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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por nombre: “La Capacitacion del
Personal y su relacion con el Desempefio Laboral de los colaboradores de
Call Center de la empresa Conecta CMS - San Isidro, 2019”.

Tuvo como objetivo general determinar qué relacion existe entre el "Proceso de
capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores de Call Center de la
empresa Conecta CMS, San Isidro 2019”; el area se encuentra constituido por
40 agentes de cobranza, de los cuales fueron considerados 37, como muestra
probabilistica y se ha empleado las variables de: Capacitacion y Desempefio
Laboral.

En el presente estudio se efectud con informacion y datos internos en la empresa
gue cuenta con 13 afios en el mercado, se aplico el enfoque cuantitativo, dado
gue se tiene como procedimiento general y unitario al método cientifico. El
disefio es no experimental, correlacional, transversal. En este trabajo de
titulacién, se detalla la problematica que existe en el area de operaciones en el
call center, que es el desempefio que tienen los colaboradores por la falta de
capacitacion lo que causa los tiempos muertos que existen entre una llamada a
otra; esto se refiere a la pérdida de tiempo que genera un colaborador de una
llamada a otra asi como una gestién de cobranza muy poco efectiva.

La poblacién estuvo constituida por 40 trabajadores y el muestreo fue aleatorio.
Para la validez de los instrumentos de investigacion se aplico la validez de
contenido, mediante el juicio de expertos y para la fiabilidad de estos se utilizo el
estadistico Alfa de Cronbach.

En la investigacion se determind, que existe relacion positiva y significativa entre
el proceso de capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores de Call
Center de la empresa Conecta CMS, San Isidro 2019. Lo cual se demuestra con
el coeficiente de correlacion de Spearman (sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 <
0,05; Rho = 0,707**).

La finalidad del estudio es aportar al call center una efectiva cobranza medienta
la capacitacion del personal logrando que el desempeiio laboral mejore;
proponiendo un cambio en el modelo del flujo de cobranzas y la implementacion
de un plan de capacitacion para el personal.

Palabras clave: Capacitacion y Desempefio Laboral.



ABSTRACT

The name of this research work is: "Staff Training and its relationship with the
Labor Performance of Call Center collaborators of the company Conecta CMS -
San Isidro, 2019".

Its general objective was to determine what relationship exists between the
"Training process and the work performance of the Call Center collaborators of
the company Conecta CMS, San Isidro 2019"; the area is made up of 40
collection agents, of which they were considered 37, as a probabilistic sample
and the variables of: Training and Work Performance have been used.

In the present study, it was carried out with information and internal data in the
company that has been in the market for 13 years. The quantitative approach
was applied, since the scientific method is the general and unitary procedure.
The design is non-experimental, correlational, cross-sectional. In this qualification
work, the problems that exist in the area of operations in the call center are
detailed, which is the performance of the collaborators due to the lack of training
that causes the downtime that exists between one call to another; This refers to
the loss of time that a collaborator generates from one call to another as well as
a very ineffective collection management.

The population consisted of 40 workers and the sampling was random. For the
validity of the research instruments, the content validity was applied, through the
judgment of experts and for the reliability of these, the Cronbach's alpha statistic
was used.

In the research it was determined that there is a positive and significant
relationship between the training process and the work performance of the Call
Center collaborators of the company Conecta CMS, San Isidro 2019. This is
demonstrated with the Spearman correlation coefficient (sig . (bilateral or
p_value) = 0.000 <0.05; Rho = 0.707 **),

The purpose of the study is to provide the call center with an effective collection
by means of the training of the personnel, achieving that the work performance
improves; proposing a change in the collection flow model and the
implementation of a training plan for staff.

Keywords: Training and Job Performance.



INTRODUCCION

En la actualidad, en nuestro pais contamos con varias empresas de Call Center,
ya gue necesitan mantenerse conectados con sus clientes para ofrecer algun
servicio o bien, atender solicitudes, quejas o dudas y/o cobranza.

En el ambito de cobranza por Call Centers contamos con inconvenientes en el
desempeiio de los colaboradores, lo que causa que el nivel de cobranza no solo
se vea afectado por el nivel econémico de un cliente sino también en la manera
y forma de lograr una cobranza efectiva. Pero podria mejorarse con una correcta
capacitacion, haciendo que los colaboradores de Call Center del area de
cobranza logren que los clientes salgan de la morosidad con una comunicacion
persuasiva, rapida y efectiva.

Los colaboradores deben contar con las herramientas necesarias no solo de
manera fisica sino también en conocimiento, para que su desempefio laboral sea
notorio en la cobranza, al ser de tipo telefénico es mas factible poder controlar
situaciones que serian mas dificles de manejar en forma presencial. Las
situaciones tediosas que los colaboradores tengan se pueden presentar en un
comité de capacitacion para poder dar mejores soluciones dentro del entorno
laboral.

Contamos con que el servicio de cobranza sea complementado con un servicio
de atencioén al cliente de tal manera que la empresa este a disposicion de los
clientes cuando sea requerido, logrando asi una satisfacion de los usuarios que
llegan a la empresa con alguna deuda, dandoles los beneficios de acuerdo a un
analisis de de manera personalizada.

Igualmente respecto al desemperio, “la capacitacion del personal es de gran
importancia dentro de las organizaciones ya que este es el factor principal en el
desempeiio de los trabajadores, dentro de las empresas hay una poca
contribucion y respuesta positiva ante las necesidades de la institucion, sea esta
publica o privada; en este sentido capacitacién significa entrenar a la persona de
acuerdo al area en la que se encuentre para prepararlo ante cualquier
circunstancia que se pueda presentar a la hora de realizar su trabajo, esto nos
llevara a crear personas autosuficientes”.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Las organizaciones han experimentado grandes cambios experimentales
con mayor velocidad a través del tiempo, debido a que a nivel mundial se han
generado una serie de cambios sociales, econémicos, politicos, culturales,
tecnoldgicos, entre otros (Werther & Davis, 2008). Durante el trascurso de las
épocas las empresas tomaron gran interés en como mejorar el desempefio
laboral de sus colaboradores, procurando que estos obtengan informacion
actualizada mediante la capacitacion; y fortalezcan habilidades y actitudes de
manera correcta para prepararlos ante las circunstancias que se puedan

presentar en sus jornadas laborales.

Segun (Paredes, 1994), “La entrega de nuevas habilidades y el
perfeccionamiento via capacitacion sera el medio mas expedito para aumentar
la productividad y los salarios”; lo anterior corrobora que un mejor
aprovechamiento de los recursos se puede realizar por medio de una buena
capacitacion al personal. La capacitacion es una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal
y la organizacion; por eso las empresas y las personas deben ver la capacitacion
como una inversion que mas adelante dara los resultados y metas esperadas.
Las organizaciones dependen del desempefio de las personas y su desarrollo
en sus areas de trabajo para lograr los objetivos esperados por los altos mandos,
es por ello por lo que la relacion entre capacitacion del personal y el desempefio
laboral de estos incurre en el alto porcentaje de su rendimiento lo cual abarca

las expectativas de los gerentes.

En el siglo XVIII, La revolucién industrial europea produjo grandes
cambios y se caracterizé por el paso de las capacidades y energias humanas
del hombre a la maquina. Alter6 el modo de capacitacion existente. Los gremios
comenzaron a decaer como consecuencia de que personal con poca experiencia
no podia operar las maquinas. Fue que la capacitacion para el trabajo tiene un
desarrollo. Producto del impacto del avance tecnoldgico que genera la necesidad

de producir mano de obra especializada y dirigentes de primera.



En América Latina ha existido durante los ultimos afios una gran discusién
con funcionarios gubernamentales, representantes del sector privado y
sindicatos de varios paises de la region sobre las politicas de capacitacion y los
nuevos enfoques de organizacion que estan moldeando la evolucion de las
politicas e instituciones de capacitacion, en los cuales constantemente se

recogen ensenanzas y se desarrollan nuevos enfoques.

En la actualidad, la morosidad en los créditos financieros tiene un
incremento prolongado en nuestro pais, de acuerdo con la informacién publicada
por la Superintendencia de Banca y Seguros del Peru (SBS) la tendencia se
mantiene. Para ello, los bancos buscan la manera de que el cobro de los créditos
sea por medio de la tercerizacién o la venta de sus portafolios. Para ello, el uso
de los Call Centers es casi una necesidad para las empresas que requieren
establecer un contacto permanente con sus clientes que mantienen una deuda,
por tal razén existe la necesidad de que estos servicios que también brinda un
Call Center sean proporcionados de manera ininterrumpida. El mercado de
cobranza por un Call Center es un mercado que se a ido ampliando con los afos,
por lo que se necesita empresas que tengan la ventaja competitiva de la
capacitacion para hacer que las nuevas estrategias obtenidas se conviertan en

beneficios para la organizacién y colaboradores de esta.

Respecto a este rubro, es un negocio que ha evolucionado en varios
paises del mundo. Las empresas de Call Center, sufren una alta rotacién de
personal debido al perfil que debe tener el personal, por ejemplo, en el caso de
las que se orientan a la cobranza telefonica, la intensidad laboral de cobranza es

pesada (morosidad severa).

El porcentaje que tiene los servicios de Cobranzas es del 9.1%, segun
APECCO 2011. Conecta CMS S.A. es una empresa del Grupo ACP, especialista
en cobranzas orientadas a personas naturales y juridicas de la pequefia y
mediana empresa. Expertos en la compraventa de portafolios crediticios, en los
servicios de cobranzas tercerizadas y en la consultoria en estrategia y

operaciones para el control de la morosidad. El inicio de sus operaciones data



de agosto del 2007. Tiene dos lineas de negocio: Compra de Cartera Vencida y
Desarrollo y Gestion de soluciones “a la medida” para Tercerizacion de Procesos
de Negocios. Cuenta en Lima con un Centro de Contacto y con Agencias de
Cobranza a nivel nacional. Para Conecta CMS, su fuerza operativa radica en sus
agentes de centro de contacto. Esta area se encarga de gestionar cartera
pesada de clientes morosos, enfocandose en el recupero monetario de manera

telefénica, proveniente de los productos ofrecidos por diferentes bancos.

Conecta CMS considera que es fundamental la capacitacion del personal
para lograr que el desempefio laboral dentro del horario laboral sea efectivo. En
el Call Center, los agentes de recuperacién en su ingreso reciben capacitaciones
de tipo de cartera que se trabaja, speech de cobranza, servicios del centro de
recaudacion y del sistema CobraTwo (sistema creado por la empresa), y de esta
manera cuentan con conocimientos que les permite dar soluciones mas rapidas
y tomar decisiones idoneas. Conecta ha identificado que tiene problemas con el
tiempo de llamada por encima del promedio esperado (llamadas largas), un falto
lenguaje persuasivo, uso de protocolo incipiente y una gestién de cobranza en
curva de aprendizaje; a ello se debe aunar la falta de compromiso y satisfaccion
que tiene el personal con su centro de labores. Como consecuencia se tiene una
importante brecha entre la aplicacion y el volumen de las estrategias de
recaudacion. Referente a los resultados de recaudacion en el tercer trimestre del
2019, estos no han sido los esperados en todos los equipos del Centro de
Contacto.

Este estudio tiene como finalidad identificar la relacion que tiene el
proceso de capacitacion con en el desempefio laboral de los colaboradores del
Call Center de Conecta CMS, esto a través del analisis de indicadores de
gestion. Sin duda, el desarrollo e innovacion que se esta implementando en el
centro de contacto de Conecta CMS - Sede San Isidro referente a la
capacitaciéon, sera de gran aporte para mejorar el desempefio laboral,
difundiendo una cultura de enfoque de los clientes internos (los colaboradores)
y los externos, que sea consistente a lo largo del tiempo y en todos los puntos

de contacto con el cliente.



1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Delimitacion Espacial
Esta investigacion se desarrollé en el area de operaciones (Call Center)

de la empresa Conecta CMS, en el distrito de San Isidro, Departamento de Lima.

1.2.2. Delimitacion Social
La investigacion se realizé con los agentes de cobranza de la empresa

Conecta CMS, entre hombres y mujeres, cuyas edades oscilan entre los 22 a los
58 afos.
Los agentes de cobranza cuentan con las siguientes competencias:

- Negociacién

- Trabajo bajo presion

- Proactividad

- Comunicacion efectiva

- Compromiso

- Facilidad de aprendizaje

1.2.3. Delimitacion Temporal

El desarrollo de esta propuesta investigativa se llevé a cabo en el tercer
trimestre del periodo 2019.
1.2.4. Delimitacién Conceptual

En este proyecto principalmente vamos a tratar exclusivamente el
concepto de Cobranza de portafolio pesado. El proyecto esta dirigido a Call
Centers de Cobranza pesada, por lo tanto, no pretende solucionar el problema

de personas u empresas con diferente rubro.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema Principal
¢,Cudl es la relacion entre el proceso de capacitacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro 20197
1.3.2. Problemas Secundarios
e (Cual es la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
cognitiva de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro
20197



1.4.
1.4.1.

¢, Cudl es la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
afectiva de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro
20197

¢,Cual es la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
psicomotora de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 20197

¢, Cual es la relacion entre el proceso de capacitacion y la motivacion
profesional de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 20197

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y el desempefio

laboral de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro 2019.

1.4.2.

1.5.
1.5.1.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
cognitiva de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro
20109.

Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
afectiva de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro
20109.

Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
psicomotora de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 2019.

Determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y la motivacion
profesional de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 2019.

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Hipotesis General

Existe relacion entre el proceso de capacitacion y el desempefio laboral

de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro 2019.



1.5.2. Hipotesis Secundarias

e EXxiste relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad cognitiva
de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro 2019.

e EXxiste relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad afectiva
de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San Isidro 2019.

e Existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
psicomotora de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 2019.

e Existe relacidn entre el proceso de capacitacion y la motivacion
profesional de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, San
Isidro 2019.

1.5.3. Variables (Definicion Conceptual y Operacional)
Definicion conceptual de la variable

- Variable Independiente (V1). Capacitacion de Personal.

Para (Zaccarelli, 1998, pag. 21), toda accion de capacitacibn que se
emprenda debe responder a las necesidades identificadas. Se debe recordar
qgue la capacitacion sélo cobra sentido en el contexto de los objetivos de la
organizacién y de los grupos.

- Variable Dependiente (V2) Desempefio Laboral.

El desempefio se puede definir como el cumplimiento del deber como algo o

alguien que funciona, el cumplimiento de las obligaciones inherentes a la
profesién, cargo u oficio, actuar, trabajar y dedicarse a una actividad
satisfactoriamente. Son multiples las definiciones que se podrian hacer al
respecto. (Alvarez, 2008, p.112).
Chiavenato (2004:359), plantea: “El desempefio es el comportamiento del
evaluado en la busqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia
individual para lograr los objetivos deseados”. Citado por (Pedraza, Amaya, &
Conde, 2010).

Definicion operacional de la variable

- Variable Independiente (V1). Capacitacion de Personal.



Operacionalmente la variable capacitaciéon se mide o define mediante tres
dimensiones, necesidades de capacitacion, plan de desarrollo de personas y
acciones de capacitacion, la cuales contienen tres indicadores y treinta items.

Para (Bohlander, Snell, & Sherman, 2001, pag. 61), la capacitacion es una
gestion estratégica planificada que debe centrarse en varios criterios: reacciones
de los participantes, aprendizaje, cambio del comportamiento en el trabajo y el
logro de los resultados proyectados.

- Variable Dependiente (V2) Desempefio Laboral.

Operacionalmente la variable desempefio laboral se define como la
capacidad y habilidades que tiene el servidor para lograr los objetivos
institucionales, y se mide mediante cuatro dimensiones: capacidad cognitiva,
capacidad afectiva, capacidad psicomotora y motivacion profesional, las cuales

contienen tres indicadores y treinta items.
1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. Tipo y Nivel de la Investigacion

a) Tipo de Investigacién

La presente investigacion es de tipo basica, sustentada teéricamente por:

De acuerdo con Bernal (2000, p. 19), es una investigacion basica en la
medida que el objetivo del estudio es analizar las variables en su misma
condicion sin buscar modificarla, en este tipo de estudio se “busca establecer
una realidad en concordancia con el marco tedrico” en ese mismo sentido. La
observacion del proyecto a analizar esta en la relacion entre el proceso de
capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores del Call Center de
Conecta CMS.

b) Nivel de Investigacion

El estudio es de nivel descriptivo de grado correlacional, el propésito del
estudio explicativo esta en responder a las causas de los eventos, sucesos y
fendmenos fisicos o sociales, como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste o porque

se relaciona con dos o0 mas variables.



1.6.2. Método y Disefio de la Investigacion

a) Método de la Investigacion

El tipo de investigacion a realizar es correlacional y explicativa. La
observacion del proyecto es ver la relacidén entre el proceso de capacitacion
y el desempefio laboral de los colaboradores del Call Center de Conecta
CMS.

Segun el autor Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), comento que el
estudio correlacional tiene como propdésito evaluar la relacion que existe entre
dos 0 mas conceptos, categorias o variable en un contexto particular.
Mientras que el propésito del estudio explicativo esta en responder a las
causas de los eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales, como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se da éste o porque se relaciona con dos o mas
variables.

Hernandez, et al (2014), sefiala que una variable es una propiedad que
puede fluctuar y cuya variacién es susceptible de medirse u observarse. Las
variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando llegan a
relacionarse con otras variables, es decir forman parte de una hipotesis o una
teoria (p.93).

Mejia, Novoa y Villagémez (2014, p.136) el método hipotético deductivo
consiste en ir de la hipotesis a la deduccion para determinar la verdad o
falsedad de los hechos, procesos o conocimientos mediante el principio de

falsedad.

b) Disefio de la Investigacion

La presente es una investigacion de caracter no experimental, ya que las
encuestas y la entrevista serd aplicada una sola vez para determinar la
situacion en la que se encuentra la percepcion del colaborador del Call Center

respecto al beneficio de la capacitacion en el desempefio laboral.

No experimental
Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular

deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos



variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacién no experimental
es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

posteriormente analizarlo. (Hernandez, et al, 2014, p. 149.).

Disefio correlacional

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres,
cuatro o mas variables. Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de
asociacion entre dos o mas variables, miden cada una de ellas
(presuntamente relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la
vinculacién. Tales correlaciones se sustentan en hipotesis sometidas a

prueba. (Hernandez, et al, 2014, p. 81).

Transaccional o Transversal

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. (Hernandez, et
al, 2014, p.151).

1.6.3. Poblacién y Muestra de la Investigacion

a) Poblacion

Hernandez, et al (2014), dice que, “poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones, las poblaciones
deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar
y en el tiempo” (p.174).

La poblacion para la presente investigacion estd conformada por 40
colaboradores del Call Center que pertenecen al ultimo cambio generado en el
periodo del 2019.



b) Muestra de la Investigacion

Se realiz6 mediante el procedimiento de muestreo probabilistico, el tamafio
muestral de acuerdo con lo expresado por Hernandez et al (2014) fue
determinado estadisticamente y calculado mediante la aplicacion de la formula:

Dénde:

B Z2XNxXPxQ
CE2X(N—-1D+Z2xPxQ

n

Z = Desviacion estandar, medida en términos de niveles de confianza.
E = Error de muestreo (5%).

p = Probabilidad de ocurrencia de los casos (se asume p = 0.05).

q = (1-P).

N = Tamafio de la poblacion.

n = Tamafo 6ptimo de la muestra.

El procedimiento para determinar el tamafio es el siguiente:

N =40

Z =1.96; Nivel de confianza (5%)
p =0.05

g =0.05

E=0.05



La muestra de agentes de Cobranza del Centro de Contacto:

Calcula el tamano de la muestra

Tamafio de la poblacion @ Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

a0 95 - 5

Tamano de la muestra

37

llustracion 1: Calculo Muestra

Fuente: https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Hernandez, et al (2014), dice que muestra es “Es un subgrupo de la
poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de ésta”
(p.173).

La muestra es la cantidad significativa que se extrae de la totalidad de la
poblacion.

En este estudio la muestra que se calcul6 fue de 37 colaboradores de Call
Center de la empresa Conecta CMS sede San Isidro.

1.6.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccién de datos

a) Técnicas

En el estudio se hizo uso de la técnica de la Encuesta, por la modalidad de
estudio y el tiempo de aplicacion, al respecto se utilizO el instrumento
cuestionario.

En tal sentido, de acuerdo con Hernandez, et al (2014) la encuesta es el
procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes muestras en un solo
momento, de ahi que en este estudio se asume dicha técnica ya que como
muestra se trabajo con un total de 37 colaboradores.

En base a la técnica definida se empled dos instrumentos denominados
cuestionario tipo escala con items a ser respondido de acuerdo con sus
percepciones dichos instrumentos se construyen en relacion con los

procedimientos de Operacionalizacion de las variables. El instrumento de


https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

medicion de Capacitacion fue aplicado a los sujetos de la muestra y el otro

instrumento Desempefio laboral fue aplicado a los mismos sujetos.

b) Instrumentos

Hernandez, et al (2014), establece, Tal vez el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser congruente con
el planteamiento del problema e hipotesis (Brace, 2008). Comentaremos primero
sobre las preguntas y luego sobre las caracteristicas deseables de este tipo de
instrumento, asi como los contextos en los cuales se pueden administrar los
cuestionarios (p. 217).

A continuacion, se describe que instrumentos se utilizé:

1. Encuestas: permitid6 recaudar datos por medio de un cuestionario
previamente disefiado.

2. Entrevista: Se realiz6 una entrevista a una supervisora del Centro de
Contacto, con objetivo de comprobar desde otro angulo, la relacion que tiene
la capacitacion con la productividad.

3. Analisis documental: A través informacién bibliografica se complemento el
analisis.

1.6.5. Justificacién, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a) Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion propone aportar un conjunto de actividades, objetivos
y metas que permitan establecer la relacién significativa entre la Capacitacion y
el Desempefio Laboral de los colaboradores, determinando la relacion entre la
Capacitacion y el Desempefio Laboral permitird potenciar las actividades
laborales de los colaboradores de Call Center de Conecta CMS, asi como dando
a conocer a la capacitacion como una de las multiples estrategias para lograr
mejoras en la organizacion y como herramienta para mejorar el trabajo que se

realiza cotidianamente, siempre destacando que esta debe ser continua.

En los centros de contacto destinados a la cobranza de cartera pesada,
es importante que la informacion que se le de al personal sea clara para que sea

entendible por los clientes. Pero no es solo cuestion de renovar la informacion



sino también de invertir en nuevas maneras de mejorar la persuasion y beneficios
que se puede otorgar al cliente, pues en un mundo dinamico es imposible
estandarizar métodos sociales, por lo cual la capacitacion constante se hace

necesaria.

Sucede que algunas empresas, la inversion en capacitacion de su
personal no es un tema de prioridad, cuestion que se hace paradojica, pues
invertir en buen sistema de cobranza, para poder tener la informacion de manera
clara y asi poder sacar indicadores de calidad correctos. Cabe destacar, que la
capacitacion continua tiene como objetivo brindar estrategias que permitan,
comunicar mejor, manejar al cliente con palabras claves y usar herramientas
tecnoldgicas que permitan una mejor experiencia. Esto permite poder atender

mas clientes, ofrecer mayor rapidez y tener las mejores practicas de persuasion.

La globalizacion y los avances tecnologicos hacen hoy en dia que las
empresas sean mas competitivas buscando la eficiencia y sobre todo la eficacia
para llegar a sus clientes, los Centros de Contacto estan evolucionando la forma
de gestionar para satisfacer al cliente, aprovechando las oportunidades de
negocio de cada llamada. Para Tschohl (2008), quien concluye que el proceso
de reclutamiento debe centrar sus objetivos en la contratacion de personas que
compartan los valores de la empresa respecto al servicio a la clientela. Esos
valores deben ser reforzados, de forma continua, desde el primer dia de trabajo
hasta el momento del retiro. (p. 165).

Hoy en dia los Centro de Contacto evolucionan respecto a la forma en que
gestionan sus recursos, esto debido a que buscan ejecutar un analisis de la
informacion de manera que esta sea clara y finalice en una cobranza efectiva,
esto claro esta va de la mano con las diversas herramientas tecnolégicas que
son clave para incrementar el desempefio laboral, resaltando que para lograr
esto se requiere de personal capacitado y de un entrenamiento periédico no solo
en habilidades duras, sino también en habilidades blandas, todo ello enfocado

en mejorar la cobranza.



Por lo anteriormente mencionado, se ha tomado en cuenta la aplicacion
de dos variables con sus correspondientes dimensiones: Capacitacion y
Desempefio Laboral.

Debido a las debilidades que se manifiestan en la organizacion, la actual
investigacion incurre en registros tedricos, definiciones basicas y antecedentes
de la capacitacion y el desemperio laboral, es por ello por lo que la presente
investigacion brindara nuevos conocimientos para mejorar el desempefio de las
personas Y fortalecer los formativos de induccion, el entrenamiento en parejas,
el coaching y asi como las capacitaciones que realiza el colaborador de Call
Center a lo largo de su gestion.

b) Importancia de la Investigacion

La importancia de la presente investigacion radica en el énfasis de cuanto
infiere la capacitacion en el desempefio laboral de cada colaborador. Hoy en dia
las empresas invierten recursos economicos y materiales para alcanzar la
excelencia operacional a través de intangibles como cursos in — house con la
finalidad de optimizar mas aun el tiempo de los colaboradores. A lo largo de la
presente investigacion se hara hincapié en las diversas técnicas e instrumentos
que permitan reafirmar la hipotesis planteada, el alcance de los objetivos y

multiples acciones para lograr ello.

c) Limitaciones de la investigacion

La limitacion encontrada en la presente investigacion es la falta de estudios
previos en el area correspondiente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Nacional

Vergara (2015), en la tesis titulada “Propuesta metodologica de
indicadores del impacto de la capacitacion en programas formativos por
competencias en una organizacion de servicios”. Obtuvo el grado de magister
en administracion, Universidad Agraria la Molina, Perd. El objetivo general
planteado fue trazar y aplicar itinerarios para calcular la sefial de la capacitacion
en el personal de una sociedad de productos, con la intencion de estar al tanto
para ver las consecuencias obtenidas en el transcurso de ensefianza a fin de
conseguir la seguridad de los eventos de capacitacidon por capacidades,
manejando el piloto de los cuatro niveles de valoracion de Donald Kirkpatrick. Se
tratd de una investigacion cuantitativa, ha sido definida como un trabajo
descriptivo explicativo, de disefio no experimental de corte transversal. Llegando
a las siguientes conclusiones: En ese sentido de las consecuencias obtenidas
es posible calificar a medir el impacto por los indicadores de la capacitacion como
una herramienta cuantitativa para ubicar, con un alto nivel de confidencialidad y
imparcialidad en, el asunto en tomar una decision respecto a las capacitaciones
dadas, alrededor de la oportunidad financiera de ejecutar un trabajo y/o
programa de formacion en base a competencias. en los trabajadores de la
empresa Clinica Internacional S.A. Las efectividades de los programas de
capacitacion por competencias han sido obtenidas en una situacion real de
aprendizaje y estan referidas al desarrollo de competencias que forman parte de

un programa de capacitacion en base a competencias.

Cisneros (2015) elabord su tesis titulada “Evaluacion de los cursos de
capacitacién y su impacto en el desempefio policial en la direccion de policia
fiscal de la policia nacional del Perqd, efectuado por la escuela de educacién
continua — direccion ejecutiva de educacion y doctrina PNP, durante el primer
semestre del afio 2013, tesis que optod el grado de magister en Ciencia politica
y gobierno, en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, Perd. Su obijetivo
general estuvo concerniente al espacio formativo, es expresar a la valoracion de
los itinerarios de capacitacion policial, se tratd de una exploracion cualitativa, de

prototipo descriptiva, no experimental de corte transversal. Llegando a las



siguientes conclusiones: Sobre valoracion de la organizacion se logra consumar
que los talleres de capacitacion que ejecuta la PNP a sus efectivos policiales,
con la intencion de optimar el desempefio laboral, son mostrados por un
procedimiento curricular, por cada mecanismo operadora a ESCEDCON -
DIREED PNP para su conformidad, acorde a lo ordenado en el manual de
politicas educativas de la ESCEDCON, para la produccién de la programacion
del modo curricular de los estudios de capacitacion no se fijé un particular técnico
que refiera con la practica y sepa sobre aspectos didacticos: capacidades,
indices, sistematica a ampliar, técnicas e instrumentos de valoracion. El deterioro
de una estimacion de desempefio a los integrantes de la institucién son los
mejores en las ilustraciones de capacitacion coloca en peligro la inversion del
estado en planes de fortalecimiento al colaborador y impide ofrecer una
excelente asistencia de aprension, indagacion, ofensiva y/o expulsion de las
contravenciones frente a los derechos intelectuales, el patrimonio, la economia

y la propiedad industrial del Estado.

Martell y Sanchez (2013) elaboraron su tesis titulada “Plan de
Capacitacion para Mejorar el Desempefio de los Trabajadores Operativos del
Gimnasio Sport Club-2013", Tesis para optar el grado de Magister en
Administracion, de la Universidad Privada Antenor Orrego, Perd. Obtuvo como
objetivo principal manifestar que el desempefio laboral del personal operativo del
gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo mejora con la ejecucién de un plan
de capacitacion. Se utiliz6 la técnica de la encuesta cuya herramienta fue
cuestionario. Tuvo un enfoque cualitativo, de disefio no experimental. Concluyen
en su investigacion que al determinar el contexto del desempefio laboral de los
colaboradores activos del gimnasio Sport Club antes de la ejecucion del plan de
capacitacion, hallaron que este era competente por los consumidores con un
puntaje intermedio de 3.39 en una escala de 0 a 10 donde 0 simbolizaba lo mas
contiguo desempefio y 10 el 6ptimo desempefio, asi mismo consumaron que el
manifestado del inconveniente trazado para la actual exploracion tuvo soporte
existente, ya que el desempeifio laboral no se daba a notar por los consumidores
y asumid que trazar una postura para restituir el escenario, que en este asunto
fue la ejecucion de un procedimiento de capacitacion. Al examinar los

primordiales patrocinios de la ejecucién del procedimiento de Capacitacion,



como también consumaron en que no solo impactan en el contorno financiero,
al optimizar la satisfaccion del consumidor con el desempefio de los
colaboradores y fidelizarlos con la sociedad, sino que ademas tienen sefial en el
progreso particular de cada colaborador quiénes observan la discrepancia en
sus capacidades para enfrentar desemejantes dificultades, para innovar su labor

y comunicarse con los consumidores.

Larico (2015) en su tesis “Factores motivadores y su influencia en el
desemperio laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial de san
roman — Juliaca 2014”, de la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez”,
Perl. Para optar el grado de Magister en Administracion. Tuvo como objetivo
general Determinar la influencia de los factores motivacionales en el desempefio
laboral a los trabajadores de la Municipalidad de San Roman - Juliaca en el 2014.
Se trat6 de una investigacion de enfoque cuantitativo, empled el método
hipotético deductivo, disefio descriptivo correlacional. Llegando a las siguientes
conclusiones: Se evidencié la presencia del vinculo revelador entre los
elementos motivadores y el desempefio laboral de los colaboradores de la
Municipio de San Roman. Se demostr6 la analogia indicadora entre las
retribuciones del minimo vital con el desempefio de responsabilidades porque
eso interviene de modo indicadora en el desempefio laboral de los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de San Roman. Se hall6 analogia indicadora entre
los incentivos que se les concede para los colaboradores como los valores,
esquela de saludo y becas de capacitacion con el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Roman. Se demostré un
vinculo directo entre las situaciones del cercano material y aprecio como el amor
al trabajo, autorrealizacion sitio que influye de modo distinguido en el desempefio

laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Ortiz (2013) elaboré su tesis “La Nueva Gestion de Personal y su
Evaluacion de Desempefio en Empresas Competitivas”, para optar el Grado de
Magister en Administracion, de la Universidad Mayor de San Marcos, Perd. Tuvo
como el objetivo primordial de la indagacion el de examinar las hipoétesis y
orientaciones sobre la idea de la funcién de recursos humanos y su relacién con

la gestion de evaluacién de su desempefio en la organizacion. Las técnicas



manejadas yacieron por la entrevista, encuesta y andlisis documental; con
relacion a los instrumentos, manipuld la guia de exadmenes fundamentados.
Concluyé en su estudio que las técnicas de encargo de valoracion de
desempeiio existen soportando magnas reformas a fin de acomodar a los
hechos por requerimientos de los espacios actuales. La exposicién del puesto
del talento humano y por el procedimiento del desempefio en gestion, asimismo
hubo ajuste a los primeros hechos, compone un gran reto que en las instituciones
el cual corresponderan enfrentar evidentemente en los contextos de clientes
globalizados si anhelan ser competidores. La desconocida direccion reside en la
exploracion de las excelentes destrezas organizacionales y en el ejercicio de
examinar el cambio de los recursos humanos y del procedimiento de encargo de
estimacion de su desempefio, fundamentalmente en tres espacios: financiero,
nacional y técnico. El actual dato guarda correlacién con la variable Evaluacion

de Desempeifio Laboral.

Internacional

Para Cantu, Leonel (2001), La competencia y competitividad hacia el
interior y el exterior de las empresas ha requerido un alto grado de la
capacitacion de la mano de obra, de la gerencia en la toma de decisiones
pertinentes a las necesidades propias de las empresas mexicanas, apareciendo
los conceptos de certificacion, y esta no es posible sin una mano de obra experta
en los procesos de produccién, comercializacion y prestacion de los servicios,

tanto nacionales como extranjeros.

La capacitacion y adiestramiento, que originalmente se pensé solo para
la clase trabajadora de nivel operario, ha venido reclamando, que también los
ejecutivos piensen en modificar sus conductas pues, las decisiones han de venir
soportadas con los estudios de los niveles de competencia, y asi ofrecer un
desarrollo integral de todos los participantes en el proceso productivo, de
comercializacién y prestacion de servicios, segun el nicho de actuacion de las
empresas. Esto también es valido para el sector publico, facilitador del entorno

econdmico.



Martinez (2005), en su tesis detalld6 ante un mundo globalizado y mas
complejo, se requiere que las empresas sean mas competitivas, con personal
capacitado y que logre adaptarse rdpidamente a los cambios. Asimismo, resalta
que, de acuerdo con las investigaciones del Centro de Sistemas de conocimiento

del Tecnoldgico de Monterrey, entre los principales problemas estan:

Costos del entrenamiento
Falta de programas de capacitacion.

Programa de actualizacion para el personal capacitado.

0N

Dificultad para realizar la capacitacion.

Ademas, resalta que el principal problema es que consideran a la
capacitacibn como un gasto y no una inversion; convirtiendo a la empresa mas

competitiva.

El autor buscé aplicar un modelo de capacitacibon basado en
competencias técnicas y también de comportamiento, con la finalidad de lograr

una formacion integral al capital humano y obtener mejores resultados.

Consideré que, para lograr el éxito en un negocio, se requiere flexibilidad
y capacidad de innovar por parte del personal; realmente la ventaja competitiva
de una empresa es la capacidad del personal para adaptarse a los cambios. Esta
flexibilidad se logra con la capacitacion y entrenamiento; valorizadas en un
sistema basado en competencias (tanto técnicas como de comportamiento).
Este modelo tiene como objetivo dar a conocer las fortalezas y debilidades del
personal; y potenciarlas a través de una capacitacion adecuada. El modelo se
analiz6 en el sector hotelero (México) para detallar el catalogo de competencias
minimas necesarias para la demanda. Finalmente, concluye que el modelo

cumple los requisitos como:

Motivacion al sujeto
Universalidad, porque se puede aplicar en cualquier sector.

Se puede aplicar para todos los integrantes de la empresa.

A

Desarrollo de la comunicacion.



5. Logro de objetivos.

Cabe resaltar que el autor sugiere que luego de llevarse a cabo la
capacitacion se debe hacer una retroalimentacion que permita conocer los

resultados positivos para mejorar el desemperfio.

Camacho (2014), analizé la diferencia en el servicio del cliente antes y
después de recibir un programa de capacitacion. Resaltd como objetivo, preparar
a los colaboradores para una mejor atencién, amabilidad y cortesia. Asimismo,

el autor resalt6 las ventajas de realizar un programa de capacitacion:

1. Beneficios generales: Liderazgo, seguridad en la toma de decisiones,
concientizar a los colaboradores en funcién a sus objetivos, respeto, etc.

2. Beneficios para los colaboradores: Formar lideres, satisfaccion en el
puesto de trabajo, oportunidad de crecimiento, entre otros.

3. Beneficio en relaciones interpersonales: Mejora la comunicacion y el clima

laboral.

Asi también, sefiala que para desarrollar un programa se debe detectar
debilidades y amenazas de la empresa y de los colaboradores; para ello se debe
hacer un estudio completo de la organizacion, el perfil de puesto, asi como las

funciones.

Capacitacion para el servicio al cliente: Mencion6 que parte de los
objetivos de una capacitacion es preparar intelectualmente a los colaboradores
para que otorguen una mejor atencion, en cuanto se refiere a la cortesia,
amabilidad, atencion, rapidez, asesoramiento y buena comunicacion para lograr

la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, también explic6 cobmo desarrollar el programa, el cual inicia

con definir los objetivos, las personas, el lugar, el tiempo y el material a utilizar.

Finalmente, sefialé6 que con el estudio realizado se lograron cambios

positivos en el personal, un tono de voz adecuado, conocimiento de clientes,



como satisfacer y generar confianza. Ademas, generé mayor compromiso hacia

el plan estratégico de la empresa.

Segun Alava (2013) elaboré su tesis “Programa de Capacitacién dirigido
a la Union de Asociaciones de Prestadores de Servicios Turisticos del Canton
Playas Provincia de Guayas”, obtuvo el grado de magister en Administracion de
Empresas en el aflo 2013, Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Libertad, Ecuador. Su objetivo de la exploracion fue el esquema de un evento de
entrenamiento para potencializar el desarrollo del sector turistico en Cantén
Playas de la Provincia de Guayas-Ecuador. De otro lado, adiciona el objetivo de
realizar un diagndstico del grado de estudio y conocimiento de los trabajadores
para el progreso de destrezas y aptitudes para los lideres del sector publico. La
presente actividad de exploracion es de tipo cualitativo-cuantitativo, en él se
manejo el nivel descriptivo y de evaluacion el equivalente que es factible debido
a que esta encaminado a la parte del turismo en lo que atafie a los asistentes del
turismo. Entre las técnicas seleccionadas se conté con la observacion,
entrevista, encuesta y cuestionario, asi como la investigacién bibliografica.
Concluyé que es muy importante elaborar un programa de capacitacion, toda
vez que ello permitira un mejor desempefio de los trabajadores en el sector del
turismo. Define en relacidén con lo investigado, como la formacion interviene en
el desempefio de los colaboradores, con la finalidad de mejorar su atencién al
cliente. En consecuencia, el presente antecedente guarda relacién con la

variable capacitacion.

Ramirez (2014) elabor6 su tesis “Capacitacion y desempefio laboral de
los empleados de la universidad linda vista de la union mexicana de Chiapas”,
obtuvo el grado de Magister en administracion, Universidad de Montemorelos,
México. Su obijetivo principal fue investigar la funcion de las sucesivas variables:
capacitaciéon, edad y antigiedad sobre el desempefio laboral, valorar las
variables capacitacion y desempefio laboral, crear una contribucién de
indagacion de las variables a los mandos pedagoégicos de la Universidad Linda
Vista. Se tratd de una investigacion descriptiva, explicativa, cuantitativa de
campo y transversal. Llegando a las siguientes conclusiones: Con las consultas

de indagacion se intentd estar al tanto de la capacitacion y el desempefio



laborales vistos por los colaboradores de la Universidad Linda Vista. En
correlacién con el aprendizaje, los colaboradores descubren, describir con un
valor que va entre muy bueno y excelente. La dimension que posee la
autopercepcion del desempefio laboral, los practicantes igualmente acertaron

entre muy bueno y excelente.

Valencia (2014) elaboré su tesis “Influencia de la satisfaccion laboral en
el desempenio del personal de los laboratorios Ecua — American”, obtuvo el grado
de Magister en desarrollo del talento humano, Universidad Andina Simén Bolivar,
Ecuador. Su objetivo principal fue el de ejecutar un andlisis del bienestar laboral
en los Recintos Ecua-American, para determinar el nivel de influencia en el
desempefio en base a la evaluacidbn de los contextos que encuadra el
conocimiento organizacional. Se tratdé de una investigacion de enfoque
cuantitativo, el método utilizado fue deductivo, descriptiva y correlacional.
Llegando a las siguientes conclusiones: A través del procedimiento del chi
cuadrado se evidencio que la satisfaccion laboral influye en el desempefio de los
empleados de los Laboratorios Ecua-American, ya que se determind que la
insatisfaccion de los empleados incide en su rendimiento, generando un bajo
desempeiio debido a la inconformidad de los procesos administrativos que se
desarrollan en la empresa. El Calcular el desempefio a través de la agrado
profesional causa consecuencias de provecho para la organizacion, la
equivalente que poseen como gestion fundamental el de proponer productos de
estudios de laboratorio clinico, histopatologia, perfil detalla y con una direccion
integral y arbitraria exactitud, en pro del resignado y el médico, por lo que al ser
una compafia que se orienta hacia la complacencia de sus consumidor, debe
orientar todos sus energias al capacidad de las personas ya que es el primordial

elemento de calculo a la sociedad.

Moreira (2013) elabord su tesis titulada “Necesidades de capacitacion
profesional del personal administrativo de la universidad cristiana
latinoamericana extension Guayaquil para mejorar la calidad de servicio”, obtuvo
el grado de Magister en docencia y gerencia en educacion superior. Universidad
de Guayaquil, Ecuador. Su objetivo principal fue determinar las insuficiencias de
capacitacion competitiva del Particular Productor de la Universidad Cristiana



Latinoamericana extension Guayaquil, valorar la disposicion de favor que brinda
el particular secretario de la Universidad Cristiana Latinoamericana extension
Guayagquil, trazar una medida versado de capacitacion competitivo del particular.
Se traté de una investigacion que fue descriptivo de enfoque cuantitativo.
Llegando a las siguientes conclusiones: El 91% del particular administrativo
declaran que al tomar una medida versado de capacitacion en cuidado al
consumidor estaria un elemento significativo para optimar el atributo de
asistencia. En consiguiente el 99% del particular dependiente reflexionan que al
haber capacitacion perenne se optimizaria la disposicion de asistencia en el
cuidado al consumidor. El 100% de los educativos y alumnos declaran que los
manejos de cuidado al consumidor tanto céntrico como exterior son endebles,
cedido que la universidad no ha ofrecido la capacitacion constante al personal
funcionario. Instructivos y alumnos con el 93% reflexiona que el particular
administrativo de la UCL no ha sido justamente capacitado, ni ha admitido la
elaboraciéon conveniente y de modo pertinente, declara que no reconoce a los
avisos de los beneficiarios pertinentemente. La colectividad universitaria con un
97% esta de alianza que tomen talleres de capacitacion para optimar la

asistencia de cuidado al consumidor.

Alava y Gémez (2016), elaboraron su tesis titulada “Influencia de los
Subsistemas de Talento Humano en el desempefio laboral del personal de una
Institucion Puablica, Coordinacion Zonal 8, durante el periodo 2014, disefio de un
aplicativo de control para los subsistemas de Capacitacion y Seleccion”,
obtuvieron el grado de Magister en Administracibn de empresas. Universidad
Catodlica de Santiago de Guayaquil. Su objetivo principal fue Proporcionar una
estrategia administrativa que permita mediante el seguimiento de procesos
optimizar el cometido de los asistentes gubernamentales de la institucion en
estudio. Se traté de una investigacion de método cuantitativo, de estudio
descriptivo, manipulo la habilidad de la encuesta y el instrumento del cuestionario
para recolectar datos. Llegando a las sucesivas soluciones: se concluye que en
la investigacion cuantitativa de clima laboral, evaluacion desempefio y
evaluacion de conocimientos técnicos e institucionales, correspondiente al afio
2014, se evidencia una ligera insatisfaccion, lo cual repercute en el desempefio

del personal. El presente andlisis demuestra que las evaluaciones de



desempefio realizadas en esta Institucion Publica en estudio no se realizan a
conciencia, pese a que se les comunica a los servidores que la informacién que

coloquen en estos estudios serd absolutamente conservada en el anonimato.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Capacitacion

Teorias relacionadas a la variable capacitacion

La teoria del aprendizaje permite interpretar, predecir y regular la
conducta humana mediante estrategias de aprendizajes para acceder al
conocimiento de las destrezas y habilidades en el desarrollo de las conductas.
En ese sentido Gore (2010), afirmé que es un alcance de competencias
designadas a las facultades de las organizaciones que resultan firmes para el
establecimiento, cuya clave es poco comun, valiosa para clientes y establecida
al contexto organizativo. Asi mismo hace referencia a capacidades propias de
las personas, asociadas a una capacidad superior, que nos une con los valores
y patrones mentales y que a su vez estan ligados a los conocimientos vy
habilidades relacionadas con el trabajo.

Importancia de la variable capacitacion

En toda organizacion es importante capacitar al personal de una manera
constante y eficaz para que puedan proyectar, conocer, y efectuar sus
actividades simultdneamente con los demés trabajadores para la toma de
buenas decisiones. Al respecto, Diaz (2011) afirm6 que la capacitacion es la
informacion de actividades planeadas de las necesidades reales de una
organizacion o institucion, con la finalidad de contar con un equipo de trabajo
calificado y provechoso con formacion tedrica y practica que potenciaran el

desempenio y la productividad del equipo en beneficio de estas.

Caracteristicas de la variable capacitacion

Morales (2013), refiriéndose a la capacitacion precis6 que es una
inversion productiva, a través del cual se obtienen resultados positivos para
beneficio de la organizacion y el trabajador, donde se establecen patrones de

manera que la accibn sea homogénea y proyectada, logrando desarrollar



actitudes y habilidades concretas en los recursos humanos involucrados al
proceso productivo y asi obtener resultados positivos en beneficio de la

organizacion.

Hellriegel et al. (2005), afirmd que a través de la capacitacion se logra
mejorar el rendimiento y elevar la moral de los colaboradores en su desempeiio

laboral.

Mondy y Noé (2005), sostuvieron que la capacitacion es un aprendizaje
que permitir4 a los colaboradores de la organizacion adquirir destrezas, valores

y conocimientos tedricos para lograr un excelente desempefio.

Definiciones de la variable capacitacion

Segun Guglielmetti (1996), refiriéndose a la capacitacion, precisé es un
conjunto de procedimientos en el cual se desarrolla en los colaboradores o se
potencializan sus habilidades cognitivas, procedimentales y actitudinales en
funcidbn a los objetivos de la organizacién. Dicha capacitacion debe ser
sistematica y debe estar asociada a la misién y visiébn de la organizacion,
elevandose los niveles de productividad, de desempefio laboral y el

posicionamiento de la empresa en el contexto en el cual se desarrolla.

Chiavenato (2002), afirmé que la capacitaciébn es una herramienta que
tiene como propdosito transmitir conocimientos y actitudes necesarias de acuerdo
con un plan para lograr solucionar problemas y tomar decisiones en el ambito
laboral. Asi mismo contribuye a la eficiencia y eficacia de la organizacion,

optimizando la mejora personal y profesional del colaborador.

Dolan (2003), expres6 que la capacitacion conlleva al mejoramiento
constante de las actividades a través del tiempo, desarrollando sus
conocimientos, de manera que los colaboradores puedan ofrecer un mejor

desempeiio y cumplir con las expectativas de la organizacion.

Parisi y Chibbaro (1998), sostuvieron que la capacitacion es un
procedimiento formativo de corto tiempo, orientado a potenciar dentro del ambito



del conocimiento actitudes, comportamientos y destrezas para mejorar el

progreso personal y profesional del colaborador.

Bohlander, Snell y Sherman (2001), refiriendose a la capacitacion,
indicaron que se entiende que es una técnica planificada, por medio del cual se
aprovecha optimamente los recursos como experiencia formativa para entender

y resolver los retos presentados en el camino.

Segun Dessler (2004) definio que: “la capacitacidon se basa en otorgar las
habilidades necesarias y el desarrollo de su puesto al personal nuevo, a través
de un programa de induccion”. (p.120). Es decir, la capacitacidén es un método a
través del cual se logra mejorar las actitudes, conductas y destrezas de los
colaboradores para un buen desempefio en sus lugares de trabajo y lograr las

metas de la organizacion.

Para Acevedo, Ibanez y Lopez (1998) definieron que: “la capacitaciéon es
un procedimiento de corto plazo en el que se emplea determinados criterios que
permiten una serie de acciones en conjunto orientadas al buen desempefio del
puesto del trabajo”. (p.64).

En referencia a la clasificacion anterior, la capacitacibn es un
entrenamiento de corto tiempo, desarrollado de forma sistematizada, a través del
cual los individuos obtienen conocimientos y amplian destrezas en funcion de

objetivos determinados por la organizacion.

Alvarez (2011), refiriéndose a la capacitacion, indico que en las entidades
gubernamentales debe ser regularizada bajo ciertas medidas institucionales, a
fin de que el colaborador pueda aprovechar este beneficio dentro de su jornada

de trabajo y no se viera perjudicado en su entorno laboral y relacién familiar.

Dimensiones de la variable capacitacion

- Primera dimensién: Necesidades de capacitaciéon

Guglielmetti (1996), afirmdé que las necesidades de capacitaciéon

responden a la insuficiencia o escasez de conocimientos necesarios, actitudes y



habilidades que una persona debe adquirir para desempefiar adecuadamente
las funciones correctas de su puesto. Asi mismo las necesidades de capacitacion
se determinan a través de un analisis preciso y minucioso del desempefio
laboral, esta actividad nos presentara un modelo de un periodo definido de la
gestion y mostrara el esquema de un contexto real, que debera compararse con

un contexto ideal establecido.

Camacho (2015), precis6 que la deteccién adecuada de las necesidades
de capacitacién contribuird a mejorar el desempefio de los colaboradores, a
través de programas y planes que fortaleceran los conocimientos, destrezas y
actitudes y en efecto se vera favorecida la gestion.

Flores (2009), afirmdé que una necesidad de capacitacion es la falta o
escasez de conocimientos, destrezas y cualidades que requieren los
colaboradores para desempefarse positivamente en sus vigentes y futuros

puestos de trabajo.

- Segunda dimension: Plan de desarrollo de personas

Guglielmetti (1996), refiriéndose al plan de desarrollo de personas sefialé que
es la manera de supervisar y registrar las necesidades de aprendizaje, en
consecuencia, es un indicador util para reflexionar sobre los objetivos personales
y profesionales y para considerar que cualidades o habilidades necesita
desarrollar para alcanzar las metas establecidas.

Celis (2011), establecié que: “Un plan de desarrollo de personas es
basicamente una guia que te lleva directamente al éxito. Y lo hace mejorando
diferentes aspectos de tu vida por medio de ciertas estrategias”. (p.1).

Cabe decir que, un plan de desarrollo de personas es un indicador para
reflexionar sobre los objetivos personales y profesionales, considerando que
habilidades se necesitan para alcanzar dichas metas.

Pimentel (2015), preciso que:

Un plan de desarrollo de personas es un escrito formal que sirve de puente

movil, entre lo que uno es hoy y lo que desea llegar a ser en el futuro. En

consecuencia, hablamos de un “puente movil” porque el plan debe ser



flexible y adaptable, para que cada persona lo pueda ir modificando y
afinando, conforme avance en su cumplimiento. (p.1).
En otras palabras, un plan de desarrollo de personas es el camino a través del
puente. Son los recursos de apoyo que se debe tener, para garantizar que se

llegara al otro lado seguro y en el tiempo previsto.

- Terceradimension: Acciones de capacitacion

Guglielmetti (1996), indicO que una organizacidon que conduce a las
acciones de capacitacion en base a contextos enfocados hacia la transformacion
de los conocimientos, destrezas y actitudes de los colaboradores, no solamente
va a mejorar el ambiente laboral, sino que también conseguira un capital humano
mas competitivo.

Martinez (2009), precisé que las organizaciones favorecen las acciones
de capacitacion con enfoque de corto plazo, a fin de solucionar las dificultades
que sitian en peligro su capacidad. Una restriccion de este enfoque es
solucionar las necesidades inmediatas de la gestion y carencias especificas de
los colaboradores, mas que de sus necesidades de conocimiento y habilidades.

Ventura (2015), en referencia a las acciones de capacitacion sefialé que
las gestiones de la organizacion deberan enfocarse a determinar el aprendizaje
alcanzado por el personal, asi como la tarea efectuada por los educadores, con
el objeto de precisar si se han logrado los objetivos de cada evento de

capacitacion, identificar las desviaciones y plantear acciones correctivas.

Indicadores de la variable capacitacion

- Habilidades y destrezas

Para Maximova (1962) la habilidad es “... un sistema complejo de
acciones conscientes las cuales posibilitan la aplicacion productiva o creadora
de los conocimientos y habitos en nuevas condiciones en correspondencia con
su objetivo.” (Maximota, V., 1962, p. 27).

Segun Savin (1976) “... es la capacidad del hombre para realizar cualquier
operacion (actividad) sobre la base de la experiencia anteriormente recibida.”
(Savin, N., 1976, p. 71)



Para Gardner (1985) Habilidad y destreza es “... la disposicion, la
propiedad, la pericia, el talento o la aptitud para ejecutar una tarea
correctamente. Por lo anterior, resolver problemas y lograr aprendizaje, tomar
determinaciones que sean perdurables y significativos.”

- Personas que acceden a la Capacitacion

- Presupuesto

Segun Burbano y Ortiz (2004) un presupuesto es un es la estimacion
programada, de manera sistematica, de las condiciones de operacion y de los
resultados a obtener por un organismo en un periodo determinado. También dice
gue el presupuesto es una expresion cuantitativa formal de los objetivos que se
propone alcanzar la administracion de la empresa en un periodo, con la adopcion
de las estrategias necesarias para lograrlos.

Pere, N. (2000) sostiene que un presupuesto es un plan detallado en el que
figuran explicitas tanto las previsiones de ingresos como las necesidades de
adquisicién y consumo de recursos materiales y financieros para un determinado
periodo de tiempo.

Mufioz Amato (1999) sefiala que es un plan de accidén expresado en términos
financieros. Conjunto de decisiones que van a determinar los propésitos de una
empresa y los medios para lograrlos, incluyendo las disposiciones de los
recursos materiales y humanos, las formas de organizacion, los métodos de

trabajo y las medidas de tiempo, cantidad y calidad.
- Aprendizajes para el logro de metas.
- Cursos.

- Horas de capacitacion.

2.2.2. Desempefio Laboral

Teorias relacionadas a la variable desempefio laboral

El desempefio laboral es el procedimiento que establece qué tan
triunfante ha sido una organizacion en el beneficio de sus funciones y propositos
laborales. Al respecto, Davis y Newstrom (1993), sostuvieron en su teoria de las
expectativas que un colaborador tiene la confianza en su propia capacidad y
habilidades para lograr recompensas que van a satisfacer sus metas personales

y asi lograr un mejor desempenio en la organizacion.



Fernandez (2002), afirmé en su teoria de alineamiento estratégico que las
personas se implican directamente en alcanzar objetivos a través de la
retribucion, ya que los colaboradores se vinculan apropiadamente al beneficio
de las metas comunes de la organizacion y asi obtener los resultados esperados.

Robbins (2007), al respecto se baso en la teoria de las expectativas como
la perspectiva de que los colaboradores logren los resultados anhelados,
mediante el uso de los recursos fisicos para lograr un mejoramiento en su
condicion laboral y poder demostrar su capacidad de liderazgo y trabajo en

equipo.

Importancia de la variable desempefio laboral

Nieto (2012), afirmé que la importancia del desempefio laboral reside en
su caracter trascendental al permitirle al nivel directivo, adquirir informacion que
le permitird efectuar técnicas de mejora continua, respecto a las estrategias y
objetivos que planeara a la organizacién a niveles de desarrollo y competencia.

Barroso (2011), indicé que el desempefio laboral permite analizar el
rendimiento individual, de modo gue establece los objetivos estratégicos y alinea
las funciones de los colaboradores. Ademas, reconoce las fortalezas y
debilidades y establece medidas entre desempefio y resultado deseado.

Caracteristicas de la variable desempefio laboral

Cristancho (2016), refiriendose al desempefio laboral afirm6 que es de
vital importancia mantener un compromiso con los colaboradores de eficaz
desempefio que permita lograr los objetivos esperados por la organizacion. Las
cuales indican varias caracteristicas como saber escuchar, positivismo,
responsabilidad, manejo del tiempo, objetivos propios, desafios y compromiso
con el personal.

Chiavenato (2007), precis6é que el administrador debe ser maestro y
consejero, preocupado por la promocién y mantenimiento de los usuarios, asi
como proporcionar los servicios necesarios. Esto conlleva a tomar decisiones en
la gestion del servicio y permite conocer el desempeiio laboral; con una idea
mucho mas exacta o precisa que cada profesional, el cual permite observar la

calidad de trabajo de cada profesional en su préactica diaria.



Definiciones de la variable desempefio laboral

Martinez y Martinez (2009), indicaron que el desempefio laboral es el
beneficio y la accibn que presenta el colaborador al desarrollar las
responsabilidades que requiere su puesto, en un entorno laboral determinado,
donde el personal declara las capacidades laborales logradas en las que se
constituyen como un método, conocimientos, destrezas, cualidades y valores
que ayudan a alcanzar los resultados esperados por la organizacion.

Alvarez (2008), precis6 que el servicio que debe brindar el colaborador
debe ser de una actitud positiva en el ambiente donde se desenvuelve, que le
permita sentirse realizado en su vida laboral y asi poder contribuir con la
productividad de la organizacion.

Gutiérrez (2006), afirmé que el desemperio laboral es aquella herramienta
utilizada por las organizaciones para medir en el ambito individual el
cumplimiento de los fines u objetivos organizacionales.

Mateo (2007), comentd que el desempefio laboral en una organizacion es
la base para el desarrollo de esta, por ello el interés de las organizaciones por
optimizar el desempefio de los colaboradores a través de la continua
capacitacion.

El desempefio laboral se consolida en el estudio de teorias que permitan
salvaguardar la calidad; en este sentido Vergara (2009), manifestd que, al medir
el desemperio laboral, se debe tener en cuenta criterios para evaluar el resultado
del trabajo, toda organizacion debe definir qué es lo mas relevante para ellos,
considerando el desemperio de la tarea y el comportamiento laboral.

Robbins (2007), precis6 que las metas definidas acrecientan el
desemperio y las metas complicadas, cuando son admitidas, desarrolla ain mas
el desemperio, esto debido a que los estudios sobre la aplicacion de las metas
han manifestado predominio de los objetivos especificos y desafiantes como
fuerzas alentadoras.

Al respecto Toro (2009), afirmé6 que el término desempefio laboral, sefiala
lo que hace un colaborador en una organizacién, teniendo en cuenta aspectos
como eficiencia, calidad y productividad que ayudan a lograr los resultados

esperados.



Guerra (2007) definio que: “El desempefio laboral es el nivel de realizacion
logrado por el colaborador en el beneficio de las metas dentro de la organizacion
en un periodo determinado”. (p.1).

Se puede afirmar que el desempefio laboral es la forma como los colaboradores
de una organizacion trabajan eficientemente, para alcanzar los propositos y

objetivos trazados.

Dimensiones de la variable desemperio laboral

- Primera dimensién: Capacidad cognitiva

Martinez y Martinez (2009), expresaron:

La capacidad cognitiva tiene que ver con la obtencion del conocimiento y

el progreso de las destrezas intelectuales. En esta area se muestran seis

niveles de desarrollo intelectual, que pueden ordenarse en una escala de
dificultad creciente. Eso implica que, para efectos de aprendizaje, la

influencia de un nivel exige el dominio del nivel anterior. (p.126).

Cabe precisar que las capacidades cognitivas estan relacionadas con el
proceso de la informacién, por ejemplo, la percepcién, memoria, esmero,
comprension entre otras.

Urbina y Barazal (2002), sefialaron:

La competencia profesional estd vigente en los procedimientos de

atencion al publico y se desarrollan en los diferentes servicios de las

instituciones publicas, siendo la capacidad cognitiva, “el conocimiento de
un profesional que ha sido instruido verificados y su aptitud y experiencia

ha sido demostrado.” (p.2),

Partiendo de lo anteriormente sefalado la capacidad cognitiva en los
profesionales es la base inicial para el analisis en las situaciones que enfrentan
diariamente con la interpretacion del razonamiento critico para solucionar los
problemas del servicio.

Kron, (2011), precisé:

En cuanto a la funcion de servicio, se hace necesario promover el

afianzamiento de las competencias cognitivas del profesional para su

desenvolvimiento laboral, mediante acciones individuales y colectivas

desarrolladas con el usuario. “El hecho de que los trabajadores reciban su



licenciatura, al aprobar examenes comunes a nivel nacional, implica que
todas ellas tienen una experiencia educativa similar” (p.15).
En lo referido el gremio que laboran en una organizacion se encargan de la
preparacion académica y profesionalizacion para mejorar en la sociedad la vision
de los servicios, atencion al usuario mediante el cumplimiento de los diversos
deberes, normas, estatutos y todo el andamio legal y ético que rige a esta
profesion.

- Segunda dimension: Capacidad afectiva

Martinez y Martinez (2009), comentaron que: “El adiestramiento en el area
afectiva tienen que ver con la formacion de sentimientos, motivaciones,
intereses, cualidades, como origen de la conducta”. (p.128).

Con referencia a lo anterior, las capacidades afectivas son las reacciones
que presenta el individuo frente a los estimulos que provienen del &mbito interno
0 externo, cuyas expresiones seran las emociones y los sentimientos.

Stoner, Freedman, y Gilbert, (2003), consideraron: “la muestra de afecto
usualmente subconscientes, directamente comunican las emociones del
individuo” (p.45).

Es decir que interviene en la prosperidad y bienestar general, en el caso
de una persona enfadada, pesimista y resentida, pero a pesar de ello obtiene un
buen desarrollo técnico, aunque notoriamente las relaciones con sus
compafieros de trabajo no sean las Optimas.

Herzberg (1990), definio que:

La Responsabilidad es el ultimo indicador de la capacidad afectiva y se

considera dentro de la teoria bifactorial de las necesidades de motivacion

e higiene “que puede motivarse a los colaboradores proporcionandoles

tareas competitivas en las que ellos puedan atribuirse la responsabilidad”.

(p. 81).

En la relacion profesional tiene que ver con el puesto a desempefiar las
labores y los deberes al ejercer el puesto en si, ademas incluyen los sentimientos
de realizacion, crecimientos y si funcion publica recibe reconocimientos por las

tareas y actividades en su trabajo.



- Terceradimensién: Capacidad psicomotora

Martinez y Martinez (2009), comento que las:

Las ensefianzas en el area psicomotora estan vinculadas con el desarrollo
de habilidades y combinacion de movimientos fisicos, y fisico-sensoriales. El
desarrollo de estas habilidades requiere fundamentalmente practica y se evalla
en términos de velocidad, precision, resistencia fisico-sensorial y dominio de las
técnicas y herramientas para la ejecucién de las tareas. (p.127).

Como puede observarse las capacidades psicomotoras son el conjunto de
destrezas que se van obteniendo a lo largo de la vida. Habilidades que desde el
principio comienzan a proporcionar autonomia.

Garza (2000), comentd que: “Los funcionarios(as) “poseen la capacidad y
los conocimientos necesarios y son proactivos en demostrarselo a los usuarios.
Tienen experiencia y asumen la responsabilidad de satisfacer a los usuarios con
la mas alta calidad posible” (p. 154).

De igual forma la capacidad psicomotora es la conducta que se asienta
en una concepcion exhaustiva del sujeto y se ocupa de la interrelacion que se
constituye entre el conocimiento y su facultad para expresarse y relacionarse con
el medio que lo rodea.

Bateman, y Snell (2003), indicaron: “Es la capacidad que proporciona a
los trabajadores (0s) las habilidades y perspectivas que necesitan para trabajar
en colaboracion con los demas”. (p. 372).

La capacidad psicomotora, desempefia un rol fundamental en las

personas para expresarse y relacionarse en el ambiente laboral.

- Cuarta dimensién: Motivacion profesional

Martinez y Martinez (2009), comentaron que las:

El pensamiento moderno sobre el papel fundamental en la conducta
humana tiene sus origenes principales en las doctrinas de la motivacion
planteadas por Abraham Maslow, Frederick Herzberg, Victor Vroom y Stacy
Adams en la segunda mitad del siglo pasado. Maslow disefia una jerarquizacion
de las exigencias humanas que incluye: necesidades fisiologicas, de seguridad,
sociales, autorrealizacion y estima. Segun esta doctrina, sélo las carencias

insatisfechas crean motivaciones de conducta. A su vez, Herzberg se orienta en



los factores externos de la conducta organizacional, y diferencia dos tipos de
factores: factores higiénicos, que evitan la insatisfaccion, por ejemplo, salario
base, beneficios sociales y relaciones con jefes y comparieros; y factores
motivacionales, que inducen a mejorar el desempefio, por ejemplo, autonomia,
incentivos, oportunidades de progreso y reconocimiento. (p.155).

En ese mismo sentido, se define a la motivacion profesional como la facultad que
tienen las organizaciones para conservar el estimulo efectivo de sus
colaboradores en relacion con las actividades que efectian y alcanzar los
objetivos esperados.

Segun Gibson, lvancevich y Donnelly, (2003), comentaron que “La
motivacion se define para el estudio como factores que ocasionan, canalizan y
sostienen la conducta humana y por lo tanto se relacionan con el desempefio
laboral.” (p.145).

Las personas tienen un comportamiento que rige los objetivos hacia sus
metas, las mismas pueden ser organizacionales o personales en objeciones a
estimulos internos y externos que percibe La motivacion.

Garza (2000), en referencia a la motivacion profesional sefial6 que es la
mejor manera donde los colaboradores desarrollan sus actitudes y relaciones

interpersonales dentro de la organizacion.

Motivacion intrinseca

Gibson, Ivancevich, Donnelly, (2003), sefalaron que “las personas
motivadas por destacadas necesidades de logro desean escenarios con riesgo
prudente y retroalimentacion rauda y precisa acerca de su desempefio” (p.795).
La motivacion intrinseca impulsa al colaborador a lograr un mejor desempefio
laboral por responsabilidades asumidas a su liderazgo.

Garza (2000), defini6 que el personal de una organizacion debe
comportarse de manera que ante establecidas circunstancias se sitlen hacia un
mejor triunfo en las relaciones profesionales, manifestandose en la organizacion

el logro con un espiritu dinamico.

Motivacion extrinseca
Gibson, Ivancevich y Donnelly (2003), precisaron que los colaboradores

desempefian un rol importante en su centro de trabajo y la retribucion del



personal de las organizaciones por los puestos ocupantes en correlacion a su
profesion sirven de motivadores extrinsecos.

Dessler (2011), indic6 que la motivacion extrinseca es el ultimo indicador
en la seguridad laboral “No solo para los funcionarios que tienen seguridad en
sus ambientes de trabajo, sino que los propios bienes elaborados deben ser
fiables e inocuos para los usuarios”. (p. 595).

Es decir, el ambiente donde se desarrolla debe ser estable para los
funcionarios (as) sin tener intimidacion ni correr riesgo; los profesionales de la
organizaciéon deben perdurar en ambientes seguros, con luz adecuada, en

circunstancias 6ptimas.

Indicadores de la variable desempefio laboral
- Atencion al publico
- Resolucién de problemas
- Funcién asistencial
- Nivel de comunicacién
- Nivel de empatia
- Respeto y responsabilidad
- Habilidades y perspectivas
- Especializacion en la practica
- Funcionabilidad operativa
- Motivacién intrinseca

- Motivacién extrinseca

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1. Capacitacion: La capacitacion se define como el conjunto de actividades
didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y
aptitudes del personal que labora en una empresa. La capacitacion les
permite a los trabajadores poder tener un mejor desempefio en sus
actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del
entorno.

2. Desempeiio laboral: Se define desempefo como “aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para

los objetivos de la organizacién”, y que pueden ser medidos en términos



de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la
empresa.

Cobertura: Se define como la proporcion entre el nimero de articulos
disponibles en los mercados y las personas que demandan una necesidad
que espera ser satisfecha. Este indicador es propio de proyectos que
buscan penetrar de forma masiva entre los consumidores o que estan
pensados a largo plazo.

Coaching: Se refiere a un proceso interactivo que permite a un coach
(entrenador) asistir al cliente que percibe el coaching, a conseguir lo mejor
de si mismo. El coach, por lo tanto, contribuye a que la persona pueda
llegar a una determinada meta a través de la utilizacion de sus habilidades
y recursos propios de la manera mas eficaz.

Competitividad: Hace referencia a la capacidad de las empresas para
explotar aquellas cualidades que hacen distintos a sus productos.
También tiene que ver con el nivel de adaptacion a las dinamicas del
mercado y a la capacidad de innovacién y cambio. Un producto incapaz
de competir es, por lo general, un producto de escasa calidad.
Compromiso: O clausula compromisoria es una estipulacion que
generalmente se encontrara contemplada en un contrato a través del cual
las partes en litigio o a punto de concretar un negocio o transaccion,
acuerdan someterse a arbitraje de un tercero en caso de que se susciten
divergencias en el momento del cumplimiento o la interpretacion del
contrato en cuestion.

Credileasing: El leasing o arrendamiento financiero es una alternativa de
financiamiento de mediano plazo que permite a nuestros clientes adquirir
bienes de capital optimizando el manejo financiero y tributario de sus
negocios. Mediante esta modalidad, a solicitud del cliente adquirimos
determinado bien, nuevo o usado, de procedencia nacional o importada,
para otorgarselo en arriendo a cambio del pago.

Cultura: La cultura es el conjunto de formas y expresiones que
caracterizaran en el tiempo a una sociedad determinada. creencias,
practicas comunes, reglas, normas, codigos, vestimenta, religion, rituales

y maneras de ser que predominan en el comun de la gente que la integra.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Eficacia: La eficacia no es otra cosa que la relacion entre un producto
disponible y la necesidad para la que ha sido creado. Cuando esta
relacion es positiva, la eficacia del producto es alta. Pero si la necesidad
del cliente sigue sin ser atendida tras la adquisicion de dicho producto, el
indicador es negativo. Algo en el proceso ha fallado.

Entrenamiento: Se conoce como entrenamiento a la adquisicion de
habilidades, capacidades y conocimientos como resultado de la
exposicion a la ensefianza de algun tipo de oficio, carrera o para el
desarrollo de alguna aptitud fisica 0 mental y que esta orientada a
reportarle algun beneficio o utilidad al individuo que se somete a tal o cual
aprendizaje.

Fidelizacion: Estrategia del marketing la cual permite que las empresas
consigan clientes fieles a sus marcas, es importante sefialar que la
fidelizacién no es lo mismo que retener al cliente, para que un cliente sea
fiel a un producto o un servicio, este debe tener la voluntad de adquirirlo
sin un compromiso establecido, las ganas de comprarlo por considerar
gue se trata de un producto de calidad.

La Filosofia: Es la ciencia que se ocupa de responder los grandes
interrogantes que desvelan al hombre como ser el origen del universo o
del hombre, el sentido de la vida, entre otros, con el fin de alcanzar la
sabiduria y todo esto se lograra a través de la puesta en marcha de un
andlisis coherente y racional que consistird en el planteamiento y la
respuesta de cuanta cuestion se nos ocurra.

Gestion: Es la accion y efecto de gestionar o administrar. Estos
procedimientos buscan concretar diligencias para alcanzar un objetivo o
lograr algo.

Indicador: Es algo que sirve para indicar o que indica (es decir, que
muestra algo con sefiales o indicios). El indicador puede ser fisico (como
una sefal de trafico) o abstracto (como una estadistica).

Indicador de Gestion: Es aquel dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una
organizacion. La idea es que estos indicadores sienten las bases para

acciones a tomar en el presente y en el futuro.



16.indice de desempefio del Agente KPIl: Conocido también como
indicador clave o medidor de desempeiio o indicador clave de
rendimiento, es una medida del nivel del desempefio de un proceso. El
valor del indicador esta directamente relacionado con un obijetivo fijado de
antemano y normalmente se expresa en valores porcentuales.

17.Induccién: Consiste en la orientacion, ubicacién y supervisidn que se
efectla a los trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse asimismo
a las transferencias de personal), durante el periodo de desempefio inicial
("periodo de prueba).

18.Innovacion: El concepto de innovacion ha evolucionado a través del
tiempo y fue analizado por numerosos autores en forma exhaustiva
etimol6gicamente el término proviene del latin innovare, que quiere decir
cambiar o alterar las cosas introduciendo novedades. “La innovacion es
la herramienta especifica de los empresarios innovadores.

19.Lovemark: Una Lovemark es aquella marca que amamos. Estudios
avanzados en neurociencia y su aplicacién al marketing, sabemos de la
importancia que tienen las emociones en la toma de decisiones de
compra. El 80% de una decisibn de compra se toma por impulsos
irracionales. Segun Kevin Roberts “Es la emocion y no la razén que mueve
a los seres humanos” y esto pasa a la hora de comprar.

20.Norma de calidad: Una norma de calidad es un papel, establecido por
consenso y aprobado por un organismo reconocido (nacional o
internacional), ejemplo ISO que se proporciona para un uso comun y
repetido, una serie de reglas, directrices o caracteristicas para las
actividades de calidad o sus resultados, con el fin de conseguir un grado
optimo de orden en el contexto de la calidad.

21.Principio: Un principio es una ley o regla que se cumple o debe seguirse
con cierto propdsito, como consecuencia necesaria de algo o con el fin de
lograr un propésito.

22.Satisfaccion del cliente: De hecho, el siguiente paso tras la venta de un
producto es la evaluacion del grado de conformidad de quien lo ha
adquirido. La venta no garantiza satisfaccion. Al utilizar este indicador, las

empresas deben desplegar varias vias de retroalimentaciéon para poder



evaluar con acierto lo que se conoce como la etapa de posventa, que es
crucial de cara a nuevas lineas de produccion.

23.Técnica: A aquel procedimiento que normalmente estd compuesto por
una serie de reglas o protocolos y que tiene como mision ultima lograr un
determinado resultado en una tarea o actividad que puede estar asociada
a diversos ambitos como ser: la ciencia, el arte, la tecnologia, algun
deporte, entre otros

24.Venta: Es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros)
en su mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la
cantidad de veces que realicen esta actividad, de lo bien que lo hagan y

de cuan rentable les resulte hacerlo.



2.4. BASES HISTORICAS

Los estudios histéricos lo definimos como los testimonios del pasado, en
base a lo que queremos investigar. En la presente investigacion contamos con:

Evolucidn histérica del Call Center

Call Center es una historia sujetada a la tecnologia y al mejoramiento de
los procesos, la historia y su conocimiento ofrece dos pilastras esenciales para
cimentar el futuro en la vida y con la seguridad de un mundo que es cambiante,
ya que nada persiste estatico y eternamente.

La industria del Call Center se da desde los afios 70, hasta la actualidad.
Segun Gartner define: un Call center es una organizacion multicanal y
multipropdésito que presta servicios a clientes y empresas mediante un proceso
fisicamente deslocalizado. Con el transcurrir de los afios, casi 30 de constante
evolucion, el ser humano con su inteligencia y conocimientos ha observado y a
edificado en la historia cambios en las reglas del mercado de las
telecomunicaciones, un giro drastico y fundamental en la tecnologia analégica
mejorandola a tecnologia digital, existiendo una amplia interaccion y manejo de
los sistemas informaticos en la actualidad, el hombre ha construido una historia
apasionante en la que se manifiesta el progreso de la informética y de todas las
telecomunicaciones en el ultimo cuarto de siglo. Una vertiginosa evolucion de los
resultados planteados por el sector, su objetivo primordial y Unico es el de
contribuir valor con cada relacion gue mantenga con los clientes.

En los afios 70, a mediados las compafias aéreas en E.E.U.U., una parte
muy significativas de ellas ejecutaban sus ventas via telefonica, lo cual era
realizado por medio de un servicio de recepcién de llamadas, se dieron cuenta
que cada llamada perdida que tenian era también una oportunidad de venta
perdida y esto daba origen a que su competencia aproveche este quiebre de
atencion. En la busqueda de soluciones a estos sin numeros de problemas, Mike
Huntley (ingeniero de Continental Airlines) pensé que la tecnologia podria ayudar
y, con la necesidad de obtener respuesta del proveedor (Bell), y Collins Radio,
duefios de empresas poderosas de equipos de comunicaciones de alta
tecnologia, se unieron para dar soluciones a estos problemas cotidianos en
aguella época. Juntos indagaron y llegaron a la posibilidad de crear un sistema
de distribucion de llamadas, esto a su vez tenia que ser intervenido por un
software, en el afio 1974, se origina la aparicion del primer configurable por el
usuario. El servicio siguié evolucionando, facilitando al usuario el manejo del
sistema en los portales de voz estos permitian escoger las variantes opciones
de una forma mas simple y directa.

Para el afio 2002, el formulismo IP fue aprobado como un beneficio de
ahorros, ventas cerradas, etc., la tecnologia viable, tuvo su comienzo de



dilatacion en la calidad. La satisfaccion real de los clientes al afio posterior con
Su creacion, direcciono a la industria a trabajar en forma optima sus procesos e
innovando constantemente las compafias de Call center hasta llegar a mantener
las llamadas y gestionar los mensajes escritos por mails, chats, lo que generaria
una globalizacion futura.

El internet es una de las herramientas de informacion mas poderosas y
necesarias para todos los usuarios que manejan la tecnologia moderna y va con
fuerza entrando en el mercado y sus canales de comunicacion innovadores que
orientan al desarrollo diario con nuevos servicios, los usuarios y clientes tienen
muchas oportunidades que la red les ofrece.

El mercado de los Call Centers uno de los mas activos y adelantados
tecnolégicamente, pero originado por sus especificas caracteristicas debe saber
formar frente a cuantiosos retos que tiene trazados en su actividad, se habla de
la carencia de formacién de los conjuntos o grupos de trabajo, de la alta rotacion
del personal, la complicada relacion con el cliente y la deslocalizacion.

La evolucion sigue a pasos agigantados y el mercado es tan competitivo
en el que se sacude y se implementan las enseflanzas a los usuarios a solicitar
servicios de valor afiadido y a demandar la forma en la que quieren relacionarse
con la empresa.

Lo cual ha forzado a los Call Centers cotidianos a transformarse en
Contact Centers, donde se constituyen varios canales de interaccién con la
empresa como teléfono, e-mail, SMS, con la misma simplicidad y eficacia que
suministra una solucidon de centro de atencién telefénica y brindando a los
clientes un Unico punto de contacto para solucionar sus necesidades.

Evolucion histérica de Conecta CMS

Conecta CMS S.A. es una empresa que se fundo en agosto del 2007 por
el GRUPO ACP, holding con mas de 50 afios en el Perl y presencia
internacional, cuya misidbn social ha definido siempre sus actividades
empresariales, comenz6 con la compra-venta de cartera liviana para moras no
mayores a 30 dias para Bancos como BBVA y Mibanco; y cajas financieras como
Caja Arequipa. En diciembre del 2007, se abre el primer Call Center para las
gestiones de cobranza de las carteras anteriomente mecionadas. En febrero del
2011; hacen un cambio y se centran en cartera pesada, ampliando sus servicios
a cobranza terciarizada y de campo. Actualmente cuenta en Lima con dos Call
Centers en los distritos de San Isidro y Miraflores, para la presente tesis nos
enfocamos en que esta ubicado en el distrito de San Isidro.
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2.5. BASE LEGAL
Villafranca D, 2009

“Las bases legales no son mas que leyes que sustentan de forma legal el

desarrollo de una investigacion”.
Decreto Supremo 5-2012 -TR
Articulo 28°

La capacitacion, cualquiera que sea su modalidad, debe realizarse dentro de la

jornada de trabajo.

La capacitacion puede ser impartida por el empleador, directamente o través de

terceros. En ningun caso el costo de la formacion recae sobre los trabajadores,

debiendo ser asumido integramente por el empleador.

Articulo 29°

Los programas de capacitacion deben:

Actualidad 3

Noviembre i Febrero [ Noviembre i Diciembre
2010 2011 2018

=

A la fecha
contamos
con
aproximadamente
170
colaboradores
distribuidos
en Lima,
Huancayo,
Arequipay
Chiclayo, y
una cartera
de mas de
70000
clientes
satisfechos



. Hacerse extensivos a todos los trabajadores, atendiendo de manera
especifica a los riesgos existentes en el trabajo.

. Ser impartidos por profesionales competentes y con experiencia en la
materia.

. Ofrecer, cuando proceda, una formacion inicial y cursos de actualizacion
a intervalos adecuados.

. Ser evaluados por parte de los participantes en funcién a su grado de
comprension y su utilidad en la labor de prevencién de riesgos.

. Ser revisados periédicamente, con la participacion del Comité de
Seguridad y Salud en el Trabajo o del Supervisor de Seguridad y Salud
en el Trabajo, y ser modificados, de ser necesario, para garantizar su
pertinencia y eficacia.

Bases legales:

- Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil, en adelante la Ley.

- Decreto Supremo N° 040-2014-PCM, Reglamento General de la Ley N°
30057, Ley del Servicio Civil.

- Decreto Supremo N° 041-2014-PCM, Reglamento del Régimen Especial
para Gobiernos Locales.

- Decreto Legislativo N° 1023, que crea la Autoridad Nacional del Servicio
Civil - SERVIR.

- Decreto Supremo N° 062-2008-PCM, Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil y sus modificatorias.
- Decreto Legislativo N° 1025, Normas de Capacitacion y Rendimiento
para el Sector Publico.

- Decreto Supremo N° 009-2010-PCM, Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1025.

- Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 238-2014-SERVIR/PE, Directiva
N° 002-2014-SERVIR/GDSRH, que aprueba las Normas para la Gestion
del Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos en las

entidades publicas.



CAPITULO Ill: PRESENTACION ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.1. Analisis de Tablas y Graficos

Descripcion de la Variable Proceso de Capacitacion:

Niveles

Frecuencias %
Inadecuada 5 13.5%
Regular 27 73.0%
Adecuada 5 13.5%
Total 37 100%

Tabla 1: Frecuencias de la variable Capacitacion

Niveles de la Variable Capacitacion

80.0% 73.0%
60.0%
40.0%
20.0% 13.5% 13.5%
0.0% - -
Inadeacuada Regular Adecuada

Gréfico 1: Niveles de la variable Capacitacion

Comentarios: Como se puede observar en los porcentajes resultantes
esquematizados en el grafico adjunto, los colaboradores de Conecta CMS
concuerdan en un 73% que el proceso actual de capacitacion es “Regular”, esta
percepcion debe ser vista como una oportunidad de mejora. Aqui se denota que
existe un plan de capacitacién vigente, sin embargo, los colaboradores perciben
que este puede ser mejor aun.

Descripcion de las dimensiones de la variable Proceso De Capacitacion:

Dimension: Necesidades de Capacitacion

Niveles Frecuencias %

Inadecuada 5 13.5%
Regular 22 59.5%
Adecuada 10 27.0%
Total 37 100%

Tabla 2: Frecuencias de necesidades de la variable Capacitacion



D1: Necesidades de Capacitacion

80.0%
59.5%
60.0%
40.0% 27.0%
20.0% 13.5% .
0.0% -
Inadeacuada  Regular Adecuada

Grafico 2: Niveles de necesidades de la variable Capacitacion

Comentarios: Los resultados obtenidos del instrumento de medicion en
lo que respecta las necesidades de capacitacion refieren a que un 59.5% de los
colaboradores encuestados confirman que las necesidades de capacitacion son
regulares.

Dimension: Plan Desarrollo de Personas

Niveles Frecuencias %
Inadecuada 15 40.5%
Regular 12 32.4%
Adecuada 10 27.0%
Total 37 100%
Tabla 3: Frecuencias de Plan Desarrollo de Personas de la variable
Capacitacion

D2: Plan Desarrollo Personas

S0.0% " 40.5%
40.0% 32.4%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

27.0%

Inadeacuada  Regular Adecuada

Grafico 3: Niveles de Plan Desarrollo de Personas de la variable Capacitacion

Comentarios: El Plan de Desarrollo de las Personas (PDP) es un
instrumento de gestion para la planificacion de las acciones de capacitacion de



cada entidad. El 40.5% de los encuestados opina que el plan de desarrollo para
los colaboradores en Conecta CMS es inadecuado.

Dimension: Acciones de Capacitacion

Frecuencias

%

Inadecuada

Adecuada

64.9%
27.0%
13.5%

105%

Tabla 4: Frecuencias de acciones de la variable Capacitacion

80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

Inadeacuada

D3: Acciones de Capacitacion

13.5%

Adecuada

Gréfico 4: Niveles de acciones de la variable Capacitacion

Comentarios: EL 64.9% de los colaboradores encuestados de Conecta
CMS afirman que las acciones de capacitacion ejercidas por parte de la empresa
son inadecuadas. Esta percepcion es notoria y plasmada en el instrumento de

medicion.

Descripcién de la variable Desempefio Laboral:

Frecuencias

%

5.4%

81.1%
13.5%

100%

Tabla 5: Frecuencias de la variable Desempefio Laboral



Niveles de la Variable Desempefio

Laboral
100.0% 81.1%
50.0%
5 4% 13.5%
Bajo Medio Alto

Gréfico 5: Niveles de la variable Desempefio Laboral

Comentarios: El desempefio laboral de los colabores ha sido marcado
por un 81.1% en nivel medio, esto nos demuestra que existe una gran
oportunidad de mejora puesto que la media de los datos esta concentrada en
esta eleccion.

Descripcion de las dimensiones del Desempefio Laboral:

Dimensién: Capacidad Cognitiva

Niveles Frecuencias %
Bajo 5 13.5%
Medio 20 54.1%
Alto 12 32.4%
Total 37 100%
Tabla 6: Frecuencias de la capacidad cognitiva de la variable Desempefio
Laboral

D1: Capacidad Cognitiva

60.0% 54.1%
50.0%
40.0% 32.4%
30.0%
20.0% 13.5%
10.0%

0.0%

Bajo Medio Alto

Grafico 6: Niveles de la capacidad cognitiva de la variable Desempefio Laboral

Comentarios: Las capacidades cognitivas son aquellas que se refieren a
lo relacionado con el procesamiento de la informacién, esto es la atencién,



percepcion, memoria, resolucién de problemas, comprension, establecimientos
de analogias entre otras. El 54.1% afirma que sus capacidades cognitivas son
de nivel medio respecto a la variable desempefio laboral.

Dimension: Capacidad Afectiva

Niveles  Frecuencias %
Bajo 15 40.5%
Medio 12 32.4%
Alto 10 27.0%
Total 37 100%
Tabla 7: Frecuencias de la capacidad afectiva de la variable Desempefio
Laboral

D2: Capacidad Afectiva

0
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40.0% 32.4% .
30.0% 27.0%
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10.0%
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Bajo Medio Alto

Grafico 7: Niveles de la capacidad afectiva de la variable Desempefio Laboral

Comentarios: Un 40.5% de los encuestados afirma que la capacidad
afectiva esta en nivel bajo, cabe decir que entendemos por sentimiento o corazon
la capacidad afectiva o el apego emocional necesario para desempefiar un
trabajo. Algo que esta directamente relacionado con lo que entendemos por

“felicidad en el trabajo”.

Dimension: Capacidad Psicomotora

Niveles Frecuencias %
Bajo 10 27.0%
Medio 26 70.3%
Alto 2 5.4%
Total 38 103%

Tabla 8: Frecuencias de la capacidad psicomotora de la variable Desempefio Laboral



D3: Capacidad Psicomotora
80.0% 70.3%

60.0%

40.0% 27 0%
20.0%

5.4%
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Bajo Medio Alto
Gréfico 8: Niveles de la capacidad psicomotora de la variable Desempefio

Laboral

Comentarios: Basado en una vision global de la persona, el término
"psicomotricidad” integra las interacciones cognitivas, emocionales, simbdlicas y
sensorio motrices en la capacidad de ser y de expresarse en un contexto
psicosocial o laboral. El 70.3% asume que la capacidad psicomotora en Conecta
CMS es de nivel medio.

Dimensién: Motivacion Profesional

Niveles  Frecuencias %
Bajo 2 5.4%
Medio 23 62.2%
Alto 12 32.4%
Total 37 100%
Tabla 9: Frecuencias de la motivacion profesional de la variable Desempefio
Laboral

D4: Motivacion Profesional

80.0%
62.2%

60.0%
40.0% 32.4%
20.0% 5.4%

0.0%

Bajo Medio Alto
Grafico 9: Niveles de la motivacién profesional de la variable Desempefio
Laboral

Comentarios: Se observa que el 62.2% de los encuestados de Conecta
CMS concluye en que su motivacion profesional esta en un nivel medio.



Tablas de Contingencias:

Tabla de Desempefio Laboral
Contingencias Bajo Medio Alto Total
Inadecuada 1 1 3 5
3% 3% 8% 14%
Regular 0 25 2 27
Capacitacion 0% 68% 5% 3%
Adecuada 1 4 0 5
3% 11% 0% 14%
Total 2 30 5 37
5% 81% 14% 100%
Tabla 10: Tabla de contingencia entre las variables capacitacion y desempefio
laboral

Capacitacion vs Desempenio Laboral

100% 68%

%
0 3% 0/
0% 0 0 5%a=  Adecuada
3% 30 P 8%
o s> @Y |n3decuada

Bajo Medio Alto

0%

® Inadecuada Regular = Adecuada

Grafico 10: Niveles de contingencia entre las variables capacitacion y
desempeiio laboral

Como se puede observar en la tabla 10, grafico 10: La influencia de la
capacitacién en cuanto al desempefio laboral de los colaboradores de Conecta
CMS se ve reflejada en que estos afirman que esta es regular (68%) y por ende
el desempeiio laboral es de nivel medio, existe una relacion congruente entren
ambas variables. Esto en contraste con el 11% que afirma que a capacitacion es
de nivel medio.



. : D1: Capacidad Cognitiva

Tabla de Contingencias Bajo Medio Alto Total
Inadecuada 1 1 3 5

3% 3% 8% 14%
Regular 2 17 8 27

Capacitacion % 46% 22% 3%
Adecuada 2 2 1 5

5% 5% 3% 14%
Total 5 20 12 37

14% 54% 32% 100%

Tabla 11: Tabla de contingencia entre la variable capacitacion y la capacidad
cognitiva

Capacitacion vs Capacidad Cognitiva

46%
60%
22%
40% 506 " e
5P Adecuada

0,
20% 30 4 3% 8% Regular
0% —y C 4 Inadecuada

Bajo Medio Alto
® Inadecuada Regular

Gréfico 11: Niveles de contingencia entre la variable capacitacion y la
capacidad cognitiva

Como se puede observar en la tabla 11, grafico 11; se observa que el 3%
de los colaboradores de Conecta CMS afirmaron que el proceso de capacitacion
estd en el nivel bajo o medio y la capacidad psicomotora es inadecuada.
Asimismo, el 46% opinaron que el proceso de capacitacion esta en el nivel medio
y la capacidad psicomotora es regular. Finalmente, el 3% afirmaron que el
proceso de capacitacion esta en el nivel alto y la capacidad psicomotora es
adecuada.



. : D2: Capacidad Afectiva

Tabla de Contingencias Bajo Medio Alto Total
Inadecuada 4 1 0 5

11% 3% 0% 14%
Regular 8 11 8 27

Gapacitacion 22% 30% 22% 73%
Adecuada 3 0 2 5

8% 0% 5% 14%
Total 15 12 10 37

41% 32% 27% 100%

Tabla 12: Tabla de contingencia entre la variable capacitaciéon y la capacidad
afectiva

Capacitacion vs Capacidad Afectiva

30%
30% 22% 22%
20%
11%
10% Adecuada
0
0%
0% — Inadecuada

Bajo Medio Alto
® [nadecuada Regular m Adecuada

Gréfico 12: Niveles de contingencia entre la variable capacitacion y la
capacidad afectiva

Como se puede observar en la tabla 12, grafico 12; se observa que el 11%
de los colaboradores de Conecta CMS afirmaron que el proceso de capacitacion
esta en el nivel bajo y la capacidad afectiva es inadecuada. Asimismo, el 30%
opinaron que el proceso de capacitacion esta en el nivel medio y la capacidad
afectiva es regular. Finalmente, el 5% afirmaron que el proceso de capacitacion
esta en el nivel alto y la capacidad afectiva es adecuada.



. . D3: Capacidad Psicomotora
Tabla de Contingencias Bajo Medio Alto Total
Inadecuada 3 1 1 5
8% 3% 3% 14%
Regular 3 23 1 27
Capacitacién 8% 62% 3% 3%
Adecuada 4 1 0 5
11% 3% 0% 14%
Total 10 25 2 37
27% 68% 5% 100%

Tabla 13: Tabla de contingencia entre la variable capacitacion y la capacidad
psicomotora

Capacitacion vs Capacidad Psicomotora

62%
80%
60%
11% y
40% 0 0%
° 8% 30,4  Adecuada

20% 8% 306 304"  Regular
0% - A Inadecuada

Bajo Medio Alto

® [nadecuada Regular = Adecuada

Grafico 13: Tabla de contingencia entre la variable capacitacion y la capacidad
psicomotora

Como se puede observar en la tabla 13, grafico 13; se observa que el 8%
de los colaboradores de Conecta CMS afirmaron que el proceso de capacitacion
esta en el nivel bajo y la capacidad psicomotora es inadecuada. Asimismo, el
62% opinaron que el proceso de capacitacién esta en el nivel medio y la
capacidad psicomotora es regular. Finalmente, el 3% afirmaron que el proceso
de capacitacién esta en el nivel medio y la capacidad psicomotora es adecuada.



Tabla de contingencia entre la capacitacion y la motivacion profesional:

Tabla de Contingencias ' D4: Moti\{acién Profesional
Bajo Medio Alto Total
Inadecuada 1 2 2 5
3% 5% 5% 14%
Regular 1 20 6 27
Capacitacion 3% 24% 16% 3%
Adecuada 0 1 4 5
0% 3% 11% 14%
Total 2 23 12 37
5% 62% 32% 100%
Tabla 14: Tabla de contingencia entre la variable capacitacion y la motivacion
profesional

Capacitacion vs Motivacion Profesional

54%
60%
40% 160422
0% %0
20% 30/ - Adecuada
oMY 5% 5% Reqular
3% g
0% — “-y Inadecuada

Bajo Medio Alto
® [nadecuada Regular m Adecuada

Gréfico 14: Niveles de contingencia entre la variable capacitacion y la
motivacion profesional

En la tabla 14, grafico 14, se observa que el 3% de los colaboradores de
Conecta CMS afirmaron que el proceso de capacitacion esta en el nivel bajo y la
motivacion profesional es inadecuada. Asimismo, el 54% opinaron que el
proceso de capacitacion esta en el nivel medio y la motivacion profesional es
regular. Finalmente, el 11% afirmaron que el proceso de capacitacion esta en el
nivel alto y la motivacion profesional es adecuada.



Prueba de Hipdotesis

Hipotesis General

No existe relacibn entre el proceso de capacitacion y el
HO desempeiio laboral de los colaboradores de Call Center de la
empresa Conecta CMS, San Isidro 2019

Existe relacion entre el proceso de capacitacion y el desempefio

H1 laboral de los colaboradores de Call Center de la empresa Conecta
CMS, San Isidro 2019

Significancia: 0.05
Regla de decisién:
Si p_valor < 0.05, rechaza HO
Si p_valor > 0.05, aprueba HO

Correlacion: Capacitacion, Desempeifio

Grafica de matriz de Capacitacion, Desempefo
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Gréfico 15: Matriz de Capacitacion, Desempefio




Método
Tipo de correlacion: Spearman

NUmero de filas utilizadas: 37

p: correlacion en parejas de Spearman

Correlaciones

Capacitacion

Desempefio 0.882

Correlaciones en parejas de Spearman

IC de 95% para
Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion P Valor p
Desempefio Capacitacion 37 0.882 (0.757,0.945)  0.000

Tabla 15: Tabla de correlacién entre la variable Capacitacion y Desempefio

En la tabla 15, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05,
lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacién y el
desempefio laboral. Asimismo, el coeficiente de correlaciébn de Spearman es
igual a 0,882; lo cual indica que la relacion es positiva alta. Estos resultados
indican que se rechace la hip6tesis nula. Por lo tanto, se concluye que existe
relacion positiva alta entre el proceso de capacitacién y el desempefio laboral de
los colaboradores de Conecta CMS.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

No existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
HO cognitiva de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
H1 cognitiva de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Significancia: 0.05

Regla de decision:



Si p_valor <0.05, rechaza HO

Si p_valor > 0.05, aprueba HO

Correlacion: Capacitacion, Dimension 1: Capacidad Cognnitiva

Grafica de matriz de Capacitacion, Dimension 1

IC de 95% para la correlacion de Spearman
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Gréfico 16: Matriz de Capacitacion, Dimension 1: Capacidad Cognitiva

Método
Tipo de correlacion: Spearman
Numero de filas utilizadas: 37

p: correlacion en parejas de Spearman

Correlaciones

Capacitacion
Dimension 1 0.785

Correlaciones en parejas de Spearman

ICde95%  Valor
Muestral  Muestra 2 N Correlacion para p p

Dimension 1 Capacitacion 37 0.785 (0.587,0.894) 0.000

Tabla 16: Tabla de correlacion entre la variable Capacitacion y la dimension 1

En la tabla 16, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05,
lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
cognitiva. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,785;



lo cual indica que la relacion es positiva y altamente significativa. Estos
resultados indican que se rechace la hipétesis nula. Por lo tanto, se concluye que
existe relacién positiva alta entre el proceso de capacitacion y la capacidad
cognitiva de los colaboradores de Conecta CMS.

Hipotesis especifica 2

No existe relacidén entre el proceso de capacitacion y la capacidad
HO afectiva de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
H1 afectiva de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Correlacion: Capacitacion, Dimension 2: Capacidad Afectiva

Gréfica de matriz de Capacitacion, Dimension 2
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Gréfico 17: Matriz de Capacitacion, Dimension 2: Capacidad Afectiva
Método
Tipo de correlacion: Spearman

Numero de filas utilizadas: 37

p: correlacion en parejas de Spearman

Correlaciones

Capacitacion
Dimension 2 0.802




Correlaciones en parejas de Spearman

IC de 95% para
Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion P Valor p

Dimension 2 Capacitacion 37 0.802 (0.615, 0.903) 0.000

Tabla 17: Tabla de correlacion entre la variable Capacitacion y la dimension 2

En la tabla 17, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05,
lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
afectiva. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,802;
lo cual indica que la relacién es positiva y alta. Estos resultados indican que se
rechace la hipétesis nula. Por lo tanto, se concluye que existe relacién positiva y
significativa entre el proceso de capacitacion y la capacidad afectiva de los
colaboradores de Conecta CMS.

Hipotesis especifica 3

No existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
HO psicomotora de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
H1 psicomotora de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Significancia: 0.05
Regla de decision:
Si p_valor <0.05, rechaza HO
Si p_valor > 0.05, aprueba HO

Correlaciéon: Capacitaciéon, Dimension 3: Capacidad Psicomotora



Gréfica de matriz de Capacitacion, Dimension 3
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Grafico 18: Matriz de Capacitacion, Dimension 3: Capacidad Psicomotora

Método
Tipo de correlacion: Spearman
Numero de filas utilizadas: 37

p: correlacion en parejas de Spearman

Correlaciones

Capacitacion
Dimension 3 0.416

Correlaciones en parejas de Spearman

IC de 95% para
Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion p Valor p

Dimension 3 Capacitacion 37 0.416 (0.092, 0.660) 0.010

Tabla 18: Tabla de correlacién entre la variable Capacitacion y la dimensiéon 3

En la tabla 18, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,01 < 0,05, lo
cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad
psicomotora. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual a
0,416; lo cual indica que la relacién es positiva moderada. Estos resultados
indican que se rechace la hipétesis nula. Por lo tanto, se concluye que existe
relacion positiva moderada entre el proceso de capacitacion y la capacidad
psicomotora de los colaboradores de Conecta CMS.



Hipotesis especifica 4

No existe relacion entre el proceso de capacitacion y la motivacion
HO profesional de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Existe relacion entre el proceso de capacitacién y la motivacion
H1 profesional de los colaboradores de Call Center de la empresa
Conecta CMS, San Isidro 2019

Significancia: 0.05
Regla de decision:
Si p_valor < 0.05, rechaza HO
Si p_valor > 0.05, aprueba HO

Correlacién: Capacitacién, Dimensién 4: Motivacién Profesional

Gréfica de matriz de Capacitacion, Dimension 4
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Grafico 19: Matriz de Capacitacion, Dimensién 4: Motivacion Profesional

Método
Tipo de correlacion: Spearman
Numero de filas utilizadas: 37

p: correlacion en parejas de Spearman

Correlaciones

Capacitacion
Dimension 4 0.736

Correlaciones en parejas de Spearman




IC de 95% para
Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion o) Valor p

Dimension 4 Capacitacion 37 0.736 (0.510, 0.867) 0.000
Tabla 19: Tabla de correlacidon entre la variable Capacitaciéon y la dimension 4

En la gréfica 19, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05,
lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y la motivacion
profesional. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual a
0,736; lo cual indica que la relacibn es positiva alta y significativa. Estos
resultados indican que se rechace la hipotesis nula. Por lo tanto, se concluye que
existe relacion positiva alta y significativa entre el proceso de capacitacion y la
motivacion profesional de los colaboradores de Conecta CMS.

3.2. Discusion de Resultados

La presente tesis sostiene su objetivo general en la determinacion de la potencial
relacion entre el proceso de capacitacion y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Empresa Conecta CMS — San Isidro.

Los resultados estadisticos para el analisis del objetivo general muestran que la
sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05, lo cual indica que existe relacion entre el
proceso de capacitacion y el desempefio laboral. Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Spearman es igual a 0,882 en consecuencia la relacion es positiva
alta, se concluye que existe relacidbn positiva alta entre el proceso de
capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores de Conecta CMS.
Una referencia para contrastar este resultado se da en la tesis de Baldini (2018)
cuyo objetivo general es “Determinar en qué medida la capacitacion incide en el
desempeiio laboral de los trabajadores administrativos nombrados de la
Universidad Nacional de Tumbes — 2016”; donde se afirma que estos resultados
confirman que el coeficiente de Spearman donde la relacion entre la capacitacion
y el desemperio laboral tienen una correlacion de 0,729 bastante cercano a 1,
afirmando que existe correlacidon positiva bastante alta entre ambas variables en
estudio.

La tesis de (Diaz, 2011), realizada en la ciudad de México, titulada “Capacitacion
y Desempeiio Laboral de los Empleados de la Comision Federal de Electricidad
de la Zona Montemorelos-Linares Nuevo Ledn”, “con el objetivo de evaluar si el
nivel de capacitacion es predictor del nivel de desempefio de los empleados de
la CFE zona Montemorelos-Linares”. “La investigacion fue de tipo descriptiva,
correlacional, explicativa, cuantitativa, de campo y transversal”. La poblacion
estuvo compuesta por 141 trabajadores de la Comision Federal de Electricidad
zona Montemorelos-Linares, Nuevo Ledn, de los cuales participaron 113. “La

conclusién de la investigacion mostré que si existe una influencia lineal, positiva



y significativa entre la autoevaluacion del nivel de capacitacion y desempefio
laboral”.

Sobre el primer objetivo especifico, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) =
0,000 < 0,05, lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion
y la capacidad cognitiva. Asimismo, el coeficiente de correlaciéon de Spearman
es igual a 0,785; la relacion es positiva y altamente significativa, se concluye que
existe relacion positiva alta entre el proceso de capacitacion y la capacidad
cognitiva de los colaboradores de Conecta CMS.

Un resultado parecido fue el de Ortiz (2013), concluy6 que en el andlisis de las
mejores practicas organizacionales y en la accion de fiscalizar el cambio de los
recursos humanos y del proceso de gestidbn de evaluacion de desemperio,
fundamentalmente en tres dimensiones: social, econémico y tecnoldgico, el
antecedente expuesto guarda relaciéon con la variable Evaluacién de Desempefio
Laboral.

Sobre el segundo objetivo especifico, se observa que la sig. (bilateral o p_valor)
=0,000 < 0,05, lo cual indica que existe relacién entre el proceso de capacitacion
y la capacidad afectiva. Asimismo, el coeficiente de correlacién de Spearman es
igual a 0,802; lo cual indica que la relacion es positiva y alta, por lo tanto, se
concluye que existe relacion positiva y significativa entre el proceso de
capacitaciéon y la capacidad afectiva de los colaboradores de Conecta CMS.

La autora (Maynez, 2016) “Los resultados de este trabajo evidencian que la
cultura organizacional incide directa, positiva y significativamente tanto sobre la
transferencia de conocimiento intraorganizacional como sobre el compromiso
afectivo de los trabajadores, “la cultura es un aspecto clave para facilitar los
esfuerzos de gestion de conocimiento”.

Sobre el tercer objetivo especifico, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) =
0,01 < 0,05, lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y
la capacidad psicomotora. Asimismo, el coeficiente de correlacién de Spearman
es igual a 0,416; lo cual indica que la relacién es positiva moderada, por lo tanto,
se concluye gque existe relacion positiva moderada entre el proceso de
capacitacion y la capacidad psicomotora de los colaboradores de Conecta CMS.
Estos resultado son similares con los de Martell y Sanchez (2013), en que refiera
al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de
capacitacion, asi como tambien concluyeron en que este no solo impactan en el
ambito econdmico, ya que cuando se mejora la satisfaccion del cliente con el
desempenfio de los trabajadores y no solo se fidelizan con la empresa, sino que
también tienen impacto en el desarrollo personal de cada colaborador quiénes
notan la diferencia en sus capacidades para afrontar diversas situaciones
laborales para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes.



Sobre el cuarto objetivo especifico, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) =
0,000 < 0,05, lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion
y la motivacion profesional. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman
es igual a 0,736; lo cual indica que la relacion es positiva alta y significativa, por
lo tanto, se concluye que existe relacion positiva alta y significativa entre el
proceso de capacitacion y la motivacion profesional de los colaboradores de
Conecta CMS.

Hay una relacion muy significativa entre la motivacion y la capacitacion y también
de la medicion positiva de los resultados obtenidos pues los colaboradores
mencionan que les motiva estar empoderados con los conocimientos necesarios
para el trabajo, esto hace que cuando la organizacion se dedica a entregar
conocimientos que verdaderamente formen a los integrantes del area de call
center se produzca un efecto positivo emocional en los mismos y que se
obtengan mejores resultados por medio del empoderamiento de cada empleado
con su tarea asignada tal como lo menciona Robbins (2013) explica como en la
evaluacion del individuo se obtienen datos importantes con los que se espera
aumentar al maximo la motivacion, las personas que tienden a percibir que su
esfuerzo les trae una evaluacién favorable, la que a su vez trae las recompensas
que aprecian.



CONCLUSIONES

El presente trabajo, permite evidenciar que existe argumentos para implementar
el Plan de Capacitacion Anual de los procesos de cobranzas como en la
incorporacion de un plan de incentivos, para que el desempefio laboral
incremente satisfactoriamente.

En Perq, los Call center no han dado la importancia debida a las ideas que
encuentran en un comité de capacitacion; y es por esta razon que se genera
mucha ineficiencia operativa en los call center; generando desperdicio de
recursos, haciendo que los clientes no paguen sus deudas.

La encuesta, confirmo la importancia de efectuar los cambios en el flujo del
proceso de cobranzas y el plan de capacitacion; en vista que se determiné el
causal del porque existe la generacion de tiempos muertos en un call center; las
mismas que reflejaron que era por poco entendimiento e informacion del manejo
de recursos para una buena gestion.

El sistema de control y gestion aporta de manera significativa al control de los
mejoramientos implementados; sin embargo, tampoco se estaban usando de
manera adecuada o simplemente no se interpretada bien los indicadores; ahora
gue se determino cuales son las causales para que se genere esta ineficiencia
operativa; el sistema de control y gestién serd mas eficiente para el Call Center.

Al capacitar al personal de Call Center, a través de un plan anual, aportara a
mejorar la gestion de llamadas de los gestores; en vista que desearan realizar
mayor niumero de llamadas efectivas para obtener un mejor ingreso mensual y
asi ellos puedan tener mejores ingresos como la empresa también. El
implementar las sugerencias obtenidas a través de la presente investigacion,
aportara a Conecta CMS a ser mas eficiente en su trabajo, reduciendo la pérdida
de recursos, generando mayor rentabilidad a la empresa, generando una ventaja
competitiva aprovechando los recursos de manera eficiente.



RECOMENDACIONES

Implementar el nuevo plan de Capacitacion; con la finalidad de mejorar el
desempeiio laboral de los colaboradores del Call Center; mejorando la
gestion de cobranza.

Se recomienda a los supervisores, que se establezcan lineamientos para
lograr mayores capacitaciones a los colaboradores y lograr un mejor
desemperio en sus actividades.

Es necesario efectuar una seleccion de personal adecuada para el puesto
de trabajo; en vista que es necesario que tengan buenas habilidades de
comunicacion, se encontrd que en gran parte los colaboradores no se
sienten motivados por no creer que tienen un futuro laboral, lo que suele
generar ineficiencia en las actividades diarias a realizar.

Motivar al personal para cumplir con las metas fijadas por la empresa.

Se recomienda promover la capacitacién del personal con el propdsito de
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores.

Se recomienda realizar convenios estratégicos con instituciones
educativas para la formacion continua del personal.

Se recomienda aprovechar las experiencias exitosas de otras
instituciones nacionales y extranjeras, sobre aspectos asociados a las
capacitaciones y desempefio del personal.

Se recomienda aplicar estrategias institucionales referidas a la mejora
continua de los procesos inherentes a la empresa.



FUENTES DE INFORMACION

. https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/c2f2989d851e80e2ccb6aale
bf3a54ch0.pdf

. https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/2147/1/S9660537 e
s.pdf

. https://books.google.com.pe/books?id=HIOAQAAIAAI&pg=PA26&Ipg=P
A26&dg=toda+accién+de+capacitacion+que+se+emprenda+debe+respo
nder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+cap
acitacion+solo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la
+organizacion+y+de+los+gruposé&source=bl&ots=8oums2rk _mé&sig=ACf
U3UORCIOVCZMS504IbGx09CXC 0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKE
wi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6 AEWAHOECA0QAQ#v=0nepage&g&
f=true

. https://www.redalyc.org/pdf/280/28016320010.pdf

. http://librocafe.blogspot.com/2013/11/administracion-de-recursos-
humanos-por.html

. http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/236/T
ESIS+DE+MAESTRIA+-
+FABIOLA+BALDINI+TORRES.pdf;jsessionid=E2BE211F89C170B8D16
D7641E9D5B06C?sequence=1

. Diaz, C. R. (2011). Capacitacién v desempefio laboral de los empleados
de la Federacion de Electricidad de la zona de Montemorelos-Linares
Nuewvo Ledn. Universidad montemorelos de Nuevo Ledn, Mexico.

. Nuevo Lebn, México.
Maynez, G. A. (2016). Cultura y compromiso afectivo: influyen sobre la
transferencia interna del conocimiento. México: Universidad Autbnoma
de Ciudad de Juérez

. http://recursosbiblio.url.edu.qgt/tesiseortiz/2018/05/43/Rojas-Francisco.pdf
Robins, S. (2013). Comportamiento organizacional. México: Pearson
Education.



https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/c2f2989d851e80e2cc6aa0ebf3a54cb0.pdf
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/c2f2989d851e80e2cc6aa0ebf3a54cb0.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=jHIOAQAAIAAJ&pg=PA26&lpg=PA26&dq=toda+acción+de+capacitación+que+se+emprenda+debe+responder+a+las+necesidades+identificadas.+Se+debe+recordar+que+la+capacitación+sólo+cobra+sentido+en+el+contexto+de+los+objetivos+de+la+organización+y+de+los+grupos&source=bl&ots=8oums2rk_m&sig=ACfU3U0RC9VCZMS5O4lbGx09CXC_0eN51A&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi0gd3XtcDoAhVGTt8KHb5YCi4Q6AEwAHoECAoQAQ#v=onepage&q&f=true
https://www.redalyc.org/pdf/280/28016320010.pdf
http://librocafe.blogspot.com/2013/11/administracion-de-recursos-humanos-por.html
http://librocafe.blogspot.com/2013/11/administracion-de-recursos-humanos-por.html
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/236/TESIS+DE+MAESTRIA+-+FABIOLA+BALDINI+TORRES.pdf;jsessionid=E2BE211F89C170B8D16D7641E9D5B06C?sequence=1
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/236/TESIS+DE+MAESTRIA+-+FABIOLA+BALDINI+TORRES.pdf;jsessionid=E2BE211F89C170B8D16D7641E9D5B06C?sequence=1
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/236/TESIS+DE+MAESTRIA+-+FABIOLA+BALDINI+TORRES.pdf;jsessionid=E2BE211F89C170B8D16D7641E9D5B06C?sequence=1
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/236/TESIS+DE+MAESTRIA+-+FABIOLA+BALDINI+TORRES.pdf;jsessionid=E2BE211F89C170B8D16D7641E9D5B06C?sequence=1

ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

Problema general

Objetivo general

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Hipdtesis general

Cuédl es la relacién entre el
proceso de capacitacion y el
desempefio laboral de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019?

Determinar la relacion entre el
proceso de capacitacion y el
desempefio laboral de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cudl es la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad cognitiva de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019?

Determinar la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad cognitiva de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San lIsidro
2019.

;Cual es la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad afectiva de los
colahoradores de Call Center
de Conecta CMS, San lIsidro
2019?

Determinar la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad afectiva de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019.

¢Cudl es la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad psicomotora de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019?

Determinar la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
capacidad psicomotora de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019.

¢Cudl es la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
motivacion profesional de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019?

Determinar la relacion entre el
proceso de capacitacion y la
motivacion profesional de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San lIsidro
2019.

Teorias relacionadas a la variable capacitacion
La teoria del aprendizaje permite interpretar,
predecir y regular la conducta humana mediante
estrategias de aprendizajes para acceder al
conocimiento de las destrezas y habilidades en el
desarrollo de las conductas (Gore 2010).
Importancia de la variable capacitacion

En toda organizacion es importante capacitar al
personal de una manera constante y eficaz para
que puedan proyectar, conocer, y efectuar sus
actividades simultdneamente con los demas
trabajadores para la toma de buenas decisiones.

Al respecto, Diaz (2011) afirmé que la capacitacion

es la informacion de actividades planeadas de las
necesidades reales de una organizacion o
institucion

Teorias relacionadas a la variable desempefio
laboral

El desempefio laboral es el procedimiento que
establece qué tan triunfante ha sido una
organizacion en el beneficio de sus funciones y
propdsitos laborales. Al respecto, Davis y
Newstrom (1993).

Importancia de la variable desempefio laboral
Nieto (2012), afirmé que la importancia del
desempefio laboral reside en su carécter
trascendental al permitirle al nivel directivo,
adquirir informacion que le permitira efectuar
técnicas de mejora continua, respecto a las
estrategias y objetivos que planeara a la
organizacion a niveles de desarrollo y
competencia.

Existe relacion entre el proceso
de  capacitaciony el
desempefio laboral de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS , San Isidro
2019.

Hipdtesis especificos

Existe relacion entre el proceso
de capacitacion y la capacidad
cognitiva de los colaboradores
de Call Center de Conecta
CMS, San Isidro 2019.

Variable Independiente (V1):
Capacitacion de Personal.

Operacionalmente la variable
capacitacion se mide o define
mediante tres dimensiones,
necesidades de capacitacion, plan
de desarrollo de personas y
acciones de capacitacion, la cuales
contienen tres indicadores:

- Personas que acceden a
capacitacion.

- Presupuesto capacitacion.

- Horas de Capacitacion.

METODOLOGIA

Existe relacion entre el proceso
de capacitacion y la capacidad
afectiva de los colaboradores
de Call Center de Conecta
CMS, San Isidro 2019.

Existe relacion entre el proceso
de capacitacion y la capacidad
psicomotora  de  los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019.

Existe relacion entre el proceso
de capacitacion y la motivacion
profesional  de los
colaboradores de Call Center
de Conecta CMS, San Isidro
2019.

Variable Dependiente (V2):
Desempeio Laboral.

Operacionalmente la variable
desempefio laboral se mide o
define mediante cuatro
dimensiones, capacidad cognitiva,
capacidad afectiva, capacidad
psicomotora y motivacion
profesional, las cuales contienen
cuatro indicadores:

- Atencidn al publico.

- Nivel de comunicacién.

- Funcionabilidad Operativa.

- Motivacion intrinsica y extrinsica.

Tipo de Investigacion:

La presente investigacion sustantiva es de tipo
descriptiva correlacional. Hernandez et al (2014,
p. 100).

Disefio de la investigacion:

El Disefio del estudio es no experimental y
transversal o transeccional.En concordancia con
Hernandez et al (2014) es Disefio no
experimental, transeccional o transversal.
Muestreo:

La poblacién para la presente investigacion esta
conformada por 50 colaboradores del Call
Center que pertenecen al tltimo cambio
generado en el periodo del 2019.

La muestra fue calculada mediante la siguiente
formula:

n= (Z72xNxPxQ)(E2x(N-1)+Z/2xPxQ)
dando como resultado 37 agentes.

Técnicas:

En el estudio se hizo uso de la técnica de la
Encuesta, por la modalidad de estudio y el
tiempo de aplicacion, al respecto se utilizd el
instrumento cuestionario.

Instrumentos:

Instrumento 1: Cuestionario para medir la
Capacitacion. (Aplicacion directa, duracion 30
minutos).

Instrumento 2: Encuesta Desempefio Laboral
(Aplicacion directa, duracion 30 minutos).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
) Habilidades y destrezas.
Pa;:f:xr:‘!:iiﬁii Para Bohlander, Snell y Mecesidades de Capacitacién Persorl\as aue acceden a la 1al10
L5, RO Sherman (2001, p.61), la capacitacién.
capacitacién que se L
nda debe capacitacién es una Presupuesto.
em prf}de I gestion estratégica Plan de Desarrollo de Personas |Aprendizajes para el logro 11 al 19
res ralas
p‘:idades planificada que debe de metas.
VARIABLE 1: identificadas. Se debe centrarse en varios
CAPACITACION ) criterios: reacciones de los
recordar que a rticipantes, aprendizaje,
capacitacién sélo cobra particpantes, ap e
sentido en el contexto de cambio del i itaci Cursos.
oe comportamiento en el Acciones de Capacitacién Horas de Capacitacién 20 al 30
los objetivos de la )
S trabajo v el logro de los
organizacién y de los
resultades proyectados.
Brupos.
Atencidn al pablico.
Para Mateo (2007) el Capacidad Cognitiva Resolucion de problemas. lalé
desernpefio laboral debe Funcidn asistencial.
incluir las siguientes
exigencias profesionales,
El desempefo se puede conocimiento de |a
definir como el materia, buenas Nivel de cacié
cumplimiento del deber  |credenciales, capacidad de . . !w_» comunicacion.
) ] ) Capacidad Afectiva Mivel de empatia. 7alll
como algo o alguien que  [seleccionar los materiales .
] o ) . Respeto y responsabilidad.
funciona, el cumplimiento |curriculares mas
de las obligacicnes adecuados, disefiar la
e IR e, [
DESEMPERIO LABORAL | 20 » Actual, es o8 ap e . _
trabajar y dedicarse a una [monitorizacién y Habilidades y perspectivas.
ctividad lueacién de | E jalizacid |
actviead evaluacion ce fos Capacidad Psicomotora specallaacitnenta 12al17
satisfactoriamente. Son  |aprendizajes de los practica.
multiples las definiciones |alumnos, conocimiento de Funcicnabilidad operativa.
que se podrian hacer al la normatividad legal
respecto. [Alvarez, 2008, |relacionada con
p.112). adecuacidn, participacién
en servicios profesionales
y en actividades en Motivacién intrinsi
iwacién intrinsica.
desarrollo del persenal (p.  |Motivacidn Profesional 18 al 39

276).

Motivacién extrinsica.




INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

v ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

ANEXO 02: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1.1. Apellidosy Nombres del Experto:
1.2. Grado Academico:

1.3. Cargo elnstitucion dondelabora:
1.4. Titulo delalInvestigacién:

1.5. Autor del Instrumento:

1.6. Licenciatura/Maestria/Doctorado:
1.7. Nombre del Instrumento:

n° | INDICADORES CRITERIOS Deficiente |Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%

1 |[CLARIDAD Esta forlumado con lenguaje apropiado

2 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables

Adecuado al alcancedecienciay
tecnologia

3 |ACTUALIDAD

4 |ORGANIZACION Existe una organizacion logica

Comprendelos aspectosde calidad y
cantidad

5 |SUFICIENCIA

Adecuado para valorar aspectos del
estudio

6 |INTENCIONALIDAD

Basados en aspectos teoricos-cientificosy
del tema de estudio

7 |CONSISTENCIA

Entrelosindices, indicadores,
dimensionesy variables

8 |COHERENCIA

La estrategia responde al proposito del
estudio

9 |METODOLOGIA

Genera nuevas pautas en lainvestigacion
y construccion de teorias

10 |CONVENIENCIA

SUB-TOTAL

TOTAL (PROMEDIO)

VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.20):
VALORACION CUALITATIVA:
OPINION DE APLICABILIDAD:

LUGARY FECHA:

Posfirma
DNI

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471-0346 / FAX: 472-8343-206

www.uap.edu.pe e-mail: ovasquez@uap.edu.pe



