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Resumen 

 

 

Se convierten en herramientas cruciales cuando las organizaciones enfrentan situaciones 

de crisis, debido a que, la gran mayoría de las veces, no se resuelven únicamente de forma 

técnica, sino que se necesitan de cuestiones adaptativas e interpersonales que permitan 

solucionar los inconvenientes y evadir los obstáculos. Ante ello, las habilidades blandas 

o también denominadas sociales, han ido tomando cada día más 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 metodología empleada fue de tipo cuantitativa cuyo diseño es descriptivo -

prospectivo, no experimental; cuya muestra estuvo conformada por 152 colaboradores, a 

quienes se les aplicó 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 dirección, entre otros factores. Además, tras el análisis de las 

dimensiones competencias personales, sociales y metodológicas, el rendimiento laboral 

que tienen los trabajadores que trabajan en las diferentes áreas de Konecta es bajo, siendo 

del 45%, 40% y 48% respectivamente. Se concluyó, que se ha elaborado una propuesta 

de programa de habilidades blandas orientadas a mejorar el rendimiento laboral en 

trabajadores que laboran en el Call Center Konecta.  
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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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I. INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad Problemática 

Actualmente, la industria telefónica depende completamente de la 

comunicación de voz entre el operador y el cliente en diferentes lados de la 

línea telefónica. Los clientes suelen estar menos satisfechos con el servicio 

que reciben en los centros de atención telefónica 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 

llamadas para resolver los problemas de los clientes, vender productos y 

realizar estudios de mercado. Sin embargo, los centros de llamadas tienen 

mala reputación, debido a los tiempos de respuesta prolongados (54%), 

música de espera molesta o agentes que no ayudan (42%): todas estas razones 

(y más) se suman al disgusto que la gente siente por los centros de llamadas 

(Campbell, 2022). 

Asimismo, los centros de llamadas tienden a ver tasas de rotación de 

personal de alrededor del 30-45%. Reemplazar empleados cuesta dinero. 

Como escribió 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 agotamiento y, a veces, el trabajo tedioso que conlleva trabajar en 

un centro de llamadas, pero hay formas de ayudar a reducir el desgaste de sus 

agentes (Ramella, 2021). 

Según SQM, una investigación de encuestas a clientes de EE. UU., 

el 30% de los volúmenes 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). 

Según la Asociación Portuguesa de Contact Centers, hay más de 

80.000 empleados en Portugal. Sin embargo, aunque los CC contribuyen a un 

servicio al cliente personalizado y de mayor calidad, están asociados con altos 
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niveles de rotación de empleados, ausentismo, estrés y agotamiento (Holman 

et al., 2019). 

Además, en Arabia Saudita, las condiciones de trabajo que pueden 

afectar el rendimiento de los agentes del call center han recibido especial 

preocupación, debido a su efecto sobre el éxito organizacional en términos de 

satisfacción del cliente y reducción de costos. Durante los años anteriores, la 

gerencia del centro de llamadas se ha preocupado más por la dispensación del 

personal y menos por la orientación de la línea de producción pasada de moda 

(Cuyper et al., 2020). 

Del mismo modo, manifiesta que en Chile, crisis de salud actual ha 

dejado a los trabajadores del país en una situación precaria, es así que para 

hacer frente a esta situación, se ha pasado al teletrabajo; sin embargo, se 

presentan muchos problemas entorno a la productividad, debido a que se tenía 

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 Córdoba 

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 ellos y a sus familias a la propagación de 

la pandemia (Apex, 2020). 

Además, en Ecuador, Sáenz y Ugalde (2019) menciona que los nuevos 

empleados pueden ser la base del problema del bajo desempeño de los 

operadores, debido a que se encuentran expuestos a niveles psicosociales no 

saludables, trayendo como resultado, que el operador se reprime y se limita a 

dar una opinión franca y directa a sus clientes. El no hacerlo puede resultar en 

multas por un mal servicio al cliente y, 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 capacitación de 

recurso humano influirá en mejorar el rendimiento laboral en un contexto de 

alta volumen de llamadas telefónicas externas, que pueden conseguir un 
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deterioro en las habilidades blandas, lo que convierte al trabajador en un sujeto 

rutinario, frío y poco asertivo. 

Por otra parte, en el Perú, durante inspecciones a comercios que 

prestan servicios de venta y reparación de telefonía vía telefónica o call 

centers, la Inspectoría Nacional del Trabajo (Sunafil) detectó irregularidades 

en dichas empresas y constató que los empleados no se encuentran en 

planillas, mostrando desmotivacional laboral para desempeñar sus funciones, 

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

Asimismo, García (2021) señala que aproximadamente 60.000 

operadores peruanos de centros de contacto trabajan en los mercados internos 

y externos de países de habla hispana como España y Chile , mientras que 

menos de 10% atienden a clientes de habla inglesa y no exportan sus servicios, 

oportunidad perdida de expansión. 

Además, según 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 

cómo se evalúe y de la validez de sus parámetros. 

En la empresa de Call Center Konecta, presenta muchos problemas 

con respecto al talento humano, reflejándose en el bajo rendimiento laboral y 

esto se debe a que existe un bajo nivel de adaptabilidad al cambio, baja 

deficiencia en el desarrollo de la personalidad, insuficiente empatía, elevado 

estrés laboral por el trabajo en redes, inadecuada relación con los clientes en 

el ámbito virtual, falta de motivación laboral en relación con los clientes e 

inadecuada relación con los clientes en el ámbito virtual. 

Al ejecutar un diagnóstico fáctico de la problemática se aprecia que en 

la empresa de Call Center Konecta, la cual está compuesta por 253 operadores 

que prestan sus servicios en esta institución; sin embargo, presentan 

problemas como es: 

− Falta de motivación laboral. 

− Ineficiente trabajo en equipo.  
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− Inadecuados manejos de conflictos 

− Dificultades en la atención al cliente. 

− Falta de liderazgo, al momento de tomar una decisión  

− Inapropiada capacidad de respuesta ante un problema que se 

presenta. 

De lo observado anteriormente podemos precisar que unos de los 

problemas más importantes que caracterizan las empresas de call center en 

estudio es su baja del rendimiento laboral en los colaboradores  

Dicho esto, el problema de investigación sería de la siguiente manera: 

las insufiencias en el proceso de habilidades blandas limitan el rendimiento 

laboral. 

Bajo esa misma percepción, se puede mencionar que las posibles 

causas que originan esta problemática son: 

- Deficiente gestión por competencia por parte de los directivos 

para el desarrollo de habilidades en los colaboradores. 

- Insuficiente capacitación para el desarrollo de las habilidades 

sociales. 

- Limitaciones prácticas para las habilidades blandas y 

desarrollo profesional y personal en los colaboradores.  

Paralelamente a lo mencionado, con respecto al objeto de estudio, se 

basará 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, estimulándolos a mejorar su nivel de 

cooperación 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 situación difícil y sobre todo que se busque una 

óptima interacción entre el colaborar, empleador y el cliente. 
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Para ir concluyendo, este tipo de habilidades son representativas en el 

personal teleoperador, en donde sobresale el conocimiento en planeamiento, 

comunicación asertiva, trasformación digital y la interacción afectiva con los 

clientes; todo ello, requiere un adecuado sistema de mentoría, evaluación 

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 práctica; la 

buena noticia está representada por que las habilidades blandas se pueden y 

deben aprender durante el trabajo. 

En consecuencia, se establece como campo de acción, la dinámica del 

proceso de estrategia de desarrollo de habilidades blandas. 

1.2 Trabajos previos  

A nivel internacional 

Jayson (2019) en su tesis desarrollada en 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 están expuestos a altos niveles de estrés, 

repercutiendo en su rendimiento laboral y sobre todo en las relaciones 

interpersonales entre los jefes inmediatos y compañeros.   

Este estudio fue de gran aporte a la presente investigación debido a 

que brinda una orientación acerca de los distintos factores que afectan el 

rendimiento laboral en los teleoperadores; por ello, se deben tener estrategias 

básicas atenuar estos problemas.  

Molina (2020) en su estudio desarrollado en Ecuador, cuyo objetivo 

fue evaluar el desempeño 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 físico tanto emocional 

por lo que pueden afectar al rendimiento laboral; asimismo, el personal 

considera que la empresa presenta problemas en los procesos de 

comunicación. 

Esta investigación será útil porque evalúa los riesgos físicos y 

psicosociales que puede alterar el desempeño laboral en el talento humano, y 
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que por ende repercute en los flujos comunicativos. Todo ello, contribuye al 

desgaste emocional del trabajador, el cual, viéndose reflejado en los bajos 

estándares 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 

desempeño es bajo con el 58%; además los factores que inciden en esta 

variable es la motivación, 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 crecimiento y mejor 

interacción con el cliente. 

Clark (2018) en su investigación desarrollada en México, presenta 

como propósito analizar los principales factores (satisfacción, estabilidad 

económica, condiciones laborales y relaciones interpersonales) influyen en el 

rendimiento laboral. Se concluyó que, un alto rendimiento laboral se da 

cuando el trabajador siente que se aumentó los salarios o se les concede 

mejores promociones y prestaciones de puesto; además, las condiciones el 

ambiente laboral el efecto es muy pequeño y no significativo, es decir, existe 

un desempeño bajo.  

La investigación aporta información relevante acerca de cómo las 

condiciones laborales, la estabilidad económica 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 

propósito evaluar los factores que interceden en el desempeño laboral de 

colaboradores; obteniendo como principal resultado que, los aspectos que 

afectan de forma directa el rendimiento laboral son la comunicación seguida 

de la responsabilidad; el cual determina que estos factores más repetitivos 

tienden a llegar a afectar los niveles de rendimiento. 
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Este aporte fue determinante, ya que evalúa como la comunicación 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 comprensión de la organización.  

A nivel nacional, Ángeles (2021) en su estudio desarrollado en Lima, 

tiene como finalidad determinar el rendimiento laboral en teleoperadores de 

una empresa de call center; donde concluyó que esta variable presenta un nivel 

bajo con el  62%; además, los factores que predisponen a los bajos índices de 

desempeño son la motivación, 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 desempeño laboral en colaboradores de una 

empresa de servicio. Como principal resultado se tiene que el 38% posee un 

nivel eficiente en el desempeño laboral; además, existen ciertos componentes 

que hacen que los trabajadores presenten un bajo rendimiento como son la 

inadecuada gestión por competencias.  

Este estudio presenta un alto nivel de significancia, porque se visualiza 

que la gran parte de trabajadores desarrolla en sus día a día bajos niveles de 

desempeño, el cual, repercute en la calidad atención al cliente y sobre todo en 

la eficiencia y eficacia de los trabajadores.  

Melendéz (2019) manifiesta en su estudio cuyo fin ha sido evaluar el 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos en un ente público, 

cuya metodología empleada ha sido el enfoque descriptivo, arrojando como 

principal hallazgo que es de suma importancia aumentar el rendimiento 

laboral de dicha institución, 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 
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comunicación asertiva y ni liderazgo por parte de los jefes inmediatos, 

ocasionando una mala gestión por competencias.   

Silvestre (2019) en su tesis realizada en el Norte del país, presenta 

como finalidad identificar el desempeño laboral en trabajadores de una 

empresa de servicios; la cual, ha estado bajo un enfoque cuantitativo y de 

diseño descriptivo-correlacional. Como principal resultado se tiene los 

factores que intervienen en el desempeño laboral son: el ambiente laboral, la 

constante capacitación, el trato igualitario y la retribución laboral.  

A nivel local, según 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 motivación y la 

comunicación por parte de los jefes inmediatos hacia los trabajadores, 

afectando directamente en el rendimiento y la responsabilidad; además, se 

determinó que la seguridad, motivación y comunicación por parte de los jefes 

de campo son inapropiadas. 

Gonzales (2020) presenta como propósito identificar el nivel 

rendimiento laboral en los colaboradores de un ente de servicios, el cual, el 

estudio fue descriptivo puro; obteniendo como resultado más significativo 

que, el nivel de rendimiento laboral en el personal de la empresa Sipán Tours, 

es bajo con el 42.3% debido a la falta de motivación, afectando de cierta forma 

a la productividad de la empresa, ya debido a que la gran parte del personal no 

se está teniendo un rendimiento eficaz.   

Torres (2020) tiene como finalidad establecer el grado de rendimiento 

laboral en trabajadores de una entidad pública; por ello, como principal 

resultado se tiene el 78% de los participantes del estudio manifiestan no tener 

un desempeño alto, debido a que, no se sienten satisfechos con las labores que 

desempeñan, haciendo que presenten inconvenientes que obstaculizan el 

desarrollo de sus funciones y actividades; además, el 22% considera estar en 

desacuerdo con su función encomendada. 

Vallejos (2019) sostiene en su estudio realizado en Chiclayo, presenta 

como finalidad medir la influencia entre las habilidades blandas y el 

desempeño del personal en la empresa Interamericana, el cual, el estudio fue 
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descriptivo-correlacional. Por ello, como principal resultado se tiene que el 

62% de los colaboradores poseen unas buenas habilidades blandas y en 

relación al desempeño laboral el 60% posee un alto desempeño laboral. Se 

concluyó que, la autorregulación, empatía, autoconciencia y motivación no 

tienen un grado de relación con el rendimiento laboral. 

Linares (2018) sostiene que su estudio tiene como finalidad establecer 

el rendimiento laboral en personal de una organización de servicios; el cual un 

75% de los participantes señalan 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 Teorías relacionadas al tema  

Caracterización epistemológica de las habilidades blandas y su dinámica 

En relación a las habilidades blandas, según la teoría de Maslow 

(citado por López y Lozano, 2021) en su teoría de autorrealización, indica que 

mediante el desarrollo de las habilidades blandas se consigue vencer todo tipo 

de obstáculos, el cual, permite conseguir una efectiva y mejor flujo 

comunicativo en el equipo de trabajo y con los demás; por ello, son el 

resultado de la mezcla entre las capacidades de comunicación, sociales y de 

personalidad, entre otras, que constituyen a las personas bajo la capacidad de 

comunicarse e interactuar de forma efectiva con 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 colaboración de los padres desde 

casa y, consecutivamente reforzadas en las organizaciones. El manejo de 

dichas habilidades simboliza la práctica 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 empáticos, 

autocríticos 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. 
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El término habilidad blanda se refiere a uno de los muchos aspectos 

diferentes del comportamiento social necesarios para tener éxito en su trabajo, 

ya sea una carrera en el mundo académico o en la industria. Estos atributos 

pueden incluir habilidades de comunicación y habilidades de entrenamiento y 

liderazgo, así como cualidades personales como amabilidad, empatía y 

optimismo. (De Ridder et al., 2014) 

Por otro lado, Arroyo (2012) indica que se refiere a las destrezas más 

subjetivas e intangibles, el cual, pueden ser implementados  con el transcurrir 

del tiempo; ante ello, las trayectorias familiares, los orígenes culturales y 

personales han logrado de manera más esencial estas habilidades. Además en 

importante mencionar, que son conductas aprendidas y en consecuencia 

absolutamente entrenables. 

De igual manera, Agut y Gumbau (2001) señala que las habilidades 

blandas se refieren a aquellas características que permiten proceder de forma 

efectiva. Concurren en una mezcla de destrezas consignadas a presentar una 

buena inter-relación; 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 línea, Vasanthakumari (2019) argumenta que las 

habilidades blandas se refieren a un conjunto de cualidades personales, 

actitudes, hábitos 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 mayoría de las veces, no se resuelven únicamente de forma 

técnica, sino que se necesitan de cuestiones adaptativas e interpersonales que 

permitan solucionar los inconvenientes y evadir los obstáculos. Ante ello, las 

habilidades blandas o también denominadas sociales han ido tomando cada 

día más 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, cooperación y comunicación, impactando principalmente en la 

ejecución efectiva de un proyecto (Gutiérrez, 2019). 

En el presente estudio, se ejecutó una revisión teórica de la postura de 

Goleman (citado por Vargas, 2020), la cual, la primera variable habilidades 

blandas cuenta con las siguientes dimensiones: comunicación se desarrollan 

bajo una interacción continua con las personas. Además, los individuos que 

poseen estas aptitudes tienden a colaborar al resto de las personas, inspirando 

a esforzarse para alcanzar sus propósitos. Asimismo, todo ser humano posee 

la capacidad de inspirar una misión y visión en conjunto, sumado a ello, es 

guía para dar así una enseñanza a través del ejemplo. La cual, la empatía como 

las habilidades sociales son esenciales para desarrollar estás aptitudes. 

Ante ello, como indicadores de esta variable se tiene a la empatía, que 

se refiere a la capacidad a raíz de las interacciones sociales, en tal sentido, se 

trata de conocer, el sentimiento de los demás sin la necesidad de que ellos lo 

expresen. Además, se puede mencionar que las personas no suelen decir y/o 

expresar verbalmente lo que verdaderamente están sintiendo, si lo dicen a 

través de su expresión 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 según 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 raíz 

del problema del comportamiento realizado, concibiendo por conducta a lo 

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

Sumado a ello, se tiene a la segunda dimensión que es la inteligencia 

emocional, que según 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 dimensión será el autoconocimiento emocional, 

que tiene como propósito reconocerse uno mismo, reconocer sus sentimientos 

y cómo reaccionar frente a ello; por lo tanto, es de vital importancia este factor 

debido a que, admite estar al tanto de las emociones y ajustarlas para tener 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 autorregulación, 

el cual, su importancia radica en sobrellevar los sentimientos, adaptándolos 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 emociones y aquellos impulsos 

que causan conflictos. Por eso, la confianza es parte esencial de toda persona 

ya que brinda una percepción integra y sincera.(Goleman, 2006) 

Como último indicador de la dimensión, se tiene a la motivación, 

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 organización; es decir, la motivación colabora 

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

Por último, se tiene la última dimensión trabajo en equipo, donde se 

tiene que los indicadores se refieren a la motivación, nivel de empatía, acepta 

ideas, identificación, 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 teorías, que exponen su 

importancia, una de ellas, es la teoría de la finalidad o de las metas, propuesta 

por Locke (citado por Escobedo y Quiñonez, 2020) quien sostiene que existe 

un importante papel motivacional que interviene en las intenciones del 

personal cuando quieren desempeñar 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 

desempeño; por ende, la intención de esta teoría es conseguir dicho propósito 

basado en la motivación, porque estos encaminan e impulsan a dar el mejor 

rendimiento. 

Por otro lado, se tiene a la teoría de las expectativas, diseñada por 

Vroom (citado por Suma, 2021) quien manifiesta que esta teoría se basa en los 

sentimientos de satisfacción 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 



 

13 
 

que su manera efectuar las tareas designadas conlleve al logro de cierto 

desempeño. 

Ante lo expuesto, la teoría más conocida y que se ajusta a la realidad 

del estudio está basado en el paradigma de Campbell (citado por Starke et al., 

2020) quien se basa en una gama más amplia de respuestas que entremezclan 

autoinformes de comportamiento e intenciones. Describe una conexión 

axiomática entre la actitud de una persona hacia un determinado objetivo de 

comportamiento y los comportamientos que esa persona está dispuesta a 

adoptar para lograr ese objetivo en particular. Además, postula que la actitud 

de uno para ahorrar energía se hace evidente a través de las diferentes medidas 

de ahorro de energía que una persona está dispuesta a tomar. Una suposición 

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 organización y relacionadas con las responsabilidades del trabajo. 

Además, Lepine et al. (2016) refiere que son los comportamientos asociados 

con las metas organizacionales, el cual, se pueden evaluar en relación con cada 

una de las iniciativas individuales a los objetivos organizacionales y 

fraccionarse en desempeño 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 desempeño, implementa líneas de carrera, 

identifica necesidades de capacitaciones y una resolución  rápida de los 

problemas para que de esta forma no tenga perjuicios graves.  

Continuando con la descripción de esta variable, en relación 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 órdenes 

para realizar sus funciones; traduciéndose, en lo eficaz y proactivo, enfrenta 

problemáticas y eventualidades con soluciones óptimas. 
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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 producción 

promedio por colaborador en un período de tiempo determinado. Tiende a ser 

evaluado en volúmenes físicos o en bajo cimientos de valor (precios por 

volumen) de los servicios y bienes producidos. 

Reconocimiento: el personal necesita ser reconocido, asimismo de la 

motivación, ofrece el aumento de la autoestima y contribuye al esfuerzo que 

desempeña un trabajador al ejecutar sus tareas. 

La comunicación en una institución es de vital importancia, ya que 

implementa canales entre el personal para conseguir la información requerida 

acerca de las problemáticas, datos, los procesos que es importante trasmitir. 

Asimismo, la comunicación organizacional, permite conocer más al trabajador 

y evalúa su desempeño, mediante las entrevistas y recorridos por las diferentes 

áreas de la empresa.  

Además, Leitão et al. (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 hábitos del recurso 

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

Según Zapf et al (2003) señala 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 tecnologías informáticas. De 

igual manera, Bakker et al (2003) señala 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 tengan un rol pasivo, ya que la actividad está generalmente enfocada 

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

el operador se dedica mayoritariamente a la venta y telemarketing.  

La interacción social continua con los clientes requiere que los 

operadores del call center regulen sus emociones como parte del trabajo, por 

esta razón también se denomina trabajo emocional o trabajo emocional. El 

trabajo emocional está referido 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 interacción voz a 

voz, las emociones no se sienten realmente, pero es requerido por la 

organización. Los operadores de los centros de llamadas están particularmente 

expuestos a estados de disonancia emocional, que es la discrepancia entre las 

emociones expresadas y sentidas y ocurre cuando la organización requiere 

expresar emociones que realmente no se sienten en una determinada situación; 

es por ello, el grado de significancia del 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 teoría de la inteligencia emocional, 

se ha elegido el modelo creado por Daniel Goleman (el modelo basado en 

habilidades). Una de las principales razones de nuestra elección fue el marco 

conceptual creado por el autor, quien ve la inteligencia emocional como una 

constelación de diferentes habilidades, similar a la forma en que los modelos 

de competencia son una interconexión de ciertas habilidades. Este no es el 

caso de otros modelos teóricos en los que las características de la inteligencia 

emocional se consideran rasgos personales, es decir, características personales 

persistentes del individuo. Además, la disposición de estas habilidades en el 

marco teórico presentado por Goleman se correspondía en gran medida con 

las habilidades blandas que constituyen el modelo de competencia de cuidados 

de larga duración utilizado en la República de Bulgaria. Estas habilidades se 

presentan como partes de dominios relativamente independientes, lo que no 

es el caso en otros modelos teóricos, y en algunos casos las habilidades se 

organizan jerárquicamente (Dimitrov y Vazova, 2020).   
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Determinación de las Tendencias históricas del proceso de habilidades 

blandas y su dinámica 

Las habilidades blandas entre los interesados en la educación, como 

los encargados de formular políticas, los psicólogos educativos y los 

investigadores. Los planes de estudio de habilidades blandas se han 

considerado en estos días y se han desarrollado no solo para graduados y como 

programas de capacitación en el trabajo, sino también para estudiantes de 

todos los niveles de educación. 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 

XIII, la habilidad se considera como la "destreza o coordinación en la 

ejecución de tareas" (típicamente de naturaleza física), como la "capacidad de 

usar el conocimiento de uno con eficacia y facilidad en la ejecución y el 

desempeño" y como "el poder aprendido de hacer algo de manera 

competente". “La disposición práctica de la habilidad se reconoce en estas 

definiciones (Ryle, 2009). 

Por otro lado, Hart (1978) señala que a lo largo de los años, el término 

habilidad se ha expandido considerablemente, hasta el punto de que su 

significado se volvió 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 

expansión ha supuesto (y se refleja en) la aparición de nuevas categorías y 

subcategorías de competencias (a título indicativo: genéricas, blandas, 

interpersonales, etc.). Los factores clave que contribuyen a tal expansión 

gradual del término habilidad se identifican en tres niveles. El primero es a 

nivel retórico; el segundo está en el nivel de las definiciones; y el tercer nivel 

está en el carácter disposicional del término mismo dentro de diferentes 

campos científicos. 
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Como es evidente, el término "habilidad" (es decir, un sustantivo) 

comenzó a usarse como un concepto independiente y reemplazó el uso del 

término como una característica que se refiere a personas y profesiones, por 

ejemplo, "artesanos calificados", "mano de obra calificada", y "oficios 

calificados" (es decir, un adjetivo) en la retórica política. La coherencia del 

uso de "habilidad" en la literatura refleja una tendencia a convertir la noción 

abstracta de "artesano habilidoso" en algo más concreto. En esta transición, se 

puede identificar una conceptualización cosificada de la habilidad, según 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 

Fuente: elaboración propia 

Con respecto al marco conceptual se tiene a la autonomía: 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) 

Además, en relación al desempeño 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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Motivación: definida como la dinamización del comportamiento en la 

búsqueda de un objetivo, es un elemento fundamental de nuestra interacción 

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

Productividad: se refiere al índice que está asociado a lo provocado 

por un sistema y los recursos manejados para originarlo.(Carro y Gonzáles, 

2015). Asimismo, las relaciones interpersonales: se refieren a interacciones 

sociales y emocionales recíprocas entre el paciente y otras personas del 

entorno. Casi todos los trastornos mentales van acompañados de problemas a 

este respecto. Con frecuencia, una causa básica de conflicto con otras personas 

es la presencia de algún trastorno psiquiátrico.   

1.4 Formulación del problema 

Las insuficiencias en el proceso de desarrollo de habilidades blandas 

limitan el rendimiento laboral de los colaborades  

 

1.5 Justificación e importancia del estudio  

El nivel de importancia de estudio se basa, en que está dirigida a 

elaborar estrategias de desarrollo de habilidades blandas, el cual se compone 

como una herramienta de la gestión del talento humano que permite una mejor 

interacción y manejo de emociones frente a distintas situaciones complejas 

que se pueden presentar en este tipo de empresas; donde los niveles de estrés 

y el manejo de emociones es de vital importancia. Esta contribuirá a la mejora 

de las relaciones interpersonales, mayor la satisfacción laboral, promover la 

comunicación asertiva, mejorar el trabajo en equipo y sobre todo a mejorar el 

manejo de emociones; con la finalidad, de intervenir en el desempeño laboral 

de los trabajadores del call center.  

Asimismo, es importante mencionar, que hoy en día, el desarrollo de 

habilidades blandas, son elementales para el apropiado funcionamiento de 

cualquier sector productivo, y, sobre todo para el óptimo rendimiento laboral; 

por ello, es muy esencial que el talento humano desarrollo estas habilidades, 

para una mejor organización de funciones y sobre todo que la calidad del 

servicio al cliente sea oportuna.   
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El aporte práctico será la elaboración de una estrategia de habilidades 

blandas que contribuya con la mejora del rendimiento laboral de los 

colaboradores del Call Center Konecta Chiclayo.  

La significación práctica de la investigación consiste en el efecto 

positivo que va a producir el desarrollo de la estrategia de habilidades blandas, 

que contribuirá a un mejor rendimiento laboral de los colaboradores del Call 

Center Konecta Chiclayo.  

La novedad de la investigación, se basa en la lógica 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 Hipótesis  

Si se implementa  programa de habilidades blandas que tenga en 

cuenta el enfoque teórico de Gomelan, entonces se mejorará 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 específicos  

1. Establecer el nivel de rendimiento laboral de los colaboradores del 

Call Center Konecta. 

2. Establecer el nivel de rendimiento laboral según las dimensiones 

competencias personales, metodológicas y sociales en los colaboradores del 

Call Center Konecta. 

3. Diseñar 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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II. MÁTERIAL Y MÉTODO  

2.1 Tipo y diseño de la investigación  

Tipo: 

La investigación fue aplicada, porque proponer una propuesta sobre 

las habilidades blandas, que busca producir conocimiento con aplicación 

directa al problema que se está estudiando.  

La investigación es de enfoque cuantitativo, porque según lo planteado 

por Hernández y Mendoza (2018) para encontrar los resultados se tiene que 

hacer uso de la estadística; es decir de parámetro números. 

Diseño: 

Por otro lado, es descriptiva, ya que está orientado a analizar la 

realidad del objeto de estudio, en su contexto natural; es decir, en el presente 

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

del Call Center Konecta.  

Por otro lado, fue no experimental porque no se necesitado la 

manipulación de sujetos ni variables. Además, fue trasversal porque el el 

cuestionario en mención 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 elaboró una propuesta basada en una 

estrategia habilidades blandas para mejorar el rendimiento laboral de 

trabajadores de una empresa de Call Center.  

2.2 Población, muestra y muestreo  

Población: Lo conformaron todos los operadores que están realizando 

trabajo presencia del Call Center Konecta, constituyendo una población de 

253 colaboradores que prestan sus servicios en esta institución.  

Criterios de inclusión: 

Operadores que están realizando trabajo presencial en la institución. 

Criterios de exclusión: 

Personal administrativo 

Trabajadores de limpieza. 

Operadores que están 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 desarrolló una fórmula para poblaciones finitas, arrojando un total 

de 152 trabajadores que formarán parte del estudio (Ver anexo 3). 

Muestreo: Se utilizó un muestreo aleatorio simple, probabilístico.  

2.3 Variables, operationalization  

Habilidades blandas: blandas se clasifican en términos generales como 

una combinación de rasgos de personalidad, comportamientos y actitudes 

sociales que permiten a las personas comunicarse de manera efectiva, 

colaborar y manejar con éxito los conflictos. (Laari & Dube, 2017)  

Por lo expuesto las dimensiones e indicadores de esta variable son. 

➢ Comunicación: Con respecto a esta dimensión se respeta las ideas, 

se escucha opiniones, incentiva, alienta y percibe sentimientos 

➢ Inteligencia emocional: Trato, amabilidad, serenidad y la 

aceptación de criticas  

➢ Trabajo en equipo. Aquí se tiene en cuenta la motivación, nivel de 

empatía, acepta ideas, identificación, búsqueda de estrategias, 

participación, involucramiento, responsabilidad, compromiso y 

esfuerzo 

Rendimiento laboral: se compone como la eficiencia del manejo de los 

insumos en el proceso productivo y calcula cuántos 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 

pequeños donde involucran los conocimientos y habilidades que 

permiten a todo individuo interactuar con los demás. Cuyos 

indicadores son: Son los conocimientos y 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 dimensión son: relaciones 

interpersonales y trabajo en equipo.  

➢ Competencias metodológicas: Son las que se desempeñan en el 

ámbito laboral bajo estándares y exigencias. Donde los indicadores 

son: Nivel de iniciativas y proactividad.  

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

Para llevar a cabo, esta tesis se han realizado indagaciones empíricas 

y teóricas, el cual, han permitido solucionar el problema; dicho ello, en el nivel 

teórico del conocimiento se han empleado los siguientes métodos: 

Análisis documental: Se orienta a la examinación y el completo 

entendimiento de lo desarrollado en el marco teórico referencial de la 

investigación y en la valoración de las teorías epistémicas del proceso 

socioformativo estudiado.  

Análisis histórico – lógico: Brinda aproximaciones a la propuesta 

presentada, gracias a la evaluación de los referentes teóricos del tema. Este 

estudio permite identificar diferentes criterios relacionados con el proceso 

socioformativo, cuyo análisis permite fundamentar la propuesta. 

Enfoque sistémico: Se determina un análisis del objeto de estudio de 

la presente investigación, mediante la consideración de los elementos 

vinculados y la interacción entre sus componentes y elementos.  

Por otro lado, bajo los métodos empíricos del conocimiento se utilizó 

la encuesta, donde se destaca lo siguiente: 

Instrumento: se utilizó el cuestionario, cuya importancia radicó en 

visualizar el diagnóstico del contexto actual con relación al objeto de estudio; 

es así, que dicho cuestionario estuvo constituido por un total de 13 ítems 

distribuido de la siguiente manera: dimensión competencias personales (6 

ítems), competencias sociales (4 ítems) y competencias metodológicas (3 

ítems). Además, es importante recalcar que dicho instrumento ha sido 

administrado de manera individual por cada uno de los colabores del Call 

Center, cuyo tiempo de aplicación demoro un lapso de 10 a 15 minutos.  
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Validez y confiabilidad: 

Técnica: 

En las técnicas de recolección de datos se realizó bajo la escala Likert 

y de esta manera evaluar el estado actual del rendimiento laboral en el Call 

Center Konecta Chiclayo; cuyo instrumento utilizado será el cuestionario.  

Instrumento: 

Se desarrolló 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 medición de las dimensiones e indicadores. 

Por ello, el instrumento que se manejó está 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 así, que la validez del instrumento de la variable 

dependiente (rendimiento laboral) se realizó a través del criterio de expertos. 

De tal forma, se obtuvo un coeficiente de validez de 0.98, que corresponde a 

la calificación 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 mínimo oscila entre 0,90 y 1,00 indicando 

una alta consistencia interna con relación al cuestionario de rendimiento 

laboral.  

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,988 13 

 

2.5  Procedimientos de análisis de datos  

Para procesar los datos obtenidos de la investigación se utilizó el 

programa de Excel y los resultados han sido procesados en tablas y gráficos 

detallando las frecuencias y porcentajes. Luego se procedió a elaborar las 

tablas de contingencia y aplicar la técnica de estadística descriptiva; bajos las 

mediciones de la media y desviación estándar, con la ayuda del software 
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SPSS, versión 23; cuya función principal es determinar en qué nivel se 

encuentra el rendimiento laboral; es decir, si es alto, bajo o regular. Asimismo, 

el método utilizado fue el hipotético, deductivo.  

2.6 Criterios éticos  

En relación a este punto, todo el estudio ha estado basado, en proteger 

el bienestar de las personas sujetas al estudio; dicho ello, la autora de esta 

investigación 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 información recogida a 

través de los instrumentos ha sido analizada en su contexto real, sin alterar los 

resultados. Además, 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 será solo con fines investigativos del presente 

estudio. 

2.7 Criterios de rigor científico  

Conllevó a los resultados de las variables estudiadas y observadas, a 

través del reporte de los hallazgos sean reconocidos, como verdaderos por los 

sujetos informados; persistentemente se establecerá la observación de las 

variables en su propio escenario y; donde se provendrá a describir la discusión 

a través del proceso de la triangulación. 

Transferibilidad y aplicabilidad; los resultados obtenidos van a 

originar una información muy relevante para la generación del bienestar 

organizacional a través de la transferibilidad. Además, se describirá al 

procedimiento desde el contexto donde se elaborará el estudio, conteniendo 

quienes fueron los participantes del estudio. Asimismo, se tiene la consistencia 

para la replicabilidad; Se obtendrá los resultados a raíz del estudio 

cuantitativa. Para establecer la consistencia del estudio se verificará la 

triangulación de los datos (información, teorías e investigadores) accediendo 

el fortalecimiento del reporte de la discusión
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III. 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 relación al rendimiento laboral; 41,4% de los encuestados indicaron 

un nivel deficiente y 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; así como un nivel 

regular en los factores productivos 

Figura 1  

Rendimiento laboral 
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Tabla 2  

Dimensión competencias personales 

 fi Porcentaje 

Bajo 60 45,4% 

Regular 54 34,2% 

Bueno 38 20,4% 

Total 152 100,0 

 Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores del Call Center. 

 

En la Tabla 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  

Dimensión 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  

Dimensión competencias metodológicas 

 fi Porcentaje 

Bajo 65 48,0% 

Regular 54 28,3% 

Bueno 33 23,7% 

Total 152 100,0 

 Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores del Call Center. 

 

En la tabla 16 se observa que 48% de los encuestados no tienen competencias 

metodológicas en su trabajo es bajo, mientras que solo el 28,3% de los encuestados 

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

Figura 2  

Dimensiones Rendimiento laboral 
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3.2 Discusión de resultados  

La discusión del presente estudio comienza analizando la tabla 1, la cual, 

está relacionada 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 áreas donde se desempeñan siendo evidente que no 

son proactivos, no demuestran iniciativas, no existe un trabajo en equipo y sobre 

todo no se encuentran comprometidos con la organización.  

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 están expuestos a altos niveles 

de estrés, repercutiendo en su rendimiento laboral y sobre todo en las relaciones 

interpersonales entre los jefes inmediatos y compañeros; es decir presentan un 

rendimiento bajo. Este estudio fue de gran aporte a la presente investigación debido 

a que brinda una orientación acerca de los distintos factores que afectan el 

rendimiento laboral en los teleoperadores; por ello, se deben tener estrategias 

básicas atenuar estos problemas.  

Por otro lado, Molina (2020) en su estudio desarrollado en Ecuador, cuyo 

objetivo fue evaluar el desempeño 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 físico tanto 

emocional por lo que pueden afectar al rendimiento laboral; asimismo, el personal 

considera que la empresa presenta problemas en los procesos de comunicación. 

Dichos resultados, indican que dicha investigación fue útil porque evalúa los 

riesgos físicos y psicosociales que puede alterar el desempeño 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 estándares del rendimiento laboral. 

Además, concuerdan con los hallazgos obtenidos por Cadena y Paz (2021) 

quien indica que el nivel de desempeño es bajo con el 58%; además los factores 

que inciden en esta variable es la motivación, 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 para un mayor crecimiento y mejor interacción con el 

cliente. Asimismo, Torres (2020) tiene como finalidad establecer el grado de 

rendimiento laboral en trabajadores de una entidad pública; por ello, como 

principal resultado se tiene el 78% de los participantes del estudio manifiestan no 

tener un desempeño alto, debido a que, no se sienten satisfechos con las labores 

que desempeñan, haciendo que presenten inconvenientes que obstaculizan el 

desarrollo de sus funciones y actividades; además, el 22% considera estar en 

desacuerdo con su función 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 comunicación seguida de la 

responsabilidad; el cual determina que estos factores más repetitivos tienden a 

llegar a afectar los niveles de rendimiento. Este aporte fue determinante, ya que 

evalúa como la comunicación 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 comprensión de la organización.  

Sin embargo, difieren totalmente con el enfoque que plantea Angulo et al. 

(2020) donde el 38% posee un nivel eficiente en el desempeño laboral; además, 

existen ciertos componentes que hacen que los trabajadores presenten un bajo 

rendimiento como son la inadecuada gestión por competencias. Lo mismo ocurre 

con Vallejos (2019) quien encontró que el 62% de los colaboradores poseen unas 

buenas habilidades blandas y en relación al desempeño laboral el 60% posee un 

alto desempeño laboral. Igualmente, Clark (2018) concluyó que un alto 

rendimiento laboral se da cuando el trabajador siente que se aumentó los salarios 

o se les concede mejores promociones y prestaciones de puesto; además, las 

condiciones el ambiente laboral el efecto es muy pequeño y no significativo, es 

decir, existe un desempeño bajo.  Por ende, la investigación aporta información 

relevante acerca de cómo las condiciones laborales, la estabilidad económica 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 señalan 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 teórico de Campbell (citado por Nowrouzi et al., 

2021) quien sostiene que el rendimiento laboral incluye aquellos comportamientos 

o acciones relevantes para las metas de la organización y relacionadas con las 

responsabilidades del trabajo. Además, Lepine et al. (2016) refiere que son los 

comportamientos asociados con las metas organizacionales, el cual, se pueden 

evaluar en relación con cada una de las iniciativas individuales a los objetivos 

organizacionales y fraccionarse en desempeño 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 resultados y logro de objetivos que se planteen. Además, los 

teleoperadores deben estar comprometidos con la institución 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 desempeño en la atención de las llamadas que reciben en las 

diversas áreas 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 desempeño laboral; además, existen ciertos componentes que 

hacen que los trabajadores presenten un bajo rendimiento como son la inadecuada 

gestión por competencias. Este estudio presenta un alto nivel de significancia, 

porque se visualiza que la gran parte de trabajadores desarrolla en sus día a día 
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bajos niveles de desempeño, el cual, repercute en la calidad atención al cliente y 

sobre todo en la eficiencia y eficacia de los trabajadores. 

En ese mismo contexto, en la dimensión 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 encontró que el 78% 

de los participantes del estudio manifiestan no tener un desempeño alto, debido a 

que, no se sienten satisfechos con las labores que desempeñan, haciendo que 

presenten inconvenientes que obstaculizan el desarrollo de sus funciones y 

actividades; además, el 22% considera estar en desacuerdo con su función 

encomendada. Asimismo, Gonzales (2020) indica que el nivel de rendimiento 

laboral en el personal de la empresa Sipán Tours, es bajo con el 42.3% debido a la 

falta de motivación, afectando de cierta forma a la productividad de la empresa, ya 

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

De igual manera, Hoyos y Polo (2019) encontró como principal resultado 

se tiene que existen grandes problemas en la motivación y la comunicación por 

parte de los jefes inmediatos hacia los trabajadores, afectando directamente en el 

rendimiento y la responsabilidad; además, se determinó que la seguridad, 

motivación y comunicación por parte de los jefes de campo son inapropiadas. 

Finalmente, en lo referente a las metodologías, 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 intervienen en el 

desempeño laboral son: el ambiente laboral, la constante capacitación, el trato 

igualitario y la retribución laboral. Además, 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 comunicación 

asertiva y ni liderazgo por parte de los jefes inmediatos, ocasionando una mala 

gestión 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 organización y relacionadas con las responsabilidades del trabajo. 

Además, Lepine et al. (2016) refiere que son los comportamientos asociados con 

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

desempeño 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 internos y externos 

de su vida, incluida su profesión y las condiciones de trabajo como algunos de los 

factores más importantes, que a su vez tienen un impacto negativo en su estilo de 

vida y desempeño laboral. Los empleadores deben ser conscientes de los muchos 

factores que influyen en el entorno laboral, la satisfacción 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 introducción 

de procesos de intervención para reducir el sedentarismo. 
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3.3 Aporte práctico 

4.2.1 Construcción de la estrategia de habilidades blandas   

Introducción  

En el presente modelo se describe y fundamenta una estrategia de 

habilidades blandas basadas en la inteligencia emocional para el trabajo, se 

propone la capacitación de los colaboradores que laboran en el área de Call center 

en la empresa Konecta; para la solución del problema de investigación relacionado 

con las insuficiencias en el proceso de desarrollo de habilidades blandas que 

limitan el rendimiento laboral de los colaboradores. 

Para la aplicación de la presente estrategia se parte de la fundamentación 

teórica de Daniel Goleman y Maslow, los cuales responden a una estructuración 

sistémica para el desarrollo de las habilidades blandas en el trabajo.  

4.2.2 Fundamentación 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 años pasados; ciertamente el nuevo 

trabajador tiene que aprender y aplicar diversas habilidades que favorecen la 

interrelación entre empleados y clientes; el desarrollo de habilidades blandas se 

sustenta en algunos aportes tales como: Agut y Gumbau (2001) señala que las 

habilidades blandas se refieren a aquellas características que permiten proceder de 

forma efectiva. Concurren en una mezcla de destrezas consignadas a presentar una 

buena inter-relación; por lo tanto, dialogar, saber escuchar, liderar, comunicarse, 

negociar, estimular, analizar, delegar, arribar y juzgar acuerdos, se relacionan con 

las habilidades blandas. 

Asimismo, según Arroyo (2012) indica que se refiere a las destrezas más 

subjetivas e intangibles, el cual, pueden ser implementados  con el transcurrir del 

tiempo; ante ello, las trayectorias familiares, los orígenes culturales y personales 

han logrado de manera más esencial estas habilidades. Además 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 señala que el término 

habilidad blanda se refiere a uno de los muchos aspectos diferentes del 

comportamiento social necesarios para tener éxito en su trabajo, ya sea una carrera 

en el mundo académico o en la industria. Estos atributos pueden incluir habilidades 

de comunicación y habilidades de entrenamiento y liderazgo, así como cualidades 

personales como amabilidad, empatía y optimismo. 

Finalmente, después de realizar esta revisión bibliográfica existe el 

consenso de que la teoría de habilidades blandas basada en inteligencia emocional 

es la más útil para planificar la inclusión de estas competencias; por ello, se toma 

en cuenta el modelo de Goleman (2006) quien desarrolla el aporte a través de la 

siguiente fundamentación:  

-Conciencia de sí mismo: se refiere en tener percepciones precisas de su 

personalidad, incluyendo los pensamientos, fortalezas, motivos, creencias y 

sentimientos. A raíz que desarrolla la autoconciencia, puede ir cambiando sus 

pensamientos que, a su vez, le permiten cambiar sus acciones y emociones. 

Además es una situación psicológica en la que las personas conocen sus rasgos, 

sentimientos y comportamientos. Alternativamente, puede definirse como la 

realización de uno mismo como entidad individual. 

-Autorregulación: es la realización del potencial personal, la 

autorrealización, la búsqueda del desarrollo personal y las experiencias cumbre. Es 

importante tener en cuenta que la autorrealización es un proceso continuo de 

devenir, más que un estado perfecto que uno alcanza, como unos felices para 

siempre. Los autorrealizados sienten empatía 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 cómo se sienten y 

piensan sobre las cosas, ser un gran colaborador y jugador de equipo, hasta la 
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experiencia en las emociones de los demás y en las negociaciones. Se trata de la 

capacidad de sacar lo mejor de los demás, de inspirarlos e influir en ellos, de 

comunicarse y crear vínculos con ellos, y de ayudarlos a cambiar, crecer, 

desarrollarse y resolver conflictos 

-Empatía: 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.  

-Motivación: el deseo de trabajar para el proceso mismo, la motivación 

significa poseer un impulso innato para lograr. Un individuo tendría que estar 

motivado para querer comprender las emociones y tendría que estar abierto a 

aceptar sus emociones y las emociones de los demás. 

4.2.3 Estructura del aporte práctico 

Se considera la estructura planteada por Golemán: 

1. Primer eje: Habilidad blanda-Conciencia de sí mismo  

Objetivo: Contextualizar información relevante que contribuya al análisis 

y aprendizaje de conciencia de sí mismo 

N° Actividad Descripción Responsable 

1 Reflexionar sobre cómo se siente 

el individuo en su contexto 

laboral diario. 

-Verifica su 
aspecto emocional 

con ayuda de la 
psicóloga 
organizacional.  

Consultor 
psicológico 

de la 
empresa 

2 Autorregistro emocional -Elabora un listado 
de sus 
características 

emocionales  

Consultor 
psicológico 

de la 

empresa 

3 El lenguaje del rostro -Descripción 

aspectos 
determinantes de 
su comunicación 
no formal.  

Consultor 
psicológico 

de la 

empresa 
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2. Segundo eje: Habilidad blanda-Autorregulación   

Objetivo: Contextualizar información relevante que contribuya al análisis 

de la autorregulación del carácter.  

N° Actividad Descripción Responsable 

1 Actividades de planificación 

-Análisis de la 
situación en la cual 
se establece 
conexión con 
aprendizajes 

previos. 

Consultor 
psicológico 

de la 
empresa 

2 Actividades de ejecución 

-Comportamiento 
en la cual se pone 

en práctica la 
ejecución de la 
conducta. 

Consultor 
psicológico 

de la 

empresa 

3 Actividades de autorreflexión 

Consiste en definir 
las conductas en 

base a las 
consecuencias y 

experiencias  
procedentes de 
estas. 

Asistentado 
social  
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3. Tercer eje: Habilidad blanda- habilidades sociales  

Objetivo: Contextualizar información relevante que contribuya al análisis 

de las habilidades sociales.  

N° Actividad Descripción Responsable 

1 Comunicación asertiva 

- es el indicador de 

un adecuado clima 

laboral, basado en 

la confianza, 

desempeño y 

responsabilidad, 

entre jefes y 

subordinados. 

Oficina de 

Recursos 

humanos  

2 Trabajo en equipo 

-Forma colectiva 

de trabajar 

considerando las 

fortalezas de los 

miembros. 

Oficina de 

Recursos 

humanos 

3 Manejo de conflictos 

Representa la 

forma técnica y 

profesional que 

involucra la 

solución de los 

problemas 

laborales.  

Oficina de 

Recursos 

humanos   
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4. Cuarto eje: Habilidad blanda- Empatía  

Objetivo: Contextualizar información relevante que contribuya al análisis 

de las habilidades sociales.  

N° Actividad Descripción Responsable 

1 Escucha activa 

- Representa la 

habilidad parlante 

del empleado de 

comunicarse con el 

cliente escuchando 

sus problemas.  

Oficina de 

Recursos 

humanos  

2 Nivel de comprensión  

-Capacidad de la 

empatía que 

consiste en 

entender los 

sentimientos y 

percepciones del 

interlocutor 

(cliente) 

Oficina de 

Recursos 

humanos 

3 Tolerancia  

-Capacidad que 

tiene el 

colaborador de 

aceptar la posición 

del otro (cliente) en 

un marco de 

respeto y 

aceptación.  

Oficina de 

Recursos 

humanos   
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5. Quinto eje-Habilidad blanda-Motivación  

Objetivo: Contextualizar información relevante que contribuya al análisis 

de la motivación del trabajador  

N° Actividad Descripción Responsable 

1 Motivación intrínseca 

- Es aquella que 

parte del 

reconocimiento y 

autonomía 

orientada al 

colaborador y que 

genera elevado 

compromiso con la 

empresa. 

Oficina de 

Recursos 

humanos  

2 Motivación extrínseca   

-Representa la 

forma como se 

motivan los 

empleados y esta 

representa por 

elementos 

materiales (bonos, 

regalos, etc.).  

Oficina de 

Recursos 

humanos 
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3.3.4 Desarrollo de la propuesta mediante talleres 

Una vez realizada la evaluación práctica de las habilidades blandas 

determinadas por Goleman, se pasó a detallar la elaboración de los talleres, que 

han sido aplicados a los teleoperadores de la organización: 

 

Taller 1 “Mejorando la conciencia de sí mismo” 

Fecha:  Hora de inicio:  Lugar:  

Hora de término: 

Título del 

tema/ 

Denominación 

Estrategia 1: Estrategia de conocimiento de sí mismo   

Objetivo  Fortalecer el conocimiento de uno mismo en los 

teleoperadores de la empresa Konecta 

Desarrollo de 

la actividad/ 

Estrategia 

Inicio: 

a. Reparto de material con información 

acerca del tema.  

b. Preguntas determinantes a los 

asistentes: 

c. ¿Qué entiende usted por conciencia? 

d. ¿Qué entiende usted por conciencia 

de uno mismo 

Desarrollo: 

e. Inicio de la presentación del 

desarrollo del tema. 

f. https://www.youtube.com/watch?v

=nInXbbGxPKI 

g. Juicio crítico acerca del contenido 

del video 

h. Ejercicios relacionados al 

descubriento de la conciencia de 

uno mismo. 

Cierre: 

i. Preguntas y respuestas del tema. 

j. Realizar un fedback con los 

asistentes del taller.  

Recursos y 

materiales 

Plataforma 

zoom 

Folletos 

virtuales 

Video 

Computador

a 

 

Anexos Lista de asistencia 

Fotografías 

Referencias 

Riso, Walter (2018) Enamórate de ti 

                      Fuente: elaboración propia 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=nInXbbGxPKI
https://www.youtube.com/watch?v=nInXbbGxPKI
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Taller 2 “Autorregulación: Controlando mi carácter” 

Fecha:  Hora de inicio:  Lugar:  

Hora de término: 

Título del tema/ 

Denominación 

Estrategia 1: Desarrollar una forma de comportamiento 

acorde con la autorregulación del carácter    

Objetivo  Fortalecer la autorregulación emocional en los 

teleoperadores de la empresa Konecta. 

Desarrollo de la 

actividad/ 

Estrategia 

Inicio: 

a. Entrega de materiales respecto 

al tema 

b. Preguntas determinantes a los 

asistentes: 

c. ¿Qué entiende usted por 

autorregulación? 

d. ¿Qué sabe usted acerca de 

regular su carácter? 

e. ¿Es posible contener un 

arranque de violencia verbal? 

Desarrollo: 

f. Inicio de la presentación del 

desarrollo del tema. 

g. https://www.youtube.com/watc

h?v=O5-hFF3nri8 

h. Juicio crítico acerca del 

contenido del video 

i. Ejercicios que enseñan la 

conducta de autorregulación 

emocional  

Cierre: 

j. Preguntas y respuestas del 

tema. 

k. Realizar un fedback con los 

asistentes del taller.  

Recursos y 

materiales 

Plataforma 

zoom 

Folletos  

Video 

Computadora 

 

Anexos Lista de asistencia 

Fotografías 

Referencias 

Cruz Elanie (2017) Equilibrio emocional.  

 

 

 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=O5-hFF3nri8
https://www.youtube.com/watch?v=O5-hFF3nri8
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Taller 3 “Habilidades sociales: Comprendiendo a mi cliente” 

Fecha:  Hora de inicio:  Lugar:  

Hora de término: 

Título del 

tema/ 

Denominació

n 

Estrategia 1: Implementar las habilidades sociales referidas a 

comunicación asertiva, manejo de conflictos y trabajo en equipo.      

Objetivo  Comprender los principales mecanismos de habilidades sociales  

Desarrollo de 

la actividad/ 

Estrategia 

Inicio: 

a. Entrega de materiales respecto al tema 

b. Preguntas determinantes a los asistentes: 

c. ¿Qué entiende por comunicación asertiva? 

d. ¿Qué entiende por manejo de conflictos? 

e. ¿Qué entiende por trabajo en equipo? 

Desarrollo: 

f. Inicio de la presentación del desarrollo del tema. 

g. https://www.youtube.com/watch?v=xK0P6CGWV

58 

h. Juicio crítico acerca del contenido del video 

i. Ejercicios que alientan el aprendizaje de 

habilidades sociales.   

Cierre: 

j. Preguntas y respuestas del tema. 

k. Realizar un fedback con los asistentes del taller.  

Recursos y 

materiales 

Plataforma 

zoom 

Folletos  

Video 

Computador

a 

 

Anexos Lista de asistencia 

Fotografías 

Referencias 

Dale Carnegie (2018). Las 5 Habilidades Esenciales Para Tratar con las 

Personas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=xK0P6CGWV58
https://www.youtube.com/watch?v=xK0P6CGWV58
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Taller 4 “Empatía: Reconocimiento de mi cliente” 

Fecha:  Hora de inicio:  Lugar:  

Hora de término: 

Título del tema/ 

Denominación 

Estrategia 1: Implementar una política basada en la 

empata organizacional, basado en escucha activa, nivel 

de comprensión y tolerancia.  

Objetivo  Desarrollar los principios básicos escucha activa, nivel 

de comprensión y tolerancia.   

Desarrollo de 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 

comprensión? 

e. ¿Qué entiende por tolerancia? 

Desarrollo: 

f. Inicio de la presentación del 

desarrollo del tema. 

g. https://www.youtube.com/watc

h?v=td7J67wUotw 

h. Juicio crítico acerca del 

contenido del video 

i. Ejercicios que estimulen la 

empatía del personal    

Cierre: 

j. Preguntas y respuestas del 

tema. 

k. Realizar un fedback con los 

asistentes del taller.  

Recursos y 

materiales 

Plataforma 

zoom 

Folletos  

Video 

Computador

a 

 

Anexos Lista de asistencia 

Fotografías 

Referencias 

El efecto empatía (2021). El efecto de la empatía 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=td7J67wUotw
https://www.youtube.com/watch?v=td7J67wUotw
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Taller 4 “Motivación: Las motivaciones en mi trabajo” 

Fecha:  Hora de inicio:  Lugar:  

Hora de término: 

Título del 

tema/ 

Denominació

n 

Estrategia 1: Implementar actividades motivacionales internas y externas 

a la organización.   

Objetivo  Desarrollar los principios básicos de la motivación intrínseca y 

extrínseca.    

Desarrollo de 

la actividad/ 

Estrategia 

Inicio: 

a. Entrega de materiales respecto al tema 

b. Preguntas determinantes a los asistentes: 

c. ¿Qué entiende por motivación laboral? 

d. ¿Qué entiende por motivación intrínseca? 

e. ¿Qué entiende por motivación extrínseca? 

Desarrollo: 

f. Inicio de la presentación del desarrollo del tema. 

g. https://www.youtube.com/watch?v=iiHw9zkxMT

4 

h. Juicio crítico acerca del contenido del video 

i. Explicación sobre los tipos de motivación  

Cierre: 

j. Preguntas y respuestas del tema. 

k. Realizar un fedback con los asistentes del taller.  

Recursos y 

materiales 

Plataforma 

zoom 

Folletos  

Video 

Computador

a 

 

Anexos Lista de asistencia 

Fotografías 

Referencias 

David Fischman (2019). Motivación 360 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=iiHw9zkxMT4
https://www.youtube.com/watch?v=iiHw9zkxMT4
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3.3.5 Presupuesto de la propuesta  

N° Talleres Descripción Cantidad 
Costo 

Unitario 

Costo 

Total 

1 Taller 1: Mejorando la conciencia de sí mismo.  Contratación del Coach  1 S/300.00 S/300.00 

2 Taller 2: Autorregulación: Controlando mi carácter Contratación del Coach  1 S/300.00 S/300.00 

3 Taller 3: Habilidades sociales: Comprendiendo a mi cliente Contratación del Coach  1 S/300.00 S/300.00 

4 Taller 4: Empatía: Reconocimiento de mi cliente   Contratación del Coach 1 S/300.00 S/300.00 

5 Taller 5: Motivación: Las motivaciones en mi trabajo Contratación del Coach 1 S/300.00 S/300.00 

Total S/1500.00 

Fuente: elaboración propia 
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IV. CONCLUSIONES 

 

1. De acuerdo con el objetivo general se elaboró talleres enmarcados en cinco 

aspectos básicos que son: conciencia de sí mismo, autorregulación, habilidades 

sociales, motivación y empatía; orientadas a mejorar el rendimiento laboral en 

trabajadores que laboran en un call center. 

 

2. Se ha determinado 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 dirección, entre otros factores.  

 

3. Se concluye que tras el análisis de las dimensiones competencias personales, 

sociales y metodológicas, el rendimiento laboral que tienen los trabajadores 

que trabajan en las diferentes áreas de Konecta es bajo, siendo del 45%, 40% 

y 48% respectivamente.  
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V. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda implementar la propuesta diseñada sobre las habilidades 

blandas, que buscan mejorar el rendimiento laboral en los teleoperadores y a 

su vez mejorar una mejor atención al cliente.  

 

2. Se recomienda implementar programas encaminados en in Company 

relacionado a la gestión por competencias y desarrollo profesional, con el único 

propósito de mejorar el rendimiento laboral en los trabajadores del call center 

en estudio. Además, realizar auditoria internas, para un mayor monitoreo y 

seguimiento de las metas planteadas en la institución. Se recomienda 

implementar un nuevo modelo de gestión empresarial basada en la inteligencia 

emocional y la inteligencia social, como determinantes del cambio y la 

adaptación privilegiando al “trabajador estrella” como un agente dotado de 

habilidades blandas de realización personal y colectiva. 

 

3. Se recomienda evaluar el rendimiento laboral post aplicación de las estrategias 

de habilidades blandas, con el fin de contribuir al desarrollo personal y 

profesional de los trabajadores en las demás 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 organización.  
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ANEXOS  

Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES E 

INDICADORES 

METODOL

OGÍA 
CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

Problema principal:  

Las insuficiencias en 

el proceso de 

desarrollo de 

habilidades blandas 

limitan el 

rendimiento laboral 

de los colaborades  

 

Objetivo 

general: 

Proponer 

programa de 

habilidades 

blandas para 

mejoramiento 

del 

rendimiento 

laboral de los 

colaboradore

s del Call 

Center-

Chiclayo. 

Si se 

implementa 

estrategias de 

habilidades 

blandas 

entonces 

mejorará el 

rendimiento 

laboral de los 

colaboradore

s del Call 

center-

Chiclayo. 

 

 

Variable 

independiente: 

Habilidades 

blandas 

 

Indicadores 

- Comunicación  

- Inteligencia 

emocional. 

-Trabajo en 

equipo. 

 

Tipo de 

investigació

n: 

Cuantitativo-

descriptivo 

 

Diseño de la 

investigació

n: 

No 

experimental

-trasnsversal-

propositivo. 

 

Ámbito del 

estudio: 

Konecta  

 

- De acuerdo al 
objetivo general se 
elaboró estrategias 
de habilidades 
blandas orientadas 
a mejorar el 
rendimiento 
laboral en 
trabajadores que 
laboran en un call 
center.  
 

- Se ha determinado 

que el nivel de 

rendimiento laboral 

es bajo, debido a 

que, los 

teleoperadores no 

poseen 

conocimientos 

especializados, no 

tienen habilidades 

 

-Se recomienda 

implementar la propuesta 

diseñada sobre las 

habilidades blandas, que 

buscan mejorar el 

rendimiento laboral en los 

teleoperadores y a su vez 

mejorar una mejor 

atención al cliente.  

 

-Se recomienda 

implementar programas 

encaminados en in 

Company relacionado a la 

gestión por competencias 

y desarrollo profesional, 

con el único propósito de 

mejorar el rendimiento 

laboral en los 

trabajadores del call 

Problemas 

específicos: 

 

- ¿Cuál es el nivel de 

rendimiento laboral 

de los colaboradores 

Objetivos 

específicos: 

 

 

-Establecer el 

nivel de 

  

Variable 

dependiente: 

Rendimiento 

laboral 

Población: 

- Lo 

conformaron 

todos los 

operadores 
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del Call Center 

Konecta? 

 

 

 

 

-¿ Cual es el nivel de 

rendimiento laboral 

según las 

dimensiones 

competencias 

personales, 

metodológicas 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 según 

las 

dimensiones 

competencias 

personales, 

metodológica

s y sociales en 

los 

colaboradore

s del Call 

Center 

Konecta  

 

- Diseñar las 

estrategias 

enmarcadas 

en las 

habilidades 

blandas que 

busquen la 

mejora del 

rendimiento 

 

Indicadores: 

-Competencias 

personales 

-Competencias 

sociales. 

-Competencias 

metodológicas 

que están 

realizando 

trabajo 

presencial del 

Call Center 

siendo 253 

colaboradore

s. 

 

Muestra: 

- Para obtener 

la cantidad de 

personas que 

participaran 

en el estudio, 

se desarrolló 

una fórmula 

para 

poblaciones 

finitas, 

arrojando un 

total de 152 

trabajadores. 

 

Técnicas de 

recolección 

de datos: 

 

Encuesta 

 

Instrumento

s: 

necesarias para los 

puestos de trabajo, 

no existe trabajo en 

equipo y no poseen 

capacidad de 

dirección, entre 

otros factores. 

 

- Se concluye que 

tras el análisis de las 

dimensiones 

competencias 

personales, sociales 

y metodológicas, el 

rendimiento laboral 

que tienen los 

trabajadores que 

trabajan en las 

diferentes áreas de 

Konecta es bajo. 

center en estudio. 

Además, realizar 

auditoria internas, para 

un mayor monitoreo y 

seguimiento de las metas 

planteadas en la 

institución. Se 

recomienda implementar 

un nuevo modelo de 

gestión empresarial 

basada en la inteligencia 

emocional y la 

inteligencia social, como 

determinantes del 

cambio y la adaptación 

privilegiando al 

“trabajador estrella” 

como un agente dotado 

de habilidades blandas 

de realización personal y 

colectiva. 

 

-Se recomienda evaluar el 

rendimiento laboral post 

aplicación 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 

demás 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 

organización.  
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Aneo 2. Operacionalización de variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable dependiente Dimensiones Indicadores Técnicas  Instrumentos  

 

 

 

 

 

Rendimiento laboral 

Competencias 

personales 

Nivel de conocimientos 

 

 

Encuesta 

 

 

Cuestionario 

Nivel de habilidades y 

capacidades 

Competencias sociales Relaciones 

interpersonales 

Trabajo en equipo 

Competencias 

metodológicas 

Nivel de iniciativas 

Nivel de proactividad 
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Anexo 3. Cálculo de la muestra 

 

 =
𝑍2 pq N

𝐸2(𝑁 − 1) +  𝑍2 𝑝𝑞
 

 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 253

0.052 ∗ (253 − 1) +  1.962 (0.5 ∗ 0.5)
 

       n = 152 
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Anexo 4. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de desempeño laboral 

I. DATOS GENERALES 

 

Nombre:……………… 

 

Sexo: ……................. 

 

Edad: ……………….. 

 

Condición laboral:   Nombrado (  )   Contratado (  ) 

 

II. INSTRUCCIONES  

 

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

desempeño laboral, en la institución 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, basándose 

en lo siguiente: 

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

en lo siguiente: 

1: Totalmente en desacuerdo 

2: En desacuerdo. 

3: Ni en desacuerdo, ni en acuerdo 

4: De acuerdo 

5: Totalmente de acuerdo 

I. Preguntas  

 

Preguntas 1 2 3 4 5 

DIMENSION: COMPETENCIAS 

PERSONALES 

     

Realiza sus funciones en el trabajo de acuerdo a sus 

conocimientos. 

     

La institución 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 institución.      

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

En la institución, usted realiza trabajo en equipo        

En la institución existe comunicación asertiva entre 

sus compañeros de trabajo. 

     

Usted muestra habilidades empatizas con sus 

compañeros 

     

Usted tiene buenas relaciones interpersonales con 

sus compañeros  

     

DIMENSION: COMPETENCIAS 

METODOLÓGIAS 

     

Los jefes inmediatos felicitan las iniciativas para el 

trabajo. 

     

Existe innovación constante en el trabajo.      

Demuestra su proactividad en el trabajo.      
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Anexo 5. Validación y confiabilidad del instrumento 

Validación 1 
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Validación 2 
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Validación 3 
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Anexo 6. Consentimiento informado  

 

Institución: Konecta 

Investigador: Mery Bustamante Tafur  

Título: “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 investigación“PROPUESTA DE PROGRAMA DE 

HABILIDADES BLANDAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL RENDIMIENTO LABORAL EN 

LOS COLABORADORES DEL CALL CENTER KONECTA CHICLAYO”, así como en qué 

consiste mi participación.  

Estos datos que yo otorgue serán tratados y custodiados con respeto a la 

intimidad, manteniendo el anonimato de la información y la protección de datos desde 

los principios éticos de la investigación científica. Sobre estos datos se asisten los 

derechos de acceso, rectificación o cancelación que podré ejercitar mediante solicitud 

ante el investigador responsable. Al término de la investigación, seré informado de los 

resultados que se obtengan. 

Por lo expuesto otorgo MI CONSENTIMIENTO para que se realice la 

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

Objetivo general de la investigación: Proponer Programa de habilidades 

blandas para mejorar el rendimiento laboral de los colaboradores del Call Center-

Chiclayo. 
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Objetivos específicos:  

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

Konecta. 

2. Establecer el nivel de rendimiento laboral según las dimensiones 

competencias personales, metodológicas y sociales en los colaboradores del Call Center 

Konecta. 

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

mejora del rendimiento laboral de los colaboradores del Call Center Konecta. 

 

Chiclayo, 15 de diciembre  del 2021 

 

_________________________________________ 

(Erick Bernales hilares-Coordinador web móvil ) 

                                             DNI: 78462299 
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Tablas y gráficos 

 

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 están ni en desacuerdo ni en 

acuerdo con la premisa relacionado 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  

Funciones en el trabajo de acuerdo a sus conocimientos 

 

 

15.8%
17.8%

41.4%

22.4%

2.6%

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni en desacuerdo,
ni en acuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo



 

79 
 

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 están ni en desacuerdo ni en 

acuerdo con relación a los conocimientos especializados que posee, además el 20.4% 

indican estar de acuerdo y en un mínimo porcentaje el 7.2% señalan estar totalmente de 

acuerdo que poseen los conocimientos especializados para desempeñar sus funciones.  

Figura 4  

Conocimientos especializados 
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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 la tabla 3 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 

desempeñan, sin embargo, el 27% indican todo lo contrario ya que señalan 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  

Habilidades necesarias para el puesto de trabajo 
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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 desarrolla en el Call center, seguido del 22.4% afirman 

que de los encuestados no están 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  

Trabajo en equipo 
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Tabla 9  

Capacidad de dirección 

 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 están ni en desacuerdo, ni en 

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

en sus puestos de trabajo; además el 16.4% indican estar de acuerdo con esta premisa y 

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

determinaron estar totalmente de acuerdo.  

Figura 7  

Capacidad de dirección  
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Tabla 10  

Solución 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 muestran iniciativas para la resolución de los problemas y solo un 7.9% 

estar totalmente de acuerdo con la premisa evaluada.  

Figura 8  

Solución de problemas 
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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 participación 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 participación entre el trabajo en equipo para las tareas designadas.  

Figura 9  

Participa del trabajo en equipo 
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Tabla 12  

Comunicación 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 la tabla 8 se observa que la gran parte de los encuestados están en desacuerdo con que 

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

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

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

asertiva en sus puestos de trabajo.  

Figura 10  

Comunicación asertiva 
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Tabla 13  

Empatía 

 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 empatía que demuestran en el 

trabajo le es indiferente, es decir no están ni en desacuerdo, ni en acuerdo, mientras que 

el 28.3% consideran estar de acuerdo que poseen habilidades empáticas para la atención 

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

Figura 11  

Empatía 
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Tabla 14  

Relaciones interpersonales con sus compañeros 

 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 5,9 

Total 152 100,0 

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

ni en acuerdo, con las relaciones interpersonales con los compañeros; además, el 25,7% 

señala estar acuerdo con que presentan adecuadas relaciones interpersonales.  

Figura 12  

Relaciones interpersonales con sus compañeros 
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Tabla 15  

Reconocimiento del trabajo 

 fi Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 22 14,5 

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 señalaron estar totalmente de acuerdo con la premisa.  

Figura 13 

 Reconocimiento del trabajo 
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Tabla 16  

Innovación 

 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 7,9 

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 innovación 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  

Innovación 
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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% están de acuerdo 

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

que están totalmente de acuerdo con dicho indicador.  

Figura 15  

Proactividad en el trabajo 
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