacion de los operarios con la
empresa, gracias al conjunto de acciones de mejora realizadas,
generando un mayor compromiso con los objetivos de la Organizacion

y repercutiendo directamente en la productividad.
Recomendaciones

1. Elaborar un Plan de Bienestar que integre: el reconocimiento a los
trabajadores, el presupuesto para: la bonificacibn del puesto de
lideres, las reuniones de integracion; la relacion y unificacién con la
familia del empleado y sea revisado cada 3 meses por un comité que

integre todas las areas de la Organizacion.

2. Se debe realizar una evaluacion como diagnéstico de la seguridad y
salud en el trabajo basado en los lineamientos del Reglamento de
Seguridad y Salud en el trabajo (Decreto Supremo 009-2005-TR, que
se aplic6 como recomendacion cuando se elabor6 el proyecto el afio
2008, hoy Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo N° 29783), de
manera tal que haya un compromiso con la salud por parte del
empleador, creando oportunidad para alentar la empatia del mismo
hacia los trabajadores. Establecer la realizacion frecuente de estudios

ergondmicos incorporando las recomendaciones que se indiquen.
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3. Mantener los programas de integracién efectuados en el proyecto e
incentivar la colaboracion de los trabajadores con actividades de

participacion donde se incluya a todas las areas de la Compainiia.

4. Perseverar en la busqueda de un mayor compromiso de los
empleados con la empresa, acercandose mas a ellos para obtener
informacion de qué es lo que esperan de ella, cuales son sus
expectativas, crear grupos rotativos y representativos de sus
comparieros para idear maneras de incentivar la identificacion con la

Compaiiia.
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GLOSARIO

A
Adecco: En 1996 la firma de servicios personales Ecco y Adia Interim se
unen para formar una empresa global, Adecco. Cuenta con 250,000

sucursales y provee de personal a diversas compafias, pag. 25

C
Calidad de vida: Caracteristica de una cultura nacional que destaca las
relaciones y el interés por los demas, pag. 10

E
Estructura funcional: Disefio organizacional que agrupa especialidades

ocupacionales similares o relacionadas, pag. 5

I
Inplant: Personal asignado por la empresa tercerizadora, que se limita a la
realizacion de planillas. pag. 29

K
Kit: producto final solicitado por los operadores, se armaban de acuerdo a
los requerimientos del cliente. pag. 15

O

Outsourcing: La subcontratacion es el proceso economico en el cual una
empresa determinada mueve o destina los recursos orientados a cumplir
ciertas tareas, a una empresa externa, por medio de un contrato. Esto se da

especialmente en el caso de la subcontratacion de empresas especializadas.
pag 8
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P

Personal tercerizado: la situacibn en la cual se encuentran algunos
trabajadores, la misma que esta conformada por: 1) el patrono contratante, 2)
el patrono intermediario, y 3) los trabajadores de éste, éstos Ultimos son los

“tercerizados” pag. 6

R

Retails: es un sector econdmico que engloba a las empresas especializadas
en la comercializacion masiva de productos o servicios uniformes a grandes
cantidades de clientes. pag. 6

Rotulado de etiquetas: asignacion de datos como cédigo de barras, pesos,
modelo de equipo y cliente al que pertenece en etiqueta, la mismas que

seran pegadas en las cajas para su identificacion. pag. 14

T
Tercerizar: hace referencia a la contratacion de empresas para que
desarrollen actividades especializadas, siempre que éstas asuman los
servicios prestados por su cuenta y riesgo, cuenten con Sus propios recursos
financieros, técnicos o materiales, sean responsables por los resultados de
sus actividades y sus trabajadores estén bajo su exclusiva subordinacion.

pag. 25
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ANEXO 1

HOJA DE PRODUCTO

CIPECIPICACION DEL PRODUCTO
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Fuente: Extraido del Manual de Procesos del Area de Produccion de Brightstar Peru.
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ANEXO 2

HOJA DE SELLADO
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Fuente: Extraido del Manual de Procesos del Area de Produccion de Brightstar Peru.
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ANEXO 3

PALETIZADO

Autoria propia, producto después del proceso de paletizado, ca. 2009, Lima, Almacén de Brightstar
Peru.
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ANEXO 4

LISTA DE GRUPOS REUNION DE INTEGRACION

Grupo 1 Grupo 2
Produccidn Wireless Data
Produccidn Produccidn
Wireless Data Produccion
Contabilidad Brightstar
Brightstar Importaciones
Brightstar Produccidn
Produccion Produccion
Produccidn Asistente de Gerencia
Etaris Produccidn
Produccidn Wireless Data
Produccidn Brightstar
Grupo 3 Grupo 4
Brightstar Produccidn
Tesareria Comercial
Wireless Data Produccidn
Brightstar Brightstar
Produccidn Wireless Data
Tesareria Produccidn
Produccion Produccidn
Produccian Recepcion
Produccidn Comercial
Comercial Produccidn
Produccion Brightstar




Grupo 5
Brightstar
Produccidn
Etaris
Brightstar
Bprepaid
Contabilidad
Produccidn
Produccidn
Comercial
Produccidn

Grupo 7
Brightstar
Produccion
Produccidn
Produccidn
Produccidn
Mensajeria
Brightstar
Contabilidad

Wireless Data
Produccion

Almacén

Brightstar
Contabilidad
Produccidn

Produccion
Limtek

Bprepaid
Produccidn
Almacén
Produccidn
Brightstar
Compras

Wireless Data

Contabilidad
Brightstar
Produccidn
Produccidn
Produccian
Produccidn
Produccidn
Brightstar

Produccion

Etaris
Radios
Brightstar
Produccidn
Produccidn
Produccidn
Produccidn
Produccion
Produccidn
Comercial

Brightstar

Wireless Data
Importaciones
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