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Resumen

Se convierten en herramientas cruciales cuando las organizaciones enfrentan situaciones
de crisis, debido a que, la gran mayoria de las veces, no se resuelven tnicamente de forma
técnica, sino que se necesitan de cuestiones adaptativas e interpersonales que permitan
solucionar los inconvenientes y evadir los obstaculos. Ante ello, las habilidades blandas
0 también denominadas sociales, han ido tomando cada dia mas un alto nivel de
importancia en todos los sectores de las diferentes organizaciones. El presente estudio
tuvo como objetivo implementar una propuesta de desarrollo de habilidades blandas para
el mejoramiento del rendimiento laboral de los colaboradores del Call Center Konecta
Chiclayo. La metodologiaempleada fue de tipo cuantitativa cuyo disefio es descriptivo -
prospectivo, no experimental; cuya muestra estuvo conformada por 152 colaboradores, a
quienes se les aplicé como técnica una encuesta y como instrumento el cuestionario.
Como principal resultado se tiene que el nivel de rendimiento laboral es bajo (41.4%),
debido a que, los teleoperadores del Call Center no poseen conocimientos especializados,
no tienen habilidades necesarias para los puestos de trabajo, no existe trabajo en equipo
y no poseen capacidad de direccidn, entre otros factores. Ademas, tras el andlisis de las
dimensiones competencias personales, sociales y metodoldgicas, el rendimiento laboral
que tienen los trabajadores que trabajan en las diferentes areas de Konecta es bajo, siendo
del 45%, 40% y 48% respectivamente. Se concluyd, que se ha elaborado una propuesta
de programa de habilidades blandas orientadas a mejorar el rendimiento laboral en
trabajadores que laboranen el Call Center Konecta.

Palabras clave: Habilidades blandas, rendimiento laboral, desempefio
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Abstract

They become crucial tools when organizations face crisis situations, because, most of the
time, they are not solved solely technically, but rather adaptive and interpersonal issues
are needed to solve problems and avoid obstacles. . Given this, soft skills or also called
social, have been taking more and more a high level of importance in all sectors of
different organizations. The objective of this study was to implement a soft skills
development strategy to improve the work performance of the employees of the Call
Center Konecta Chiclayo. The methodology used was quantitative whose design is
descriptive-prospective, not experimental; whose sample consisted of 153 collaborators,
to whom a survey was applied as a technique and the questionnaire as an instrument. The
main result is that the level of work performance is low (41.4%), because the Call Center
telemarketers do not have specialized knowledge, they do not have the necessary skills
for the jobs, there is no teamwork and they do not have leadership ability, among other
factors. In addition, after the analysis of the personal, social and methodological
competencies dimensions, the work performance of the workers who work in the different
areas of Konecta is low, being 45%, 40% and 48% respectively. It was concluded that a
proposal for soft skills strategies aimed at improving work performance in workers who

work in the Call Center Konecta has been prepared.

Keywords: Soft skills, job performance, motivation, social skills.
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INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

Actualmente, la industria telefonica depende completamente de la
comunicacion de voz entre el operador y el cliente en diferentes lados de la
linea telefénica. Los clientes suelen estar menos satisfechos con el servicio
que reciben en los centros de atencidn telefénica que con los servicios

presenciales o tradicionales.

Como principal punto de contacto con los clientes, los call centers son
una parte vital de muchas empresas. Las empresas utilizan los centros de
Ilamadas para resolver los problemas de los clientes, vender productos y
realizar estudios de mercado. Sin embargo, los centros de Ilamadas tienen
mala reputacion, debido a los tiempos de respuesta prolongados (54%),
musicade esperamolesta o agentes que no ayudan (42%): todas estas razones
(y més) se suman al disgusto que la gente siente por los centros de llamadas
(Campbell, 2022).

Asimismo, los centros de Ilamadas tienden a ver tasas de rotacion de
personal de alrededor del 30-45%. Reemplazar empleados cuesta dinero.
Como escribid Peoplekeep, algunos estudios predicen que cada vez que una
empresa reemplaza a un empleado asalariado, cuesta en promedio de 6 a 9
meses de salario. Desafortunadamente, no puede cambiar la alta carga de
trabajo, el agotamientoy, a veces, el trabajo tedioso que conlleva trabajar en
un centro de Ilamadas, pero hay formas de ayudar a reducir el desgaste de sus
agentes (Ramella, 2021).

Segln SQM, una investigacion de encuestas a clientes de EE. UU.,
el 30% de los volumenes de llamadas de un centro de contacto son
devoluciones de llamadas de problemas anteriores no resueltos. E incluso si el
centro de contacto compensa a los clientes por su experiencia desagradable,
se necesitan siete experiencias positivas para compensar la mala (Playvox,
2022).

Segln la Asociacién Portuguesa de Contact Centers, hay mas de
80.000 empleados en Portugal. Sin embargo, aunque los CC contribuyena un

servicioal cliente personalizado y de mayor calidad, estan asociados con altos



niveles de rotacion de empleados, ausentismo, estrés y agotamiento (Holman
etal., 2019).

Ademas, en Arabia Saudita, las condiciones de trabajo que pueden
afectar el rendimiento de los agentes del call center han recibido especial
preocupacion, debido a su efecto sobre el éxito organizacional en términos de
satisfaccion del cliente y reduccion de costos. Durante los afios anteriores, la
gerenciadel centrode llamadas se ha preocupado mas por la dispensacion del
personal y menos por la orientaciénde la linea de produccién pasada de moda
(Cuyper et al., 2020).

Del mismo modo, manifiesta que en Chile, crisis de salud actual ha
dejado a los trabajadores del pais en una situacion precaria, es asi que para
hacer frente a esta situacion, se ha pasado al teletrabajo; sin embargo, se
presentan muchos problemas entornoa la productividad, debido a que se tenia
ciertos tiempos de pausa activa entre llamadas y se garantizaba ciertos
cambios en el contrato (Aliaga, 2020).

Bajo ese mismo contexto, los trabajadores de call center en Cérdoba
se ven obligados a trabajar en espacios confinados donde muchas personas
comparten los mismos elementos, a pesar de las recomendaciones sanitarias
de varios gobiernos, exponiéndose a ellosy a sus familias a la propagacion de

la pandemia (Apex, 2020).

Ademaés, en Ecuador, Séenz y Ugalde (2019) menciona que los nuevos
empleados pueden ser la base del problema del bajo desempefio de los
operadores, debido a que se encuentran expuestos a niveles psicosociales no
saludables, trayendo como resultado, que el operador se reprimey se limitaa
dar una opiniénfrancay directaa sus clientes. El no hacerlo puede resultar en
multas por un mal servicio al clientey, en algunos casos, el operador puede

ser despedido.

Por otro lado, Chicu et al. (2019) considera que los gerentes de los
centros de llamadas deben tener en cuenta que invertir en capacitacion de
recurso humano influird en mejorar el rendimiento laboral en un contexto de

alta volumen de llamadas telefénicas externas, que pueden conseguir un



deterioro en las habilidades blandas, lo que convierte al trabajador en un sujeto

rutinario, frio y poco asertivo.

Por otra parte, en el Per(, durante inspecciones a comercios que
prestan servicios de venta y reparacién de telefonia via telefonica o call
centers, la Inspectoria Nacional del Trabajo (Sunafil) detectd irregularidades
en dichas empresas y constatd que los empleados no se encuentran en
planillas, mostrando desmotivacional laboral para desempefar sus funciones,

lo que repercute en su rendimiento laboral (Martinez, 2019).

Asimismo, Garcia (2021) sefala que aproximadamente 60.000
operadores peruanos de centros de contacto trabajan en los mercados internos
y externos de paises de habla hispana como Espafia y Chile , mientras que
menos de 10% atienden a clientes de habla inglesay no exportan sus servicios,

oportunidad perdida de expansion.

Ademas, segun Linares y Tarazona (2021) indica que en el campo de
las telecomunicaciones, el cumplimiento de las actividades empresariales es
fundamental. Por lo tanto, el sector brinda oportunidades de desarrollo para
los trabajadores; dicho ello, el factor que influye en este comportamiento son
las condiciones de trabajo en un 62%, por lo que el rendimiento depende de

como se evalle y de la validez de sus parametros.

En la empresa de Call Center Konecta, presenta muchos problemas
con respecto al talento humano, reflejandose en el bajo rendimiento laboral y
esto se debe a que existe un bajo nivel de adaptabilidad al cambio, baja
deficienciaen el desarrollo de la personalidad, insuficiente empatia, elevado
estrés laboral por el trabajo en redes, inadecuada relacion con los clientes en
el ambito virtual, falta de motivacion laboral en relacién con los clientes e

inadecuada relacion con los clientes en el &mbito virtual.

Al ejecutar un diagndstico factico de la problematica se apreciaque en
laempresade Call Center Konecta, la cual esta compuesta por 253 operadores
que prestan sus servicios en esta institucion; sin embargo, presentan
problemas como es:

— Faltade motivacién laboral.

— Ineficiente trabajo en equipo.



— Inadecuados manejos de conflictos

— Dificultadesen la atencion al cliente.

— Falta de liderazgo, al momento de tomar una decision

— Inapropiada capacidad de respuesta ante un problema que se

presenta.

De lo observado anteriormente podemos precisar que unos de los
problemas mas importantes que caracterizan las empresas de call center en

estudio es su baja del rendimiento laboral en los colaboradores

Dicho esto, el problema de investigacién seria de la siguiente manera:
las insufiencias en el proceso de habilidades blandas limitan el rendimiento

laboral.

Bajo esa misma percepcion, se puede mencionar que las posibles

causas que originan esta problematica son:

- Deficiente gestion por competencia por parte de los directivos
para el desarrollo de habilidadesen los colaboradores.

- Insuficiente capacitacion para el desarrollo de las habilidades
sociales.

- Limitaciones practicas para las habilidades blandas y

desarrollo profesional y personal en los colaboradores.

Paralelamente a lo mencionado, con respecto al objeto de estudio, se
basara en el proceso del desarrollo de habilidades blandas, el cual busca,
que los teleoperadores se conviertan en empleados fuertes que se destaquen
en el lugar de trabajo, teniendo en cuenta sus cualidades personales y

actitudinales.

Por ello, la importancia de este proceso es la mejora del rendimiento
laboral en los teleoperadores, estimulandolos a mejorar su nivel de
cooperacion y sobre todo el manejo en las relaciones interpersonales, donde
se busque y tenga como principal objetivo, formar colaboradores que sean
capaces de enfrentar cualquier situacion dificil y sobre todo que se busque una

Optima interaccion entre el colaborar, empleador y el cliente.



Para ir concluyendo, este tipo de habilidades son representativas en el
personal teleoperador, en donde sobresale el conocimiento en planeamiento,
comunicacion asertiva, trasformacion digital y la interaccion afectiva con los
clientes; todo ello, requiere un adecuado sistema de mentoria, evaluacién
permanente y trabajo en equipo. Asimismo, es importante mencionar que estas
habilidades son innatas pero requieren un enorme reforzamiento de
aprendizaje que pueda generar un conocimiento esencial en su practica; la
buena noticia esta representada por que las habilidades blandas se pueden y
deben aprender durante el trabajo.

En consecuencia, se establece como campo de accion, la dinamica del

proceso de estrategia de desarrollo de habilidades blandas.
1.2 Trabajos previos
A nivel internacional

Jayson (2019) en su tesis desarrolladaen Estados Unidos, tiene como
finalidad analizar el rendimiento laboral en operadores de una empresa de call
center, obteniendo como principal resultado que los trabajadores que laboran
en este sector productivo estan expuestos a altos niveles de estrés,
repercutiendo en su rendimiento laboral y sobre todo en las relaciones

interpersonales entre los jefes inmediatosy comparieros.

Este estudio fue de gran aporte a la presente investigacion debido a
que brinda una orientacion acerca de los distintos factores que afectan el
rendimiento laboral en los teleoperadores; por ello, se deben tener estrategias

basicas atenuar estos problemas.

Molina (2020) en su estudio desarrollado en Ecuador, cuyo objetivo
fue evaluar el desempefio laboral en una empresa de servicio; el cual se obtuvo
como principal resultado, que la presencia de los riesgos psicosociales en cada
una de las acciones del personal puede generar desgaste fisico tanto emocional
por lo que pueden afectar al rendimiento laboral; asimismo, el personal
considera que la empresa presenta problemas en los procesos de

comunicacion.

Esta investigacion sera Gtil porque evalGa los riesgos fisicos y

psicosociales que puede alterar el desempefio laboral en el talento humano, y
5



que por ende repercute en los flujos comunicativos. Todo ello, contribuye al
desgaste emocional del trabajador, el cual, viéndose reflejado en los bajos

estandares del rendimiento laboral.

Cadena y Paz (2021) en su estudio desarrollado en Colombia, cuyo
objetivo es identificar el nivel de rendimiento laboral en una empresa de
servicio; por el cual, como hallazgo primordial se tiene que el nivel de
desempefio es bajo con el 58%; ademas los factores que inciden en esta

variable es la motivacion, el compromiso institucional y el clima laboral.

Este estudio fue importante porque ha definido los principales
predictores que desencadenan los bajos niveles de rendimiento laboral, por
ello, es esencial que se realicen cambios e innovaciones donde les permita
desarrollar personal y profesionalmente para un mayor crecimientoy mejor

interaccion con el cliente.

Clark (2018) en su investigacion desarrollada en México, presenta
como propdsito analizar los principales factores (satisfaccion, estabilidad
econdmica, condiciones laborales y relaciones interpersonales) influyenen el
rendimiento laboral. Se concluy6 que, un alto rendimiento laboral se da
cuando el trabajador siente que se aumentd los salarios o se les concede
mejores promociones y prestaciones de puesto; ademas, las condiciones el
ambiente laboral el efecto es muy pequefio y no significativo, es decir, existe

un desempefio bajo.

La investigacion aporta informacion relevante acerca de como las
condiciones laborales, la estabilidad econémica y las relaciones
interpersonales favorecen a una mejor productividad y rendimiento laboral

que pueden generar un mejor ambiente laboral para todos los colaboradores.

Figueroa (2018) en su informe realizado en Guatemala, tiene como
proposito evaluar los factores que interceden en el desempefio laboral de
colaboradores; obteniendo como principal resultado que, los aspectos que
afectan de forma directa el rendimiento laboral son la comunicacién seguida
de la responsabilidad; el cual determina que estos factores mas repetitivos

tienden a llegar a afectar los niveles de rendimiento.



Este aporte fue determinante, ya que evalia como la comunicaciony
la responsabilidad puede afectar de manera considerable el rendimiento
laboral en los trabajadores; por ello, es necesario contribuir a un mejor
compromiso organizacional del talento humano, donde se requiere muchas

adaptacionesal entorno y comprension de la organizacion.

A nivel nacional, Angeles (2021) en su estudio desarrolladoen Lima,
tiene como finalidad determinar el rendimiento laboral en teleoperadores de
una empresade call center; donde concluy6 que esta variable presentaun nivel
bajo con el 62%; ademas, los factores que predisponen a los bajos indices de
desempefio son la motivacion, el empoderamiento, el clima laboral y el

liderazgo por parte de los jefes inmediatos.

Angulo et al. (2020) en su estudio realizado en Trujillo, tiene como
finalidad identificar el nivel de desempefio laboral en colaboradores de una
empresa de servicio. Como principal resultado se tiene que el 38% posee un
nivel eficiente en el desempefio laboral; ademas, existen ciertos componentes
que hacen que los trabajadores presenten un bajo rendimiento como son la

inadecuada gestion por competencias.

Este estudio presenta un alto nivel de significancia, porque se visualiza
que la gran parte de trabajadores desarrolla en sus dia a dia bajos niveles de
desempefio, el cual, repercute en la calidad atencién al cliente y sobre todo en

la eficienciay eficaciade los trabajadores.

Melendéz (2019) manifiesta en su estudio cuyo fin ha sido evaluar el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos en un ente publico,
cuya metodologia empleada ha sido el enfoque descriptivo, arrojando como
principal hallazgo que es de suma importancia aumentar el rendimiento
laboral de dicha institucion, porque es uno de los principales factores para el

funcionamiento de la empresa.

Vargas (2019) refiere que en su estudio ejecutado en Arequipa,
presenta como fin identificar el rendimiento laboral en una empresa privada.
Como principal resultado se tiene que el 68% del personal de esta empresa

presentan un inadecuado rendimiento laboral debido a que no poseen una



comunicacion asertiva y ni liderazgo por parte de los jefes inmediatos,

ocasionando una mala gestion por competencias.

Silvestre (2019) en su tesis realizada en el Norte del pais, presenta
como finalidad identificar el desempefio laboral en trabajadores de una
empresa de servicios; la cual, ha estado bajo un enfoque cuantitativo y de
disefio descriptivo-correlacional. Como principal resultado se tiene los
factores que intervienen en el desempefio laboral son: el ambiente laboral, la

constante capacitacion, el trato igualitarioy la retribucion laboral.

A nivel local, segin Hoyos y Polo (2019) tiene como finalidad
determinar el nivel de rendimiento laboral de los trabajadores; como principal
resultado se tiene que existen grandes problemas en la motivacion y la
comunicacion por parte de los jefes inmediatos hacia los trabajadores,
afectando directamente en el rendimiento y la responsabilidad; ademas, se
determiné que la seguridad, motivaciony comunicacion por parte de los jefes
de campo son inapropiadas.

Gonzales (2020) presenta como propdsito identificar el nivel
rendimiento laboral en los colaboradores de un ente de servicios, el cual, el
estudio fue descriptivo puro; obteniendo como resultado mas significativo
que, el nivel de rendimiento laboral en el personal de laempresa Sipan Tours,
es bajo con el 42.3% debido a la falta de motivacion, afectando de cierta forma
a la productividad de la empresa, ya debido a que lagran parte del personal no

se esta teniendo un rendimiento eficaz.

Torres (2020) tiene como finalidad establecer el grado de rendimiento
laboral en trabajadores de una entidad publica; por ello, como principal
resultado se tiene el 78% de los participantes del estudio manifiestan no tener
un desempefio alto, debido a que, no se sienten satisfechos con las labores que
desempefian, haciendo que presenten inconvenientes que obstaculizan el
desarrollo de sus funciones y actividades; ademas, el 22% considera estar en

desacuerdo con su funcidn encomendada.

Vallejos (2019) sostiene en su estudio realizado en Chiclayo, presenta
como finalidad medir la influencia entre las habilidades blandas y el

desempefio del personal en la empresa Interamericana, el cual, el estudio fue



descriptivo-correlacional. Por ello, como principal resultado se tiene que el
62% de los colaboradores poseen unas buenas habilidades blandas y en
relacion al desemperio laboral el 60% posee un alto desempefio laboral. Se
concluyd que, la autorregulacion, empatia, autoconciencia y motivacion no

tienen un grado de relacién con el rendimiento laboral.

Linares (2018) sostiene que su estudio tiene como finalidad establecer
el rendimiento laboral en personal de una organizacién de servicios; el cual un
75% de los participantes sefialan que el grado de rendimiento laboral es
adecuado, determinando que se relaciona con el desarrollo de las labores del
personal de la empresa para el respectivo cumplimento de las metas y

objetivos propuestos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Caracterizacion epistemoldgica de las habilidades blandas y su dindmica

En relacion a las habilidades blandas, segin la teoria de Maslow
(citado por Lopez y Lozano, 2021) en su teoriade autorrealizacion, indica que
mediante el desarrollo de las habilidades blandas se consigue vencer todo tipo
de obstaculos, el cual, permite conseguir una efectiva y mejor flujo
comunicativo en el equipo de trabajo y con los demas; por ello, son el
resultado de la mezcla entre las capacidades de comunicacion, sociales y de
personalidad, entre otras, que constituyena las personas bajo la capacidad de

comunicarse e interactuar de forma efectivacon otros.

Asimismo, también son denominadas no-cognitivas, debido a que no
son esenciales en las personas, sino son desarrolladas y adquiridas desde
edades muy tempranas, la infancia, con la colaboracion de los padres desde
casa y, consecutivamente reforzadas en las organizaciones. EI manejo de
dichas habilidades simboliza la practica de los valores adquiridos, la aptitud,
y los rasgos de personalidad, el cual permite a las personas laborar en equipo,
adaptarse de manera flexible a contextos cambiantes, ser empaticos,
autocriticos y felices; no obstante, es indispensable resaltar que no son
trabajadas de manera directa sino de forma transversal, lo que quiere decir,
que se dan en todos los contextos de la vida.



El término habilidad blanda se refiere a uno de los muchos aspectos
diferentes del comportamiento social necesarios paratener éxito en su trabajo,
ya sea una carrera en el mundo académico o en la industria. Estos atributos
pueden incluir habilidades de comunicacion y habilidades de entrenamientoy
liderazgo, asi como cualidades personales como amabilidad, empatia y
optimismo. (De Ridder et al., 2014)

Por otro lado, Arroyo (2012) indica que se refiere a las destrezas méas
subjetivas e intangibles, el cual, pueden ser implementados con el transcurrir
del tiempo; ante ello, las trayectorias familiares, los origenes culturales y
personales han logrado de maneramas esencial estas habilidades. Ademas en
importante mencionar, que son conductas aprendidas y en consecuencia

absolutamente entrenables.

De igual manera, Agut y Gumbau (2001) sefiala que las habilidades
blandas se refierena aquellas caracteristicas que permiten proceder de forma
efectiva. Concurren en una mezcla de destrezas consignadas a presentar una
buena inter-relacién; por lo tanto, dialogar, saber escuchar, liderar,
comunicarse, negociar, estimular, analizar, delegar, arribar y juzgar acuerdos,

se relacionan con las habilidades blandas.

En esa misma linea, Vasanthakumari (2019) argumenta que las
habilidades blandas se refieren a un conjunto de cualidades personales,
actitudes, habitos y gracias sociales hacen que alguien sea un buen trabajador

y compatible con el trabajo.

Por otra parte, este tipo de habilidades se convierten en herramientas
cruciales cuando las organizaciones enfrentan situaciones de crisis, debido a
que, la gran mayoria de las veces, no se resuelven Unicamente de forma
técnica, sino que se necesitan de cuestiones adaptativas e interpersonales que
permitan solucionar los inconvenientes y evadir los obstaculos. Ante ello, las
habilidades blandas o también denominadas sociales han ido tomando cada
dia mas un alto nivel de importancia en todos los sectores de las diferentes
organizaciones. Al mejorar las relaciones laborales de forma horizontal y

vertical, integra a todos los integrantes de un equipo y crea un contexto de
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respeto, cooperacion y comunicacién, impactando principalmente en la

ejecucion efectivade un proyecto (Gutiérrez, 2019).

En el presente estudio, se ejecuto una revision teorica de la postura de
Goleman (citado por Vargas, 2020), la cual, la primera variable habilidades
blandas cuenta con las siguientes dimensiones: comunicacion se desarrollan
bajo una interaccién continua con las personas. Ademas, los individuos que
poseen estas aptitudes tienden a colaborar al resto de las personas, inspirando
a esforzarse para alcanzar sus propdésitos. Asimismo, todo ser humano posee
la capacidad de inspirar una mision y vision en conjunto, sumado a ello, es
guia paradar asi una ensefianza a través del ejemplo. La cual, la empatia como

las habilidades sociales son esenciales para desarrollar estas aptitudes.

Ante ello, como indicadores de esta variable se tiene a la empatia, que
se refierea la capacidad a raiz de las interacciones sociales, en tal sentido, se
trata de conocer, el sentimiento de los demaés sin la necesidad de que ellos lo
expresen. Ademas, se puede mencionar que las personas no suelen decir y/o
expresar verbalmente lo que verdaderamente estan sintiendo, si lo dicen a
través de su expresion facial y corporal, tono de voz e incluso mediante otras

formas no verbales.

Como segundo indicador se tiene, a la capacidad de las habilidades
sociales, que segun Goleman (2006) refiere que consiste en suministrar a los
individuos técnicas para afrontar favorablemente situaciones que se les
presente. Ante lo mencionado, las habilidades sociales son determinadas a raiz
del problema del comportamiento realizado, concibiendo por conducta a lo

que es observable y no observable que se presentaen las acciones de cada uno.

Sumado a ello, se tiene a la segunda dimension que es la inteligencia
emocional, que segin Goleman (2005) también las denomina competencias
personales, el cual indica que son las emociones en uno mismo. Es por ello,
que los indicadores de esta dimension sera el autoconocimiento emocional,
que tiene como proposito reconocerse uno Mismo, reconocer sus sentimientos
y como reaccionar frente aello; por lotanto, es de vital importancia este factor
debido a que, admite estar al tanto de lasemocionesy ajustarlas paratener una

vida apropiada; ante ello, se tiene que tomar conciencia de los sentimientos.
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Como segundo indicador se tiene a la capacidad de la autorregulacion,
el cual, su importanciaradica en sobrellevar los sentimientos, adaptandolos a
diferentes situaciones y eventualidades. Por ello, este indicador brinda
seguridad emocional ante los contratiempos que se les presente. Ante ello, el
autocontrol otorga un control apropiado de las emocionesy aquellos impulsos
que causan conflictos. Por eso, la confianza es parte esencial de toda persona

ya gue brinda una percepcidnintegray sincera.(Goleman, 2006)

Como ultimo indicador de la dimension, se tiene a la motivacion,
donde se puede mencionar, que son las propensiones de lo emocional que
tienen como finalidad facilitar y guiar el logro de los objetivos y s metas
determinadas por parte de la organizacion; es decir, la motivacion colabora

con las metas de una institucion o equipo. (Goleman, 2006).

Por ultimo, se tiene la ultima dimension trabajo en equipo, donde se
tiene que los indicadores se refierena la motivacion, nivel de empatia, acepta
ideas, identificacion, busca estrategias, compromiso, responsabilidad y el

involucramiento.

Por otra parte, ahora se presenta a la segunda variable que es el
rendimiento laboral, el cual, se aprecian numerosas teorias, que exponen su
importancia, una de ellas, es la teoriade la finalidad o de las metas, propuesta
por Locke (citado por Escobedo y Quifionez, 2020) quien sostiene que existe
un importante papel motivacional que interviene en las intenciones del
personal cuando quieren desempefiar alguna actividad; es decir, los
trabajadores persiguen una meta u objetivo mediante el desarrollo de las
tareas, involucrando ciertos niveles de esfuerzo estableciendo el rango de su
desempefio; por ende, la intencion de esta teoriaes conseguir dicho proposito
basado en la motivacién, porque estos encaminan e impulsan a dar el mejor

rendimiento.

Por otro lado, se tiene a la teoria de las expectativas, disefiada por
Vroom (citado por Suma, 2021) quien manifiesta que esta teoriase basa en los
sentimientos de satisfaccion del personal, el cual genera un mejor rendimiento
en las actividades que realizan. Por ende, este enfoque se concentra en las

percepciones subjetivas que tienen los trabajadores acerca de la posibilidad de
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gue su manera efectuar las tareas designadas conlleve al logro de cierto

desempefio.

Ante lo expuesto, la teoria mas conocida y que se ajusta a la realidad
del estudio esta basado en el paradigma de Campbell (citado por Starke et al.,
2020) quien se basa en una gama mas amplia de respuestas que entremezclan
autoinformes de comportamiento e intenciones. Describe una conexion
axiomatica entre la actitud de una persona hacia un determinado objetivo de
comportamiento y los comportamientos que esa persona esta dispuesta a
adoptar para lograr ese objetivo en particular. Ademas, postula que la actitud
de uno para ahorrar energia se hace evidente a través de las diferentes medidas
de ahorro de energia que una persona esta dispuesta a tomar. Una suposicion
importante del paradigma de Campbell es que estos niveles de costos de
comportamiento se mantienen para cada individuo y pueden predecir el

comportamiento en consecuencia.

Bajo esa misma perspectiva, Campbell (citado por Nowrouzi et al.,
2021) incluye aquellos comportamientos o acciones relevantes para las metas
de la organizacién y relacionadas con las responsabilidades del trabajo.
Ademas, Lepine et al. (2016) refiere que son los comportamientos asociados
con las metas organizacionales, el cual, se pueden evaluar en relacion con cada
una de las iniciativas individuales a los objetivos organizacionales y

fraccionarse en desempefio contextual y de tareas.

Adicionalmente Orozco (citado por Cubas, 2016) indica que el
rendimiento laboral presenta un papel importante en las organizaciones
debido a que se pueden originar diferentes principios para compensar a los
trabajadores, aumenta el nivel de desempefio, implementa lineas de carrera,
identifica necesidades de capacitaciones y una resolucion rapida de los

problemas para que de esta forma no tenga perjuicios graves.

Continuando con la descripcion de esta variable, en relacion a las
dimensiones se tiene las iniciativas, ya que Orozco (citado por Cubas, 2016),
debido a que no es necesario, que a los trabajadores se les otorguen ordenes
para realizar sus funciones; traduciéndose, en lo eficaz y proactivo, enfrenta

problematicasy eventualidades con soluciones 6ptimas.
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Competencia: se componen como la capacidad que posee el trabajador
al efectuar sus tares y laborales de una forma segura, tomando en cuenta sus
conocimientos, habilidades y destrezas; como también alcanzar los objetivos

trazados siendo mejor que el resto.

La productividad laboral se conceptualiza como la produccién
promedio por colaborador en un periodo de tiempo determinado. Tiende a ser
evaluado en volumenes fisicos 0 en bajo cimientos de valor (precios por

volumen) de los serviciosy bienes producidos.

Reconocimiento: el personal necesita ser reconocido, asimismo de la
motivacion, ofrece el aumento de la autoestimay contribuye al esfuerzo que

desempefia un trabajador al ejecutar sus tareas.

La comunicacion en una institucion es de vital importancia, ya que
implementa canales entre el personal para conseguir la informacion requerida
acerca de las problematicas, datos, los procesos que es importante trasmitir.
Asimismo, lacomunicacion organizacional, permite conocer mas al trabajador
y evalua su desempefio, mediante las entrevistas y recorridos por las diferentes

areas de laempresa.

Ademas, Leitdo etal. (2019) manifiesta que el rendimiento del
trabajador en el lugar de trabajo, se asocia con una serie de componentes, el
cual, afectan directamente la salud, el medio ambiente y los habitos del recurso

humano, la calidad de vida laboral y el bienestar del empleado.

Segun Zapf et al (2003) sefiala que un centro de llamadas puede
definirse como un entorno de trabajo en el que los operadores tienen que
interactuar con los clientes por teléfono u otras tecnologias informaticas. De
igual manera, Bakker etal (2003) sefiala que los centros de llamadas,
actualmente utilizados por varias empresas, aparecieron a principios de la
década de 1990 y sirvieron para que las organizaciones redujeran los costos
de algunos servicios mejorando las instalaciones de los clientes y ampliando
las expectativas de alta calidad del servicio. Los tipos de actividades del centro
de llamadas se pueden identificar en entrantes y salientes: se sugiere que las
primeras tenganun rol pasivo, ya que la actividad esta generalmente enfocada

a recibir [lamadas de clientes que contactan con el call center para quejarse y
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enfrentar problemas, mientras que el segundo, se considera mas activo, ya que

el operador se dedica mayoritariamente a la venta y telemarketing.

La interaccion social continua con los clientes requiere que los
operadores del call center regulen sus emociones como parte del trabajo, por
esta razén también se denomina trabajo emocional o trabajo emocional. El
trabajo emocional estareferido a la calidad de las interacciones entre el cliente
y el operador, y es una demanda laboral que ocurre particularmente en el
trabajo del call center, ya que requiere expresar, durante la interaccion voz a
voz, las emociones no se sienten realmente, pero es requerido por la
organizacion. Los operadores de los centros de llamadas estan particularmente
expuestos a estados de disonancia emocional, que es la discrepanciaentre las
emociones expresadas y sentidas y ocurre cuando la organizacion requiere
expresar emociones que realmente no se sienten en una determinada situacion;
es por ello, el grado de significanciadel desarrollo de las habilidades blandas
en cada uno de los colaboradores (Zito et al., 2018).

Ante lo mencionado anteriormente, después de examinar los
numerosos modelos que han intentado una teoria de la inteligenciaemocional,
se ha elegido el modelo creado por Daniel Goleman (el modelo basado en
habilidades). Una de las principales razones de nuestra eleccion fue el marco
conceptual creado por el autor, quien ve la inteligencia emocional como una
constelacionde diferentes habilidades, similara la forma en que los modelos
de competencia son una interconexion de ciertas habilidades. Este no es el
caso de otros modelos tedricos en los que las caracteristicas de la inteligencia
emocional se consideran rasgos personales, es decir, caracteristicas personales
persistentes del individuo. Ademas, la disposicion de estas habilidades en el
marco teorico presentado por Goleman se correspondia en gran medida con
las habilidades blandas que constituyen el modelo de competencia de cuidados
de larga duracion utilizado en la Republica de Bulgaria. Estas habilidades se
presentan como partes de dominios relativamente independientes, lo que no
es el caso en otros modelos tedricos, y en algunos casos las habilidades se
organizan jerarquicamente (Dimitrovy Vazova, 2020).
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Determinacién de las Tendencias historicas del proceso de habilidades

blandas y su dindmica

Las habilidades blandas entre los interesados en la educacion, como
los encargados de formular politicas, los psicologos educativos y los
investigadores. Los planes de estudio de habilidades blandas se han
considerado en estos dias y se han desarrollado no solo para graduados y como
programas de capacitacion en el trabajo, sino también para estudiantes de
todos los niveles de educacion. Sin embargo, diferentes personas significan
cosas diferentes cuando se refieren a habilidades blandas (Touloumakos,
2020).

El primer uso conocido del término "habilidad" se remonta al siglo
XM, la habilidad se considera como la "destreza o coordinacion en la
ejecucidnde tareas” (tipicamente de naturaleza fisica), como la "capacidad de
usar el conocimiento de uno con eficacia y facilidad en la ejecucion y el
desempefio” y como "el poder aprendido de hacer algo de manera
competente". “La disposicion practica de la habilidad se reconoce en estas

definiciones (Ryle, 2009).

Por otro lado, Hart (1978) sefialaque a lo largo de los afios, el término
habilidad se ha expandido considerablemente, hasta el punto de que su
significado se volvié vago. En el discurso reciente, especialmente, ha
adquirido una variedad de significados y, como resultado, se refiere, con
frecuencia, a “lo que no es habilidad”. De manera indicativa, Payne (2004)
indica que el término a menudo se refiere a actitudes, rasgos, voliciones y
predisposiciones (Interalia) y a veces se confunde, e incluso se usa
indistintamente, con términos como pericia y competencia Su paulatina
expansion ha supuesto (y se refleja en) la aparicidn de nuevas categorias y
subcategorias de competencias (a titulo indicativo: genéricas, blandas,
interpersonales, etc.). Los factores clave que contribuyen a tal expansion
gradual del término habilidad se identifican en tres niveles. El primero es a
nivel retorico; el segundo esta en el nivel de las definiciones; y el tercer nivel
estd en el carécter disposicional del término mismo dentro de diferentes

campos cientificos.
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Como es evidente, el término "habilidad" (es decir, un sustantivo)
comenzd a usarse como un concepto independiente y reemplaz6 el uso del
término como una caracteristica que se refiere a personas y profesiones, por
ejemplo, "artesanos calificados”, "mano de obra calificada”, y "oficios
calificados" (es decir, un adjetivo) en la retérica politica. La coherencia del
uso de "habilidad" en la literatura refleja una tendencia a convertir la nocion
abstracta de "artesano habilidoso™ en algo mas concreto. En esta transicion, se
puede identificar una conceptualizacion cosificada de la habilidad, segun la
cual la “habilidad” es una entidad, a menudo una propiedad de un individuo
(Clarke & Winch, 2006).

Figura 1. Proceso de estudio de habilidades blandas

EL PROCESO DE ESTUDIO DE
HABILIDADES BLANDAS
1997 1998 1999 2004 2016 2020
Bandura, indica Goleman, realiza Monjas, establece Alvarez desarrolla Groh, Krishnan, Espinozay
quelas una tesis doctoral, un modelo para una propuesta la McKenzie, y Gallegos indican
conductas son
determinadas por acerca de las realizar formacion Vishwanath que las
las interacciones habilidades entrenamiento profesional establece un habilidades
en el medio blandas directo de basada en programa para blandas
habilidades. competencias evaluar las necesarias para el
habilidades que entorno laboral
utiliza ejercicios de
grupo

Fuente: elaboracion propia

Con respecto al marco conceptual se tiene a la autonomia: se compone como una
de las principales cualidades de las personas que brinda la posibilidad de actuar
por uno mismo y que, por lo tanto, trasforma a la persona en protagonista
irrepetible de su vida. (Elisko, 2016)
Ademas, en relacion al desempefio laboral, es la eficiencia que
demuestran los colaboradores al ejercer sus funciones, por el cual, resulta
importante para las organizaciones; por ello, se trasforma en una ventaja

competitiva para las instituciones en la actualidad. (Chiavenato, 2011)
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Motivacién: definidacomo la dinamizacion del comportamientoen la
busqueda de un objetivo, es un elemento fundamental de nuestra interaccion

con el mundo y entre nosotros. (Simpsony Balsam, 2016)

Productividad: se refiere al indice que esta asociado a lo provocado
por un sistemay los recursos manejados para originarlo.(Carroy Gonzéles,
2015). Asimismo, las relaciones interpersonales: se refieren a interacciones
sociales y emocionales reciprocas entre el paciente y otras personas del
entorno. Casi todos los trastornos mentales van acompafados de problemas a
este respecto. Con frecuencia, una causa basica de conflicto con otras personas

es la presencia de algun trastorno psiquiatrico.

1.4 Formulacion del problema
Las insuficienciasen el proceso de desarrollo de habilidades blandas

limitan el rendimiento laboral de los colaborades

1.5 Justificacion e importanciadel estudio

El nivel de importancia de estudio se basa, en que estd dirigida a
elaborar estrategias de desarrollo de habilidades blandas, el cual se compone
como una herramienta de la gestion del talento humano que permite una mejor
interaccion y manejo de emociones frente a distintas situaciones complejas
gue se pueden presentar en este tipo de empresas; donde los niveles de estrés
y el manejo de emociones es de vital importancia. Esta contribuirdala mejora
de las relaciones interpersonales, mayor la satisfaccion laboral, promover la
comunicacion asertiva, mejorar el trabajo en equipo y sobre todo a mejorar el
manejo de emociones; con la finalidad, de intervenir en el desempefio laboral

de los trabajadores del call center.

Asimismo, es importante mencionar, que hoy en dia, el desarrollo de
habilidades blandas, son elementales para el apropiado funcionamiento de
cualquier sector productivo, y, sobre todo para el 6ptimo rendimiento laboral;
por ello, es muy esencial que el talento humano desarrollo estas habilidades,
para una mejor organizacién de funciones y sobre todo que la calidad del

servicioal cliente sea oportuna.
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El aporte practico sera la elaboracidn de una estrategia de habilidades
blandas que contribuya con la mejora del rendimiento laboral de los
colaboradores del Call Center Konecta Chiclayo.

La significacion préactica de la investigacion consiste en el efecto
positivo que va a producir el desarrollo de la estrategia de habilidades blandas,
que contribuird a un mejor rendimiento laboral de los colaboradores del Call

Center Konecta Chiclayo.

La novedad de la investigacion, se basa en la légica de la
intencionalidad que se pretende realizar a través de una estrategia de desarrollo
de habilidades blandas que permita mejorar el rendimiento laboral del Call

Center Konecta Chiclayo.

1.6 Hipotesis
Si se implementa programa de habilidades blandas que tenga en
cuenta el enfoque tedrico de Gomelan, entonces se mejorara el rendimiento

laboral en los colaboradores del Call Center Konecta-Chiclayo

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Proponer Programa de habilidades blandas para mejorar el

rendimiento laboral de los colaboradores del Call Center-Chiclayo.

1.7.2 Objetivos especificos

1. Establecer el nivel de rendimiento laboral de los colaboradores del
Call Center Konecta.

2. Establecer el nivel de rendimiento laboral segun las dimensiones
competencias personales, metodologicas y sociales en los colaboradores del
Call Center Konecta.

3. Diseniar las estrategias enmarcadas en las habilidades blandas que
busquen la mejora del rendimiento laboral de los colaboradores del Call

Center Konecta.
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MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y disefio de la investigacion
Tipo:
La investigacion fue aplicada, porque proponer una propuesta sobre

las habilidades blandas, que busca producir conocimiento con aplicacién

directaal problema que se esta estudiando.

La investigacion es de enfoque cuantitativo, porque segun lo planteado
por Hernandez y Mendoza (2018) para encontrar los resultados se tiene que
hacer uso de la estadistica; es decir de parametro nimeros.

Disefio:
Por otro lado, es descriptiva, ya que esta orientado a analizar la
realidad del objeto de estudio, en su contexto natural; es decir, en el presente

estudio se analizara las causas del rendimiento laboral que en los trabajadores

del Call Center Konecta.

Por otro lado, fue no experimental porque no se necesitado la
manipulacion de sujetos ni variables. Ademas, fue trasversal porque el el
cuestionario en mencion ha sido aplicado en un solo momento. Sumado a ello
fue, propositivo porque se ha propuesto acciones que contribuyan a la mejora
de la realidad analizada; por lo tanto; se elabor6 una propuesta basada en una
estrategia habilidades blandas para mejorar el rendimiento laboral de
trabajadores de una empresa de Call Center.

2.2 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Lo conformaron todos los operadores que estan realizando
trabajo presencia del Call Center Konecta, constituyendo una poblacion de

253 colaboradores que prestan sus servicios en esta institucion.

Criterios de inclusién:

Operadores que estan realizando trabajo presencial en la institucion.

Criterios de exclusion:

Personal administrativo

Trabajadores de limpieza.

Operadores que estan realizando trabajo remoto.
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Personal que se encuentra de vacaciones.

Muestra: para obtener la cantidad de personas que participaran en el
estudio, se desarrollé una formula para poblaciones finitas, arrojando un total

de 152 trabajadores que formaran parte del estudio (\Ver anexo 3).
Muestreo: Se utilizd un muestreo aleatorio simple, probabilistico.
2.3 Variables, operationalization

Habilidades blandas: blandas se clasifican entérminos generales como
una combinacion de rasgos de personalidad, comportamientos y actitudes
sociales que permiten a las personas comunicarse de manera efectiva,

colaborary manejar con éxito los conflictos. (Laari & Dube, 2017)
Por lo expuesto las dimensiones e indicadores de esta variable son.

» Comunicacion: Con respecto a esta dimension se respeta las ideas,
se escucha opiniones, incentiva, alientay percibe sentimientos

» Inteligencia emocional: Trato, amabilidad, serenidad y la
aceptaciénde criticas

» Trabajo en equipo. Aqui se tiene en cuenta la motivacién, nivel de
empatia, acepta ideas, identificacidn, busqueda de estrategias,
participacion, involucramiento, responsabilidad, compromiso y

esfuerzo

Rendimiento laboral: se compone como la eficiencia del manejo de los
insumos en el proceso productivo y calcula cuéntos bienes (output) se
consiguen con un conjunto determinado de factores productivos

(principalmente capital y trabajo) (Meller, 2019).

Por ello, las dimensiones e indicadores de esta variable han estado

compuestas, de la siguiente manera:

» Competencias personales: Son adquiridas y desarrolladas desde
pequerios donde involucran los conocimientos y habilidades que
permiten a todo individuo interactuar con los demas. Cuyos
indicadores son: Son los conocimientosy las habilidades.

» Competencias sociales: Son las que predominan en el mercado
laboral, debido a que involucran las competencias de inteligencia
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emocional. Los indicadores de esta dimension son: relaciones
interpersonalesy trabajo en equipo.

» Competencias metodologicas: Son las que se desempefian en el
ambito laboral bajo estandares y exigencias. Donde los indicadores
son: Nivel de iniciativasy proactividad.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

Para llevar a cabo, esta tesis se han realizado indagaciones empiricas
y tedricas, el cual, han permitido solucionar el problema; dicho ello, enel nivel

teorico del conocimiento se han empleado los siguientes métodos:

Andlisis documental: Se orienta a la examinacion y el completo
entendimiento de lo desarrollado en el marco tedrico referencial de la
investigacion y en la valoracion de las teorias epistémicas del proceso

socioformativo estudiado.

Andlisis historico — l6gico: Brinda aproximaciones a la propuesta
presentada, gracias a la evaluacion de los referentes tedricos del tema. Este
estudio permite identificar diferentes criterios relacionados con el proceso

socioformativo, cuyo andlisis permite fundamentar la propuesta.

Enfoque sistémico: Se determinaun analisis del objeto de estudio de
la presente investigacion, mediante la consideracion de los elementos

vinculados y la interaccidn entre sus componentes y elementos.

Por otro lado, bajo los métodos empiricos del conocimiento se utilizd

la encuesta, donde se destaca lo siguiente:

Instrumento: se utilizé el cuestionario, cuya importancia radico en
visualizar el diagndstico del contexto actual con relaciénal objeto de estudio;
es asi, que dicho cuestionario estuvo constituido por un total de 13 items
distribuido de la siguiente manera: dimension competencias personales (6
items), competencias sociales (4 items) y competencias metodoldgicas (3
items). Ademas, es importante recalcar que dicho instrumento ha sido
administrado de manera individual por cada uno de los colabores del Call
Center, cuyo tiempo de aplicaciéndemoro un lapso de 10 a 15 minutos.

22



Validez y confiabilidad:
Técnica:

En las técnicas de recoleccion de datos se realizo bajo la escala Likert
y de esta manera evaluar el estado actual del rendimiento laboral en el Call
Center Konecta Chiclayo; cuyo instrumento utilizado sera el cuestionario.

Instrumento:

Se desarrollé un cuestionario, donde los colaboradores del Call Center
Konecta Chiclayo, donde han respondido objetivamente han dicho
cuestionario. El objetivo del instrumento utilizado es identificar el nivel del

rendimiento laboral, a través de la medicién de las dimensiones e indicadores.

Por ello, el instrumento que se manej6 esta estructurado por 13
preguntas, Todas ellas son ordinales, teniendo 5 alternativas de respuesta (1:
totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: indeciso, 4: de acuerdo y 5:
totalmente de acuerdo). Es asi, que la validez del instrumento de la variable
dependiente (rendimiento laboral) se realiz6 a través del criterio de expertos.
De tal forma, se obtuvo un coeficiente de validez de 0.98, que corresponde a

la calificacion de Validez Muy Buena.

Por otro lado, con respecto a la confiabilidad, en la siguiente tabla se
muestra que con el coeficiente del Alfa de Cronbach se obtuvo el 0,988 siendo
este muy aceptable pues el valor minimo oscila entre 0,90 y 1,00 indicando
una alta consistencia interna con relacion al cuestionario de rendimiento

laboral.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,988 13

2.5 Procedimientosde analisis de datos

Para procesar los datos obtenidos de la investigacion se utilizo el
programa de Excel y los resultados han sido procesados en tablasy gréficos
detallando las frecuencias y porcentajes. Luego se procedio a elaborar las
tablas de contingenciay aplicar la técnica de estadistica descriptiva; bajos las

mediciones de la media y desviacion estandar, con la ayuda del software
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SPSS, version 23; cuya funcion principal es determinar en qué nivel se
encuentrael rendimiento laboral; es decir, si es alto, bajo o regular. Asimismo,

el método utilizado fue el hipotético, deductivo.

2.6 Criterios éticos
En relaciona este punto, todo el estudio ha estado basado, en proteger
el bienestar de las personas sujetas al estudio; dicho ello, la autora de esta

investigacion ha teniendo en cuenta los principales aspectos éticos que son:

Principio de justicia, todos los participantes de este estudio han tenido

la misma oportunidad de ser evaluados.

Principio de transparencia, porque toda la informacidn recogida a
través de los instrumentos hasido analizadaen su contexto real, sin alterar los
resultados. Ademas, se tiene el principio de respeto, porque la autora de este

estudio ha tratado con respeto y amabilidad a las personas sujetas del estudio.

Principio de confidencialidad, porque toda la data que los sujetos
informantes brinden al estudio sera solo con fines investigativos del presente

estudio.
2.7 Criterios de rigor cientifico

Conllevé a los resultados de las variables estudiadas y observadas, a
traves del reporte de los hallazgos sean reconocidos, como verdaderos por los
sujetos informados; persistentemente se establecera la observacion de las
variablesen su propio escenarioy; donde se provendraa describir la discusion

a través del proceso de la triangulacion.

Transferibilidad y aplicabilidad; los resultados obtenidos van a
originar una informacion muy relevante para la generacion del bienestar
organizacional a través de la transferibilidad. Ademas, se describira al
procedimiento desde el contexto donde se elaborara el estudio, conteniendo
quienes fueron los participantes del estudio. Asimismo, se tiene la consistencia
para la replicabilidad; Se obtendrd los resultados a raiz del estudio
cuantitativa. Para establecer la consistencia del estudio se verificard la
triangulacion de los datos (informacion, teorias e investigadores) accediendo
el fortalecimiento del reporte de la discusion
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RESULTADOS
3.1 Resultados
Tabla 1

Rendimiento laboral

Frecuencia Porcentaje
Malo 57 37,5
Regular 63 41,4
Bueno 32 21,1
Total 152 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores del Call Center.

En la Tabla 1 se observan que 37,5% de los encuestados indicaron un nivel
promedio en relacion al rendimiento laboral; 41,4% de los encuestados indicaron
un nivel deficientey 21,1% de los encuestados indicaron un nivel bueno. Esto hace
referencia a que los trabajadores tienen un nivel regular de rendimiento laboral
esto es en el manejo de los insumos en el proceso productivo; asi como un nivel

regular en los factores productivos

Figura 1

Rendimiento laboral

Histograma Simple Recuento de Desempefio Laboral

Recuento

Deficiente Promedio Bueno

Desemperio Laboral
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Tabla 2

Dimensidn competencias personales

fi Porcentaje
Bajo 60 45,4%
Regular 54 34,2%
Bueno 38 20,4%
Total 152 100,0

Nota. Encuestaaplicada a los trabajadores del Call Center.

En laTabla 2 se observan que el 45,4% de los encuestados no tienen competencias
personales en su trabajo es decir es decir se encuentran en un nivel bajo, mientras
que solo el 34,2% de los encuestados tienen competencias personales regulares y

solo el 20.4% indican tener un nivel bueno.

Tabla 3

Dimension competencias sociales

fi Porcentaje
Bajo 58 40,1%
Regular 54 37,5%
Bueno 40 22,4%
Total 152 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores del Call Center.

En la tabla 15 se observa que 45,4% de los encuestados no tienen competencias
sociales en su trabajo, mientras que solo el 25,7% de los encuestados tienen

competencias sociales en su trabajo.
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Tabla 4

Dimension competencias metodoldgicas

fi Porcentaje
Bajo 65 48,0%
Regular 54 28,3%
Bueno 33 23,7%
Total 152 100,0

Nota. Encuestaaplicada a los trabajadores del Call Center.

En la tabla 16 se observa que 48% de los encuestados no tienen competencias
metodoldgicas en su trabajo es bajo, mientras que solo el 28,3% de los encuestados

indican tener un nivel regulary solo el 23.7% refieren que es bueno.

Figura 2

Dimensiones Rendimiento laboral

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%  140.0%

Componente personal M Componente social M Componente Metodoldgica
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3.2 Discusion de resultados

La discusion del presente estudio comienza analizando la tabla 1, la cual,
estarelacionada con el rendimiento laboral, demostrado que ha prevalecido el nivel
malo con el 41.4%, seguido del nivel regular con el 37.5% y en un menor
porcentaje el 21.1% de los sujetos evaluados han mencionado que es bueno; por lo
tanto se puede mencionar, que los teleoperadores no muestran un adecuado
rendimiento en sus respectivas areas donde se desempefian siendo evidente que no
son proactivos, no demuestran iniciativas, no existe un trabajo en equipo y sobre

todo no se encuentran comprometidos con la organizacion.

Dichos resultados pueden ser contrastados con el enfoque que plantea
Jayson (2019) debido a que ha obtenido como principal resultado que los
trabajadores que laboran en este sector productivo estan expuestos a altos niveles
de estrés, repercutiendo en su rendimiento laboral y sobre todo en las relaciones
interpersonales entre los jefes inmediatos y compafieros; es decir presentan un
rendimiento bajo. Este estudio fue de gran aporte a la presente investigacion debido
a que brinda una orientacion acerca de los distintos factores que afectan el
rendimiento laboral en los teleoperadores; por ello, se deben tener estrategias

basicas atenuar estos problemas.

Por otro lado, Molina (2020) en su estudio desarrollado en Ecuador, cuyo
objetivo fue evaluar el desempefio laboral en una empresa de servicio; el cual se
obtuvo como principal resultado, que la presencia de los riesgos psicosociales en
cada una de las acciones del personal puede generar desgaste fisico tanto
emocional por lo que pueden afectar al rendimiento laboral; asimismo, el personal
considera que la empresa presenta problemas en los procesos de comunicacion.
Dichos resultados, indican que dicha investigacion fue Gtil porque evalla los
riesgos fisicosy psicosociales que puede alterar el desempefio laboral en el talento
humano, y que por ende repercute en los flujos comunicativos. Todo ello,
contribuye al desgaste emocional del trabajador, el cual, viéndose reflejado en los

bajos estandares del rendimiento laboral.

Ademas, concuerdan con los hallazgos obtenidos por Cadenay Paz (2021)
quien indica que el nivel de desempefio es bajo con el 58%; ademaés los factores
que inciden en esta variable es la motivacidn, el compromiso institucional y el

clima laboral. Este estudio fue importante porque ha definido los principales
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predictores que desencadenan los bajos niveles de rendimiento laboral, por ello, es
esencial que se realicen cambios e innovaciones donde les permita desarrollar
personal y profesionalmente paraun mayor crecimientoy mejor interaccion con el
cliente. Asimismo, Torres (2020) tiene como finalidad establecer el grado de
rendimiento laboral en trabajadores de una entidad publica; por ello, como
principal resultado se tiene el 78% de los participantes del estudio manifiestan no
tener un desempefio alto, debido a que, no se sienten satisfechos con las labores
que desempefian, haciendo que presenten inconvenientes que obstaculizan el
desarrollo de sus funciones y actividades; ademas, el 22% considera estar en

desacuerdo con su funcién encomendada.

Paralelamente a ello, Figueroa (2018) en su informe realizado en
Guatemala, obtuvo como principal resultado que, los aspectos que afectan de
forma directa el rendimiento laboral son la comunicacion seguida de la
responsabilidad; el cual determina que estos factores mas repetitivos tienden a
llegar a afectar los niveles de rendimiento. Este aporte fue determinante, ya que
evalia como la comunicacion y la responsabilidad puede afectar de manera
considerable el rendimiento laboral en los trabajadores; por ello, es necesario
contribuir a un mejor compromiso organizacional del talento humano, donde se

requiere muchas adaptaciones al entorno 'y comprensién de la organizacion.

Sin embargo, difieren totalmente con el enfoque que plantea Angulo et al.
(2020) donde el 38% posee un nivel eficiente en el desempefio laboral; ademas,
existen ciertos componentes que hacen que los trabajadores presenten un bajo
rendimiento como son la inadecuada gestion por competencias. Lo mismo ocurre
con Vallejos (2019) quien encontro que el 62% de los colaboradores poseen unas
buenas habilidades blandas y en relacién al desempefio laboral el 60% posee un
alto desempefio laboral. Igualmente, Clark (2018) concluy6 que un alto
rendimiento laboral se da cuando el trabajador siente que se aument los salarios
0 se les concede mejores promociones y prestaciones de puesto; ademas, las
condiciones el ambiente laboral el efecto es muy pequefio y no significativo, es
decir, existe un desempefio bajo. Por ende, la investigacion aporta informacion
relevante acerca de como las condiciones laborales, la estabilidad econémica y las

relaciones interpersonales favorecen a una mejor productividad y rendimiento
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laboral que pueden generar un mejor ambiente laboral para todos los

colaboradores.

Sumado a ello, también difieren con Linares (2018) quien sostiene que el
cual un 75% de los participantes sefialan que el grado de rendimiento laboral es
adecuado, determinando que se relaciona con el desarrollo de las labores del
personal de la empresa para el respectivo cumplimento de las metas y objetivos

propuestos.

Igualmente, dichos resultados encontrados también pueden ser
contrarrestados con el enfoque tedrico de Campbell (citado por Nowrouzi et al.,
2021) quien sostiene que el rendimiento laboral incluye aquellos comportamientos
0 acciones relevantes para las metas de la organizacién y relacionadas con las
responsabilidades del trabajo. Ademas, Lepine et al. (2016) refiere que son los
comportamientos asociados con las metas organizacionales, el cual, se pueden
evaluar en relacion con cada una de las iniciativas individuales a los objetivos

organizacionalesy fraccionarse en desempefio contextual y de tareas.

Por lo tanto, se puede mencionar, que el rendimiento laboral, es un factor
indispensable que la empresa Konecta debe tomar en cuenta; ya que, de ello,
dependen los buenos resultadosy logro de objetivos que se planteen. Ademas, los
teleoperadores deben estar comprometidoscon la institucion para lograr iniciativas
y desarrollo de competencias profesionales para incrementar el rendimiento

laboral.

Bajo esa misma perspectiva, ahora se discute a las dimensiones del
rendimiento laboral, en la tabla 2, se muestra que el 45.4% de los sujetos
informantes consideran refieren que no poseen competencias personales que los
ayude a mejorar su desempefio en la atencion de las llamadas que reciben en las
diversas areas del Call center; es decir es bajo, seguido del nivel regular (34.2%)
y el nivel bueno con el 20.4%. Estos hallazgos coinciden con lo encontrado por
Angulo et al. (2020) obteniendo como principal resultado que el 38% posee un
nivel eficiente en el desempefio laboral; ademas, existen ciertos componentes que
hacen que los trabajadores presenten un bajo rendimiento como son la inadecuada
gestion por competencias. Este estudio presenta un alto nivel de significancia,
porque se visualiza que la gran parte de trabajadores desarrolla en sus dia a dia
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bajos niveles de desempefio, el cual, repercute en la calidad atencion al clientey

sobre todo en la eficienciay eficaciade los trabajadores.

En ese mismo contexto, en la dimension competencias sociales, el 40% de
los teleoperadores de Konecta no presentan estos tipos de competencias; es decir
es bajo. Dichos resultados coinciden con Torres (2020) quien encontr6 que el 78%
de los participantes del estudio manifiestan no tener un desempefio alto, debido a
que, no se sienten satisfechos con las labores que desempefian, haciendo que
presenten inconvenientes que obstaculizan el desarrollo de sus funciones y
actividades; ademaés, el 22% considera estar en desacuerdo con su funcidn
encomendada. Asimismo, Gonzales (2020) indica que el nivel de rendimiento
laboral en el personal de la empresa Sipan Tours, es bajo con el 42.3% debido a la
faltade motivacion, afectando de ciertaformaa laproductividad de la empresa, ya

debido a que la gran parte del personal no se esta teniendo un rendimiento eficaz.

De igual manera, Hoyos y Polo (2019) encontré como principal resultado
se tiene que existen grandes problemas en la motivacion y la comunicacion por
parte de los jefes inmediatos hacia los trabajadores, afectando directamente en el
rendimiento y la responsabilidad; ademés, se determind que la seguridad,

motivaciony comunicacién por parte de los jefes de campo son inapropiadas.

Finalmente, en lo referente a las metodologias, también ocurre lo mismo
debido a que un 48% sostienen que no poseen este tipo de competencias; es decir
presentan un nivel bajo. Estos hallazgos concuerdan con el enfoque de Silvestre
(2019) quien tiene como principal resultado que los factores que intervienenen el
desempefio laboral son: el ambiente laboral, la constante capacitacion, el trato
igualitario y la retribucion laboral. Ademas, Vargas (2019) refiere que, en su
estudio ejecutado en Arequipa, que el 68% del personal de esta empresa presentan
un inadecuado rendimiento laboral debido a que no poseen una comunicacion
asertiva y ni liderazgo por parte de los jefes inmediatos, ocasionando una mala

gestion por competencias.

Dicho ello, coinciden con lo que plantea Campbell (citado por Nowrouzi
et al., 2021) incluye aquellos comportamientos o acciones relevantes para las
metas de la organizacion y relacionadas con las responsabilidades del trabajo.
Ademas, Lepine et al. (2016) refiere que son los comportamientos asociados con

las metas organizacionales, el cual, se pueden evaluar en relacion con cada una de
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las iniciativas individuales a los objetivos organizacionales y fraccionarse en

desempefio contextual y de tareas.

Por lo tanto, se puede mencionar que, los patrones de pensamiento y
sentimientos de una persona se ven afectados por los entornos internosy externos
de su vida, incluidasu profesién y las condiciones de trabajo como algunos de los
factores mas importantes, que a su vez tienen un impacto negativo en su estilode
vida y desempefio laboral. Los empleadores deben ser conscientes de los muchos
factores que influyen en el entorno laboral, la satisfaccion laboral y personal, el
bienestar y la salud mental, especialmente en trabajos sedentarios, ya que el
comportamiento sedentario se ha convertido en un problema de salud importante
en un mundo posindustrializado y parte del estilo de vida insatisfactorio de muchos
empleados. Los entornos de trabajo son escenarios objetivos para la introduccion

de procesos de intervencidon para reducir el sedentarismo.
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3.3 Aporte préctico
4.2.1 Construccion de la estrategia de habilidades blandas
Introduccion

En el presente modelo se describe y fundamenta una estrategia de
habilidades blandas basadas en la inteligencia emocional para el trabajo, se
propone la capacitacion de los colaboradores que laboran en el area de Call center
en laempresa Konecta; para lasolucién del problema de investigacion relacionado
con las insuficiencias en el proceso de desarrollo de habilidades blandas que
limitan el rendimiento laboral de los colaboradores.

Para la aplicacion de la presente estrategia se parte de la fundamentacion
tedrica de Daniel Goleman y Maslow, los cuales responden a una estructuracion

sistémica para el desarrollo de las habilidades blandas en el trabajo.
4.2.2 Fundamentacion de la estrategia de habilidad blanda

La inteligencia emocional para el trabajo representa actualmente el
referente para desarrollar competencias emocionales que reemplazan a las
competencias duras muy popularizadas en afios pasados; ciertamente el nuevo
trabajador tiene que aprender y aplicar diversas habilidades que favorecen la
interrelacion entre empleados y clientes; el desarrollo de habilidades blandas se
sustenta en algunos aportes tales como: Agut y Gumbau (2001) sefiala que las
habilidades blandas se refieren a aquellas caracteristicas que permiten proceder de
formaefectiva. Concurren en una mezcla de destrezas consignadas a presentar una
buena inter-relacion; por lo tanto, dialogar, saber escuchar, liderar, comunicarse,
negociar, estimular, analizar, delegar, arribar y juzgar acuerdos, se relacionan con

las habilidades blandas.

Asimismo, segun Arroyo (2012) indica que se refiere a las destrezas més
subjetivas e intangibles, el cual, pueden ser implementados con el transcurrir del
tiempo; ante ello, las trayectorias familiares, los origenes culturales y personales
han logrado de manera mas esencial estas habilidades. Ademas en importante
mencionar, que son conductas aprendidas y en consecuencia absolutamente

entrenables.
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Para ir concluyendo, De Ridder et al. (2014) quien sefiala que el término
habilidad blanda se refiere a uno de los muchos aspectos diferentes del
comportamiento social necesarios paratener éxito en su trabajo, ya sea una carrera
en el mundo académico o en laindustria. Estos atributos pueden incluir habilidades
de comunicaciony habilidades de entrenamientoy liderazgo, asi como cualidades

personales como amabilidad, empatiay optimismo.

Finalmente, después de realizar esta revision bibliogréfica existe el
consenso de que la teoria de habilidades blandas basada en inteligenciaemocional
es la mas util para planificar la inclusién de estas competencias; por ello, se toma
en cuenta el modelo de Goleman (2006) quien desarrolla el aporte a través de la

siguiente fundamentacion:

-Conciencia de si mismo: se refiere en tener percepciones precisas de su
personalidad, incluyendo los pensamientos, fortalezas, motivos, creencias y
sentimientos. A raiz que desarrolla la autoconciencia, puede ir cambiando sus
pensamientos que, a su vez, le permiten cambiar sus acciones y emociones.
Ademas es una situacion psicoldgicaen la que las personas conocen sus rasgos,
sentimientos y comportamientos. Alternativamente, puede definirse como la

realizacion de uno mismo como entidad individual.

-Autorregulacion: es la realizacion del potencial personal, la
autorrealizacion, labusqueda del desarrollo personal y las experiencias cumbre. Es
importante tener en cuenta que la autorrealizacion es un proceso continuo de
devenir, mas que un estado perfecto que uno alcanza, como unos felices para
siempre. Los autorrealizados sienten empatia y afinidad hacia la humanidad en su
conjunto y, por lo tanto, eso cultiva la universalidad de las emociones, de modo
que aquellos que tienen inteligencia emocional en una cultura probablemente
también tengan inteligencia emocional en otra cultura y tienen la capacidad de
comprender la diferencia de emociones y sus significados a pesar de que a veces

las emociones son culturalmente dependiente.

-Habilidades sociales: Se aluden a las habilidades que se requieren para
influir y manejar las emociones de otros individuos de forma efectiva para el
manejo de las interacciones con éxito. Estas habilidades van desde ser capaz de
sintonizar con los sentimientos de otra persona y comprender cOmo se sienten y

piensan sobre las cosas, ser un gran colaborador y jugador de equipo, hasta la
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experienciaen las emociones de los demas y en las negociaciones. Se trata de la
capacidad de sacar lo mejor de los demas, de inspirarlos e influir en ellos, de
comunicarse y crear vinculos con ellos, y de ayudarlos a cambiar, crecer,

desarrollarsey resolver conflictos

-Empatia: la capacidad de comprender el estado emocional de otras
personas; ponerse en el lugar del otro es un conflicto personal que debe cultivarse
de manera constante en el personal de contacto; y sobre todo que tiene su origen

en el amor propio y la autoconciencia.

-Motivacion: el deseo de trabajar para el proceso mismo, la motivacion
significa poseer un impulso innato para lograr. Un individuo tendria que estar
motivado para querer comprender las emociones y tendria que estar abierto a

aceptar sus emociones y las emociones de los demas.
4.2.3 Estructura del aporte practico
Se considera la estructura planteada por Goleman:

1. Primereje: Habilidad blanda-Concienciade si mismo
Objetivo: Contextualizar informacion relevante que contribuya al analisis

y aprendizaje de concienciade si mismo

N° Actividad Descripcion Responsable

1 | Reflexionar sobre como se siente | -Verifica su
aspecto emocional Consultor

el individuo en su contexto P psicoldgico
o con ayuda de la del
|ab0ra|dlal’lo. psicéloga ela
L empresa
organizacional.

2 | Autorregistroemocional -Elabora un listado | Consultor
de sus | psicolégico
caracteristicas dela
emocionales empresa

3 | El lenguaje del rostro -Descripcion

guay P Consultor
aspectos sicoldgico
determinantes de P de Ia
su comunicacion
empresa
no formal.
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2. Segundo eje: Habilidad blanda-Autorregulacion

Obijetivo: Contextualizar informacion relevante que contribuya al analisis

de la autorregulacion del caracter.

N° Actividad Descripcién Responsable
-Analisis de la
situacion en la cual Consultor
. e se establece sicolégico
1 Actividades de planificacion ., P &
conexion con dela
aprendizajes empresa
previos.
-Comportamiento
Consultor
en la cual se pone icoloei
.. . ., . sicoldgico
2 Actividades de ejecucion en practica la P delag
ejecucion de Ia embresa
conducta. P
Consiste en definir
las conductas en
base a las .
3 Asistentado

Actividades de autorreflexién

consecuencias Yy
experiencias
procedentes de
estas.

social
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3. Tercer eje: Habilidad blanda- habilidades sociales

Obijetivo: Contextualizar informacion relevante que contribuya al analisis

de las habilidades sociales.

N° Actividad Descripcién Responsable
- es el indicador de
un adecuado clima
laboral n .
1 el e e otnace
Comunicacion asertiva desempefio y Recursos
. humanos
responsabilidad,
entre  jefes vy
subordinados.
-Forma colectiva
de trabajar | Oficinade
2 Trabajo en equipo considerando las Recursos
fortalezas de los humanos
miembros.
Representa la
forma técnica y
profesional  que| Oficinade
3 Manejo de conflictos involucra la| Recursos
solucion de los humanos
problemas
laborales.
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4. Cuarto eje: Habilidad blanda- Empatia

Obijetivo: Contextualizar informacion relevante que contribuya al analisis

de las habilidades sociales.

N° Actividad Descripcién Responsable
- Representa la
o | orcnac
1 Escucha activa comunic%rse con el Recursos
i humanos
cliente escuchando
sus problemas.
-Capacidad de la
empatia que
e | ofimace
2 Nivel de comprension cenfimientos Recursos
; y humanos
percepciones  del
interlocutor
(cliente)
-Capacidad  que
tiene el
colaborador _ _gle Oficina de
3 Tolerancia aceptar la posicion Recursos
del otro (cliente) en NUMANOS
un  marco de
respeto y
aceptacion.
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5. Quinto eje-Habilidad blanda-Motivacion

Obijetivo: Contextualizar informacion relevante que contribuya al analisis

de la motivaciéndel trabajador

N° Actividad Descripcion Responsable
- Es aquella que
parte del
reconocimiento 'y
autonomia Oficina de
1 Motivaciénintrinseca orientada al Recursos
colaborador y que humanos
genera elevado
compromiso con la
empresa.
-Representa la
forma como se
motllvaré los Oficinade
2 Motivacion extrinseca empleados 'y esta Recursos
representa por hUMAnos
elementos

materiales (bonos,
regalos, etc.).
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3.3.4 Desarrollo de la propuesta mediante talleres

Una vez realizada la evaluacion practica de las habilidades blandas

determinadas por Goleman, se paso a detallar laelaboracion de los talleres, que

han sido aplicados a los teleoperadores de la organizacion:

Taller 1 “Mejorando la conciencia de si mismo”

Fecha: Hora de inicio: Lugar:
Hora de término:
Titulo del Estrategia 1: Estrategiade conocimiento de si mismo
tema/
Denominacion
Objetivo Fortalecer el conocimiento de uno mismo en los
teleoperadores de la empresa Konecta
Desarrollode | Inicio: Recursosy
la actividad/ a. Repartode material coninformacién | materiales
Estrategia acerca del tema. Plataforma
b. Preguntas determinantes a los | zoom
asistentes: Folletos
c. ¢Qué entiende usted por conciencia? | virtuales
d. ¢Qué entiende usted por conciencia | Video
de uno mismo Computador
Desarrollo: a
e. Inicio de la presentacion del
desarrollo del tema.
f. https://www.youtube.com/watch?v
=nInXbbGxPKI
g. Juicio criticoacerca del contenido
del video
h. Ejerciciosrelacionadosal
descubriento de la conciencia de
uno mismo.
Cierre:
i. Preguntasy respuestas del tema.
- Realizar un fedback con los
asistentes del taller.
Anexos Lista de asistencia

Fotografias
Referencias
Riso, Walter (2018) Enamérate de ti

Fuente: elaboracion propia
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https://www.youtube.com/watch?v=nInXbbGxPKI
https://www.youtube.com/watch?v=nInXbbGxPKI

Taller 2 “Autorregulacion: Controlando mi cardcter”

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de término:

Lugar:

Titulo del tema/
Denominacién

Estrategia 1: Desarrollar unaformade comportamiento
acorde con la autorregulacién del caracter

Objetivo

Fortalecer la autorregulacion emocional en los

teleoperadores de la empresa Konecta.

Desarrollode la
actividad/
Estrategia

Inicio:
a. Entrega de materiales respecto
al tema
b. Preguntas determinantes a los
asistentes:
c. ¢Qué entiende usted por
autorregulacion?
d. (Qué sabe usted acerca de
regular su caracter?
e. ¢Es posible contener un
arranque de violenciaverbal?
Desarrollo:
f. Inicio de la presentacion del
desarrollo del tema.
g. https://www.youtube.com/watc
h?v=05-hFF3nri8
h. Juicio criticoacerca del
contenido del video
I. Ejerciciosque ensefian la
conducta de autorregulacion
emocional
Cierre:
J. Preguntasy respuestas del
tema.
k. Realizar un fedback con los
asistentes del taller.

Recursosy
materiales
Plataforma
zoom
Folletos
Video
Computadora

ANexXos

Lista de asistencia
Fotografias
Referencias

Cruz Elanie (2017) Equilibrioemocional.
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Taller 3 “Habilidades sociales: Comprendiendo a mi cliente”

Fecha: Hora de inicio: Lugar:
Hora de término:
Titulo del Estrategia 1: Implementar las habilidades sociales referidas a
tema/ comunicacion asertiva, manejo de conflictosy trabajo en equipo.
Denominacio
n
Objetivo Comprender los principales mecanismos de habilidades sociales
Desarrollode | Inicio: Recursosy
la actividad/ a. Entregade materiales respectoal tema materiales
Estrategia b. Preguntas determinantes a los asistentes: Plataforma
c. ¢Qué entiende por comunicacién asertiva? zoom
d. ¢Qué entiende por manejo de conflictos? Folletos
e. ¢Qué entiende por trabajoen equipo? Video
Desarrollo: Computador

f. Inicio de la presentacion del desarrollo del tema. a

g. https://www.youtube.com/watch?v=xKOP6CGWV
58

h. Juicio criticoacerca del contenido del video

i. Ejerciciosque alientan el aprendizaje de
habilidades sociales.

Cierre:
j. Preguntasy respuestas del tema.
K. Realizar un fedback con los asistentes del taller.

Anexos Lista de asistencia

Fotografias

Referencias

Dale Carnegie (2018). Las 5 Habilidades Esenciales Para Tratar con las
Personas
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https://www.youtube.com/watch?v=xK0P6CGWV58
https://www.youtube.com/watch?v=xK0P6CGWV58

Taller 4 “Empatia: Reconocimiento de mi cliente”

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de término:

Lugar:

Titulo del tema/
Denominacién

Estrategia 1: Implementar una politica basada en la
empata organizacional, basado en escucha activa, nivel

de comprensiony tolerancia.

Objetivo

Desarrollar los principios basicos escucha activa, nivel

de comprensiony tolerancia.

Desarrollode la
actividad/
Estrategia

Inicio:
a. Entrega de materiales respecto
al tema
b. Preguntas determinantes a los
asistentes:
c. ¢Qué entiende por escucha
activa?
d. ¢Qué entiende por
comprension?
e. ¢Qué entiende por tolerancia?
Desarrollo:
f. Inicio de la presentaciondel
desarrollo del tema.
g. https://www.youtube.com/watc
h?v=td7J67wUotw
h. Juicio critico acerca del
contenido del video
i. Ejerciciosque estimulenla
empatiadel personal
Cierre:
j. Preguntasy respuestas del
tema.
k. Realizar un fedback con los
asistentes del taller.

Recursosy
materiales
Plataforma
zoom
Folletos
Video
Computador
a

ANexos

Lista de asistencia
Fotografias
Referencias

El efecto empatia (2021). El efecto de la empatia
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Taller 4 “Motivacion: Las motivaciones en mi trabajo”

Fecha: Hora de inicio: Lugar:
Hora de término:
Titulo del Estrategia 1: Implementar actividades motivacionales internas y externas
tema/ a la organizacion.
Denominacid
n
Objetivo Desarrollar los principios basicos de la motivacion intrinsecay
extrinseca.
Desarrollode | Inicio: Recursosy
la actividad/ a. Entregade materiales respectoal tema materiales
Estrategia b. Preguntas determinantes a los asistentes: Plataforma
c. ¢Qué entiende por motivacion laboral? zoom
d. ¢Qué entiende por motivacion intrinseca? Folletos
e. ¢Qué entiende por motivacion extrinseca? Video
Desarrollo: Computador
f. Inicio de la presentacion del desarrollodel tema. | a
g. https://www.youtube.com/watch?v=iiHW9zkxMT
4
h. Juicio critico acerca del contenido del video
i. Explicacionsobre los tipos de motivacion
Cierre:
J. Preguntasy respuestas del tema.
K. Realizar un fedback con los asistentes del taller.
Anexos Lista de asistencia

Fotografias
Referencias
David Fischman (2019). Motivacién 360
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3.3.5 Presupuesto de la propuesta

. S . Costo Costo

N Talleres Descripcion Cantidad Unitario Total
1 Taller 1: Mejorando la conciencia de si mismo. Contratacion del Coach 1 S/300.00 S/300.00
2 Taller 2: Autorregulacion: Controlando mi caracter Contratacién del Coach 1 S/300.00 S/300.00
3 Taller 3: Habilidades sociales: Comprendiendo a mi cliente Contratacion del Coach 1 S/300.00 S$/300.00
4 Taller 4: Empatia: Reconocimiento de mi cliente Contratacion del Coach 1 S/300.00 S/300.00
5 Taller 5: Motivacion: Las motivaciones en mi trabajo Contratacion del Coach 1 S/300.00 S/300.00
Total S/1500.00

Fuente: elaboracion propia
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V.

CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el objetivo general se elabor6 talleres enmarcados en cinco
aspectos basicos que son: conciencia de si mismo, autorregulacion, habilidades
sociales, motivaciony empatia; orientadas a mejorar el rendimiento laboral en

trabajadores que laboranen un call center.

2. Se hadeterminado que el nivel de rendimiento laboral es bajo (41.4%), debido
a que, los teleoperadores no poseen conocimientos especializados, no tienen
habilidades necesarias para los puestos de trabajo, no existe trabajo en equipo

y no poseen capacidad de direccidn, entre otros factores.

3. Se concluye que tras el analisis de las dimensiones competencias personales,
sociales y metodoldgicas, el rendimiento laboral que tienen los trabajadores
que trabajan en las diferentes areas de Konecta es bajo, siendo del 45%, 40%

y 48% respectivamente.
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V.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda implementar la propuesta disefiada sobre las habilidades

blandas, que buscan mejorar el rendimiento laboral en los teleoperadoresy a

su vez mejorar una mejor atencion al cliente.

Se recomienda implementar programas encaminados en in Company
relacionado a la gestion por competencias y desarrollo profesional, con el Gnico
propdsito de mejorar el rendimiento laboral en los trabajadores del call center
en estudio. Ademas, realizar auditoria internas, para un mayor monitoreo y
seguimiento de las metas planteadas en la institucion. Se recomienda
implementar un nuevo modelo de gestion empresarial basada en la inteligencia
emocional y la inteligencia social, como determinantes del cambio y la
adaptacion privilegiando al “trabajador estrella” como un agente dotado de

habilidades blandas de realizacion personal y colectiva.

Se recomiendaevaluar el rendimiento laboral post aplicacién de las estrategias
de habilidades blandas, con el fin de contribuir al desarrollo personal y
profesional de los trabajadores en las deméas sedes del call center. Se
recomienda a la oficina central de recursos humanos de la empresa contrastar
el aporte local del presente programa con otros planes de desarrollo a nivel
regional que puedan contribuir con una sola propuesta aplicativay dirigidaa
los teleoperadores de la organizacion.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia

3 VARIABLES E METODOL
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS B CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
INDICADORES OGIA
Problema principal: | Objetivo Si se
i icienci : i . i -Se recomienda
Lo fcorios | gt | molenete | varae | Tinde | -peserion | Seeomien
P P ateg independiente: | investigacid | objetivo generalse | 'MPleémentarlapropuesta
desarrollo de | programa de | habilidades o . ) ; disefiada sobre las
- > Habilidades n: elabord estrategias
habilidades blandas | habilidades blandas blandas Cuantitativo- - habilidades blandas, que
limitan el | blandas para | entonces descrintivo de habilidades b : | ’
rendimiento laboral | mejoramiento | mejorara el Indicadores P b""‘”‘_jaso”e”tadas uscan mejorare
de los colaborades | del rendimiento C D Disefio de la | - mejorar el rendimiento laboral en los
rendimiento | laboral de los | ~ -omunicacion 1 DISEN0 A€ fa | rongimiento teleoperadoresy a su vez
- Inteligencia investigacio . :
laboral de los | colaboradore emocional - laboral en mejorar una mejor
colaboradore |s del Call -Trabajoer.1 N-o trabajadoresque | atencidn al cliente.
s del Call | center- eOLino exoerimental laboranenun call
Center- Chiclayo. quipo. P center. .
Chiclayo -trasnsversal- -Se recomienda
' ropositivo. ) i
prop - Se ha determinado |mplementar programas
Ambitodel | que el nivel de encaminadosenin
astudio: rendimiento laboral | Companyrelacionadoala
Konecta es bajo, debido a gestion por competencias
Problemas Objetivos Poblacién: | 948 105 | |, desarrollo profesional
e re teleoperadores  no |’ P ’
especificos: especificos: Variable i Lo posetfn con el Ginico propdsito de
- ;Cudl es el nivel de gigz?r?]liirrl]':g. fgggsrmarfgs ConOC-IT-IenJOS mejorar el rendimiento
rendimiento laboral | -Establecer el especiallzados, No | laboralen los
laboral operadores | tienen habilidades

de los colaboradores

nivel de

trabajadoresdel call
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del Call
Konecta?

Center

-¢, Cual es el nivel de
rendimiento laboral
segln las
dimensiones
competencias
personales,
metodoldgicas y
sociales en los
colaboradores  del
Call Center Konecta?

rendimiento
laboral de los
colaboradore
s del Call
Center
Konecta.

- Establecer el
nivel de
rendimiento
laboral segun
las
dimensiones
competencias
personales,
metodologica
sy socialesen
los
colaboradore
s del Call
Center
Konecta

- Disediar las
estrategias

enmarcadas
en las
habilidades

blandas que
busquen la
mejora  del
rendimiento

Indicadores:
-Competencias
personales
-Competencias
sociales.
-Competencias
metodoldgicas

que estan
realizando
trabajo
presencial del
Call Center
siendo 253
colaboradore
S.

Muestra:

- Para obtener
la cantidad de
personas que
participaran
en el estudio,
se desarrollo
una férmula
para
poblaciones
finitas,
arrojando un
total de 152
trabajadores.

Técnicas de
recoleccion
de datos:

Encuesta

Instrumento
S:

necesarias para los
puestos de trabajo,
no existe trabajo en
equipo y no poseen

capacidad de
direccion, entre
otros factores.

- Se concluye que
tras el analisis de las
dimensiones
competencias
personales, sociales
y metodologicas, el
rendimiento laboral
que tienen los
trabajadores  que
trabajan en las
diferentes areas de
Konecta es bajo.

center en estudio.
Ademas, realizar
auditoria internas, para
un mayor monitoreoy
seguimiento de las metas
planteadasenla
institucién. Se
recomiendaimplementar
un nuevo modelo de
gestion empresarial
basadaen la inteligencia
emocionalyla
inteligencia social, como
determinantes del
cambioy laadaptacion
privilegiandoal
“trabajador estrella”
como un agente dotado
de habilidades blandas
de realizacién personaly
colectiva.

-Se recomienda evaluar el
rendimiento laboral post
aplicacion de las
estrategias de habilidades
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laboral de los
colaboradore
s del Call
Center
Konecta

Cuestionario

blandas, con el fin de
contribuir al desarrollo
personal y profesional de
los trabajadores en las
demds sedes del «call
center. Se recomienda a
la oficina central de
recursos humanos de la
empresa contrastar el
aporte local del presente
programa con otros
planes de desarrollo a
nivel regional que puedan
contribuir con una sola
propuesta aplicativa y
dirigida a los
teleoperadores de la
organizacién.
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Aneo 2. Operacionalizacion de variables

Rendimiento laboral

Trabajo en equipo

Competencias
metodoldgicas

Nivel de iniciativas

Nivel de proactividad

Variable dependiente | Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Competencias Nivel de conocimientos
personales Nivel de habilidades y
capacidades
Competencias sociales Relaciones
interpersonales . .
P Encuesta Cuestionario
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Anexo 3. Calculo de la muestra

3 Z?pgN
T E2(N-1) + Z?pq

n

1.96% * 0.5 % 0.5 x 253

170,052 (253 — 1) + 1.962(0.5 = 0.5)

n=152
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Anexo 4. Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario de desempeiio laboral

DATOS GENERALES

Sexo: ..o,
Edad: ....................
Condicién laboral: Nombrado ( ) Contratado ( )

INSTRUCCIONES

Estimado(a) participante, la presente encuesta tiene como finalidad, medir el

desempefio laboral, en la institucién que labora, por tal motivo, le sugiero que

conteste de manera adecuada las preguntas propuestas.

Ante ello, marque con un aspa la respuesta que crea conveniente, basandose

en lo siguiente:

Ante ello, marque con un aspa la respuesta que crea conveniente, basandose

en lo siguiente:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo.

3: Ni en desacuerdo, ni en acuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Preguntas
Preguntas 5
DIMENSION: COMPETENCIAS
PERSONALES

Realiza sus funciones en el trabajo de acuerdo a sus
conocimientos.

La institucion requiere de conocimientos
especializados

Posee las habilidades necesarias para el puesto de
trabajo.

Posee habilidades sociales relevantes como el
trabajo en equipo.

Desarrolla capacidades para dirigir la institucion.

Puede resolver problemas técnicos en la institucion.
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DIMENSION: COMPETENCIAS SOCIALES

En la institucidn, usted realiza trabajo en equipo

En la institucion existe comunicacion asertiva entre
sus comparieros de trabajo.

Usted muestra habilidades empatizas con sus
comparieros

Usted tiene buenas relaciones interpersonales con
Sus comparneros

DIMENSION: COMPETENCIAS
METODOLOGIAS

Los jefes inmediatos felicitan las iniciativas para el
trabajo.

Existe innovacién constante en el trabajo.

Demuestra su proactividad en el trabajo.
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Anexox

Anexo 5. Validacién y confiabilidad del instrumento

Validacion 1

L INFORMACION GENERAL

1.1, Nombres y apellidos del validador: Hécior Alberio Aguinaga Femindez

1.2, Cargo ¢ institucion donde labora: Colegio Médico { Admimistrdor)

1.3. Experiencia profesional (ANOS) 10
1.4, Autor del instrumento: Mery Bustamante

IL  ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items de la estrategia y marnear con una erue dentro del recuadro {X), segim la calificacion
que asigne a cada uno de los indicadores,

1. Deficlente (s menos del 3005 de los tems cumplen con el indicador)

FICHA DE VALIDACION

2, Regular  (sientre el 3% y 7% de los jtems cumplen con el indicador)
3. Buena (51 mas del 7% de los items cumplen con el indicador)
Aspectos de validacion del instrumento 1 2 3 Ohservaciones
Criterios Indicadores D| R B Sugerencins
El instrumente posibilita recoger lo previsie en bos objetivos
« PERTINENCIA | 4o i,,:miw-,\-,,]:_‘" S (| A |
) I Las scoones Tblaﬂilicxlas v ks mdicadores de evaluscian
= COHERENCIA T\.‘.iTI‘.mth,‘.Tl alo que se debe medir en s vanahle, sus D D D
dimemsiones e indkcslones.,
o Las dimensiones ¢ indicadores soncongruentes entre sl yean | [7]([]
* CONGRUENCIA los conoeplos que se miden. D
Las items son sulicientes en cantidad para medir la variable,
+ SUFICIENCLA sus dimensiones ¢ indicadores, D . D
. La aplicacin de los instrumenios se realind de manera
+ OBJETIVIDAD objetiva y tenkendo en consideracion las varisbles de estudio. O o
I La claboracidn de los instimentos se ha fornulade en Ol
* CONSISTENCIA | concordancia alos fundamentos episkemoligicos (tebricos y O
metodoldgicos) de la variable a modificar.
. La claboraciin de bs mstrumentos ha sido elbboradas
& DRGA le“ﬂﬂﬂ secueneaimente v disinbandas de acvendoe a dimensiones ¢ D D -
indicadores de cada vanable, de forma Ic'ngica.
N El cusstionario de preguntas ha sido redactado en un
* CLARIDATY lenguaje cientificamente mequible para los sujetos a evaluar, . |
{metodokrgias aplicadas, lenguaje claro v preciso)
o Cada una de las panes del informe que se evalila cstin
* FORMATO eacritos respetando aspectos tbenicos exigidos para su me jor ()
comprension  (famaflo de letra, espaciade, interlineado,
nitidez, coherencia).
- ] El desamoll del informe cuenta con ks fundamentos,
# ESTRUCTURA :Iiagn-:'ndi-:u. | etives, plan:.a:i-:'n -;-51731-.".1_1'}::1; evahiackn D D .
de I mdicadores de desamol ko,
0,20 ] el | OED
CONTED TOTAL
(Realizar ¢l conteo de acuerdo a puntuacions asignadas a cada indicador) C| B A Total
Coeficiente Intervalos Hesultados
de validez : A+B+C 080 0.00-049 | Valideznula
3”’ b 5ih — (5% Validezr muy haja
. T i g . (L6l - (LAY Validez baja
HL CALIFICACHON GLOBAL 079 Validez acepiable
Ubicar el coeficiente de valldez obtenido en el intervalo 080-089 | Velidesbuens
.90 - 1.0 Validez muy buena

respective y eserila sobee o espacio o resultado.

0.80-0,89 Validez Buena

fme i
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Anexox

Validacion 2

L INFORMACIHIN GENERAL

1.1, Nombres y apellidos del validador: Marcos Mareelo Flores Castillo
1.2, Cargo ¢ institucidn donde labora: Docente universitario

1.3. Experiencia profesional (AROS) 12 afos

1.4, Autor del instrumento: Mery Busiamanie

I ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items de la estrabegia y marcar con una crue dentmo del recuadro (X)), scgim la calificacion

que asigne a cada uno de los indicadores,

1. Deficiente

(5i menos del 3076 de bos items cumplen con el indicador)

FICHA DE VALIDACION

1. Regular (sientre el 31% y T de los items cumplen con el indicador)
3. Buena (s ms del TO% de los items cumplen con el indicador)
A tos de validacidn del instrumento 1 (2 3 Observaciones
Criterios Indicadores D|R B Sugerencins
El insirumemo posibilita recoger lo previsio en los objetivos de
* PERTINENCIA | pvesinacidn. s e s Oo|m
B B Las acciones planificadss v los indicadores de evahiacion
= COHERENCIA T\p:'[mm:l-\;.'n a lo qua =2 debe medhr en la vanable, sus D D -
dimemiones ¢ indicadores,
. - Las dimensiones ¢ indicadores son congruenies entre i yeon ([T (]| W0
* CONGRUENCIA los conceplos que se miden.
Los itens son suficienies en cantidad para medir la variahle,
* SUFICIENCLA sus dimensiones ¢ indicadares. O |
o La aplicaciin de los instrumentos se real izd de manera ohjetiva
* ORJETIVIDAD v beniendo en consideracin las var iables de estudio. =
I La claboracidn de los instrumentos se ha formulado en ] =
* CONSISTENCIA | concordancia a ks fundamentos epistemaldgicos (tedricos ¥
metodeldgicos) de la variable a modificar.
. La eclbracion de los instrumenios ha side elaboradas
* ORGANIZACION secuencaimente v diirbuides de souerds & dimensiones e O - =
indicadores de cada varahle, de forma I('@ica.
. El cusstionario de pre gunilas ha side redactado enun L‘:ngu.:_iu‘
* CLARIDAIY cientificamente  smequible para los  sujelos a  evaluar. iy
{ metosdo krgias aplicadas, lenguaje clare v precisao)
- Cada una de las paries del informe que s2evalia astin asoritos
* FORMATO reapetande  aspocios  tdenicos  exigides  para su mejor o0
comprensin (amalie de ketra, espaciade, inerlineado, nitidez,
coherencial.
. . El desamolle del informe cuenta con los fundamentos,
* ESTRUCTURA :Iiagn-:'wdiou. abjetivos, Trlan:a-:i-:'m gd'ratégica v avahsckn de D I:l -
los inshcadores de desarral o,
: N 0,70
CONTED TOTAL
{Realizar ¢ conteo de acoerdo a puntuaciones asignadas a cada indicador) Ol R A Total
Coeficiente A+BaC Inte rvalos Hesultados
de valider : — _ 000 — 0.4% Walidez nula
30 550 — (b5 Validez muy haja
. e 6 — (60 Validez baja
HL CALIFICACIHON GLOBAL TRTTRE] Valid i
Ubicar el coeficiente de valider obtenido en e intervalo S
: J o 4

respective v eseriba sobree el espacio o resultado.

0.70- 0.79. validez aceptable

Juez experto

Colegiatura N2

12082

DNl 10626671
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Anexo x

Validacion 3

L. INFORMACION GENERAL

apellidos del validador: M%dm"’ol‘o c&"“\’avﬁ Is(c.

L1. Nombres y

1.2. Cargo e institucion d
1.3. Experiencia profesional (
1.4. Autor del instrumento: .

FICHA DE VALIDACION

de labora:

¥ e T TS

1. ASPECTOS DE VALIDACION

M‘@‘j &ﬁskumcmf ....................

Revisar cada uno de los ftems de Ja estrategia y marcar con una cruz dentro del recuadro (X), segin fa calificacion
que asigne a cada uno de los indicadores.

1. Deficiente  (si menos del 30% de los items cumplen con el indicador)

2, Regular  (si entre el 31% y 70% de los ftems cumplen con ¢l indicador)
3. Buena (si més del 70% de los items cumplen con el indicador)
Aspectos de validacion del instrumento 11213 Observaciones
Criterios Indicadores DIR|B Sugerencias
El instrumento posibilita recoger lo previsto en los objetivos de
* PERTINENCIA | inestigacion ] ) ]
Las acciones planificadas y los indicadores de cvaluacion DD$
* COHERENCIA responden 2 lo que se debe medir en la variable, sus dimensiones
¢ indicadores.
Las dimensiones ¢ indicadores son congrucnies entre si los
« CONGRUENCIA | com ‘Lumf,,h = yeonlos 110D Sp
¢ ftems s ‘suﬁculb' idad la variabl
" TENCIA ;mhmssoz en cantidad para medir la v e, sus | — 1 m
La mhdclmmumms realizo de manera objetiv
* OBJETIVIDAD s ideracio Isvar:hludcm ~ee EY
Ia" ion de los i "mossehfonmhdomDDm
+ CONSISTENCIA mnamwmwpms(wwosy
16 ggg_s)deh\mbkumodlﬁar
La elaboracion de los instrumentos ba sido elsboradas
* ORGANIZACION semmunlm:nhey" ibuidas de do a dimensi cDDW
dicadores de cada variable. de forma logica.
El cuestionario de preguntas ha sido redactado en un lenguaje
* CLARIDAD dmdﬁmmasequibkmlossukmacvnh-:r—]mw
Cada‘ : i&hs . dd; M’mm
una partes jorme que s escritos
¢ FORMATO respetando aspectos técnicos exigides pari su mejor comprension ajca &
(tamaiio de letra. espaciado. interfincado, nitidez, cohcrencia).
El desarrollo del informe cuenta com los fandamentos, O
* ESTRUCTURA | isgndstico, objetivos. plancacitn cstratégica y evalusacién de los | L] @1
indicadores de desasrolk i
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada indicador) clBlA Total
Coeficiente Fiiia Intervales | Resultados
de validez : M @ 0.00 - 0.49 Validez nula
30 b 0.50 - 059 Validez muy buja
0.60 - 0.69 Validez baja
1IL. CALIFICACION GLOBAL 070079 | Valider
Ubicar ¢l coeficiente de validex obtenido en el intervalo :::_m Validez

riba sobre el

P y

pacio ¢l resultado.
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Anexo 6. Consentimiento informado

Institucion: Konecta
Investigador: Mery Bustamante Tafur

Titulo: “PROPUESTA DE PROGRAMA DE HABILIDADES BLANDAS PARA €EL
MEJORAMIENTO DEL RENDIMIENTO LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL CALL
CENTER KONECTA CHICLAYO”

Yo, Erick Bernales Hilares ,identificado con DNI N° 78462299 , DECLARO:

Haber sido informado (a) de forma clara, precisa y suficiente sobre los fines y
objetivos que busca la presente investigacion“PROPUESTA DE PROGRAMA DE
HABILIDADES BLANDAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL RENDIMIENTO LABORAL EN
LOS COLABORADORES DEL CALL CENTER KONECTA CHICLAYO”, asi como en qué

consiste mi participacion.

Estos datos que yo otorgue serdn tratados y custodiados con respeto a la
intimidad, manteniendo el anonimato delainformaciony la proteccidén de datos desde
los principios éticos de la investigacién cientifica. Sobre estos datos se asisten los
derechos de acceso, rectificacidon o cancelacién que podré ejercitar mediante solicitud
ante el investigador responsable. Al término de la investigacion, seré informado de los

resultados que se obtengan.

Por lo expuesto otorgo MI CONSENTIMIENTO para que se realice Ia

Entrevista/Encuesta que permita contribuir con los objetivos de la investigacion:

Objetivo general de la investigacion: Proponer Programa de habilidades
blandas para mejorar el rendimiento laboral de los colaboradores del Call Center-

Chiclayo.
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Objetivos especificos:

1. Establecer el nivel derendimiento laboral de los colaboradores del Call Center

Konecta.

2. Establecer el nivel de rendimiento laboral seglin las dimensiones
competencias personales, metodoldgicas y sociales en los colaboradores del Call Center

Konecta.

3. Disefiar las estrategias enmarcadas en las habilidades blandas que busquen la

mejora del rendimiento laboralde los colaboradores del Call Center Konecta.

Chiclayo, 15 de diciembre del 2021

Fick Bernales Hilares-Coordinador Web ovil

FIRMA DNI: 78462299

(Erick Bernales hilares-Coordinador web movil )
DNI: 78462299
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Tablas y gréaficos

Resultados descriptivos variable rendimiento laboral
Tabla 5

Funciones en el trabajo de acuerdo a sus conocimientos

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 15,8
En desacuerdo 27 17,8
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 63 41,4
De acuerdo 34 22,4
Totalmente de acuerdo 4 2,6
Total 152 100,0

En la tabla 1 se observa que el 41.4% de los encuestados estan ni en desacuerdo ni en
acuerdo con la premisarelacionado a las funciones que realizan en su trabajo en cuanto a
sus conocimientos, seguido del 22.4% quienes afirman si estar de acuerdo con esta
premisa y en un menor porcentaje el 2.6% de los sujetos evaluados indican estar

totalmente de acuerdo.

Figura 3
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Tabla 6

Conocimientos especializados

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 19,1
En desacuerdo 30 19,7
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 51 33,6
De acuerdo 31 20,4
Totalmente de acuerdo 11 7,2
Total 152 100,0

En la tabla 2 se observa que el 33.6% han referido que no estan ni en desacuerdo ni en

acuerdo con relacion a los conocimientos especializados que posee, ademas el 20.4%

indican estar de acuerdo y en un minimo porcentaje el 7.2% sefialan estar totalmente de

acuerdo que poseen los conocimientos especializados para desempefiar sus funciones.

Figura 4
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Tabla 7

Habilidades necesarias para el puesto de trabajo

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 13,2
En desacuerdo 37 24,3
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 41 27,0
De acuerdo 43 28,3
Totalmente de acuerdo 11 7,2
Total 152 100,0

En latabla3 se observa que el 28.3% de los teleoperadores de Konecta indicaron estar de

acuerdo que presentan las habilidades necesarias en sus puestos laborales que

desempefian, sin embargo, el 27% indican todo lo contrario ya que sefialan estar ni en

desacuerdo, ni en acuerdo con esta premisa. Y solo el 7.2% han referido estar totalmente

de acuerdo con las habilidades que poseen.

Figura 5
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Tabla 8

Trabajo en equipo

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 13,2
En desacuerdo 56 36,8
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 34 22,4
De acuerdo 30 19,7
Totalmente de acuerdo 12 7,9
Total 152 100,0

En la tabla 4 se observa que el 36.8% de los sujetos evaluados indican estar en desacuerdo

con el trabajo en equipo que se desarrollaen el Call center, sequido del 22.4% afirman

que de los encuestados no estan ni en desacuerdo ni en acuerdo, y en un porcentaje el

7.9% mencionan estar totalmente de acuerdo que se percibe un adecuado trabajo en

equipo.

Figura 6
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Tabla 9

Capacidad de direccién

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 13,2
En desacuerdo 21 13,8
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 75 49,3
De acuerdo 25 16,4
Totalmente de acuerdo 11 7,2
Total 152 100,0

En la tabla 5 se observa que el 49.3% de los encuestados estan ni en desacuerdo, ni en

acuerdo con la capacidad de direccion que presentan para el desarrollo de sus actividades

en sus puestos de trabajo; ademas el 16.4% indican estar de acuerdo con esta premisay

el 7.2% de los encuestados consideran presentar capacidad de direccion porque

determinaron estar totalmente de acuerdo.

Figura 7
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Tabla 10

Solucién de problemas

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 12,5
En desacuerdo 41 27,0
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 53 34,9
De acuerdo 27 17,8
Totalmente de acuerdo 12 7,9
Total 152 100,0

En la tabla 6 se observa que el 34.9% de los sujetos evaluados indican estar ni en

desacuerdo ni en acuerdo con respecto a las soluciones que pueden dar antes problemas

que presenten en sus puestos de trabajo; el 27% refieren estar en desacuerdo porque

indican que no se muestraniniciativas paralaresolucion de los problemasy solo un 7.9%

estar totalmente de acuerdo con la premisaevaluada.

Figura 8
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Tabla 11

Participa del trabajo en equipo

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 11,8
En desacuerdo 47 30,9
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 51 33,6
De acuerdo 26 17,1
Totalmente de acuerdo 10 6,6
Total 152 100,0

En la tabla 7 se observa que el 33.6% de los sujetos encuestados indican estar ni en

desacuerdo, ni en acuerdo con la participacion que existe en el equipo; de igual manera,

el 30.9% refiere estar en desacuerdo y solo el 6.6% sostienen estar totalmente de acuerdo

con que si existe participacion entre el trabajo en equipo para las tareas designadas.

Figura 9
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Tabla 12

Comunicacion asertiva

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 12,5
En desacuerdo 50 32,9
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 42 27,6
De acuerdo 29 19,1
Totalmente de acuerdo 12 7,9
Total 152 100,0

En latabla8 se observa que la gran parte de los encuestados estan en desacuerdo con que

las habilidades relacionadas a la comunicacion asertiva siendo del 32.9%; sin embargo,

el 27,6% de los encuestados le es indiferente la respuesta ya que no estan ni en

desacuerdo, ni en acuerdo y solo el 7.9% considera que si desarrollan una comunicacion

asertivaen sus puestos de trabajo.

Figura 10
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Tabla 13

Empatia
fi Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 20 13,2
En desacuerdo 43 28,3
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 53 34,9
De acuerdo 25 16,4
Totalmente de acuerdo 11 7,2
Total 152 100,0

En la tabla 9 se observa que el 34.9% considera que la empatia que demuestran en el
trabajo le es indiferente, es decir no estan ni en desacuerdo, ni en acuerdo, mientras que
el 28.3% consideran estar de acuerdo que poseen habilidades empaticas para la atencion

al cliente y el 7.2% sefalan estar totalmente de acuerdo.

Figura 11
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Tabla 14

Relaciones interpersonales con sus comparieros

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 11,8
En desacuerdo 38 25,0
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 48 31,6
De acuerdo 39 25,7
Totalmente de acuerdo 9 59
Total 152 100,0

En latabla 10 se observa que el 31.6% de los encuestados refieren estar ni en desacuerdo,

ni en acuerdo, con las relaciones interpersonales con los compafieros; ademas, el 25,7%

sefiala estar acuerdo con que presentan adecuadas relaciones interpersonales.

Figura 12
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Tabla 15

Reconocimiento del trabajo

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 145
En desacuerdo 58 38,2
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 36 23,7
De acuerdo 25 16,4
Totalmente de acuerdo 11 7,2
Total 152 100,0

En la tabla 11 se observa que el 38.2% de los encuestados refieren estar en desacuerdo

con el reconocimiento que tienen hacia el trabajo, sumado a ello, 23.7% refieren estar ni

en desacuerdo, ni en acuerdo con el reconocimiento del trabajo y el 7.2% de los sujetos

informantes sefialaron estar totalmente de acuerdo con la premisa.

Figura 13
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Tabla 16

Innovacion
fi Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 19 12,5
En desacuerdo 59 38,8
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 35 23,0
De acuerdo 27 17,8
Totalmente de acuerdo 12 79
Total 152 100,0

En la tabla 12 se observa que el 38.8% de los participantes indican estar en desacuerdo
con que no presentan competencias para la innovacion en sus puestos de trabajo, el 23%
refieren estar ni en desacuerdo ni en acuerdo con dicho indicador y solo el 7.9% han
manifestado estar totalmente de acuerdo que poseen habilidades innovadoras para

mejorar su trabajo.

Figura 14
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Tabla 17

Proactividad en el trabajo

fi Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 10,5
En desacuerdo 35 23,0
Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 44 28,9
De acuerdo 42 27,6
Totalmente de acuerdo 15 9,9
Total 152 100,0

En la tabla 13 se observa que el 28.9% de los sujetos evaluados han manifestado estar ni

en desacuerdo, ni en acuerdo con la proactividad en el trabajo; el 27.6% estan de acuerdo

con que si presentan proactividad en las labores que realizan y solo un 9.9% consideran

que estan totalmente de acuerdo con dicho indicador.

Figura 15
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Dr. Edgar R(l)laﬁdo Tuesta Torres
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ACTA DE REPORTE DE SIMILITUD

Universidad
Sefior de Sipan

| . .

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION

Yo, NILA GARCIA CLAVO, lefe de Unidad de Investigacidn y Responsabilidad Social de
Posgrado, he realizado el segundo control de originalidad de la investigacion, el mismo
gue estd dentro de los porcentajes establecidos para el nivel de Posgrado segin la
Directiva de similitud vigente en USS; ademas certifico que la version que hace entrega
es la version final del informe titulado: PROPUESTA DE PROGRAMA DE HABILIDADES
BLANDAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL RENDIMIENTO LABORAL EN LOS
COLABORADORES DEL CALL CENTER KONECTA CHICLAYO elaborado por el (la)
estudiante BUSTAMANTE TAFUR MERY.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del
19% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN. Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de

similitud de los productos académicos de investigacion vigente.

Pimentel, 13 de marzo de 2024

'V. v

u q q Dra. Garcia Clavo Nila
B b B jefe de Unidad de Investigacion

y Responsabilidad Social - Posgrado

DNI N® 43815291
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