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RESUMEN

El presente estudio tuvo como proposito determinar la relacion que existe
entre las habilidades blandas y la productividad humana del personal del area de

caja de Plaza Vea — Real Plaza, Truijillo — 2020.

Se realizé un estudio transversal, descriptivo — correlacional el cual se basé
en un cuestionario anénimo y autorrealizable que consistié en 3 preguntas basicas
y 2 cuestionarios que permitieron categorizar los niveles de habilidades blandas y
los niveles de productividad humana se bas6 a escalas previamente publicadas.
Este cuestionario se aplico a colaboradores del area de caja de Plaza Vea — Real
Plaza, Trujillo — 2020. La relacion estadistica entre estas categorias se realizd

mediante la prueba de Chi — cuadrado para muestras independientes.

El total de colaboradores fue 90 de los cuales 84 aceptaron participar en el
estudio. El 73.81% de colaboradores tuvo entre 18 y 29 afios de edad, 66.67%
fueron mujeres y el 35.71% tuvieron menos de un afio como experiencia en
atencién al cliente. Con respecto a las habilidades blandas el 86.90% fue
categorizado con un alto nivel de habilidades blandas y el 84.52% con un nivel alto
en productividad humana. El alto nivel de habilidades blandas estuvo relacionado
con el alto nivel de productividad humana (p<0.05). Las dimensiones de habilidades
blandas relacionada con el alto nivel de productividad humana fueron la
comunicacién asertiva, flexibilidad y trabajo en equipo mientras que la integridad,

actitud positiva y responsabilidad no se demostro relacidon estadistica (p>0.05).

Existio relacion entre un alto nivel de habilidades blandas y un alto nivel de
productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza,
Trujillo — 2020. Es necesario mas estudios prospectivos que puedan determinar la
magnitud de la influencia de los niveles de habilidades blandas en la productividad

humana.

Palabras claves: habilidades blandas, productividad humana, trabajo en equipo



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between soft
skills and human productivity of the cashier area staff at Plaza Vea - Real Plaza,
Trujillo - 2020.

A cross-sectional, descriptive-correlational study was carried out which was
based on an anonymous and self-conducting questionnaire that consisted of 3 basic
guestions and 2 questionnaires that allowed categorizing the levels of soft skills and
the levels of human productivity, based on previously published scales. This
guestionnaire was applied to collaborators in the cashier area of Plaza Vea - Real
Plaza, Trujillo - 2020. The statistical relationship between these categories was

performed using the Chi-square test for independent samples.

The total number of collaborators was 90 of which 84 agreed to participate in
the study. 73.81% of collaborators were between 18 and 29 years old, 66.67% were
women and 35.71% had less than one year of experience in customer service.
Regarding soft skills, 86.90% were categorized with a high level of soft skills and
84.52% with a high level of human productivity. The high level of soft skills was
related to the high level of human productivity (p <0.05). The soft skills dimensions
related to the high level of human productivity were assertive communication,
flexibility and teamwork, while integrity, positive attitude and responsibility were not
shown to be statistically related (p> 0.05).

There was a relationship between a high level of soft skills and a high level
of human productivity of the personnel of the cashier area of Plaza Vea - Real Plaza,
Trujillo - 2020. More prospective studies are necessary that can determine the

magnitude of the influence of the levels of soft skills in human productivity.

Keywords: soft skills, human productivity, teamwork
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1.1. Realidad problematica

En los ultimos afios las compafiias han comenzado a diferenciarse por
su capital humano, en la actualidad, ya no basta con tener la mejor
infraestructura o tecnologia, sino tener un buen equipo de trabajo, pues son
el pilar para que una organizacién sea exitosa. Existe evidencia que cada
miembro de la empresa es un talento Unico, y que, si da lo mejor de si, tiene
como consecuencia la repotenciacion de los resultados dentro de la

organizacion.

Por ello el capital humano es calificado como indispensable y
fundamental, relacionandose con temas como la productividad, solucién de

conflictos, satisfaccion del cliente, efectividad, trabajo en equipo, entre otros.

Asi mismo las habilidades blandas estan tomando prioridad al momento
de seleccionar al personal que formara parte de las organizaciones, pues no
basta con ser el mejor tedricamente, sino debe poseer capacidades que
ayuden a resolver conflictos de manera estratégica y en ocasiones de manera
adaptativa, desenvolviéndose de la mejor manera dentro de las horas

laborales.

Para las grandes empresas es sumamente importante que el personal
cuente con ciertos caracteres que al ponerlos en practica incrementen la
productividad humana asi como también la organizacional, reflejandose en los
resultados de la empresa al medir sus indicadores, es decir, si el personal es
empético, amable, observador, servicial, ademas de ser productivo y saber
aprovechar los recursos, fortaleciendo los vinculos y relaciones mediante
interacciones de confianza, conectando los objetivos individuales con los de

la organizacion.

Las habilidades blandas tanto como la productividad humana, generan
valor no solo para los clientes, sociedad o inversionistas, sino también entre

los propios colaboradores.
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Segun Melguizo (2018), miembro de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD) afirmé que las habilidades
blandas se han convertido en la nueva moneda mundial de las economias del
siglo XXI.

Conforme la encuesta de habilidades al trabajo del Banco
Interamericano de Desarrollo, en el Peru el 76% de las empresas indicaron
gue cuentan con vacantes dificiles de llenar por la carencia de habilidades
blandas (un promedio de siete postulantes por cada diez vacantes) entre los
postulantes esta brecha genera desventajas, en especial para las empresas

relacionadas con la atencion al publico.

También sefal6 que para potenciar en la persona las habilidades
blandas, se debe dar a través de talleres, fomentando aspectos relacionados
con el trabajo en equipo e incentiva la comunicacion activa entre las personas,

por ello el 76% de las empresas capacitan a su personal no competente.

Asimismo, reportaron que el 95% de empresas indicaron que su
personal no competente carece de alguna habilidad emocional o social. Las
empresas de servicios y ventas reportaron que un 57% de sus trabajadores
carecen de responsabilidad y trabajo en equipo.

Si se desarrollaran las habilidades blandas que las empresas solicitan
desde la formacion basica, seria mas factible que los jovenes sean personas

empleables y 6ptimamente productivos dentro de las organizaciones.

De acuerdo a los hallazgos de Duarte (2006), menciondé que un
empleado satisfecho en su centro laboral es una persona con indice
productivo muy alto a diferencia de otro que se encuentra insatisfecho o poco
satisfecho. Por ello la recompensa se vuelve como ente motivador por su

desemperio en las labores realizadas.

En la presente investigacion se tom6 como objeto de estudio Plaza
Vea, que cuenta con un total de 37 cajas (6 cajas rapidas, 11 de autoservicio
y 20 cajas convencionales). De las que se tomé sélo 26 de ellas, porque
contaron con al menos un personal asignado para la atencion al publico; el

supermercado se ubica en el centro comercial Real Plaza, en la prolongacion

15



César Vallejo, Trujillo. Se observo que los trabajadores del area de caja
presentaron ciertas dificultades al momento de realizar sus funciones; tales
como: deficiencia en el tiempo de atencion, desde el momento de escaneo del
codigo para el registro de la compra, locuciéon y del cobro por los productos
que los clientes adquieren en el supermercado; la carencia de estas
habilidades blandas del personal influyeron en la productividad personal, lo

gue genera malestar al publico que acude a realizar sus compras.

Por esta razoén la investigacion tomo en cuenta los puntos clave de las
habilidades blandas y cémo estas influyeron en la productividad humana de
los trabajadores del area de cajas de Plaza Vea Real Plaza y su vez como es

gue ambas variables guardaron relacién entre si.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Existe relacion entre las habilidades blandas y la productividad
humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza,
Trujillo — 20207

1.2.2. Problemas especificos

e (Cual es el nivel de habilidades blandas que posee el personal del
area de caja de Plaza Vea — Real Plaza de la ciudad de Trujillo en
el afio 20207?

e (Cual es el nivel de productividad humana del personal del area de
caja de Plaza Vea — Real Plaza de la ciudad de Trujillo en el afio
20207

e ¢(Cudl es la relacién entre las dimensiones de las habilidades
blandas y la productividad humana del personal del area de caja de

Plaza Vea — Real Plaza de la ciudad de Truijillo en el afio 20207

1.3. Justificacion

El mundo de los negocios cada vez se vuelve mas competitivo, se
observé a lo largo del tiempo los cambios que se generé en la historia

administrativa en especial en el campo de las relaciones humanas laborales.
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Tedrica

El desarrollo de esta investigacion se basé en la teoria de las
habilidades blandas de Robles y la teoria de Robbins y Judge sobre la
productividad humana, dando a conocer de manera mas panoramica los
conceptos y la importancia que tienen estas dos variables en la actualidad, las
gue a su vez se pretendio poner en evidencia la relacién que estas tuvieron
sobre trabajadores del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza en la ciudad

de Trujillo en el afio 2020.

Se mostro también desde la perspectiva de distintos autores y de
nuestra investigacion, la relacion existente entre las habilidades blandas y

como estas influyen positivamente en la productividad humana.
Practica

Tras realizar esta investigacion se esperé que sirva de guia para
analizar la brecha existente entre las habilidades blandas y la productividad
humana de las diferentes organizaciones y rubros, asi mismo se pueda reducir
dicha brecha a partir de las diferentes conclusiones y recomendaciones que

se brindé en la investigacion.
Metodolbgica

Tuvo como base una metodologia de investigacion de caracter
descriptivo correlacional para el analisis de relacién entre las habilidades
blandas y la productividad humana, recolectando los datos mediante un
cuestionario de actitudes de tipo Likert.

Social

Se realizé esta investigacién también, porque en el Peru existen pocas
investigaciones en que se toque el tema de habilidades blandas y su relacién
con la productividad humana, se quiso nutrir estos conceptos dandolos a
conocer y a su vez orientar a los jovenes que carecen de dichas habilidades

a manera de que sean personas mas productivas.

17



1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre las habilidades blandas y la
productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea —
Real Plaza, Trujillo — 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

e |dentificar y categorizar el nivel de habilidades blandas del personal
del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.

e |dentificar y categorizar el nivel de productividad humana del
personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo —
2020.

e Describir la relacion entre dimensiones de las habilidades blandas
(comunicacion asertiva, flexibilidad, integridad, actitud positiva,
responsabilidad y trabajo en equipo) y la productividad humana del
personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo —
2020.

18
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2.1. Antecedentes

Internacionales

Cequea y Nufiez (2011), en su articulo Factores humanos y su
influencia en la productividad, publicado por la Universidad de Zulia de

Venezuela llegaron a la conclusion:

Existen 4 factores predominantes en la productividad humana que son
los aspectos individuales, grupales, organizacionales y de resultados; de los
cuales los tres primeros son de caracter humano y solo el cuarto enfoca la

productividad econémica.

Este antecedente sirvié para comparar los resultados obtenidos en la
investigacion, ademas de servir de referente para entender la variable de la

productividad humana.

Céardenas (2019), en su monografia Relaciéon de las habilidades
blandas con el clima laboral, la rotacion de personal y la productividad en la
dltima, década publicado por la Universidad Nacional Abierta y a Distancia
para obtener el titulo de magister en Administracion de Organizaciones

concluyoé:

Las habilidades blandas influyeron de distintas perspectivas en la
productividad debido al sentido de pertenencia que tienen los trabajadores y
el clima laboral con el que cuentan las compafiias desde el liderazgo hasta la
seguridad dandole importancia al entorno en el que se labora y los resultados

obtenidos.

La utilidad del presente antecedente sirvi6 para precisar mejor la
importancia que tienen las habilidades blandas en la productividad humana de

la poblacion en estudio.

Segun Gémez (2006), en su articulo Modelo de productividad basado
en practicas de gestion humana publicado, por la Escuela de Ingenieria de

Antioquia en Colombia lleg6 a la conclusion:

20



El aspecto mas importante de la productividad es la efectividad en los
términos de integracion y resolucion de conflictos, los cuales construyen

valores y toma un significado particular para con la organizacion.

La finalidad de este antecedente fue para entender mejor la relacion
que existio en el manejo de habilidades blandas en cuanto a la parte social se
refiere, entendiéndose en la relacion del trabajo en equipo y compaferismo
con respecto a la armonia en el ambiente laboral, al resolver conflictos y
trabajar en pro de un mismo objetivo, se puede lograr la eficiencia y
productividad humana de calidad.

Nacional

Segun Llauri (2018), en su tesis Clima laboral y productividad de los
colaboradores en la empresa Tottus, Chimbote — 2018 con una muestra de
155 colaboradores encuestados presentado en la Universidad César Vallejo
para la obtencion de su titulo profesional de licenciado en Administracién

concluyo:

La relacion entre el clima laboral y la productividad de los colaboradores
en la empresa Tottus utilizando el método estadistico Rho de Spearman que
obtuvo un nivel alto de significancia (0.000) y un alto coeficiente de correlacion
de (0.668), la relacibn que existe en el clima laboral fue positiva y

moderadamente productiva en los colabores de la empresa Tottus.

Este antecedente sirvi6 de guia para identificar factores influyentes
externos que también tienen implicancia al momento de medir la productividad

de los colaboradores.

Vallejos (2019), en su tesis Habilidades blandas y su influencia en el
desempeiio del personal post venta Interamericana Norte S.A.C. filial
Chiclayo, con una muestra de 39 colaboradores que trabajaron a tiempo
completo presentado en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo

para la obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion, concluya:

La productividad laboral de los trabajadores tuvo un alto nivel con las
relaciones interpersonales tales como trabajo en equipo, organizacion,

calidad, orientacion de resultados e iniciativa; también determiné que las
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habilidades blandas influyeron en el desemperfio, pero solamente los aspectos

sociales.

Este antecedente sirvié de base para comparar con nuestro objetivo
general demostrando la relacion que puede existir en las habilidades blandas
y la productividad humana, mostrando cuales son los aspectos mas

influyentes.

Jiménez (2019), en su tesis denominada Andlisis de la productividad
desde la perspectiva humana y su relaciéon con el rendimiento laboral en las
UDR que conformaron la gerencia macro regional norte del SIS 2017, con una
prueba piloto de 10 trabajadores de la UDR la cual representod el 20% de la
poblacion total del estudio presentado en la Universidad Nacional de Piura

concluyo:

La productividad desde la perspectiva humana de los trabajadores en
las UDR que fueron parte de la macro region norte del SIS son 60.40% alto y
solo el 3.8% tiene un nivel minimo, es debido a los niveles de las dimensiones
individuales (56.60%), grupal (43.40%) y organizacional (43.40%).

La utilidad de este antecedente sirvid para precisar mejor la relacion
gue puede existir entre las diferentes dimensiones de la productividad y como
estas se complementaron entre si para tener un personal altamente

productivo.
Local

Para Barreto e lzquierdo (2017), en su tesis La importancia del
coaching en el desarrollo de las habilidades blandas del personal de la
empresa MARCIMEX en la ciudad de Trujillo afio 2016, con una muestra
conformada por 100 trabajadores de caracter censal presentado en la
Universidad Privada Antenor Orrego, para obtener el titulo de licenciado en

Administracion llego a la conclusion:

Es importante desarrollar las habilidades blandas, en este caso con el
coaching considerando la adaptabilidad al cambio por parte de los
trabajadores un aspecto fundamental seguido de la facilidad al comunicarse y

la asignacioén de tareas.
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El presente antecedente ayudé para entender mejor la importancia de
la adaptacion y la retroalimentacion, como estas repercuten en el desarrollo y
fortalecimiento de las habilidades blandas, si bien es cierto la mayoria de
habilidades blandas son propias base a experiencias, algunas de ellas pueden

fortalecerse y moldearse.

Bustamante y Anticona (2018), en su tesis Las relaciones
interpersonales y su influencia en el clima laboral del é&rea de
electrodomésticos de Supermercados Plaza Vea, Trujillo 2017, con muestra
de 15 trabajadores presentado en la Universidad Privada del Norte para

obtener el titulo profesional de licenciado en Administracién concluyeron:

Los factores que tuvieron relacién con el compromiso organizacional
que a la vez influyeron en el clima laboral, fue el compromiso y trabajo en
equipo, los cuales mejoraron la satisfaccion laboral y las recompensas que

pueden obtener los trabajadores.

La utilidad del presente antecedente sirvid para entender mejor los
aspectos organizacionales que influyen en la productividad humana, ademas
de que estos generan compromiso no solo con el lugar donde se labora, sino
también en términos de comparfierismo y consigo mismo, volviéndose de esta

manera un colaborador mucho mas productivo.
2.2. Marco teorico

2.2.1. Habilidades blandas

Las habilidades blandas son un indicador poderoso que motiva
el potencial, por lo que el individuo probablemente tendra éxito. (...) Asi
como Goleman (2006), dijo “A medida que evolucionan las estructuras
organizacionales y la globalizacion se acelera desarrollando las

habilidades sociales y van a ser mas importante que nunca antes”

Las habilidades blandas son consideradas en la actualidad
importantes en distintos lugares de trabajo, sirven de critica para que
una organizacién alcance el éxito; a su vez elegir un mal trabajador en

una organizacion puede generar costos innecesarios.
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Las personas son ricas en recursos y en su mayoria cuentan con
caracteristicas que las empresas buscan para cubrir un puesto de
trabajo, estos recursos pueden ser natos y en otros casos los puede
adquirir con el tiempo a través de capacitaciones, experiencias y de
tomar “modelos” al relacionarse con otras personas, de las que acoge
las capacidades importantes que le sumen para hacer mas fuerte su

personalidad.

Segun Cinque (2015), las habilidades blandas no sélo son
importantes para el éxito laboral, sino para lograr felicidad en la vida.
Ademas, las habilidades blandas son intrapersonales e
interpersonales; ayudan a fortalecer la actitud, con el fin de tener una

relaciéon adecuada con la sociedad.

Por otro lado, el Instituto Ayrton Senna (s.f.), defini6 a las
habilidades blandas o no cognitivas, como “la habilidad de relacionarse
con otros individuos, a la vez de saber manejar sus emociones, y de
cumplir objetivos al tomar decisiones donde ponen a prueba su

creatividad y juicio”.

Las habilidades blandas son muy importantes, ademas
fortalecen nuestra resiliencia ante coyunturas complejas como las que

se vive en un mundo globalizado.

Vera (2016), catalogé a las habilidades blandas como las
capacidades que podrian optimizar el desempefio obteniendo como

resultado el éxito laboral.

Ademas, Mujica (2015), defini6 a las habilidades blandas como
los atributos que posee una persona para lograr la interaccion efectiva
con otras. En el &mbito laboral es uno de los ingredientes principales,
asociados a otros factores como las habilidades sociales, las aptitudes,

la empatia, el manejo de emociones.
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Las habilidades blandas se encuentran ligadas con la
personalidad, por ello para poder aprenderlas se debe desarrollar
distintas actividades que ayuden a obtenerlas o mejorarlas sin

descuidar el lado de las “habilidades duras”.

Finalmente, Robles (2012), considero a las habilidades como los
atributos que forman el caracter y la fortaleza de una persona,
contribuyendo en su formacion como un buen lider, negociador y
mediador. Estas habilidades son intangibles, dificiles de medir y
especificas de la personalidad del individuo.

Habilidades blandas y habilidades duras

Vargas y Vargas (2015), mencionaron que estos dos tipos de
habilidades se complementan una de la otra, las habilidades duras se
refieren a los conocimientos necesarios para el trabajo mientras que las
habilidades blandas introducen el “saber ser”’ y actitudes personales

frente a distintas situaciones.

En estos tiempos el eje principal de cualquier organizacion gira
en torno a su capital humano es por ello que la demanda de buenos
profesionales con actitudes positivas va en aumento, a su vez las
instituciones que brindan servicios como talleres para poder

desarrollarlas.
Dimensiones de las habilidades blandas

Robles (2012), describi6 6 dimensiones que potencian las

habilidades blandas dentro de las organizaciones.

2.2.1.1. Trabajo en equipo

Implica un trabajo en conjunto con varias personas para un
bien comun, cumpliendo los objetivos y metas que se trazaron al
inicio, utilizando las herramientas y medios adecuados para

conseguirlo.
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Trabajar en equipo implica compromiso, estrategia, tener
vision, si bien es cierto trabajar en equipo requiere de un trabajo
conjunto también es necesario un guia, un lider que de luz y los

oriente para el cumplimiento de las metas.

Se resaltdé dos claves para enfatizar el trabajo en equipo,

estas son:
e Laempatia

Es una conducta adaptativa y es parte de nuestra naturaleza
humana, Yerro (2020), mencion6 que la empatia puede afiadir valor
al perfil profesional y hacer a la persona mas valorada por la
organizacién, porque tiene una vision amplia de sus funciones,
aceptando o analizando los distintos puntos de vista de sus
compairieros, el sentir o malestar de un cliente, y puede proyectarse
en diferentes escenarios 0 situaciones y se capaz de tomar

decisiones asertivas.

Biologicamente esta relacionada con las neuronas espejo,
estas neuronas se activan cuando sienten la necesidad de imitar
situaciones o acciones de otras personas, comunmente sucede con

la risa, el llanto y los sentimientos entre otros.
e Habilidades sociales

Las habilidades sociales son tan importantes como el
conocimiento. Tener habilidad social implica como relacionarse en
un grupo y que técnicas personales utilizar al momento de
interactuar con otra persona al momento de solucionar conflictos

existentes en el grupo.

El trabajar en equipo muchas veces puede ser dificultoso, ya
que cada persona es “‘un mundo” con diferentes temperamentos y
cualidades que pueden no agradar a los demas integrantes de la
familia corporativa, es necesario no solo tener muchos

conocimientos, sino también, como conectamos emocionalmente
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con los demas, y de esta manera fomentar la buena convivencia

dentro de las organizaciones.

Raffino (2020), afirmé que las habilidades sociales permiten a
los seres humanos cumplir sus objetivos grupales, es decir, manejar
correctamente sus relaciones interpersonales. Estas habilidades
también repercuten en otras areas de la vida, ayudando a la persona

a ser estable emocionalmente.

Por otro lado, Montejano (s.f.), en su blog personal menciono
que las personas pueden presentar déficit en las habilidades
sociales al momento de interactuar en un grupo. Estas fueron

algunas de las deficiencias de las que hace mencion:

e No saber decir “no”, cuando no se desea acceder algun pedido
gue pueda ir en contra de los principios o perjudicar a los demas.

e Expresar eficazmente sus opiniones y deseos.

e Emitir o recibir elogios.

e Emitir o aceptar criticas.

e Gestionar conflictos interpersonales.

2.2.1.2. Comunicacioén asertiva

Al tener una correcta comunicacion asertiva facilita la correcta
expresion de los sentimientos y pensamientos sin necesidad de

“dafar” a nuestro receptor.

Ademas, se cree que ser asertivo es mas una habilidad social,
es decir, es parte propia de la conducta de la persona, y no una
caracteristica de la personalidad. Por lo que se puede decir que

pertenece al campo de las habilidades sociales.

Riso (2002), rescatdé que las personas que desarrollan de
manera adecuada la comunicacion asertiva, poseen seguridad en si

mismas Yy tienen mayor fluidez.
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Por otro lado, Pérez y Gardey (2017), Sefalaron ademas que
es una de las habilidades que ayudan a la persona a saber escuchar
lo que otros dicen de él, de su trabajo o del ambiente donde se
desenvuelva, para posteriormente corregir dichas deficiencias y

potenciar su talento humano.
e Opinary escuchar de forma asertiva

La asertividad es una de las habilidades que el empleador
busca en sus colaboradores, sobre todo en las areas comerciales,
donde la comunicacion es el pilar fundamental de la tarea laboral,
donde la comunicacion asertiva forma parte de un clima propicio
para la representacion de ideas, opiniones y respeto que optimiza

las relaciones dentro del contexto laboral.

Adler (1977), sefial6 que existen tres componentes esenciales
de la comunicacién asertiva: lo visual, lo vocal y lo verbal. Raffino
(2020), actualizé estos conceptos y los categorizd en: verbal, no
verbal y paraverbal, este ultimo es un intermedio entre los dos
anteriores, en el que se transmite en “el como se dice lo que se dice”,

involucrando el tono, de voz los gestos, los movimientos, etc.

2.2.1.3. Actitud positiva

Es la capacidad que tienen las personas para sacar lo mejor
de si, utilizando sus mejores estrategias para afrontar situaciones

adversas.

Existen estudios que demuestran que a las personas
optimistas les va mucho mejor en el &mbito personal como en el
laboral y pueden ser frente a cualquier situacion adversa que se les
presente, obteniendo resultados favorables en comparacion a las

personas que no lo son.

Segun Pico (2018), hizo mencién en su blog sobre algunos
recursos que una persona deben tener para contar o fortalecer su

actitud positiva, estas son.
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e Buscar el lado positivo

e Concentrarse en la solucion

e Cultivar emociones positivas

e Visualizar el éxito

e Sonreir

e Rodearse de personas positivas

e Compartir con generosidad
Optimismo y entusiasmo

Optimismo es una postura positiva frente a los retos
constantes que se presentan en el diario vivir, tanto en lo personal

como en lo laboral, es ver las cosas de la mejor manera posible.

El entusiasmo por otro lado, es lo que te mueve internamente
sobre “algo” que te inspira a realizar hacia lo que se desea alcanzar.
Segun Russo (2020), explicd que el entusiasmo no es una cualidad
que se construye o que se desarrolla, es un estado de afirmacion de

si mismo.

Se suele confundir los términos optimismo con el entusiasmo,
pero poseen dos conceptos totalmente diferentes. Optimismo alude
a tener certeza de que algo positivo va ocurrir, en cambio el

entusiasmo es accion y transformacion.

2.2.1.4. Responsabilidad

La responsabilidad es la mayor cualidad de la persona, pues
es esencial y de suma importancia en las organizaciones, de esta
depende cuan eficiente y productivo resulten ser los colaboradores
en sus tareas. Gandhi solia decir que un minuto perdido
conscientemente es irrecuperable; la persona que posee esta
caracteristica, considera al tempo como un recurso preciado para el
cumplimiento de sus tareas y objetivos tanto en su vida personal

como en el ambito laboral.
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Ademas, la responsabilidad se asocia directamente con los
hébitos, los cuales influyen en todos los ambitos de manera directa
en la formacion, y también repercuten positivamente en las
funciones que se realizan en el centro de trabajo, también en la
capacidad de concentracion, en la relacion del equipo y en la entrega
a tiempo de las tareas delegadas.

e Disciplina

Alache (2017), hizo mencidon que la disciplina genera las
buenas préacticas en la empresa, llevando esta al éxito y

cumplimiento de las metas.

No obstante, en las organizaciones existen personas que no
aceptan las responsabilidades que conlleva la disciplina y que
infringen las normas de empresa violandolas. Con estas personas,
se debe tomar medidas correctivas con el fin de que el resto de los

empleados no cometa los mismos errores.

2.2.1.5. Integridad

Ser sinceros con uno mismo es fundamental, se debe
reconocer cuando no se sabe algo o se comete un error, es por ello
gue se debe mejorar las competencias sociales para que generen

mas valor.

Es importante que, al elegir a los miembros de nuestra
organizacion, estos sean éticos, ya que fortalecen los valores de la
empresa, ademas de la imagen institucional frente de la
competencia. Si las organizaciones demuestran integridad es
probable que sus clientes internos y externos se muestran felices y
conformes en un ambiente laboral sano. No sirve tener a una
persona con grandes capacidades, si esta es incapaz de respetar a

Sus compairieros.

Se tomaron como principales valores dos de ellos, los cuales
son de importancia, para una convivencia sana en el ambito

laboral.
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e Reconocer errores

Las personas cometen errores a diario y frente a ello se
reacciona de diferentes maneras, hay quienes asocian el error con

el fracaso, sin embargo, este es un pensamiento erréneo.

Nadal (2019), sefial6 que en las organizaciones se debe
inculcar una cultura de la equivocacion, pero del punto de vista
positivo, al realizar esta accion se fortalecera no solo la autoestima
del colaborador, sino ademas fortalecera el bien colectivo. Por ende,
se le asignan roles de importancia y responsabilidad, con la
posibilidad que cometan errores pero que a su vez tendran la
capacidad de saber resolverlos; asi el empleado es mas seguro y
emocionalmente estable, conllevando a que la empresa gane mas

productividad.

En Hays Consultora, afirmaron que “Las empresas que sepan
fomentar esta aceptacion de los errores se posicionaran como las

mas prestigiosas”.
e Valores

Lo valores se van adquiriendo en diferentes etapas de nuestra
vida, y son de gran importancia para poder adaptarse en cualquier
grupo, situacién o lugar. En el trabajo, por ejemplo, generan orden y
a su vez hace que funcione de manera adecuada y en consecuencia
proporcionan un excelente clima laboral y una mayor productividad

del trabajador.

Vilarifio (2017), asegur6 que, si no hay una relacion armonica
entre los valores que la empresa requiere y los que los trabajadores
brindan, existiran dificultades y malestares que ocasionen problemas

y pérdidas en la productividad de la empresa.

2.2.1.6. Flexibilidad

La R.ALEE. (2019), la defini6 como la Capacidad de
adaptabilidad ante diversas situaciones, o utilizar adecuadamente

los recursos ante diferentes episodios 0 necesidades.
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Asi mismo la concepcion a la que hizo referencia Fina (2001),
fue la capacidad competente que tiene la organizacion para delegar
a sus colaboradores tareas o puestos de trabajo dentro de la
empresa, de tal manera que ellos mediante sus capacidades y
habilidades puedan adaptarse a las exigencias requeridas por el

empleador, 0 en escenarios en los que puedan encontrarse.

La mayoria de empresas mantienen el “trabajo bajo presion”
generando que en ocasiones las decisiones que se tomen ante un
problema no sea la mejor, creando frustracion y malestar. Ante esta
situacion lo mejor que se debe hacer es proyectar serenidad,
controlando las emociones que fluyen en el momento de crisis para

asi poder brindar una nueva solucion evitando posibles pérdidas.

Entonces el estrés y su control estan relacionados con las
emociones y como estas influyen al momento de calmarse ante
situaciones que generan desequilibrio en el ambito laboral,
generando muchas veces pérdidas significativas.

e Estrés

El estrés se esta considerando como la epidemia del siglo
XXI. En el mundo laboral, las personas estan siendo afectadas por
este “mal”, pues a diario viven situaciones que los agobian por la vida
agitada que llevan, la mala alimentacion y la falta de actividad fisica,
esto puede traer consigo problemas de salud e inestabilidad

emocional si es que no se maneja adecuadamente.
e Emociones

Las emociones permiten expresarse ante diferentes episodios
gue se presentan dia con dia, son las habilidades psicologicas que
guian nuestro comportamiento y ademas ayudo a entender a los

demas.
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Contar con inteligencia emocional permite tener control de
nosotros mismos para poder solucionar las dificultades que se
presentan, ademas esto lleva a un estado de confort y mejora la

convivencia con las personas que estan a nuestro alrededor.

2.2.2. Productividad humana

Productividad

Para el programa IMESUN (2016), la productividad es usar
eficazmente los recursos que tienen las organizaciones para aumentar
los servicios y productos. Analizando la productividad desde este punto,
existen diversos enfoques desde el siglo XVIII con Adams Smith hasta
la actualidad tratando de explicarlo desde un punto de vista cuantitativo.

Productividad desde la perspectiva humana

Las organizaciones cada vez requieren que los encargados
tengan vision del futuro lo que permite tener una mayor ventaja
competitiva ademas de asegurar la permanencia en el mercado en este
mundo globalizado tan cambiante, para lograr una productividad mayor
cada miembro de la organizacion debe pensar que es importante en la
organizacién, de esta manera estaran motivados e incluso podrian

recibir incentivos por su trabajo.

Para Robbins y Judge (2009), la productividad humana es
cuando los individuos o grupos que pertenecen a una organizacion
aportan en los indices productivos de la empresa, esto quiere decir que
los aspectos cualitativos de los trabajadores son importantes para
aumentar la productividad.

Factores humanos en la productividad

Existen dos factores que participan en la productividad desde el

punto de vista humano dentro de las organizaciones:

e Psicoldgicos: involucra los aspectos personales de los trabajadores

como satisfacciéon, expectativas, bienestar, motivacion, etc.
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e Psicosociales: Refleja el interactuar del personal dentro de los
grupos de interés en la organizacion, como el clima laboral,

politicas, cultura, etc.
Aspectos humanos que afectan en la productividad

Los factores intra e interpersonal pueden contribuir con la
productividad, los cuales principalmente serian la motivacion,
satisfaccion laboral, competencias, capacitacion, comunicacion, trabajo

en equipo, entre otros aspectos cualitativos de las personas.

2.2.2.1. Aspectos individuales
Motivacion

Existe una relacién e influencia de la motivacion en la
productividad y resultados de las empresas, esta motivacién es
diferente en cada persona, debido a las diferentes expectativas que

cada uno posee.

Un estudio sobre motivacion, actitudes y productividad
realizado por Duarte (2006), confirmé que al percibir que todo el
esfuerzo sera recompensado, este conlleva a una actitud positiva

para los trabajadores y a la satisfaccion de sus necesidades.

Es por ello que cada persona tiene diferentes motivaciones
que lo impulsa a ser el mejor en su campo de desarrollo,

simplemente por destacar y lograr su realizacién personal o laboral.
Competencias

Son caracteristicas Unicas de los individuos, asi como la
personalidad, las aptitudes, los conocimientos, que ayudan a que las
organizaciones puedan alcanzar sus objetivos mediante un trabajo

eficiente.

Para Venutolo (2009), las competencias son desarrolladas
durante toda la vida laboral, las cuales son individuales,
intransferibles y Unicas, esto quiere decir que pueden ser usadas

COMo recurso estratégico para las organizaciones.
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El valor que las empresas otorgan estd en las personas,
debido a que conforman el capital humano e intelectual de las
mismas, por eso es necesario la actualizacion de estas habilidades
y conocimiento con el fin de tener un personal mas eficiente,

logrando potenciar la ventaja competitiva dentro del mercado.
Satisfaccion laboral

Segun Schermerhorn (2005), la satisfaccién laboral y el

desemperio se relacionan dando como resultado tres postulados:
1) La satisfaccion es causa del desempefio.

2) El desempefio es causa de la satisfaccion.

3) La recompensa es causa del desempefio y la satisfaccion.

Esto quiere decir que, la satisfaccion laboral aumenta la
productividad dentro de las organizaciones, aunque existen otras
teorias sobre que la relacion entre estas dos variables no es
significante, pero en la actualidad se estd tomando con mayor
importancia debido a las recientes investigaciones sobre que la

productividad genera mayor satisfaccién laboral.
Compromiso

Para Guerrero y Puerto (2007), las actitudes que las personas
demuestran en las organizaciones al cumplir con sus funciones
influyen tanto en la conducta personal, desempefio y productividad

de las organizaciones.

Cuando una persona se encuentra identificada con sus
actividades aumenta la valoracion que este le da a su trabajo lo que

genera implicancia, aumentando de esta manera su rendimiento.

Si las personas se encuentran identificadas e implicadas con
las actividades y objetivos de la organizacion, incrementara su
estadia dentro de la empresa, de esta manera las capacidades
colectivas aumentan, elevando el grado de desempefio,

aumentando la productividad laboral.
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2.2.2.2. Aspectos grupales

Conflicto

Esta situacion no guarda relacion con los procesos dentro de
las areas de trabajo, pero pueden afectar las actividades si llegasen a
existir, es por ello que las organizaciones deben contar con
mecanismos para poder solucionarlos, ya que un mal manejo de este
problema puede generar incluso costos innecesarios, esto quiere
decir, una disminucion en la productividad y desempefio, y en el peor
de los casos volver a contratar personal e incurrir en costos de

capacitacion.

Mantener un conflicto puede generar desde estrés hasta
incluso desencadenar complicaciones psicosomaticas causando un
mal clima laboral afectando al desempefio del personal y el
empresarial, es por ello que las organizaciones deben conocer como

encarrilar los posibles conflictos y como resolverlos.

El término conflicto no siempre sera relacionado con la
disminucién del desempefio ya que puede ser constructivo, siempre y
cuando se sepan llevar. Un conflicto mal enfocado puede ser
destructivo para el grupo de trabajo, conocer términos sobre

negociacion puede ser muy importantes para sobrellevarlos.
Cohesion

Es una fuerza que impulsa a los miembros de un grupo en
permanecer juntos al realizar las tareas asignadas, esta sinergia entre
individuos se ha demostrado que aumenta la productividad en los
equipos de trabajo y contar con este vinculo ayuda a mejorar la toma

de decisiones siendo mas asertivas.

Segun Picazo, Zornoza y Peir6 (2009), la cohesion tiene que
ser siempre enfocada desde una perspectiva grupal y no individual
resaltando siempre los objetivos y logros grupales. Esto puede
generar un vinculo mas estrecho entre los trabajadores aumentando

el desarrollo del grupo siendo mas productivos y eficientes.
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2.2.2.3.

Participacion

Pefia y Hernandez (2007), sefialaron que las mejores tomas de
decisiones dentro de los grupos de trabajo resaltan cuando todos se
encuentran involucrados y participan activamente generando un

incremento en la satisfaccion y productividad.

Los procesos grupales pueden contribuir al logro de objetivos
mediante buenas opiniones y toma de decisiones, por ello es que se
debe mejorar la participacion de los colaboradores en las actividades,

para sacar de esta manera el potencial en los equipos de trabajo.

Aspectos organizacionales

Ambiente laboral

El ambiente laboral es la personalidad de una organizacion, lo
que la convierte en algo unico y diferente de las demas, todas poseen

un clima distinto y notoriamente diferenciado a las demas empresas.

Es el reflejo de la percepciébn de una persona hacia la
organizacion a la que pertenece, siendo un conjunto de caracteristicas
Unicas que los empleados perciben sobre sus organizaciones, lo que
puede servir para influenciar en el comportamiento, mejorando el

entorno social dentro de la organizacion.
Cultura organizacional

La cultura organizacional son las expectativas, politicas,
normas, etc. de una organizacién, asi como los valores sirven de guia
para que lo miembros tengan un mejor comportamiento. La cultura
tiene como base las actitudes, costumbres, creencias y reglas que se

han desarrollado con la vida de una organizacion.

Se encuentra fuertemente ligada a los incentivos. La mejor
forma de predecir lo que haran las personas es lo que los motiva a
hacer. Las recompensas monetarias 0 no monetarias ayudan a

mejorar la cultura que posee cada organizacion.
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Liderazgo

En los negocios, el liderazgo esta vinculado al desempefio, y
cualquier definicion de liderazgo debe tenerlo en cuenta. Si bien no se
trata Unicamente de ganancias, quienes son vistos como lideres

efectivos son los que aumentan los resultados de la empresa.

La influencia del comportamiento de los lideres puede afectar
en la conducta del personal dentro de las organizaciones de igual
manera en el clima laboral, y este en la productividad del grupo y

organizacion.

Para Robbins y Judge (2009), un liderazgo eficiente ayuda a
promover mecanismos en mejora de la calidad, productividad y mejor

distribucion de los recursos tanto materiales como humano.
Factor humano como llave en la productividad laboral

Segun Torres (2015), menciond que toda organizacion requiere
personas que aporten significativamente, que cuenten con niveles
altos de habilidades y conocimientos. Para alcanzar las metas se
necesita que todos mantengan una inteligencia emocional adecuada
frente a cualquier situacién dentro del trabajo, de lo contrario sera

complicado mejorar la productividad del personal y el logro de metas.

Para Grandas (2010), sostuvo que la productividad de la
organizacion guarda relacion con los factores humanos, siendo estos
una caracteristica mucho mas completa debido a los procesos
psicoldgicos y psicosociales que debe tenerse en cuenta, el factor
humano es constante en todos los procesos productivos de cualquier

organizacion.
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2.3. Marco conceptual
Habilidades duras

Yturralde (2018), hizo referencia a las habilidades duras o a las también
llamadas Hard Skills, como destrezas técnicas que pueden ser requeridas o
adquiridas para cumplir con determinadas tareas o funciones las cuales se
logran a través de capacitacion, entrenamiento y en ocasiones por el mismo

desempeiio de las funciones que son necesarias.
Retroalimentacion

Para Veliz (2016), se enfoc6 en el mejoramiento del rendimiento de los
colaboradores de distintas areas, organizaciones o industrias, el cual se
implementa mediante la supervision y evaluacion continua, los cuales solo

buscan un mejoramiento gradual en los resultados.
Competencias sociales

Segun el articulo publicado en Randstad (2016), las competencias
sociales forman parte de la naturaleza de cualquier persona y se encuentran
presentes tanto en la vida personal como laboral del individuo, por tanto, se
consideran importantes para las organizaciones al momento de seleccionar al
personal que formard parte de su equipo, teniendo en cuenta como se

relacionan.
Capital humano

Para Boisier (2002), conceptualiz6 capital humano “Como el stock de
conocimientos y habilidades que poseen los individuos y su capacidad para

aplicarlos a los sistemas productivos”.
Motivacién

Para Woolfolk (2010), en su texto de psicologia educativa, la
conceptualizé como “un estado interno que incita, dirige y mantiene la
conducta”, en un nivel administrativo se puede decir que es lo que hace que

las personas funcionen.
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Competencias

La R.A.E. (2019), definid las competencias como la “Situaciéon de
empresas que rivalizan en un mercado ofreciendo o demandando un mismo
producto o servicio”. Se pudo afirmar que las competencias no solo se dan
entre empresas, también pueden originarse entre los trabajadores que tengan
un alto grado de conocimientos y habilidades, garantizando que la

productividad de la organizacion sea mayor.
Satisfaccion laboral

Para Morillo (2006), la satisfaccion laboral la conceptualiz6 como “la
perspectiva favorable o desfavorable que tienen los trabajadores sobre su
trabajo, expresado a través del grado de concordancia que existe entre las
expectativas de las personas con respecto al trabajo, las recompensas que

este le ofrece, las relaciones interpersonales y el estilo gerencial”.

Por otro lado “la satisfaccién laboral es probablemente la mas comun y
mas antigua forma de operacionalizacion de la felicidad en el lugar de trabajo”
(Wright y Bonett, 2007).

Compromiso

Chiavenato (2009), conceptualizé el término compromiso laboral como
“el sentimiento y la comprension del pasado y del presente de la organizacion,
como también la comprensién y compartimiento de los objetivos de la

organizacion por todos sus participantes”.
Conflicto

Segun la R.A.E. (2019), en las relaciones laborales, el conflicto que
enfrentan a los trabajadores entre ellos o con los empresarios afecta a una

empresa y cuando se solucionan tienen efectos positivos”.

Por otro lado, Segun Vinyamata (2003), el conflicto fue definido como
“lucha, desacuerdo, incompatibilidad aparente, confrontacion de intereses,

percepciones o actitudes hostiles entre dos o mas partes”
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Participacion

La R.A.E. (2019), definié como la accién de compartir, tener las mismas
opiniones, ideas, etc. con otra persona. El actuar de los miembros dentro de
la organizacion toma un papel fundamental al momento de incrementar el

desempeiio debido a que cada uno es una pieza importante.

2.4. Hipotesis

Hipdtesis nula

No existe relacion entre el nivel de habilidades blandas y la
productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real
Plaza, Trujillo — 2020.

Hipotesis alternativa

Existe relacion entre el nivel de habilidades blandas y la productividad
humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo —
2020.

Hipotesis especificas

e El personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020
poseen un nivel alto de habilidades blandas.

e El personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020
poseen un nivel alto de productividad humana.

e Las dimensiones de las habilidades blandas estan relacionadas con la
productividad humana que posee el personal del area de caja de Plaza
Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.
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2.5. Operacionalizacion de variables
Escala
_ Definicion Definicion . ' . .
Variable _ Dimensiones Indicadores Items de
conceptual operacional o
medicion
Es un conjunto de _ _ .
Conjunto de ¢ Considera que recibe el
destrezas que debe - ) apoyo que necesita de parte
irabaiad habilidades intra e de sus comparieros de
poseer un trabajador _ To trabajo?
interpersonales que Cooperacion :
en su centro de ayudan a la persona a Trabajo en entre los ¢ Considera que ha mejorado
labores de tal manera . o su desempefio laboral con la
desenvolverse con equipo compafieros de ayuda de sus compafieros de
gue aporte al logro de ) ; area de trabajo?
o capacidades que la trabajo
los objetivos de la ) . ¢ Considera que hay un alto
o, diferencian de otras grado de colaboracion en su
organizaciony a la entorno laboral?
. personas
Habilidades | buena marcha de la y _
conduciéndolo de _ _ Ordinal
blandas empresa. Estas o ¢Considera que su nivel de
manera optima en su locucion (modo de hablar)
expresiva es la adecuada?

destrezas son:

Trabajo en equipo,

entorno.

Se utiliz6 como

Comunicacion

Facilidad para

expresarse de

habilidad necesaria de

¢ Considera Ud. que tiene la

comunicacion instrumento el asertiva manera persuasion en el cliente?
asertiva, actitud ) ) _ adecuada i
. cuestionario de Yelitza ¢ Considera que sus
positiva, comunicaciones escritas son
. Silvestre el que fue persuasivas y entendibles?
responsabilidad,
_ _ adaptado de para o
integridad y _ _ : . Optimismo y
- categorizar el nivel y | Actitud positiva . ¢ Consideras que los
flexibilidad. entusiasmo problemas familiares o
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Mujica (2015), afirma
gue es el resultado
de una combinacion
de habilidades
sociales, de
comunicacion, y de
habilidades
interpersonales que
fortifican el
acercamiento entre
otras personas con la
finalidad de
relacionarse y
comunicarse de

manera efectiva.

la importancia de las

habilidades blandas.

personales afectan tu
desempefio laboral?

¢Frente a algun incidente
negativo en el &rea de cajas,

contribuye Ud. de manera
alentadora para solucionarlo?

Responsabilidad

Disciplina y
responsabilidad

laboral

¢Considera que su trabajo
implica mucha
responsabilidad?

¢ Considera que el fallar en
algun aspecto del trabajo
puede perjudicar en gran
medida al cliente?

¢Considera que el fallar en
algun aspecto del trabajo
puede perjudicar en gran
medida a la empresa?

Integridad

Etica

¢ Considera Ud. que es lo
suficientemente honesto y
correcto en su trabajo?

Flexibilidad

Facilidad para
adaptarse a los

cambios

¢ Considera que le cuesta
adaptarse ante algiin cambio
0 ajustes inmediatos de la
empresa?

Si le cambian de &rea, o
quizas de cargo, ¢ le costaria
adaptarte?

43




productividad
humana es cuando
los individuos o
grupos que
pertenecen una
organizacion

aportan en la

funcionamiento
mas eficiente de la
organizacion.
Se utiliz6 como
instrumento el
cuestionario de

Rosa Jiménez

laboral

Escala
_ Definicion Definicion _ . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Items de
conceptual operacional o
medicion
Para que la Son los factores 2 Se siente motivado por parte
T de la empresa al realizar sus
ersona pueda ser intrinsecos - L
P P y actividades? (condiciones
productiva tiene extrinsecos que . . laborales, politicas, salario, etc.)
Motivacion _
que desarrollar poseen las ¢ Se encuentra motivado
. personalmente al realizar sus
capacidades en personas como la actividades? (satisfaccion,
. ., logros, reconocimientos, metas,
tres aspectos, motivacion, etc.)
individuales, satisfaccion,
grupales y compromiso, clima ) .Se realizan capacitacion a los
- o o Competencias miembros para conseguir
Productividad organizacional, organizacion, etc. o resultados en el trabajo diario? )
. _ Individuales Ordinal
humana segun Robbins y Los cuales
. Satisfaccion
Judge (2009), La permiten el

¢ Esta satisfecho con su trabajo,
sueldos, oportunidades,
supervision y compafieros?

Compromiso

¢ Se identifica con el grupo de
trabajo o siente un vinculo con
sus comparieros?

¢ Se identifica con la empresa,
sintiéndose orgulloso y quiere
seguir en ella?

¢ Existe compromiso afectivo y

continuo en la organizacion?
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productividad
propiamente dicha

de la empresa.

quien disefo para
analizar y
categorizar la
productividad
humana y su
relacion con el

rendimiento laboral

Grupales

¢ Realizan mecanismos de

Conflicto resolucién de conflictos y
negociacion?
Cohesioén ¢Comparte objetivos comunes

con sus compafieros de trabajo?

Participacion

¢ Utilizan técnicas para aumentar
el rendimiento?

Organizacionales

Ambiente ¢ El ambiente laboral influye al
lab | momento de realizar sus
abora actividades?
Cultura ¢ Conoce las politicas,

organizacional

procedimientos, valores, etc. de
la organizacion?

Liderazgo

¢ Sus superiores muestran una
conducta positiva y buena
comunicacion?
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I1l. METODOLOGIA
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3.1. Tipo y nivel de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

Transversal, aplicada, segun Murillo (2008), la investigacion aplicada
se caracteriza porgue utiliza conocimientos ya existentes que a su vez
son comparados.

3.1.2. Nivel de investigacion
Descriptivo - correlacional
3.2. Poblacion y muestra de estudio
3.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por todos los colaboradores del
area de caja del supermercado Plaza Vea — Real Plaza Trujillo, 2020,
los cuales sumaron un total de 90 colaboradores que laboraban en

distintas modalidades (part, full y peak time).
3.2.2. Marco muestral

Los colaboradores del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza
ubicado en la ciudad de Truijillo, la informacién fue brindada por Nidia

Abigail Rojas Barreto supervisora del area de caja.
3.2.3. Unidad de analisis

Cada uno de los colaboradores del area de cajas de Plaza Vea —

Real Plaza ubicado en la ciudad de Trujillo.
3.2.4. Muestra

La muestra fue no probabilistica por conveniencia y estuvo
constituida por 84 colaboradores que laboraron en el area de cajas de

Plaza Vea — Real Plaza en el afio 2020.

Criterios de inclusién

e Colaboradores de Plaza Vea — Real Plaza, que durante el periodo
de estudio se encontraban contratados realizando sus actividades

en la seccion de cajas del establecimiento.
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e Seincluyeron a todos los colaboradores sin distinguir entre varones
y mujeres, asi como tampoco por el tiempo de experticia previo en

Plaza Vea — Real Plaza.
Criterios de exclusion

e Colaboradores que no aceptaron participar del estudio.

e Se excluyeron del analisis las encuestas deterioradas o con datos
incompletos.

e Colaboradores no pertenecientes al éarea de cajas del
establecimiento Plaza vea — Real Plaza.

3.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

Previa aprobacion del protocolo de investigacion por la facultad de
ciencias economicas Yy el visto bueno por parte de la supervisora de cajas de

Plaza Vea — Real Plaza.

El instrumento de investigacion consté de 3 preguntas generales
referentes a edad, sexo y tiempo trabajando en atencion al cliente, y 2
encuestas, la primera fue un cuestionario previamente validado por Yelitza
Daybellis Silvestre Hilario con un alfa de Cronbach de 0.86 para 29 elementos
evaluados. Este instrumento fue disefiado para demostrar la importancia de
las habilidades blandas en un grupo de trabajadores de una entidad financiera

local.

El instrumento de investigacion fue adaptado y por constructo,
posteriormente mediante un test de validacion con 15 participantes, el que
demostro la validez del test con un coeficiente alfa de Cronbach de 0.804, el
que demostré un nivel de fiabilidad bueno (>0.8) para este instrumento.
(Anexo N.° 04). Esta encuesta constdé de 14 items en diferentes aspectos
relativos al nivel de habilidades blandas de los participantes, cada item tuvo
una puntuacion maxima de 5 puntos y minima de 1. La suma de las
puntuaciones obtenidas se empled para clasificar a los participantes en 3
grupos de acuerdo al nivel de habilidades blandas, segun lo propuesto por
Silvestre: nivel bajo (0-37 puntos), nivel medio (38-59 puntos), y nivel alto (60

<a mas puntos).
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Asimismo, se analizaron las habilidades blandas en funcién de sus
dimensiones: comunicacién asertiva, flexibilidad, Integridad, actitud positiva,
responsabilidad y trabajo en equipo las cuales fueron clasificadas en 3

categorias de acuerdo a las respuestas: alta, media y baja.

La segunda parte de la encuesta, se centr6 en evaluar el nivel de
productividad humana, este se basé en la publicacibn de Rosa Milagros
Jiménez Ludefia quien disefi6 su instrumento para analizar la productividad

humana y su relacién con el rendimiento laboral.

Este instrumento de investigacion fue adaptado y por constructo,
posteriormente mediante un test de validacion con 15 participantes, demostré
la validez del test con un coeficiente alfa de Cronbach de 0.894, se demostré
un nivel de fiabilidad bueno (>0.8) para este instrumento. (Anexo N. ° 05) Esta
seccion del cuestionario consta de 13 items que evaluaron aspectos
relacionados a la productividad y se dividié en 3 subsecciones las cuales
fueron las relacionadas a la productividad individual, grupal y organizacional.
Cada item tuvo una puntuacion méxima de 5 puntos y minima de 1, la
sumatoria del puntaje permitié categorizar a los colaboradores segun la
propuesta de Jiménez en: baja (0 - 25 puntos), media (26 — 49 puntos) y alta
(50 — 65 puntos).

3.4. Disefio de investigacion

El disefio fue descriptivo — correlacional lo que significa que se
estudiaron las variables y verificaron si existe coincidencia de aumento o

disminucién entre ellas, la que se representé con la siguiente figura:

Donde: O
M = Muestra

O1 = Observacion de la variable 1

O2 = Observacion de la variable 2

r = Correlacion entre dichas variables
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3.5. Procesamiento y analisis de datos

Las encuestas realizadas mediante la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos fueron realizadas al personal del area de caja de Plaza
Vea — Real Plaza Truijillo entre el 15 al 31 de julio del afio 2020. Las encuestas
se hicieron llegar a los colaboradores a través de la supervisora del area,
quien administro el cuestionario al personal de su area, los que cumplieron
con los criterios de inclusion de la investigacion. Luego de su aplicacion, se
construyd una base de datos utilizando una hoja de céalculo del programa
EXCEL y el programa SPSS ver. 25 se emple6 para la estadistica avanzada.
(Anexo N. ° 02y N. °. 03). Los resultados de esta encuesta se representaron
en tablas, y graficos de barras. Los cuales representaron la frecuencia de la

caracteristica evaluada para las variables cualitativas.

Debido a la coyuntura por la que estamos atravesando por el covid-19
previa coordinacion con la supervisora de caja, se envid en un sobre las
encuestas impresas las cuales dias después se concretdé un punto de

encuentro para recibir el mismo sobre ya con los cuestionarios resueltos.

Para el andlisis e interpretacion de los resultados se utilizé la
estadistica descriptiva en un primer momento y luego la estadistica inferencial.
Teniendo en cuenta que las variables a evaluar (Nivel de habilidades blandas
y productividad humana) fueron cualitativas, ordinales y evalian datos
independientes, se empled el test de Chi - cuadrado para establecer si existe
relacion entre el nivel de habilidades blandas y la productividad humana en el
grupo de colaboradores encuestados. Se empleo el test de Chi - cuadrado con
un grado de confianza del 95%, los resultados fueron significativos si p<0.05.
Para establecer la existencia de relacion entre las dimensiones de las
habilidades blandas evaluadas y un nivel alto de productividad se emple6 el
test de Chi - cuadrado con un grado de confianza del 95%, los resultados
fueron significativos si p<0.05, se elaboraron tablas comparativas para

demostrar las relaciones demostradas.

Después de la interpretacion de los resultados, se procedié a dar
recomendaciones que permitan a la empresa tomar decisiones que cumplan

con los objetivos trazados.
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V. RESULTADOS Y
DISCUSION
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4.1. Analisis e interpretacion de resultados

Tabla 1

Estructura demogréfica segun edad

Alternativa f Porcentaje
18 - 28 afios 62 73.81%
29 - 39 afios 11 13.10%
40 - 50 afios 8 9.52%
50 aflos a mas 3 3.57%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Estructura demogrdfica segun edad

70
60
50
40
30
20
10
0 H = 0
18 - 28 afios 29 - 39 afios 40 - 50 afios 50 afios a mas

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 1. Estructura demografica segun edad
Interpretacion

Se observo en la tabla 1, que el 73.81% de colaboradores del area de caja estuvo
conformado entre los 18 a 28 afios de edad, constituyendo casi un cuarto de la

muestra, mientras que solo el 3.57% tenia mas de 50 afios.
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Tabla 2

Estructura demografica segun sexo

Alternativa f Porcentaje
Masculino 28 33.33%
Femenino 56 66.67%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Estructura demogrdfica segtin sexo

60
50
40
30
20

10

Masculino Femenino

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 2. Estructura demogréfica segun sexo
Interpretacion

Se observé en la tabla nimero 2, que el 66.67% de colaboradores fueron
conformados por el sexo femenino representando un total de 56 mujeres, mientras
que el saldo de colaboradores fue del sexo masculino, obteniendo un 33.33% del
total encuestado.
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Tabla 3

Tiempo total laborando en atencion al cliente

Alternativa f Porcentaje
Menor a 1 ano 30 35.71%

1 -2 afos 31 36.90%

2 — 3 afos 9 10.71%

3 — 4 anos 8.33%

5 aflos a mas 7 8.33%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020

Elaboracion: Los autores

Tiempo total laborando en atencion al

35

30

25

20

15

10

(6]

Menor a 1 afio 1-2afos

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020

Elaboracion: Los autores

cliente

2 - 3 afios 3 -4 afios 5 aflos a mas

Figura 3. Tiempo total laborando en atencion al cliente

Interpretacion

En la tabla 3 se observd que tan solo el 8.33% de colaboradores encuestados

contaba con mas de 5 afios laborando en atencién al cliente, mientras que cerca

del 70% tenia menos de 2 afios de experiencia en esta area.
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Tabla 4

Posee un nivel de locucion expresiva adecuada

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 3.57%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 43 51.19%
Totalmente de acuerdo 29 34.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Nivel de locucion expresiva adecuada

50
45

40

35

30

25

20

15

10

5 |
0 |

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 4. Nivel de locucion expresiva adecuada
Interpretacion

Se observo en la figura numero 4, que solo 3 colaboradores que representan el
3.57% de encuestados considero estar totalmente en desacuerdo con su nivel de
locucion expresiva, mientras que el 51.19% considero estar de acuerdo con su nivel

de locucién.
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Tabla 5

Habilidades necesarias de persuasion en el cliente

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 1.19%
En desacuerdo 4 4.76%
Indiferente 6 7.14%
De acuerdo 53 63.10%
Totalmente de acuerdo 20 23.81%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 5. Habilidades necesarias de persuasion en el cliente
Interpretacion

En la tabla numero 5 que el 63.10% de encuestados estuvo de acuerdo con sus
habilidades de persuasion en el cliente al realizar sus actividades, 23.81% estuvo
totalmente de acuerdo con sus habilidades que poseen, mientras que solo 1
persona se encontrd totalmente en desacuerdo con las habilidades de persuasion

que tienen.
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Tabla 6

Buena comunicacion escrita persuasiva y entendible

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 8 9.52%
De acuerdo 50 59.52%
Totalmente de acuerdo 24 28.57%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 6. Comunicacién escrita persuasiva y entendible
Interpretacion

En la figura 6 se observo que cerca del 88% de encuestados estuvo de acuerdo o
completamente de acuerdo con su comunicacion escrita persuasiva y entendible,

mientras que tan solo 2 colaboradores (2.38%) se encontrd en desacuerdo.
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Tabla 7

Dificultad de adaptacion ante cambios de la organizacién

Alternativa F Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 22.62%
En desacuerdo 21 25%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 24 28.57%
Totalmente de acuerdo 11 13.10%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 7. Dificultad de adaptacion ante cambios de la organizacion
Interpretacion

Se observé en la tabla numero 7, que el 22.62% de los colaboradores no tendria
dificultad al adaptarse ante algun cambio inmediato de la organizacion, mientras
que el 13.10% si le costaria adaptarse, y tan solo el 10.71% le es indiferente este

proceso.
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Tabla 8

Dificultad de adaptacion ante cambios en el area

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 19.05%
En desacuerdo 34 40.48%
Indiferente 5 5.95%
De acuerdo 17 20.24%
Totalmente de acuerdo 12 14.29%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 8. Dificultad de adaptacion ante cambios en el area
Interpretacion

En la tabla 8 se observé que, el 40.48% y un 19.05% de los encuestados no les
costaria adaptarse ante algin cambio en el area. En cambio, solo el 20.24% de las

personas si les costaria adaptarse.
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Tabla 9

Honestidad laboral

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 4 4.76%
Indiferente 4 4.76%
De acuerdo 18 21.43%
Totalmente de acuerdo 56 66.67%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 9. Honestidad laboral
Interpretacion

Se observo en la tabla 9, que el 66.67% y el 21.43% la de los encuestados fueron
lo suficientemente honestos en su entorno laboral, frente a un 2.38% que

consideraron no ser lo suficientemente honestos y correctos en su trabajo.
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Tabla 10

Afectacion de problemas en el desempefio laboral

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 21 25%

En desacuerdo 21 25%
Indiferente 12 14.29%
De acuerdo 24 28.57%
Totalmente de acuerdo 6 7.14%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 10. Afectacidon de problemas en el desempefio laboral
Interpretacion

Se observo en la tabla nimero 10, que los porcentajes estuvieron casi parejos, un
28.57% de las personas si les afecta los problemas personales en su desempefio
laboral, frente a un 25% de los encuestados, que no les afectaria presentar este

tipo de “problemas.
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Tabla 11

Contribucion positiva frente a incidentes laborales

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 14 16.67%
De acuerdo 33 39.29%
Totalmente de acuerdo 35 41.67%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 11. Contribucion positiva frente a incidentes laborales
Interpretacion

Enlafigura 11, se observé que ante a algun incidente negativo en el area, el 41.67%
de los encuestados contribuye en solucionar los problemas. En cambio, un 2.38%
no hizo o no haria nada y 16.67% le es indiferente los problemas que ocurran en

su entorno laboral.
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Tabla 12

La responsabilidad en el area de trabajo

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 5 5.95%
Indiferente 3 3.57%
De acuerdo 27 32.14%
Totalmente de acuerdo 47 55.95%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 12. La responsabilidad en el area de trabajo
Interpretacion

En la tabla 11, se observé que el 55.95% de los encuestados quienes conformaron
la mayoria de los encuestados, consideraron que su trabajo implica mucha
responsabilidad. Sin embargo, muy pocas personas piensan lo contario, el 2.38%
de los encuestados creyd que su trabajo no implicaria tanta responsabilidad y el

3.57% piensan de forma neutral.
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Tabla 13

Fallos y repercusion en el cliente

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 7 8.33%
De acuerdo 38 45.24%
Totalmente de acuerdo 35 41.67%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 13. Fallos y repercusion en el cliente
Interpretacion

Se observo en la tabla 13 que el 45.24% y el 41.67% del personal encuestado,
considerd que los fallos en el trabajo si repercuten en el cliente mientras que tan

solo el 2.38% opinaron lo contrario.
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Tabla 14

Fallos y repercusion en la empresa

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 5 5.95%
De acuerdo 33 39.29%
Totalmente de acuerdo 42 50%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 14. Fallos y repercusion en la empresa
Interpretacion

En la tabla 14 se observod, que los fallos en el trabajo si repercute en la empresa,
un 50% de los encuestados estuvo de acuerdo en ello. En cambio, el 2.38%
pensoé que estos problemas no afectarian en el funcionamiento de la empresa y el

5.95% opino de manera indiferente.
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Tabla 15

Comparierismo en el area de trabajo

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 4 4.76%
Indiferente 10 11.90%
De acuerdo 36 42.86%
Totalmente de acuerdo 32 38.10%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 15. Comparierismo en el area de trabajo
Interpretacion

En la tabla 15 se observo que el 42.86% de los encuestados opinan que si
recibieron apoyo por parte de sus comparferos de trabajo. Mientras que el 4.76%

considerd no tenerlo en los momentos de necesidad.
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Tabla 16

Apoyo de los compafieros en el desempeiio laboral

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 3 3.57%
Indiferente 11 13.10%
De acuerdo 29 34.52%
Totalmente de acuerdo 39 46.43%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 16. Apoyo de los compafieros en el desempefio laboral
Interpretacion

Se observo en la tabla 16, que el 46.43% de los encuestados recibieron apoyo de
sus compaferos de trabajo para mejorar su rendimiento laboral. Solo una minoria
el conformada por el 3.57% no recibieron ese apoyo y el 13.10% opind de manera

neutral.
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Tabla 17

Grado de colaboracion del entorno laboral

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2.38%
En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 15 17.86%
De acuerdo 36 42.86%
Totalmente de acuerdo 29 34.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 17. Grado de colaboracion del entorno laboral
Interpretacion

En la tabla 17 Se observo que el 42.86% de los encuestados consider6 que hay un
alto grado de colaboracion en su entorno laboral. En cambio, un 2.38% de los

encuestados pensé que no existe dicha colaboracién en su trabajo.
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Tabla 18

Motivacion por parte de la empresa al realizar actividades

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 4 4.76%
Indiferente 11 13.10%
De acuerdo 50 59.52%
Totalmente de acuerdo 19 22.62%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 18. Motivacion por parte de la empresa al realizar actividades
Interpretacion

Se observo en la tabla 18, que la mayoria de los encuestados se siente motivado
personalmente con respecto a su puesto de trabajo, un 59.52%. Sin embargo, solo
el 4.76% no se siente motivado en su entorno laboral y el 13.10% pensé de forma

neutral.
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Tabla 19

Motivacion personal al realizar actividades

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indiferente 4 4.76%
De acuerdo 49 58.33%
Totalmente de acuerdo 31 36.90%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Elaboracion: Los autores

Figura 19. Motivacion personal al realizar actividades
Interpretacion

En la tabla 19, se observo que el 58.33% de los encuestados se encontraron
motivados al realizar sus actividades en su puesto de trabajo. No existe ninguna

persona que no se encuentre motivada y solo un 4.76% pens6 de forma indiferente.
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Tabla 20

Capacitaciones para conseguir mejores resultados

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 5 5.95%
De acuerdo 41 48.81%
Totalmente de acuerdo 36 42.86%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 20. Capacitaciones para conseguir mejores resultados
Interpretacion

Se observo en la tabla 20, que el 48.81% de los encuestados consideraron que
realizar capacitaciones pueden mejorar el desempeiio de los trabajadores. Solo un
2.38% afirmaron no haber recibido ninguna capacitacién para mejorar y conseguir

asi mejores resultados en el trabajo diario.
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Tabla 21

Satisfaccion laboral

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 9 10.71%
Indiferente 13 15.48%
De acuerdo 32 38.10%
Totalmente de acuerdo 30 35.71%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 21. Satisfaccién laboral
Interpretacion

Se observo en la tabla 21, que el 38.10% de los encuestados se siente satisfecho,
pero sin embargo, el 10.71% no esta satisfecho en respecto a su puesto y un solo

el 15.48% penso de forma neutral.
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Tabla 22

Identificacion y vinculo con sus compafieros de trabajo

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indiferente 7 8.33%
De acuerdo 48 57.14%
Totalmente de acuerdo 29 34.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Elaboracion: Los autores

Figura 22. Identificacion y vinculo con sus compafieros de trabajo
Interpretacion

En la tabla 22 se observo que, en la mayoria de los encuestados con un 57.14%,
consideraron que tuvieron un vinculo con sus comparfieros de trabajo, mientras que

el 8.33% actuaron de manera indiferente.
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Tabla 23

Identificacion y orgullo de trabajar en la organizacion

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 1.19%
Indiferente 5 5.95%
De acuerdo 38 45.24%
Totalmente de acuerdo 40 47.62%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 23. Identificacion y orgullo de trabajar en la organizacion
Interpretacion

Se observo en la tabla 23 que, solo un 1.19% no se sintié identificado con su
empresa, el 5.95% le fue indiferente y en cambio, el 47.62% se sinti6 orgulloso de

pertenecer al centro donde labora.
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Tabla 24

Compromiso afectivo dentro de la organizacion

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indiferente 6 7.14%
De acuerdo 52 61.90%
Totalmente de acuerdo 26 30.95%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 24. Compromiso afectivo dentro de la organizacion
Interpretacion

En la tabla 24 se observo un alto porcentaje de encuestados que sintieron un
compromiso afectivo con respecto a su empresa representando por un 61.90%

cabe resaltar que no hay ningun encuestado que sintiera lo contrario.
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Tabla 25

Mecanismos para resolucion y negociacién de conflictos

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 3.57%
En desacuerdo 4 4.76%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 49 58.33%
Totalmente de acuerdo 19 22.62%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 25. Mecanismos para resolucién y negociacion de conflictos
Interpretacion

Se observo en la tabla 25, que el 58.33% encuestados si realizaron mecanismos
para la resolucion de conflictos en su entorno laboral y tan solo un 3.57% no

participaron en la resolucion de los mismos.
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Tabla 26

Objetivos comunes con los compafieros del area

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 54 64.29%
Totalmente de acuerdo 19 22.62%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 26. Objetivos comunes con los comparieros del area
Interpretacion

Se observo en la tabla nimero 26, que el 64.29% comparten objetivos comunes
con los comparfieros del area, solo un 2.38% no tuvieron esos objetivos en comun

y 10.71% opinaron de manera neutral.
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Tabla 27

Aumento del rendimiento mediante técnicas

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indiferente 13 15.48%
De acuerdo 31 36.90%
Totalmente de acuerdo 40 47.62%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Elaboracion: Los autores

Figura 27. Aumento del rendimiento mediante técnicas
Interpretacion

En la tabla 27, se observé que el 47.62% de los encuestados utilizaron técnicas
para mejorar el rendimiento en su puesto de trabajo. Sin embargo, un 15.48% se
mantuvieron indiferente al pensar que el rendimiento se pueda aumentar mediante

el uso de técnicas.
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Tabla 28

Influencia del ambiente laboral en las actividades

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 3.57%
En desacuerdo 2 2.38%
Indiferente 4 4.76%
De acuerdo 39 46.43%
Totalmente de acuerdo 36 42.86%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 28. Influencia del ambiente laboral en las actividades
Interpretacion

Se observé en la tabla 28, que el 46.43% de los encuestados estuvieron de acuerdo
qgue el ambiente laboral si influye en el entorno laboral. En cambio, solo el 2.38%

penso lo contrario y el 4.76% se mantuvo de forma neutral.
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Tabla 29

Conocimiento de los lineamientos de la empresa

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 46 54.76%
Totalmente de acuerdo 29 34.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 29. Conocimiento de los lineamientos de la empresa
Interpretacion

Se observo en latabla 29, que el 54.76% de los encuestados tuvo los conocimientos
sobre los lineamientos de su empresa, no se refleja ninguno que no posea ese

conocimiento y el 10.71% le fue indiferente dichos lineamientos.
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Tabla 30

Conductiva positiva y comunicacion de los superiores

Alternativa f Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 5.95%
En desacuerdo 1 1.19%
Indiferente 9 10.71%
De acuerdo 40 47.62%
Totalmente de acuerdo 29 34.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Figura 30. Conductiva positiva y comunicacién de los superiores
Interpretacion

Se observo que el 47.62% de los encuestados pensaron que sus superiores
mostraron una conducta positiva con referencia a los colaboradores, sin embargo,
el 5.95% no vieron esa conducta positiva; mientras que el 10.72% pens6 de manera

neutral.
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4.2. Prueba de hipétesis

Relacion entre las habilidades blandas y la productividad humana del

personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.
Tabla 31
Relacion entre las habilidades blandas y la productividad humana

Productividad humana

Bajo Medio Alto
Bajo - - -
Habilidades :
Medio - 7 6
blandas
Alto - 8 65
Total - 13 71

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Acorde al a tabla 31 creada para un analisis preliminar se pudo inferir que un alto
nivel de habilidades blandas se relacion6 con un alto nivel de productividad

humana.
Tabla 32

Prueba de Chi-cuadrado: Relacion entre nivel de habilidades blandas y nivel de

productividad humana

Significacién

Val o .
alor asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de 8.696 003
Pearson
Corre_ccu.)n de 6,259 012
continuidad
Razon de 6.764 009
verosimilitud
N d,e_casos 84
validos

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Se realiz6 un andlisis de Chi - cuadrado entre el nivel de habilidades blandas
y nivel de productividad humana y se encontré que la mayoria de personas con
productividad humana alta tuvo un alto nivel de habilidades blandas. Al realizar la
prueba de Chi - cuadrado se evidencidé que esta diferencia era significativa (p:
0.003) con lo cual se concluyé que el alto nivel de habilidades blandas estuvo
relacionada a una alta productividad humana de personal del &rea de caja de Plaza
Vea — Real Plaza, Trujillo 2020.

Hipodtesis nula

No existe relacion entre el nivel de habilidades blandas y la productividad

humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.
Hipotesis alternativa

Existe relacion entre el nivel de habilidades blandas y la productividad
humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.

Para probar las hipétesis con un nivel de confianza del 95% utilizamos la
prueba de Chi - cuadrado con un valor de (p: 0.003) el cual es menor al alfa de

(p<0.05), por lo cual se rechazd la hipétesis nula y aceptd la alternativa.

Determinacion y categorizacion del nivel de habilidades blandas del personal
del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.

Tabla 33

Nivel de habilidades blandas del personal del area de caja

Habilidades blandas F Porcentaje
Bajo - -
Medio 11 13.10%
Alto 73 86.90%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores
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Interpretacion

Segun la tabla 33 acorde a la calificacion realizada, la mayoria de los colaboradores
del area de caja que representaron el 86.90% tuvieron un nivel alto de habilidades

blandas.

Determinacion y categorizacion del nivel de productividad humana del

personal del &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.
Tabla 34

Nivel de productividad humana del personal del area de caja

Productividad humana F Porcentaje
Bajo - -
Medio 13 15.48%
Alto 71 84.52%
Total 84 100%

Fuente: Encuesta aplicada al &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020
Elaboracion: Los autores

Interpretacion

Se observo en la tabla 34 que la mayoria de los colaboradores del area de caja los
gue representan el 84.52% demostraron un alto nivel de productividad humana.
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Relacidon entre las dimensiones de las habilidades blandas y el alto nivel de
productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real

Plaza, Trujillo — 2020.
Tabla 35

Relacion entre las dimensiones de las habilidades blandas y el alto nivel de

productividad humana

Productividad humana

Chi cuadrado de .013
Comunicacion Pearson
asertiva Razén de verosimilitud .038
N 84
Chi cuadrado de .024
Flexibilidad Pearson o
Razén de verosimilitud .007
N 84
Chi cuadrado de .354
Integridad Pear'son o
Razo6n de verosimilitud .165
N 84
Chi cuadrado de .753
. . Pearson
Actitud positiva Razo6n de verosimilitud .645
N 84
Chi cuadrado de .793
- Pearson
Responsabilidad Razo6n de verosimilitud .680
N 84
Chi cuadrado de .037
Trabajo en equipo Pear}son N
Razén de verosimilitud .078
N 84

Fuente: Encuesta aplicada al area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, julio 2020

Elaboracion: Los autores
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Interpretacion

La prueba de Chi - cuadrado para las dimensiones de las habilidades
blandas demostro que existe relacion estadisticamente significativa (p<0.05) para
un alto nivel de comunicacion asertiva, flexibilidad y trabajo en equipo con un alto
nivel de productividad humana para el personal del area de caja de Plaza Vea —
Real Plaza, Trujillo — 2020. Por otra parte, no se demostrd relacion estadistica

(p>0.05) para un alto nivel de integridad, actitud positiva y responsabilidad.

4.3. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general: “Determinar la relacion entre las habilidades
blandas y la productividad humana del personal del &rea de caja de Plaza Vea
— Real Plaza, Trujillo — 2020”.

La mayoria de personas con productividad humana alta tenian un alto nivel
de habilidades blandas. Se determind mediante la prueba estadistica Chi -
cuadrado de Pearson con un nivel de confianza del 95% utilizando la prueba de Chi
- cuadrado con un valor de (p: 0.003) el cual es menor al alfa de p<0.05. Al realizar
la prueba de Chi - cuadrado se evidencio que esta diferencia era significativa con
lo cual se concluy6 que el alto nivel de habilidades blandas esté relacionado a una
alta productividad humana de personal del &rea de caja de Plaza Vea — Real Plaza,
Trujillo 2020.

Los resultados tuvieron una coincidencia con la conclusion de Vallejos
(2019), en que la productividad laboral de los trabajadores tenia relacion con las
relaciones interpersonales tales como trabajo en equipo, organizacion, calidad,
orientacion de resultados e iniciativa; asi también se determiné que las habilidades
blandas influyen en el desempefio, esta conclusién coincide con la informacién que

fue recolectada del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza Trujillo.

86



Con relacion al primer objetivo especifico: “Identificar y categorizar el nivel
de habilidades blandas del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza,
Trujillo — 2020”.

En la tabla 33 y de acuerdo a la informacion tomada de los colaboradores
del area de cajas plaza Vea — Real Plaza, Trujillo 2020, el 86.90% considero tener
un alto nivel de habilidades blandas, y solo un 13.10% en un nivel medio de las
mismas, cabe resaltar que ninguno considerd tener un nivel bajo de dichas
habilidades.

Los resultados obtenidos tienen una coincidencia con la descripcion que
hace Raffino (2020), acerca de las habilidades blandas, afirmé que permiten a los
seres humanos cumplir sus objetivos grupales, a su vez estas habilidades también
repercuten en otras areas de la vida, ayudando a las personas a ser estables

emocionalmente.

Con relacién al segundo objetivo especifico: “Identificar y categorizar el nivel
de productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real
Plaza, Trujillo —2020”.

Segun la tabla 34, los colaboradores consideraron tener un alto nivel de

productividad en un 84.52%, y ninguno se considerd no productivo.

Para Cequea y Nufiez (2011), en su articulo Factores humanos y su
influencia en la productividad, llegaron a la conclusion, que existen 4 factores
predominantes en la productividad humana que fueron los aspectos individuales,
grupales, organizacionales y de resultados; de los cuales los tres primeros son de

caracter humano y solo el cuarto enfoca la productividad econémica.

Los resultados obtenidos tuvieron una coincidencia con la conceptualizacion
gue sostiene Grandas (2010), a cerca de la productividad de la organizacion,
asegurd que guardan relacion con los factores humanos, debido a los procesos
psicologicos y psicosociales que deben tenerse en cuenta. El factor humano es

importante en todos los procesos productivos de cualquier organizacion.
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Con respecto al tercer objetivo especifico: “Describir la relacion entre
dimensiones de las habilidades blandas (comunicacion asertiva, flexibilidad,
integridad, actitud positiva, responsabilidad y trabajo en equipo) y la
productividad humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza,
Trujillo — 20207

En la prueba de Chi - cuadrado se observé en la tabla 35 que las
dimensiones de las habilidades blandas demostraron que existe relacion
estadisticamente significativa (p<0.05) para un alto nivel de comunicacion asertiva,
flexibilidad y trabajo en equipo con un alto nivel de productividad humana para el
personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020. Por otra parte,
no se demostro relaciéon estadistica (p>0.05) para un alto nivel de integridad, actitud

positiva y responsabilidad.

Afirmo6 Venutolo (2009), que las habilidades blandas son desarrolladas
durante toda la vida incluso la laboral, las cuales pueden ser individuales, ademas
de intransferibles y Unicas, esto quiere decir que pueden ser usadas como recurso

estratégico para que las organizaciones a su vez sean mas productivas.

Guerrero y Puerto (2007), coincidieron en su conceptualizacion, con los
resultados obtenidos, ellos mencionaron que las actitudes que las personas
demuestran en las organizaciones al cumplir con sus funciones, influyen tanto en

la conducta personal, desempefio y productividad de las mismas.
Aspectos no abordados

Consideramos ademas pertinente sefialar que no se profundizé en los
aspectos relacionados con la emergencia sanitaria y el covid-19. Se crey6 que este
también seria un indicador, pues esta afectando a muchas organizaciones, debido

al estrés y preocupacion que este nuevo virus genera en las personas.

Algunas de las empresas en el Pert tomaron diferentes medidas de
prevencion, tanto en sus protocolos de bio seguridad como en la seguridad
ocupacional de sus colaboradores, también cambiaron la modalidad del contrato

con algunos miembros de su personal de full a part time o el cese del mismo.
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Este estudio al ser transversal tiene las limitantes del mismo, el cual al
estudiar una poblacién de forma puntual en el tiempo solo permite establecer
relacion en las variables mas no causalidad, lo que motivaria a mas investigaciones

en este tema que busquen la magnitud de la relacidén positiva demostrada en el
presente trabajo.

89



CONCLUSIONES

. En la presente tesis se determind que, existe relacion entre un alto nivel de
habilidades blandas y un alto nivel de productividad humana del personal del

area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020.

. Se identificd un alto nivel de habilidades blandas del personal del area de
caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020, un 86.90% fue categorizado

como alto y el 13.10% como un nivel medio.

. Se identificé un alto nivel de productividad humana del personal del area de
caja de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020, el 84.52% fue categorizado

con un nivel alto y el 15.48% con un nivel medio.

. Las dimensiones (comunicacion asertiva, flexibilidad y trabajo equipo) de las
habilidades blandas estan relacionadas a un alto nivel de productividad
humana del personal del area de caja de Plaza Vea — Real Plaza, Truijillo —

2020, probablemente son las que tienen mas desarrolladas.

. Este estudio demostr6 relacion entre las habilidades blandas y sus
dimensiones con la productividad humana del personal del area de caja de
Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo — 2020; sin embargo, son necesarios mas
estudios prospectivos que puedan determinar la magnitud de la influencia de

los niveles de habilidades blandas en la productividad humana.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la empresa contar con un plan de capacitacion continua para
fomentar el desarrollo de las habilidades blandas y para la adquisicién de
nuevas, enfocandose en las principales dimensiones con baja prevalencia

en sus colaboradores como la integridad, actitud positiva y responsabilidad.

Se recomienda a la empresa considerar estos resultados para identificar
nuevas habilidades blandas que puedan impactar en la productividad
humana de sus colaboradores y por ende aumente la satisfaccion de sus

clientes al recibir un mejor trato al ser atendidos.

Se propone ampliar la muestra a diferentes areas dentro de la empresa para
determinar el verdadero impacto de estas variables y su interrelacion para el

resultado final de la empresa.

Se recomienda realizar mayores estudios que busquen las causas de una
alta productividad humana en los aspectos individuales, grupales vy
organizacionales de sus colaboradores incluyendo la perspectiva
cuantitativa para de esta manera tener un conocimiento mas profundo y

aplicativo.
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Instruccion

A

ANEXOS

nexo N° 01

Cuestionario
Habilidades blandas en la productividad humana

Lee cada pregunta y mague con una “X” la opcidon que considere

conveniente.

Datos generales

1. Edad
(118 — 28
2. Sexo

[IMasculino

[129 -39

(140 - 50

LIFemenino

150 a mas

3. Tiempo laborando en atencidn al cliente (total)

[(UMenor a1l afio [11 -2 afos

mas

(]2 — 3 afios

[13 — 4 afios

15 a

Habilidades blandas

N.°

ftems

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente

de acuerdo

01

¢ Considera que su nivel
de locucién (modo de
hablar) expresiva es la

adecuada?

02

¢ Considera Ud. que tiene
la habilidad necesaria de

persuasion en el cliente?

03

¢ Considera que sus
comunicaciones escritas
son persuasivas y
entendibles?

04

¢ Considera que le cuesta
adaptarse ante algun
cambio o ajustes
inmediatos de la

empresa?
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05

Si le cambian de area, o
quizas de cargo, ¢le
costaria adaptarte?

06

¢ Considera Ud. que es lo
suficientemente honesto y

correcto en su trabajo?

07

¢ Consideras que los
problemas familiares o
personales afectan tu

desempefio laboral?

08

¢Frente a algun incidente
negativo en el area de
cajas, contribuye Ud. de
manera alentadora para

solucionarlo?

09

¢Considera que su trabajo
implica mucha

responsabilidad?

10

¢ Considera que el fallar
en algun aspecto del
trabajo puede perjudicar
en gran medida al

cliente?

11

¢ Considera que el fallar
en algun aspecto del
trabajo puede perjudicar
en gran medida a la

empresa?

12

¢ Considera que recibe el
apoyo que necesita de
parte de sus compaferos

de trabajo?

13

¢ Considera que ha
mejorado su desempefio
laboral con la ayuda de
sus compafieros de area

de trabajo?

14

¢ Considera que hay un
alto grado de colaboracién

en su entorno laboral?
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Productividad humana

N.O

ftems

Totalmente en
En

desacuerdo desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente

de acuerdo

01

¢ Se siente motivado por parte
de la empresa al realizar sus
actividades? (condiciones
laborales, politicas, salario,
etc.)

02

¢Se encuentra motivado
personalmente al realizar sus
actividades? (satisfaccion,
logros, reconocimientos,

metas, etc.)

03

¢, Se realizan capacitacion a los
miembros para conseguir

resultados en el trabajo diario?

04

¢ Esta satisfecho con su
trabajo, sueldos,
oportunidades, supervision y

compafieros?

05

¢ Se identifica con el grupo de
trabajo o siente un vinculo con

sus compafieros?

06

¢ Se identifica con la empresa,
sintiéndose orgulloso y quiere

seguir en ella?

07

¢ Existe compromiso afectivo y

continuo en la organizacion?

08

¢, Realizan mecanismos de
resolucion de conflictos y

negociacion?

09

¢, Comparte objetivos comunes
con sus compafieros de

trabajo?

10

¢ Utilizan técnicas para

aumentar el rendimiento?

11

¢El ambiente laboral influye al
momento de realizar sus

actividades?

12

¢Conoce las politicas,
procedimientos, valores, etc.

de la organizacion?

13

¢ Sus superiores muestran una
conducta positiva y buena

comunicacion?

99




Anexo N° 02

Resultados de habilidades blandas

Habilidades blandas

Integridad| Actitud positiva

Total

61

65

47

48

63

51

58
58
55
54
53
53
61

61

62

52

58
57
56
58
50
49

55
53
43

67
50

67

50
49

61

58
53
51

54
53
48

50
48

63

55
48

49

58
50
53
55
60
65

66

52

54
51

51

55
63

51

55
55
49

54
60
59
46

48

50
50
51

51

41

40
62

48

48

51

56
50
50
59
59
56
54

P14

P13

Trabajo en equipo

P12

P11

P10

Responsabilidad

P9

P8

P7

P6

P5

Flexibilidad

P4

P3

P2

Comunicacion asertiva

Pl

N
Colaborador

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50
51
52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

65

66
67
68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
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Anexo N° 03

Resultados de productividad humana

Productividad humana

Total

56
53

57
56
51

50
57
62

60
48

50
49

54
54
54
53

56
52
59

58
59
59
53
52
51

51

57
52
62

52
44
42

52
52
53
53

60
63

52
65

50
54
52

56
56
58
64
57
57
63

59
63

58
58
51

51

56
53
55
62

53
51

64

55
55
53
53
49

52
41

43

51

49

57
45

46

64
60
65

48
48

46

54
56
101

P13

P12

Organizacionales

P11

P10

Grupales

P9

P8

P7

P6

P5

Individuales

P4

P3

P2

Pl

N
Colaborador

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

35

36
37
38
39
40
41

42

43

45

46

47

49

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62
63

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75

76
77
78
79
80
81

82

83




Alfa de Cronbach (Habilidades blandas)

Anexo N.° 04

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,804 14

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de i
. . Cronbach si
escala si el escala si el total de
el elemento
elemento se elemento se elementos

.. L . se ha
ha suprimido | ha suprimido corregida o

suprimido
ltem1 58,33 14,381 ,851 , 760
ltem?2 58,27 14,924 ,902 , 765
ltem3 58,13 15,410 ,609 , 780
ltem4 58,13 15,267 484 787
ltem5 58,20 14,457 , 703 , 769
ltem6 57,80 16,029 ,318 ,801
ltem7 57,80 16,600 , 199 811
ltem8 57,87 17,124 ,087 ,821
ltem9 57,87 15,838 467 , 790
tem10 58,00 15,714 ,489 , 788
ltem11l 57,87 16,124 ,287 ,804
ltem12 57,87 16,695 ,248 ,805
ltem13 57,87 16,267 ,258 ,807
ltem14 58,07 15,495 419 , 793
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Anexo N. °05

Alfa Cronbach (Productividad humana)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,894 13

Estadisticas de total de elemento

MedlaQe Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el ) )
escala si el total de Cronbach si el
elemento
elemento se elementos elemento se ha
se ha ha suprimido corregida suprimido
suprimido P g P
ltem1 49,87 42 552 ,648 ,885
ltem3 50,00 42,143 ,389 ,898
ltem4 50,00 46,286 ,092 ,908
ltem5 49,60 40,971 ,832 878
ltem6 49,80 38,600 ,833 874
ltem7 49,80 37,743 ,695 ,881
ltem8 49,93 40,210 ,653 ,883
ltem11 49,53 40,838 ,695 ,882
ltem12 49,80 38,886 ,915 871
ltem9 49,80 46,314 , 191 ,900
ltem13 49,67 38,524 ,650 ,884
ltem2 49,93 40,495 ,624 884
ltem10 49,47 41,981 ,667 884
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Anexo N. °06

Evidencias

\.

= G e
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