i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA

Outdoor Training para desarrollar las competencias genéricas,
en colaboradores del centro de contacto de una empresa

eléctrica de Guayaquil, 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Administracion de Negocios - MBA

AUTOR:
Hinojosa Gémez, Victor Antonio (ORCID: 0000-0003-3021-8548)

ASESOR:
Mtro. Romero Paredes, Rolando Ronald (ORCID: 0000-0003-1100-1087)

LINEAS DE INVESTIGACION:
Modelos y Herramientas Gerenciales

PIURA - PERU
2021



DEDICATORIA

A mis hijos Arlenn, Tahiz y Anthony,
para que sepan que el conocimiento nos
ensefia nuevos significados de la realidad
para estar preparados y triunfar en la vida,
debemos conocer diferentes situaciones
para adaptarnos al mundo moderno que es

cada vez mas evolutivo.

A mi esposa que silenciosamente me
ayuda como pilar fundamental, para
mantener el espiritu de superacion y
avanzar en la con consecucion de mis

objetivos.

A Victor Rodolfo y Angela Maria, mis
padres, dos guerreros, siempre han
depositado su confianza en mi y yo en
ellos, creo que no nos hemos defraudado,
lo que he logrado es gracias a sus

ejemplos y dedicatoria a la familia.



AGRADECIMIENTO

Como dice el refran “A Dios rogando y con
el mazo dando”, siempre agradecido con Dios
Todopoderoso, por la sabiduria que me ha
dado para conseguir con esfuerzo cada una de

mis metas y objetivos.

A mis colegas y compaferos de Maestria,
ecuatorianos y peruanos, por su amistad y
apoyo, siempre compartimos conocimientos
consistentes, que me han permitido tener
mejores definiciones conceptuales, para
explicar todos los temas tratados en este

trabajo de investigacion.

A los educadores de la Universidad César
Vallejo, por su dedicacion y carisma en brindar
sus saberes, inculcando los nuevos conceptos

de la Administracion de Negocios.

A los colaboradores del centro de contacto
de la empresa eléctrica de Guayaquil por su
predisposicién y entusiasmo en el desarrollo de
las diferentes actividades experienciales, son

un excelente equipo de trabajo.



indice de contenidos

(O 1= (1] = TP SETT P [
D Z=To[[or=1 (o] 1T NPT PP POPPPT i
YYo= (o [T 41 T= o) (o TSP iii
INdiCe dE CONLENIAOS..........cveeeeeeeeee et iv
INAICE dE tADIAS.......ceeievieiceceeeeeeee e Vi
INGICE A& fIQUIAS ..., vii
RESUMEN .ttt e e e e e e e viii
Y 015 £ =T S UUURURSRRR iX
L. INTRODUCCION .....ooviiveieecteceeeee e ete et ee e e ettt eae st saesae st e eaeeeeeee e 1
1. MARCO TEORICO ...ttt ettt e eae s 4
HI. METODOLOGIA ..ottt 15
3.1. Tipo de investigacidn y disefio de investigacion .............cccccvvvvvvvvnnnnnnnns 15
3.2. Variables y operacionalizacCion .............ccccueeeiiiieiiiiiiiiiieieee e 16
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO0..........uuuururrriririiiiiieiiiiiiiieieeeeneenanneannnnnnes 17
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........cccccceevviiiinnen. 18
3.5, ProCeaiMIENTO .......ceiiiiiiiiiiiiiie ittt 20
3.6. Métodos de analisisS de datOs ...........cooocuimiiiiiiiieiii e 20
3.7. ASPECIOS BLICOS. .. .eeiiiieeeeeiiitieie ittt e e e e e e e e e e e e e e 21
IV. RESULTADOS ...ttt e e e et e e e e ana s 22
V. DISCUSION ...ttt ettt 33
VI. CONCLUSIONES ... 40


Ximena
Texto tecleado
Carátula..................................................................................................................i


VII. RECOMENDACIONES. ..ot

REFERENCIAS

ANEXOS...........



indice de tablas

Tabla 1 Comparativo general sobre el nivel de desarrollo de las competencias

QENENICAS ANtES Y UESPUEBS.....uuiieeeeeeeeeeieie e e e e et e e e e e 31

Tabla 2 Prueba de normalidad de [0S datos ......c.oveeveeieeeee e 32

Vi



indice de figuras

Figura 1. Resultados obtenidos en el Pre-test sobre el grado de desarrollo de

las competencias gENETICAS. .......oovviuuuriiiiiiie e 22

Figura 2. Resultados obtenidos en el Post-test sobre el grado de desarrollo de

las competencias gENETICAS ........oovviuuuiiiiiiiee e 24

Figura 3. Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia

gestidn de las relaciones..........cccceeeeee e, 25

Figura 4. Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia

CONCIENCIA SOCIAL. ..., 26

Figura 5. Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia

F | o0 =11 1 0] o S 28

Figura 6. Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia

FANU| (0] o0 ] [o1[=] 4 (o3 1= W URUT TP 29

Figura 7. Resultados del Pre-test y Post-test para comparar de manera general

el desarrollo de las competencias genéricas..........cccceeeeeeeeeeeininnnnnee. 30

vii



RESUMEN

Este trabajo de investigacion busco evidenciar en qué medida con la intervencion
del Outdoor Training bien estructurado, los colaborares del centro de contacto de
una empresa eléctrica de Guayaquil, mejoraron sus competencias genéricas, dado
que se evidencié que por la falta del desarrollo de estas competencias, existia
inconvenientes, discusiones y altercados entre los colaboradores dentro del
entorno empresarial, por o que se realiz6 un pre-test para conocer como estaba el
grado de desarrollo de sus competencias genéricas, mediante el cuestionario de
competencias emocionales y/o genéricas ECI, del Dr. Goleman y el Dr. Boyatzis,
midiendo 18 competencias ordenadas en cuatro grupos: autoconciencia,
autogestién, conciencia social y gestion de las relaciones, la validacion la realizaron
3 expertos y obtuvo una confiabilidad con medida tipo ordinal, Mc Donalds-Omega

de 0.798. El tipo de la investigacion es cuantitativa, de disefio pre-experimental.

En el desarrollo de las actividades se empleé la teoria de aprendizaje experiencial
de David Kolb y la teoria del modelo constructivismo social de Vygotsky. Se aplico
la prueba T- Studen’ts de muestras relacionadas, el resultado fue de p=<.001 en el
nivel de significancia, demostrando una evolucion de las competencias genéricas

de los colaboradores, reflejado en el resultado del post-test.

Palabras claves: Outdoor Training, competencias genéricas, colaboradores.
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ABSTRACT

This research work sought to show to what extent, with the intervention of the well-
structured Outdoor Training, the collaborators of the contact center of an electric
company in Guayaquil, improved their generic competencies, since it was
evidenced that due to the lack of development of these competencies, There were
inconveniences, discussions and altercations between the collaborators within the
business environment, so a pre-test was carried out to find out how the degree of
development of their generic competences was, through the questionnaire of
emotional and / or generic ECI competencies, by Dr. Goleman and Dr. Boyatzis,
measuring 18 competencies arranged in four groups: Self-awareness, self-
management, social awareness and relationship management, the validation was
carried out by 3 experts and obtained a reliability in Cronbach's Alpha, Mc Donalds-

Omega of 0.798. The type of research is quantitative, of pre-experimental design.

In the development of the activities, the experiential learning theory of David Kolb
and the theory of the social constructivism model of Vygotsky were used. The T-
Studen’ts test of related samples was applied, the result was p = <.001 at the level
of significance, demonstrating an evolution of the generic competencies of the
collaborators, reflected in the post-test result.

Keywords: Outdoor Training, generic competencies, collaborators.



I. INTRODUCCION

Las organizaciones son mas eficaces cuando dentro de la calidad de vida
del trabajador se preocupan por el desarrollo las capacidades, competencias y
habilidades de su talento humano, para contar con su apoyo Yy lograr que se
cumplan sus metas y objetivos, para lo cual se debe realizar acuerdos y
capacitaciones que permitan afrontar las adversidades a las que el medio somete
a las organizaciones, esto permite descubrir nuevos enfoques, hallazgos positivos
y mejoras en el rendimiento de los colaboradores en el trabajo que benefician a las
sociedades.

Las empresas publicas y privadas deben asegurarse que sus colaboradores
no solo tengan los conocimientos, sino también habilidades, competencias,
destrezas y valores para dar respuestas adecuadas, con la finalidad de retener a
sus clientes externos y mantener buenas relaciones con sus clientes internos;
debido a que, el entorno es cada vez mas cambiante y competitivo globalmente,
considerando que cualquier persona puede hablar, pero pocas saben comunicar,
no todos tienen las habilidades para expresar y hacer comprender el mensaje que

quieren transmitir.

Organizaciones de éxito como Procter & Gamble que prioriza el talento de
los equipos y el desarrollo individual; Coca — Cola que dentro de sus factores de
éxitos se encuentra la comunicacién empatica con todo su personal; Nestlé que
consideran que la empresa debe contar con un equipo de trabajo para delegar y
seguir innovando. Estas y otras empresas de éxito se han preocupado por
desarrollar las competencias genéricas, de sus colaboradores para que cuenten
con capacidades y habilidades para alcanzar prestigio y ganancias para sus

marcas.

Esto por lo general no ocurre en las organizaciones que tienen Centros de
Contactos para la atencion de sus clientes, debido a que por sus actividades
dedican el minimo tiempo a las capacitaciones; los colaboradores aprenden los
sistemas de operacidn y las terminologias repetitivas que tienen que informar a sus

clientes. Esta forma de trabajo con la supervision opresiva ha generado que los



trabajadores creen formas de resistencias a los cambios y las organizaciones tratan
de implementar sistemas masivos que los ayuden a operar sin contratiempos,

dentro su propia l6gica de mejora continua del trabajo.

Esto es precisamente lo que se detectd en la Empresa Eléctrica de
Guayaquil - Ecuador, organizacion de servicio publico encargada de la distribucion
y comercializacion de energia eléctrica, la cual cuenta con una seccion para la
atencion al cliente a través de llamadas telefénicas y canales virtuales; mediante la
observacion se identifico que los principales problemas mas recurrentes del area
son: falta de cohesion e integracion entre los colaboradores del area, (Supervisores
y Operadores); falta de comunicacion horizontal y vertical; no existe compromiso
de los trabajadores con el giro del negocio, la falta de liderazgo de los Supervisores
marca en forma clara la inexistencia de direccion y trabajo en equipo, la presion en

el trabajo conlleva a tener discusiones y altercados dentro del ambito laboral.

Los colaboradores del centro de contacto diariamente trabajan en un
ambiente de estrés, incertidumbre, maltrato de los usuarios, comunicacion
inadecuada, lo que imposibilita la integracion y el mejor desenvolvimiento de sus
competencias, ocasionando poca efectividad en el trabajo. Estos resultados que
usualmente son desfavorables hicieron necesario la atencion, es por ello que se
implement6 el Outdoor Training como una estrategia diferente de capacitacion y
entrenamiento motivante al aire libre, de manera que impactaron y mejoraron las

competencias genéricas de los colaboradores en el trabajo.

Con la informacion detallada anteriormente se formul6 la siguiente pregunta,
¢, Cual es el efecto del Outdoor Training en el desarrollo de las competencias
genéricas, en los colaboradores de centro de contacto de una empresa eléctrica de
Guayaquil, 2020? Para responder esta pregunta es preciso indicar que con la
intervencién mediante el Outdoor Training, como un método eficaz de capacitacion
novedoso de motivacién e interés en un campo abierto, se accedio directamente a
la intervencion con los equipos participantes, para que realicen el empoderamiento
de sus habilidades y competencias genéricas para ser mas productivos. Esta forma
de aprendizaje se utilizé para la mejora continua y evolucion de los conocimientos
y actitudes del personal y busco sacar del contexto las capacitaciones tradicionales

a manera de catedras tedricas en una oficina o salas. Las actividades lidicas al



aire libre que fueron por conducidas por un facilitador permitieron aprender de
marea practica, actuando, reflexionando, conceptualizando, cumpliendo retos,
experiencias vivenciales y pruebas mediante juegos, permitiéndoles descubrir y

fortalecer esas competencias que tenian los participantes y no conocian.

En la practica, con esta investigacion y la intervencién del Outdoor Training,
se quiso contribuir con los colaboradores del centro de contacto de la empresa
eléctrica de Guayaquil, para mejoren las competencias genéricas, originando un
espacio donde los participantes exteriorizaron las experiencias mas criticas de sus
actividades, se identificd y ordend la informacion que se considerdé como relevante,
interpretando y comprendiendo que cambios necesitaban para cumplir sus metas

dentro de la organizacion y que vayan alineadas con los objetivos de la misma.

Con el desarrollo de esta investigacion se propuso como objetivo general,
determinar el efecto que tiene la metodologia Outdoor Training, en desarrollar las
competencias genéricas de los colaboradores del centro de contacto de una
empresa eléctrica de Guayaquil, 2.020 y para conseguirlo se plantearon objetivos
especificos: en primer lugar, evaluar previamente las competencias genéricas de
los colaboradores de centro de contacto de la empresa eléctrica de Guayaquil, en
segundo lugar, con los resultados obtenidos disefiar e implementar un programa
basado en esta metodologia para que desarrollen las competencias genéricas, en
tercer lugar luego de la ejecucion del programa, evaluar nuevamente las
competencias genéricas de los participantes y por ultimo comparar los resultados

antes y después para validar si hubo mejoras.

Con el presente trabajo se planted validar la siguiente hipétesis general, el
Outdoor Training contribuyé significativamente en desarrollar las competencias
genéricas, en los colaboradores del centro de contacto de la empresa eléctrica de
Guayaquil y por otro lado basado en la informacion obtenida para determinar la
existencia o relacion entre las variables de investigacion, se propuso las siguientes
hipétesis especificas: primero con la participacion en el Outdoor Training, los
participantes experimentaron un incremento significativo y evolucion de sus
competencias genéricas y segundo después de haber completado el Outdoor
Training, los participantes se empoderaron y mantuvieron desarrolladas sus

competencias genéricas.



Il. MARCO TEORICO

Mediante un estilo de aprendizaje diferente como el outdoor training, se
pretendié demostrar cdmo se desarrollan las competencias genéricas de las
personas, para enfrentar diferentes situaciones laborales en las organizaciones,
para lo cual se han realizado previamente diferentes trabajos investigativos con
diferentes resultados, en los cuales se enuncia que todas las organizaciones deben
considerar el valor que el talento humano representa y deberian contar con planes
de capacitaciones, que incluyan programas asociados a la motivacion laboral para
mejorar las competencias genéricas de sus colaboradores, misma que pueden

aumentar su rendimiento, comportamiento y desempefio de sus funciones.

A nivel internacional Molina J., et al., (2019), en su investigacion: Desarrollo
de competencias emocionales a través del Outdoor training. Un analisis en el
contexto universitario, Universidad Malaga — Espafia, publicada en la Revista de
Resefias sobre Economia Global, consideraron que la muestra obtenida mediante
la observacion de los hechos, cumplié con los requisitos de la investigacion para
confirmar que un esquema de Outdoor training correctamente disefiado, es eficaz
en el entorno de su aplicacién, debido a que los individuos de la investigacion
evolucionaron de manera muy relevante y tuvieron un progreso en sus
competencias. Los resultados de la prueba t para la muestra de investigacion, los
54 individuos generaron datos para la validez de importantes disparidad entre los
dos datos relacionados. En cada caso, salvo una adecuada autoevaluacion, fue un
valor de p inferior al 5%. Por lo tanto, aceptaron la hipétesis debido a que

confirmaron la existencia de diferencias significativas en los datos antes y después.

El programa Outdoor Training se validé en dos dimensiones de analisis: sus
competencias personales: autoevaluacién adecuada, autocontrol, orientacion al
éxito, iniciativa y autoconocimiento y por otro lado algunas de su competencias
sociales como: trabajo en equipo, liderazgo, estimular el cambio, comunicacion y
colaboracién. Concluyeron que el nuevo modelo de aprendizaje tiene mucha
sensacion de aceptaciéon positiva para desarrollar las competencias genéricas de

los individuos.



Segun Perales C. et al., (2019), en su investigacion sobre el aprendizaje
activo y el desarrollo de competencias genéricas, desde la perspectiva de
estudiantes de maestria en educacion de una universidad privada de Lima,
concluyen que el 100% de los que participaron en la investigacion concuerdan en
determinar que las cualidades propias de un aprendizaje activo, faculta al individuo
a investigar y a crear soluciones a diferentes situaciones que quiere conseguir en
su formacion y desarrollo de actividades en su ejercicio profesional, estas se
pueden diligenciar mediante el liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion,

asertividad, creatividad, entre otros.

Una vez realizado el analisis, evaluacién y comprensién de los resultados de
las preguntas propuestas para obtener una respuesta objetiva previa, sin ningun
sesgo o intencionalidad, al comparar las dos categorias relacionadas entre si, como
son las competencias genéricas y aprendizaje activo, observaron varios
componentes muy relacionados manifestados de manera natural en las apreciacion

de los encuestados de su estudio.

En la investigacion de Chinchano A. (2016), sobre el desarrollo de
competencias genéricas de la carrera de administracion bancaria y demanda
laboral del mercado financiero, segun los agentes del Instituto Centro Peruano
Bancario en Lima, sostiene que los datos determinaron un convencimiento pleno
con certeza como para aseverar que para laborar en el mercado financiero, las
personas deben tener desarrolladas su competencias genéricas en todas sus

dimensiones.

En los resultados de la investigacidn sobre las competencias genéricas, la
mayor proporcién de los encuestados, el 43.2% consideraron poco adecuadas a
las competencias genéricas, el 32.2% advirti6 que es adecuada y un 24.7%
consideré que las competencias genéricas son inadecuadas, por lo tanto se
determindé que las competencias genéricas son poco adecuada en el Instituto
Cepeban, segun los individuos de estudio encuestados en el afio 2016. Asimismo,
los empleadores del mercado laboral bancario, califican que es muy importante que
las personas hayan desarrollado sus competencias genéricas para el trabajo en

equipos, manifestaron que cada vez mas las empresas estan necesitando que las



personas tengan capacidades, destrezas, habilidades, valores y actitudes que les

den ventajas en el mercado laboral.

En la investigacion de Herrera R. et al., (2015), disefio de una propuesta de
estrategia experiencial Outdoor Training para el fortalecimiento del trabajo en
equipo, en el personal del Beneficio Atapasco del Municipio de Quezaltepeque,
Departamento de La Libertad de El Salvador, en los resultados obtenidos de los
participantes, se identificdé que las el 100% reciben capacitaciones expositiva y el
mismo porcentaje le gustaria recibir capacitaciones participativas; el 96% de los
participantes no conocia la metodologia Outdoor Training y el 100% le gustaria que
se aplique en su empresa una propuesta diferente de entrenamiento y

capacitaciones como un programa de Outdoor Training.

Segun Ramos C. et al., (2015), en su investigacion sobre el Outdoor Training
una metodologia de formacion y desarrollo del talento humano desde las
competencias emocionales en docentes universitarios, Pereira - Colombia,
presentd los resultados de una evaluacion previa que se obtuvieron de los
individuos de su estudio mediante el pre-test, en el que se evidenciaron que en seis
competencias: control emocional, toma de decision, influencia, flexibilidad manejo
de conflictos y establecimiento de vinculos interpersonales, los niveles de
conocimiento fueron del 50% y en 4 competencias mostraron un nivel superior, por
lo que al comenzar el estudio los posicioné como un grupo con fortalezas 6ptimas
y aptas para evolucionar. En la evaluacién posterior mediante el pos-test mostraron
una conducta permanente con calificaciones poco similares a la evaluacion inicial,
aunque en 20 competencias evaluadas no mostraron alguna diferencia elocuente,
la competencia influencia, presenté una variedad mayor (p=0,019) cambiando el
valor promedio de (3,85) en la evaluacion inicial a (4,07) registrada en la evaluacion
posterior, pasando a ser una competencia excelente para transformarse en una

fortaleza 6ptima.

Concluye que con el Outdoor Training disefiado con las especificaciones
para el grupo de interés analizado previamente, es eficaz en su ambito de su
aplicacion, dado que los participantes que ejecutaron las actividades experienciales
mejoraron sus cuatro dimensiones de las competencias genéricas; por otro lado,

los participantes aumentaron significativamente los niveles en el desarrollo de las



siguientes competencias: Iniciativa, conciencia organizacional, autoconfianza,

decision, adaptabilidad, liderazgo y manejo de conflictos”.

A nivel nacional Bafio N. (2019), en su trabajo de investigacion sobre el
sistema de formacion para lideres de instituciones educativa, cuyo objetivo fue
fomentar espacios de aprendizajes y trabajo en equipo desde la metodologia del
Outdoor Training, para el desempefio exitoso del trabajo de los 83 participantes,
consideré que lleva implicita una concepcion importante en desarrollar las
competencias de las personas, tales como: compromiso, motivacion, trabajo en
equipo, tomada de decisiones, control y manejo de estrés, liderazgo, autoestima,
comunicacién y compromiso organizacional, puesto que son necesarias para el

adecuado desempeiio en su lugar de trabajo

En su conclusion, segun los resultados de los instrumentos aplicados como
la entrevista semi-estructurada, para medir los estdndares de calidad, se evidencio
en los participantes una necesidad constante de capacitaciones en ambientes
favorables al aire libre, para mejorar el desempafo de sus actividades, aumentar
sus conocimientos y desarrollar sus competencias para trabajar en equipo, por lo

gue se hizo necesario presentar una propuesta de entrenamiento Outdoor Training.

A nivel local Fernandez L. et al., (2017), en su investigacion sobre la relacion
entre competencias de los empresarios de la micro empresa en la provincia del
Guayas, Ecuador, publicada en la revista Ciencia UNEMI, cuyo objetivo fue
determinar las principales competencias, personales y laborales de los micro
empresarios del Guayas, como estaban relacionadas y como dependian entre si,
para evidenciar si habia alguna influencia entre el manejo y los rendimientos de los
negocios; se tomo una muestra de 379 individuos de una poblacion total de 26.967
microempresarios y se establecié para los calculos de resultados el 95% de

confianza y 5% de riego.

El resultado obtenido en el cuestionario de preguntas efectuado a los
microempresarios, se observé que tienen un alto conocimiento de la competencia
de autoconciencia y sus sub competencias que la controlan, en cuanto al auto
concomimiento se manejan de manera individual, pero conocen y son conscientes

gue deben manejar una buena competencia social para conformar asociaciones de



acuerdo a sus actividades, pero si presentan falencias en la gestion de las
relaciones especialmente en el liderazgo, no se empoderaban y se manejaban de
manera individual, por lo que recomendo direccionar y organizar la estructura de la
microempresa con capacitaciones, talleres al aire libre, eventos, para que el
microempresario haga conciencia de todos los beneficios que pueden obtener al

desarrollar las competencias genéricas.

Carrasco M., et al., (2019), en su trabajo de investigacion enfocado en el
desarrollo de competencias emocionales en los directivos de una organizacion a
través del Outdoor Training, sostiene que los resultados que se obtuvieron
demostraron que esta metodologia como iniciativa de aprendizaje es firme para el
desarrollo y evolucidén de las competencias genérica y/o emocionales, las cuales
pueden ser la colaboracién entre individuos, trabajo en equipo, fortalecimiento de
nexos, comunicacion y gestion al cambio. El trabajo investigativo fue desarrollado
con 42 miembros directivos de una empresa de prestigio, divididos en tres grupos,

dos de los cuales participaron en el Outdoor Training y uno fue grupo de control.

Segun las evaluaciones previas realizadas mediante un pre-test para
conocer cual era el conocimiento sobre sus competencias genéricas, el resultado
fue de 2.99 en promedio y después de la ejecucidn de las actividades planeadas
en el Outdoor training, el resultado obtenido mediante un post-test fue de 4.02, por
lo que concluyeron que el programa de Outdoor Training, bien especificado y
propuesto, demostrd ser eficaz en su entorno de aplicaciéon, debido a los sujetos
gue se tomaron para completar las actividades experimentales evolucionaron y
mejoraron su grado y nivel de manejo en las competencias emocionales: trabajo en

equipo, establecer lazos sociales, comunicacion, colaboracion y gestion al cambio

Brando G., et al., (2015), en su investigacion sobre el perfil de competencia
y su relacion con la Capacitacion. Propuesta de un programa de Outdoor Training
para mejorar las Competencias Genéricas del area administrativa de la Facultad de
Filosofia Letras y Ciencia de la Educacion de la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil, Ecuador. Se evaluo previamente las competencias comunicativas de
los participantes para identificar el nivel de dominio de cada una, con los resultados
concluyo que el 50% de los participantes, necesitan realizar nuevos modelos de

capacitaciones que provoquen una transformacién interna para posterior presentar



beneficios en su ambito laboral, encaminados a desarrollar las competencias
esenciales como el liderazgo, comunicacion y comportamiento ético para cumplir
sus objetivos; con su propuesta del programa de Outdoor Training, sustento la
importancia de mejorar las competencias internas de comunicacién para el

aumento de las capacidades de los individuos de su estudio.

Adicional a los trabajos de investigacion previos, para comprender la
metodologia diferente de capacitaciones mediante el outdoor training, es necesario
definir varios conceptos importantes del presente tema de estudio, tales como:
aprendizajes, outdoor training, competencias, en los que varios autores definen y
dan la validacion cientifica de los diferentes conceptos que involucra el tema de

investigacion.

Segun Heredia Y. et al., (2013), indica que hay muchas definiciones en lo
referente al aprendizaje, pero las mas aceptadas determinan que es un cambio
aproximadamente estable en la conducta como consecuencia de la experiencia y
otra definicién que el autor hace referencia, es que lo considera como un cambio
indefinidamente duradero en la asociacion de las figuras mentales como efecto de
la experiencia. Segun estas nociones la transformacion en base al aprendizaje, se
puede validar después de uno o algunos sucesos en la vida de las personas que

han recibido los conocimientos adecuados.

Kolb D. (1984, 2015), asegura que a través de la exploracién de experiencias
los individuos planifican su forma de aprender, por lo que la observacion reflexiva,
conceptualizacion abstracta, experimentacion activa y experiencia concreta, las
refiere en las dimensiones del ciclo de aprendizaje, las cuales en esta posicion

forman un plano cartesiano en el que se clasifican los estilos de aprendizaje.

En la Teoria de Aprendizaje de Kolb (1984), se presentan los cuatro estilos
de aprendizaje descritos anteriormente, pero €l incluyé adicionalmente la teoria del
aprendizaje experiencial la cual la divide en 4 etapas. Primero para la base de las
observaciones de las personas deben tener experiencias inmediatas y concretas.
Segundo la persona reflexiona sobre todo lo observado para comenzar a formar
una teoria general y empezar a dar significados a esa informacién. A continuacién

el individuo crea conceptos abstractos y conceptualizaciones apoyadas en sus



hipotesis y para terminar la persona prueba los alcances de sus conceptos

construidos en situaciones nuevas para buscar resultados.

Esta teoria se enfoca en este trabajo de investigacion por lo que considera
el autor, que con aprendizajes bien definidos las personas pueden explorar sus
competencias genéricas, retener los conocimientos adquiridos y es precisamente
lo que se logro con quienes fueron parte de este estudio y trabajaron las actividades
en el Outdoor Training, debido a que en los diferentes eventos que se desarrollaron,
observaron, ejecutaron y reflexionaron sobre los alcances, conocimientos y nuevas

habilidades adquiridas, para ponerlos en practica en sus puestos de trabajo.

Por otro lado el desarrollo de las actividades y el modelo de aprendizaje se
enmarca en la teoria del constructivismo y de las corrientes dialécticas, esta teoria
ha recibido varios aportes de autores importantes como Jean Piaget, Vygotsky,
Ausubel y Bruner, dentro de esta teoria se hace referencia al constructivismo social
gue segun Raven E. (2016), indica que para Vygotsky los aprendices crean sus
propias estrategias y formas de aprender, establecen cuales son sus objetivos y
metas y se van responsabilizando de qué y como quieren adquirir los
conocimientos. El profesor se transforma en un facilitador apoyando las decisiones
de los aprendices y se origina la construccion del conocimiento, cuando se efectia
la interaccidon con los otros participantes, por lo que afirma que el conocimiento
resulta de la correlacién de los individuos con su entorno. Las construcciones que
proyectan las conclusiones de las contradicciones mentales, resultan de las
interacciones con el entorno y no con las que estan unidas a uno u otro elemento y
concluye que mediante la interaccion social, se instruye a los individuos en base a
la experiencia social, donde el ambiente y el lenguaje tienen un rol muy importante
en el aprendizaje colaborativo, donde todos los individuos experimenten que son
participes del desarrollo de las actividades que facilitan este enfoque utilizado como
técnica, que consiste en cambiar el nivel de apoyo que el facilitador ofrece al

aprendiz.

Para Farro N. (2020), quien menciona a Assens (2002), para referirse que
mediante el Outdoor training hay un progreso significativo de las competencias
centradas en los individuos y para ello se interviene en los colaboradores, quienes

se encuentran enfrascados en empresas que en la actualidad estan sujetos a
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muchas variables, siendo una de ellas las deficiencias en las aptitudes, adoptando
patrones de comportamientos diversos para el accionar de sus roles dentro de la
organizacion. El Outdoor Training es una metodologia muy eficaz para el desarrollo
de las competencias, se realizan actividades y juegos en campo abierto, trabajando
e interviniendo en forma directa con los equipos, para entrenar y desarrollar las
habilidades y actitudes més idoneas para la gestion del comportamiento, segun cita
a (Cobo, 2002). Posterior a las actividades realizadas es muy importante realizar
una adecuada retroalimentacion entre participantes y facilitador, de manera
individual y grupal, para dar a los participantes la oportunidad a concebir y
reflexionar de sus aciertos e ir corrigiendo los errores (Contreras & Zufiga, 2017).

Ferro J. (2020), indica que hay varios expertos que han dado diferentes
conceptos al Outdoor Training, es un forma de entrenamiento y desarrollo apoyado
especialmente en un aprendizaje, donde se puede experimentar diferentes
situaciones y representa la formacion de personas a través de ejercicios y juegos
que simulan situaciones vivenciales de manera cotidiana, donde observar y
preparar las nociones que a veces por abstractos o inaccesibles son dificil de
estructurar en la formacioén tedrica, (Garcia et al., 2002). Por otro lado menciona a
Paredes L. (2002), quien define el Outdoor Training, como una herramienta donde
la formacion se basa en las experiencias, a consecuencia de la realizacion de
actividades en ambientes fuera de la empresa, en contextos naturales para
posterior deliberacién entre los participantes. De acuerdo con Hernandez (2002), el
Outdoor Training es un suceso del conocimiento de la propia persona y de los
demas, la aventura del aprendizaje y la practica experimental en medio de la
naturaleza conllevan a la superacion de la persona y a la mejora continua. Por lo
gue concluye que esta metodologia experiencial de entrenamiento es muy eficaz

para el desarrollo del talento humano durante su permanencia en la organizacion.

Por otro lado Prieto M. (2017), indica que los conceptos apuntan a que
poniendo en la practica una metodologia diferente de capacitaciones en espacios
abiertos, elaborado en base a las necesidades, mediante un disefio instruccional
inverso, preparado en 3 fases, comenzando por los resultados que esperamos,
segundo se crean las evidencias o evaluaciones y por ultimo se planifica los

contenidos; este modelo crea ventajas de aprendizaje y desarrolla niveles mas
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profundos y muy superiores al aprendizaje tradicional; debido a que, con este
aprendizaje activo los participantes experimentaran nuevas aventuras, se refuerzan
los trabajos en equipo, autenticidad, razonamiento y comprension de las diferentes
actividades que se plantean y les permite a los individuos desarrollar diferentes
habilidades que las tienen y que con las nuevas metodologias de aprendizaje
inverso las potencializan y descubren que son capaces de resolver situaciones que
les parecian complejas, a través de la intervencion, reflexion y desarrollo de sus
competencias genérica ocultas, que segun Tacca-Huaman (2011. Pag. 174), las
identifica como el conocimientos, habilidades, preparacion, actitudes, cualidades,
destrezas, rendimiento, valores, aptitudes y atributos personales, la cuales son
de mucha importancia para hacer frente a las diferentes exigencias de las

situaciones cotidianas en el &mbito laboral y personal.

Con base a lo indicado por Clemente-Ricolfe et al. E. (2013), quien es citado
por Amante et al., (2015) los cuales manifiestan que una persona dispone de
competencia profesional si posee conocimientos, destrezas y actitudes necesarias
para ejercer una profesion, puede atender y solventar los problemas cotidianos y
profesionales de forma autbnoma y aceptable, ademas de estar preparado con los
conocimientos necesarios para colaborar en su entorno profesional y en la
planificacion del trabajo estructurado, a lo que Urefa et. al., (2016), afirma que en
las competencias genéricas de las personas destacan varios procesos que les
permiten estudiar de la experiencia, la practica y de la realidad, para establecer y

mantener lazos con otros.

Segun Rychen et al., (2003) y Bruna (2014), citados por Garcia et al.,
(2020), afirman que las competencias genéricas se caracterizan por ser relevantes
en varios ambitos y aspectos cotidianos del individuo, porque son aplicadas en
diferentes campos sociales, asi como el académico, familiar y profesional. De igual
manera, las competencias genéricas son multifuncionales y multidimensionales,
favorecen el pensamiento critico, debido a que se realizan reflexiones y analisis por
lo que son consideradas de un orden mental superior, porque pueden ser aplicadas
en diversos campos de la vida cotidiana del individuo y comprenden las
dimensiones de conceptos, puntos de vista, normas cooperativas entre otras. Estos

conceptos apuntan hacia un desarrollo de las competencias, como una agrupacion
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de diversos elementos idoneos para el desempefio de las habilidades de las

personas.

Alles M. (2005), establece que la palabra competencia se relaciona con las
particularidades de la personalidad, deviene en comportamientos, que llevan a una
actuacion exitosa en un puesto de trabajo. Las competencias son conocimientos de
ejecucion laboral y se pueden medir o evaluar de acuerdo a los resultados que se
producen (Aragundi 2005 Pag. 22). Segun Goleman y Boyatzis (1998), manifiestan
que para medir el grado que una persona tiene desarrollada las competencias
emocionales o genéricas las organizan en 4 grupos: autoconciencia, autogestion,
conciencia social y gestion de las relaciones, las cuales se pueden evaluar con 18
preguntas, mediante el cuestionario ECI 2.0 Emotional Competency Inventory
Inventario de Competencias Emocionales, (Hay GroupMcClelland Center

forResearch and Innovation, 2005).

Dentro de las dimensiones de las competencias genéricas encontramos la
autoconciencia que para Rivera, et al., (2018), quien menciona a Damasio, (2010),
asegura que la autoconciencia es que la persona tenga constante conciencia de
Sus propios actos mediante un proceso recursivo, que por medio de su estado
mental tiene conocimiento de su propia existencia y del entorno que lo rodea,
considerando a la conciencia emocional que son las experiencias que le ayudaran
en su desarrollo. La autoevaluacion que enfatiza la percepcion que tiene el individuo
de si como persona ante los demas, cudles son sus opiniones, competencias y
posibilidades, reflexionando sobre el auto respeto, autovaloracion y la
autoconfianza que fortalece su audacia, tenacidad, resistencia y decision, la cual
permite al individuo mantener independencia y seguridad para poder hacer
diferentes las cosas. (Mena-Camacho, 2010).

Segun Eyre-Manzano M. (2011), quien hace referencia a las competencias
emocionales o genéricas establecidas por Goleman y Boyatzis (1984), indica que
la autogestion, es la competencia que nos regula nuestras emociones como
personas, manteniendo el autocontrol que permite moderar lo que nos influye, como
la ira y ansiedad para frenar la impulsividad emocional, adaptandose vy
diferenciando entre lo que la persona experimenta y lo que realmente ocurre,

buscando evidencias claras para validar los eventos con transparencia,
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evidenciando su integridad y valores propios, buscando con optimismo el lado
positivo de las situaciones y siempre teniendo la iniciativa de impulsar ideas nuevas

para la consecucion de los objetivos.

Por otro lado Eyre-Manzano M. (2011), menciona que la competencia de la
conciencia social, es la que tiene que ver con el reconocimiento de las demas
personas, pero para ello debe haber un reconocimiento pleno de si mismo, para
comprender los sentimientos de las otras personas y ayudarlas a resolver sus
preocupaciones, mostrando empatia, entendiendo y demostrando interés por ellas,
identificando a los individuos que toman determinaciones y deciden en una
organizacion y las que pueden influir sobre estas, siendo capaz de estar preparados
para los nuevos acontecimientos, para brindar una atencion de calidad y calidez a

los clientes y garantizar su satisfaccion por el servicio recibido.

En relacion a la competencia sobre el manejo de las relaciones, es la que
tiene que ver con las habilidades sociales y destrezas para impartir respuestas que
desean escuchar las personas (Eyre-Manzano, 2011). Influenciando acciones en
otros para alcanzar un 6ptimo desempefio laboral, impulsando al cambio para
conseguir mejores resultados, desarrollando un conjunto de competencias y
habilidades, reforzandolas mediante un liderazgo resonante que inspire a las
personas emocional e espiritualmente, para que logren los niveles de excelencia,
comprometiéndolos a trabajar en equipo para unificar esfuerzos entre las personas

para lograr objetivos comunes (Araque et al., 2019).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion para este trabajo por su naturaleza es cuantitativo,
se busco conocer la realidad externa de los fendmenos estudiados o aproximarse
lo mejor posible a ellos, siguiendo el proceso de conformidad con las reglas légicas
y los datos generados que posean los modelos y patrones de validez, siguiendo un
patron predecible y estructurado sobre los métodos utilizados. (Hernandez et al.,
2018).

Disefio de investigacion

Este trabajo de investigacion es pre-experimental, considerando lo que
indica Bernal C. (2010), cuando menciona a Hernandez et al., (2001), quien
manifiesta que un experimento es un proceso planificado de investigar, en el que al
menos una variable llamada experimental o independiente (VI), es manipulada u
operada intencionalmente por el investigador para conocer qué efectos produce
ésta en al menos la otra variable llamada dependiente (VD).

Con esta investigacion se buscé en primera instancia conocer las
competencias genéricas de los supervisores y operadores del centro de contacto
de la empresa eléctrica de Guayaquil, evaluando las condiciones de desarrollo y
dominio de las mismas mediante un pre-test, con los resultados recabados
previamente de los participantes, se elaboré un programa de capacitacion
experiencial de Outdoor Training. La ejecucion de las actividades se realizé en dos
sesiones, separando a los colaboradores en 4 equipos de trabajo. Se considero la
participacion de 2 equipos por sesion, porque el trabajo del centro de contacto es
continuo y no se pueden dejar de atender a los clientes.

Con el desarrollo del Outdoor Training se pretendio lograr que los sujetos de
estudio reconozcan claramente sus principales competencias genéricas, con el
objetivo de evidenciar una mejora en su comportamiento: Una vez ejecutadas todas

las actividades se realiz6 una nueva evaluacion mediante un post-test, para
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conocer la evolucion de los grupos antes y después del tratamiento experimental
(Hernandez et al, 2014).

El siguiente esquema detalla el disefio de la investigacion:
Ge: 01 X 02
Dénde:
Ge: Colaboradores del centro de contacto de la empresa eléctrica de Guayaquil
O1: Pre-test Cuestionario Evaluacion de Competencia 2.0 (ECI).
X: Outdoor Training.

0O2: Post-test

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable Independiente

El mismo Outdoor Training se considera como la variable independiente del
presente estudio, donde se ejecutaron diferente actividades ladicas, juegos
experienciales, retroalimentacion para el entrenamiento de los participantes. El
Outdoor Training es una metodologia muy eficaz para el desarrollo de
competencias, donde se realizan actividades y juegos en campo abierto, trabajando
e interviniendo en forma directa con los equipos, para entrenar y desarrollar las
habilidades y actitudes mas idéneas para la gestiébn del comportamiento, segun
Farro N. (2020) cuando cita a Cobo (2002).

Variable dependiente

El desarrollo de las competencias genéricas de los colaboradores del centro
de contacto de la empresa eléctrica de Guayaquil, se considerdé como la variable
dependiente y constituyd el objetivo del estudio, que para Pugh et al., (2019), las
competencia genéricas son transversales aplicables a cualquier carrera y es la

capacidad de un individuo para hacer frente de manera mas efectiva a problemas
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complejos, en la que interacttan diferentes aspectos mentales de la persona como
las destrezas, actitudes, conocimientos, cualidades y aptitud para emprender y
terminar la tarea, para lograr conseguir los objetivos o resultados en un entorno
dado.

Operacionalizacion de la variable

La definicion operacional de la variable “es el conjunto de procedimientos y
actividades que se desarrollan para medir una variable” (Hernandez et. al, 2014),
en esta investigacion se realizaron mediciones para conocer el grado de dominio
de las competencias genéricas de los colaboradores del centro de contacto de la
empresa eléctrica de Guayaquil, a través de un pre-test y una vez realizado el
Outdoor Training, se hizo un pos-test para conocer las varianzas y observar las
influencias en la evolucién de las competencias de los operadores y supervisores
del centro de contacto de la empresa eléctrica, estas evaluaciones se realizaron
mediante el cuestionario ECI-U 2.0, inventario de competencias genéricas y
emocionales (Goleman y Boyatzis, 2005). El cual mide 18 competencias agrupadas
en cuatro dimensiones: autoconciencia, autogestion, conciencia social y gestion de
las relaciones, con 5 respuestas alternativas por pregunta, nunca, rara vez, a veces,

siempre y no s€, (Anexo 3).

Escala de mediciéon: Se utilizd la escala de medicion ordinal para este

trabajo.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacioén

Segun Naupas et al. (2014), “la poblacion es el conjunto de individuos o
personas o instituciones que son motivo de investigacion”. La poblacién fueron los
61 colaboradores que trabajan en el centro de contacto; 12 realizan las funciones
de supervisores y 49 operadores de atencion telefonica.

Muestra
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‘La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion,
seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la
representatividad del universo” (Naupas et al. 2014). Para el desarrollo de esta
investigacion no se necesita calcular la muestra, debido a que se considerd la
totalidad de la poblacion, como lo indica Arias (2012), si la poblacion por el nUmero
de unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad, no ser4 necesario
extraer una muestra. En consecuencia, se podra investigar u obtener datos de toda

la poblacion objetivo sin que se trate estrictamente de un censo.
Muestreo

No se realiz6 ninguna técnica de muestreo para seleccionar la muestra,
debido a que como se indicé anteriormente, el trabajo de investigacion se realizd

con la poblacién total.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Arias F. (2012), la técnica de la investigacion “es el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacién. Las técnicas son particulares y
especificas de una disciplina, por lo que sirven de complemento al método

cientifico, el cual posee una aplicabilidad general”.

Para recolectar los datos en este trabajo de investigacion se utilizO como
técnica, la encuesta, para lo cual se elabord un cuestionario con 18 preguntas que
se llevaron a efecto con el proposito de tener informacion de lo que expresaron las
personas, (Bernal, 2010). Como instrumento de la encuesta se utiliz6 el
cuestionario ECI, evaluacién de competencias emocionales y/o genéricas, el cual
esta disefiado para medir estas competencias en las personas dentro o fuera de
una organizacion. El cuestionario se relaciona con las competencias emocionales
reconocidas por el Dr. Daniel Goleman en su investigacion, trabajando con
Inteligencia emocional y sobre competencias del diccionario de competencias
genéricas de Hay/McBer, asi como el cuestionario de autoevaluacion (SAQ) del Dr.
Richard Boyatzis, en cada grupo se evalué la concientizacion, gestion, relaciones y
manejo de las competencias de cada uno de los individuos que intervinieron en esta
investigacion, (Wolff, 2005). (Anexo 4).

18



Confiabilidad

La confiabilidad del constructo “consiste que el mismo presente una
consistencia en los valores obtenidos por los mismos participantes, cuando se los
evalua en distintas sesiones con los mismos cuestionarios” (Bernal, 2010). El
cuestionario de competencias emocionales ECI, del Dr. Goleman y el Dr. Boyatzis,
ha sido utilizado en diferentes investigaciones para medir las competencias en
diferentes proyectos de investigacion. Segun el manual técnico para el inventario
de las competencias emocionales (ECI), de Hay Group, Centro McClelland de
Investigacion e Innovacion, indica que la confiabilidad de la consistencia interna alfa

de Cronbach del instrumento es buena para calificaciones de otros.

En el manual técnico para el inventario de las competencias emocionales
(ECI), del Centro McClelland de Investigacion e Innovacion, Wolff (2005), menciona
a (Byrne, 2003), quien realizé un estudio de validez general del ECI, utilizando la
version autocalificada. El concluyé que este instrumento ha demostrado que su
validez es aceptable de constructo, discriminante y de criterio. Por consiguiente
también menciona a Carulli & Com (2003), quienes afirman que el cuestionario de
evaluacion competencias ECI, esta correlacionado con los estilos de liderazgo
afiliativo para fomentar la cohesion, clima laboral positivo y Coaching para la

direccién de equipos.

Para la confiabilidad del cuestionario de este trabajo de investigacion se
realizé el pre-test y con los datos obtenidos se utilizé en software Jamovi, para
calcular el Alfa de Conbrach y dio como resultado 0.767 y afinandolo con el indice
de McDonald-Omega asociado de tipo ordinal, como resultado la confiabilidad del
cuestionario se ubic6 en 0.798, que segun Contreras et al. (2018), indica que al no
cumplirse los supuestos para emplear el Alfa de Cronbach para obtener la
confiabilidad, una opcion valedera es el alfa ordinal, la cual no presenta los
inconvenientes que tiene el Alfa de Cronbach, asimismo afirma que se ha
evidenciado que el alfa de Cronbach subvalora la magnitud de los resultados de la
confiabilidad, cuando las alternativas de respuestas contempladas en los items son
menores a cinco, por lo que en estos casos propone que se utilice el alfa ordinal

cuando sean escalas de respuesta binaria y ordinal. (Anexo 5)
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Validez

La validez “es una cualidad del instrumento que consiste en que este sirva
para medir la variable que se busca medir y no otra, es decir, que sea el instrumento
preciso, el adecuado. Segun esta cualidad, un instrumento (pregunta, o item) mide
o describe, lo que se espera que mida o describa ni mas ni menos”. (Mifio, 2011
P4g. 87). La garantia de la validez de las preguntas del cuestionario para aplicar el
pre-test y post-test, se trabajo con tres expertos con amplia experiencia en carreas
administrativas, para evidenciar que el cuestionario tenga relevancia y las

preguntas estén acorde al tema y las variables de la investigacion. (Anexo 6).

3.5. Procedimiento

La recoleccién de informacion se utilizé el formulario en Google Docs, donde
se realizé el cuestionario evaluacion de competencia emocionales 2.0 (ECI) y se
envio el link mediante correo electronico y mensaje de Whatsapp a los
colaboradores del centro de contacto, los resultados del pre-test permitio medir las
competencias emocionales antes de la intervencion mediante el Outdoor Training.
Este mismo procedimiento se utilizd después de la participacion de los colabores
en el Outdoor Training, con la finalidad de verificar, validar y comparar los
resultados mediante el post-test. El andlisis de la correlacién de los dos test se
realiz6 en el Software Jamoni 1.2.27, para identificar las variaciones y significancias

en las muestras relacionadas.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Bernal, C. (2010), cita a Bunge (1979), quien afirma que “apoyandose de los
instrumentos o técnicas Utiles se puede examinar y dar solucién a uno o varios
problemas de investigaciones refiriéndose al conjunto de procedimiento que
conlleva”. Con esta consideracion en este trabajo de investigacion se empled el
método analitico para realizar un estudio de los resultados que se obtuvieron el pre-
test y post-test, para distinguir cada una de las partes por separados de manera

individual. Por otro lado a efecto de establecer conclusiones con los resultados
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obtenidos de esta investigacion, basandose en légica de los hechos particulares se
utilizé el método inductivo-deductivo. (Bernal, 2010).

Posterior al desarrollo y a la ejecucion del Outdoor Training con los
colaboradores del centro de contacto, se realiz6 un analisis estadistico mediante la
prueba de muestras relacionadas, para comparar el rango medio del pre-test y
post-test, para determinar si existieron diferencias significativas entre las dos
muestras relacionadas, con la finalidad de establecer las conclusiones respectivas

con los hallazgos encontrados.

3.7. Aspectos éticos
Se consideraron las siguientes implicaciones éticas para el desarrollo de
este trabajo de investigacion, identificando los puntos de vista que se relacionan

con la investigacién cuantitativa.

Consentimiento o aprobacion de la cooperacion de los participantes en este
proyecto de investigacion, para que proporcionen la autorizacion explicita acerca
de su colaboracién voluntaria para la ejecucion de las actividades. Se le indicaron
claramente las condiciones del desarrollo de los temas para que se ejecute con

responsabilidad y disciplina.

Confidencialidad, se informdé a los participantes que no se revelara su
identidad y que sus respuestas con las conclusiones y los andlisis del pre-test y
post-test quedaran en el anonimato. Al término de la sesion se informé de manera

global los resultados obtenidos con la participacion en el Outdoor Training.

Reconocimiento de limitaciones de las investigaciones, los resultados son
presentados con honestidad y respeto, considerando la cultura de los participantes

y la adaptabilidad a las formas experienciales de capacitaciones al aire libre.

Se han considerado las recomendaciones especificadas por el Docente,
contempladas en la guia de productos de investigacion, autorizados por la
Universidad y la aplicacion de las normas del estilo APA de su séptima edicion,

segun la guia de resumen.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico No.1l: Evaluar las competencias genéricas de los
colaboradores de centro de contacto de la empresa eléctrica de Guayaquil
mediante un pre-test.

Figura 1

Resultados obtenidos en el Pre-test sobre el grado de desarrollo de las

competencias genéricas.

Pre-test competencias genéricas

GESTION DE LAS RELACIONES % 33%

CONCIENCIA SOCIAL 35%

AUTOGESTION B%  22%

AUTOCONCIENCIA % 1T%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ENunca ®Raravez =Aveces mSiempre ®Nosé

Fuente: elaboracion propia

En la figura 1 se presentan los resultados del desarrollo de las cuatro
competencias genéricas evaluadas en 18 sub competencias, sobre la gestion de
las relaciones en promedio el 57% de los encuestados se ubicé con un nivel mas
alto, al referirse que tienen la habilidad, aptitudes y/o destrezas para persuadir a
otras personas para obtener respuestas deseables, con tacticas eficaces
inspirando confianza, detectando las necesidades de otros para iniciar un cambio
en grupo y alcanzar los objetivos deseados. El 33% lo realiza a veces, el 4% rara

vez, el 1% nunca lo ha realizado y el 4% no conoce el tema.
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Sobre la conciencia social el 61% indicé que siempre manejan los vinculos,
y son conscientes de los sentimientos y preocupaciones de las personas. El 35%
lo realiza a veces, el 2% rara vez, y el otro 2% no conoce el tema. En relacion a la
autogestion, el 75% respondieron que siempre manejan la gestion de sus propios
estados mediante el autocontrol, impulsos y recursos internos, son optimistas y
flexibles al cambio, el 22% lo realiza a veces, el 2% rara vez, el 1% no conoce el
tema. De acuerdo a las respuestas sobre la competencia de la autoconciencia, el
79% conocen sus propios estados internos, inclinaciones, recursos, percepciones
y reconocen sus limites, el 17% lo realiza a veces, el 3% rara vez, el 1% no conoce

el tema.

Objetivo especifico No.2: Disefiar e implementar un taller Outdoor Training
para que los colaboradores del centro de contacto, desarrollen las competencias

geneéricas.

Segun los resultados que arrojo el pre-test se elaboré un programa Outdoor
training con actividades experienciales al aire libre, que les permitio a los
participantes tener un mejor desenvolvimiento en sus actividades laborales y en la
vida cotidiana, fortaleciendo la buena comunicacion y empatia, ejecutando
dindmicas grupales, enfocado principalmente en desarrollar las competencias
genéricas de gestion de las relaciones y conciencia social, que segun los resultados

del pre-test los colaboradores no las aplicaban de manera eficiente. (Anexo 7).

La implementacién y ejecucion de las actividades experienciales se realizd
siguiendo el cronograma de actividades, (anexo 7 y 8), cumpliendo con todas las
medidas de seguridad para los participantes, previamente se verificO que cuenten
con buenas condiciones de salud con las diferentes evaluaciones realizadas.
Ninguno presentd algun sintoma relacionado a enfermedades graves, se han
mantenido en condiciones saludables y segun las entrevistas no tuvieron contacto
con personas con sintomas de enfermedades contagiosas dias antes de la

ejecucion de las actividades.
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Objetivo especifico No.3: Mediante un Post-test evaluar si se desarrollaron
las competencias genéricas de los colaboradores del centro de contacto de la
empresa eléctrica de Guayaquil, después de la ejecucion del programa Outdoor

Training.
Figura 2

Resultados obtenidos en el Post-test sobre el grado de desarrollo de las

competencias genéricas.

Post-test competencias genéricas

GESTION DE LAS RELACIONES | 10%
CONCIENCIA socCIAL Yo 20%
AUTOGESTION ¥a9%

AUTOCONCIENCIA | 11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mNunca mRaravez ®mAveces ®Siempre mNosé

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados que se muestran en la figura 2, obtenidos del
post-test realizado a los colaboradores del centro de contacto posterior a la
ejecucion del programa Outdoor Training, en la competencia gestion de las
relaciones el 90% de los que practicaron indicaron que tienen las habilidades,
aptitudes y/o destrezas para persuadir a otras personas para obtener respuestas
deseables, con tacticas eficaces inspirando confianza, detectando las necesidades
de otros para iniciar un cambio en grupo y alcanzar los objetivos deseados, el 10%

lo realiza a veces. En la competencia de conciencia social el 79% indicaron que
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siempre manejan los vinculos, la conciencia y los sentimientos y preocupaciones

de las personas, el 20% lo realiza a veces, el 1% rara vez.

Por su parte en la competencia de autogestion, el 90% contestaron que
siempre manejan la gestion de los propios estados, mediante el autocontrol,
impulsos y recursos internos, son optimistas y flexibles al cambio, el 9% lo realiza
a veces, el 1% rara vez. En cuanto a las respuestas sobre la competencia de la
autoconciencia, el 89% conocian los propios estados internos, inclinaciones,

recursos, percepciones y conocen sus limites, el 11% lo realiza a veces.

Objetivo especifico No.4: Verificar y confrontar los resultados del Pre-test
con los del Post-Test, para validar si hubo mejoras en el desarrollo de las
competencias genéricas, en los colaboradores del centro de contacto de la empresa

eléctrica de Guayaquil.

Figura 3

Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia gestion de

las relaciones.

Comparativo dimension gestion de las
relaciones

Pre-test 1 33%

Post -test 10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ENunca ®Raravez @Aveces HSiempre HNosé

Fuente: elaboracion propia

En relacién a los resultados sobre la dimensiéon de la gestion de las
relaciones que se presentan en la figura 3, se observo que antes de la ejecucion de
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las actividades experienciales el 33% de los colaboradores no tenian conocimiento
sobre esta competencia que abarca el trabajo en equipo, liderazgo, gestion del
cambio, persuasion, influencia en otras personas, gestion de conflictos, el 4% rara
vez la aplicaba, el 1% nunca ha realizado su aplicacion en el trabajo y el 5% no
conocia del tema tratado, acentuandose mayormente en la resistencia al cambio.
Con la ejecucion del outdoor training, el 90% de los participantes respondieron que
conocieron esta competencia, se nota una mejora considerable, solo el 10% aun

indico que la aplica a veces, especialmente en lo que se refiere a persuasion.

Las diferencias de las dos muestras emparejadas del pre-test y post-test de
la prueba T — Student’s mostré un resultado de -5.37, con 60 grados de libertad, la
probabilidad asociada p fue de <.001, la media del post-test 3.87 fue superior al
pre-test 3.56, lo que demuestra que los participantes tuvieron mayor desarrollo de
esta competencia después de la intervenciéon del Outdoor Training, en comparacion

con las otras competencias genéricas evaluadas. (Anexo 10).

Figura 4

Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia conciencia

social.

Comparativo dimension conciencia social

Pre-test 35%

Post -test o 20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mNunca wRaravez mAveces mSiempre mNosé

Fuente: elaboracion propia
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Segun los resultados presentados en la figura 4 para medir la relacién entre
el antes y el post test sobre la competencia conciencia social, que hace referencia
a la empatia, conciencia organizacional y orientacion a servicio, mejoraron las
habilidades de los participantes del 61% al 79%, el 20% después de la intervencion
mediante el Outdoor Training, respondieron que a veces las ponen en practica, este
valor se redujo con relacién al pre-test, donde el 35% indicaba esta competencia

era pocas veces utilizadas.

Esta competencia es de relevancia importante para desarrollar con mejor
eficiencia las actividades laborales, especialmente la atencion al cliente que
realizan los colaboradores del centro de contacto, entre el desconocimiento y
puesta en practica en la evaluacion inicial se ubicaba en el 10%, esto fue mejorado
con las dindmicas y actividades al aire libre, solo el 1% respondi6é que la aplica rara
vez, haciendo referencia a que aun le falta interpretar las corrientes emocionales y

las vinculos de poder de un equipo de trabajo.

Sobre las diferencias de las muestras emparejadas del pre-test y post-test
sobre esta competencia, el resultado de la prueba T-Student’s fue de -2.56, con los
mismos 60 grados de libertad y un valor p de 0.007, notando que si hubo diferencias
significativas entre los dos resultados, la media del post-test fue de 3.77 superando
al pre-test (3.69), lo que demuestra un mejor desenvolvimiento es esta competencia
(Anexo 11).

Figura 5

Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia autogestion
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Comparativo dimension autogestion

Post -test §° 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ENunca ®Raravez EAveces ESiempre HNosé

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a los resultados presentados en la figura 5, sobre el
comparativo de la competencia autogestion, con el desarrollo del Outdoor training,
se observa una mejora en esta competencia, el 90% mostraron que son flexibles a
los nuevos cambios, evidenciando su optimismo para conseguir sus logros con
excelencia, manifestaron tener iniciativa para actuar cuando se presentan las
oportunidades, poniendo en practica su valores propios con transparencia,
manteniendo el autocontrol de sus emociones, en la evaluacion inicial solo el 75%

aplicaban esta competencia.

Adicionalmente se observa una reduccién al 9% en las respuestas que los
participantes manifestaron en la evaluacion inicial donde el valor fue del 22%, al
responder que a veces empleaban esta competencia en su ambito laboral y
personal, por otro lado ya todos conocieron como deben aplicarla, en el post-test
solo el 1% se mantuvo en indicar que esta competencia la emplean rara vez, se les
dificulta conseguir los objetivos propuestos y tienen inconveniente en superar los

obstaculos.

Las diferencias significativas de la competencia de autogestion, el valor de
la prueba T-Student’s dio como resultado -2.12, con 60 grados de libertad y la
probabilidad asociada p fue de 0.019, la media del post-test fue de 3.89 superior a
los resultados del pre-test (3.79), por lo que se determiné que los participantes
tuvieron mejoras en el desarrollo de esta competencia. (Anexo 12).
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Figura 6

Resultados del Pre-test y Post-test para comparar la competencia

autoconciencia.

Comparativo dimension autoconciencia

Pre-test 7%

Post -test | 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ENunca mRaravez wAveces HSiempre ENosé

Fuente: elaboracion propia

Los resultados comparativos mostrados en la figura 6 sobre la competencia
de autoconciencia, entre la evaluacion inicial y posterior a la ejecucion del Outdoor
Training, en la cual se evalué la conciencia emocional del yo propio de los
participantes, para conocer cuales son sus limites y fortalezas y determinar cuales
son sus capacidades, autoconfianza y autoestima. Se observo un notable cambio
en el desarrollo de esta competencia con las actividades y dinamicas realizadas,

del 79% paso al 89% del dominio del esta competencia.

Lo resultados mostraron que del 17% que respondieron inicialmente que a
veces ponian en practica esta competencia, bajé al 11%, mediante la participacion
en el programa del Outdoor Training todos los colabores conocieron cuéles son sus
habilidades y destrezas y hasta donde puede llegar en la ejecucién de sus
actividades, el 3% que rara vez la empleaban y el 1% que no conocian como
manejar esta competencia genérica, ya no se muestran en la evaluacion posterior
y solo el 11% se mantienen que a veces consideran esta competencia, indicando

que aun les falta un poco de autoestima y reconocer su propios limites.
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En las muestras relacionadas del pre-test y post-test sobre la dimensién de
autoconciencia, se muestra un valor de la prueba T- Student’s de -2.48 con 60
grados de libertad y una probabilidad asociada de 0.008, lo cual valida que hay
diferencias estadisticamente elocuentes entre el pre-test y post-test sobre la mejora
de esta competencia, también se observo que la media del post-test (3.88) fue
superior al pre-test (3.68) (Anexo 13).

Figura7

Resultados del Pre-test y Post-test para comparar de manera general el desarrollo

de las competencias genéricas

Comparativo general

Pre-test

Post-Test 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mNunca mRaravez mAveces mSiempre mNosé

Fuente: elaboracion propia

A nivel general en la figura 7 se evidencio en los resultados que el 87% de
los colaboradores, comenzaron a desarrollar sus competencias genéricas después
de haber ejecutado todas las actividades experienciales y dinamicas al aire libre
mediante la metodologia del Outdoor Training, este valor es considerado alto en
relacion a la evaluacion inicial, dado que solo el 64% conocian sobres sus
competencias, esta mejora se nota en que posterior a la aplicacion de la
metodologia, solo el 13% de los colaboradores manifestaron que a veces emplean
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las competencias genéricas en su vida laboral y familiar a diferencia del 27% de las
respuestas del pre-test; el 9% de los colaboradores en la evaluacion inicial indicaron
gue no conocian, nunca o rara vez aplicaban estas competencias, pero después de

haber experimentado todas las actividades realizadas mejoraron su calificacion.

En general sobre las muestras emparejadas, la prueba T-Student’s dio como
resultado -4.85, con 60 grados de libertad con una probabilidad asociada p=<.001,
la media del pre-test fue de 3.68, inferior a la del post-test 3.88, lo cual demostro
que hay evidencias estadisticamente significativas, que con la intervencion
mediante el modelo de capacitacion Outdoor Training, los colaboradores
desarrollaron sus competencias genéricas, por lo tanto se acepta la hipétesis del

trabajo (anexo 14).

Tabla 1
Comparativo general sobre el nivel de desarrollo de las competencias genéricas

antes y después

Nivel de desarrollo de Pre-test Post-test
las competencias n % n %
Bien desarrollada 36 59% 58 95%
Desarrollada 17 28% 2 4%
Poca desarrollada 1 1% 1 1%
Nada desarrollada 7 12% 0%
Totales 61 100% 61 100%

Fuente: elaboracion propia

Para una mejor comprension de las diferencias, en la tabla 2 se presentan
otros resultados sobre el nivel de desarrollo de las competencias genéricas de los
colaboradores del centro de contacto, antes y después de la intervencion mediante
el Outdoor Training, para lo cual se realiz6 una categorizacion de las respuestas

segun los datos promedios obtenidos en el pre-test y post-test, categorizando las
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respuestas segun los promedios de la siguiente manera: de 4 a 3.7 bien
desarrollada, 3.6 a 3.4 desarrollada, 3.3 a 3 desarrollada y menor a 3 nada

desarrollada.

Segun los resultados en el pre-test 36 colaboradores que representaban el
59% respondieron que tenian bien desarrolladas sus competencias genéricas, 17
o0 el 28% que solo las tenia desarrollada, un colaborador respondié que tenia poca
desarrollada y 7 que representan el 12%, no tenian las competencias genéricas
desarrolladas o no conocian como potenciarlas. Posterior a la intervencién con la
metodologia del Outdoor Training, mejoraron los resultados el 95% de los
colaboradores conocieron y pusieron el practica sus competencias genéricas y
respondieron que las desarrollaron muy bien, el 4% las desarroll6 y solo un

colaborador o el 1% tuvo poco desarrollo de las competencias genéricas.

Tabla 2

Prueba de normalidad de los datos

Valor del estadistico (W) Nivel significancia (P)
Pre-test - Post-test 0.979 0.359

Fuente: elaboracion propia

Para verificar la normalidad de los datos se utilizo el software Jamovi en
prueba de muestras emparejadas; mediante del Test de Shapiro—Wilk la diferencia
entre el pre-test y post-test mostraron resultados normales, presentados en la tabla
2, el nivel de significancia p fue de 0.359, superior al nivel de significancia 0.05, por
lo que se utilizd la prueba T- Student’s para determinar si hubo diferencia

significativas entre el pre-test y el post-test. (Anexo 9).
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V. DISCUSION

Los principales objetivos para desarrollar este trabajo investigativo fue
demostrar que con un tipo de capacitacion diferente, de manera experiencial al aire
libre, bien estructurado con la metodologia del Outdoor Training, los colaboradores
de un centro de contacto una empresa eléctrica de Guayaquil — Ecuador, lograron
mejorar sus habilidades y competencias genéricas para desarrollar con mejor
eficacia sus actividades profesionales y en su vida cotidiana.

Para conocer cual era el nivel de desarrollo de las competencias genéricas
que tenian los participantes se elabord un pre-test, el cual fue contestado por el
100% de la poblacion encuestada, se evaluaron los resultados para elaborar y
ejecutar el programa del Outdoor Training, para evidenciar posteriormente si hubo
cambios en el conocimiento de las competencias genéricas propias de los
individuos que culminaron exitosamente las actividades propuestas, ejercicios y
dindmicas individuales y grupales. Los resultados obtenidos se evaluaron por cada
una de las competencias genéricas: gestion de las relaciones, conciencia social,

autogestion y autoconciencia.

La competencia de gestion de las relaciones de manera individual fue la que
mejor puntuacion obtuvo después de ejecutar el programa Outdoor Training, del
total de los participantes el 90% experimentaron cambios significativos con la
aplicacion de esta metodologia experiencial, la media en el post-test dio como
resultado promedio 3.87, que se acerca mucho mas al nivel maximo, a diferencia
del pre-test donde el resultado promedio fue 3.56, el cual demostraba el bajo interés
de aplicar esta competencia entre los participantes. La prueba T-Student’s mostro
diferencias significativas entre los resultados previos con los presentados

posteriormente al Outdoor Training, la probabilidad asociada p fue de <.001.

Una vez ejecutado el programa los colaboradores detectaron como
desarrollar sus habilidades propias, considerando que cada persona posee
distintas competencias y habilidades profesionales las cuales se pueden tratar
como un potencial para trabajar en equipo, establecieron vinculos para aprovechar

la diversidad con propositos y establecer lazos sociales, encontraron como influir
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en los demas segun sus necesidades para ayudarlos a reforzar sus destrezas para
persuadir a obtener las respuestas deseables en el equipo de trabajo. Mediante la
guia del facilitador los integrantes demostraron un liderazgo inspirador para lograr
las metas establecidas mediante la colaboracion y trabajo en equipo, realizando
acuerdos y resolviendo los conflictos en su area de trabajo, utilizaron las tacticas
que consideraron mas eficaces para gestionar un cambio en las actitudes entre los

colaboradores.

En este sentido cito a Ramos et al.,, (2015), quienes es su trabajo
investigativo en los resultados del pre-test aplicado, obtuvieron un puntaje de 4,38
y en el post-test 4,60 con una probabilidad asociada (p=0.092) similar a los
resultados que se obtuvo en esta investigacién, donde esta competencia fue la mas
desarrollada dentro entre los participantes y el grado es el mas cercanos al nivel de
puntuacion maxima. Segun sus resultados obtenidos establecieron que los
participantes demostraron una excelente capacidad para esforzarse en alcanzar
sus metas y objetivos similares, formaron una sinergia entre los que trabajaron el
programa Outdoor Training, para posterior dar lo mejor de ellos dentro de la
organizaciéon, para resolver los conflictos internos manteniendo el espiritu de
colaboracion entre comparfieros para atender las dificultades y superarlas en

conjunto

Con relacion a la competencia de conciencia social una vez ejecutadas todas
las actividades en el Outdoor Training relacionadas para desarrollar esta
competencia, el 79% de los colaboradores del centro de contacto, demostraron
mejoras en la forma de aplicar esta competencia, el valor p fue de 0.007. Luego de
la retroalimentacion posterior a cada actividad realizada, comprendieron como
debian aplicarla en su entorno y como mantenerla para tener mejor relaciones con

los clientes y comparieros de trabajo de todas las areas de la empresa.

A pesar de que esta competencia, segun los resultados, fue la que tuvo
menor incremento que las otras, los participantes desarrollaron sus habilidades
sociales, encontraron puntos comunes entre ellos, para lo cual mediante el outdoor
training se los llevo a un estado de conciencia para hacer comprender que el éxito
de la organizacion se llega cuando se trabaja en equipo a favor de los clientes, se

indicé algunos principios claves que deben tener en cuenta dentro de la
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organizacién como escuchar activamente a las personas, neutralizar los prejuicios
y negociar con el cliente y compaferos de trabajo, llegar a un punto medio para
mejorar las relaciones que eran muy pobres con los clientes internos y externos,
consideraron que el buen trato al cliente es la parte fundamental de la empresa.
Mediante la empatia comprendieron que en ocasiones la prioridad es cubrir las
necesidades de los otros compafieros y clientes, tomando en cuenta los
sentimientos de los demas, poniéndose en los zapatos entres pares, superiores,
clientes y subordinados sin verse afectados, teniendo una vision sana de manera
cooperativa y no competitiva, demostrando interés en las metas de la organizacion,
poniendo en préactica la observacion para estar atentos a las necesidades de las
personas, orientdndose hacia el servicio y comprension de los demas para resolver

los problemas que se presentan.

Por otro lado conocieron como aplicar tacticas para persuadir a otros y
aplicar las habilidades de comunicacion para enviar y recibir los mensajes, los
colaboradores generaron mas relaciones de confianza para completar sus tareas,
se evidencio cuéles eran los colaboradores que tenian mayor capacidad en el
dominio de esta competencia, los cuales sobresalieron y demostraron ser mas
eficaces en persuadir, guiar, sostener y resolver los conflictos, en los cuales se
puede apoyar la gestion de las actividades mas dependientes de cada una de las
competencias y las habilidades sociales con la finalidad de conseguir los objetivos

y metas.

Al respecto de esta competencia genérica, Fernandez L. et al., (2017) en su
investigacion para establecer la relacion de la competencias genéricas de 379
microempresarios de la Provincia del Guayas, los resultaros le mostraron que dos
sub competencias de la conciencia social, empatia y conciencia organizacional,
intervienen de manera dependiente al manejo de esta competencia; de igual
manera la sub competencia de la orientacién de servicio también participa de
manera dependiente pero en menor nivel. Con los datos obtenidos concluyo que
los duefios de la microempresas objeto de su estudio, tenian presente los
beneficios que se obtienen cuando trabajaban en grupos o asociaciones, realizando
actividades y acciones coordinadas enfocadas hacia el entorno social, conservando

y entregando una mejor atencion al cliente, comprendiendo que es uno de los
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elementos mas importante que dan valor a sus negocios. Los resultaron obtenidos
mediante el Chi cuadrado fue de 56,84 con un valor critico 21,03, mostraron que la
mayoria conocian que una buena organizacion de sus microempresas, es clave en
el desempefio laboral, pero también se evidencié que no todos realizan las mejores

practicas para aplicar esta competencia genérica.

Mediante las actividades ludicas efectuadas en el Outdoor Training, los
resultados de la competencia de autogestion evidenciaron un progreso en el
desarrollo de esta competencia en los colaboradores del centro de contacto, el 90%
tuvieron mejoras después de completar las dinamicas y técnicas experienciales, la
prueba t obtenida fue de -2.12, con una probabilidad asociada (p=0.019). Se buscoé
que los participantes manejen una conversacion interna y continua, para que logren
canalizar los impulsos y sentimientos emocionales de una manera util y se liberen
de ser prisioneros de sus sentimientos, manteniendo la serenidad y equilibrio en
cualquier situacion laboral, sin hacer juicios de valor precipitados, presentando

soluciones a los problemas.

Los colaboradores se sintieron motivados para conseguir los estandares de
excelencia para la consecucion de sus metas, se comprometieron en actuar con
iniciativa y optimismo por encima de los obstaculos y se mostraron muy flexibles
adaptandose a esta nueva metodologia de aprendizaje de perspectiva innovadora,
sintiéendose comodos ante esta nueva idea de formacion, reaccionando con
madurez y responsabilidad, moviéndose por deseos internos como la pasion por
los trabajos orientados al logro, con desafios que les permiten orgulleceré de su
labor, esto unido a las recompensas externas que los motivaran a lograr cumplir

con eficiencia sus tareas encomendadas.

Al respecto de esta competencia, Carrasco M., et al., (2019) realiz6 un
trabajo con 42 directivos de una empresa para validar la efectividad de la
metodologia del Outdoor training, los resultados obtenidos de la sub competencia
autocontrol de conflictos, en el pre-test obtuvo un resultado promedio de 3y en la
sub competencia de adaptabilidad al cambio su resultado previo fue de 3.02, una
vez aplicado el programa de Outdoor training bien disefiado, los resultados
promedios mejoraron, en cuanto al autocontrol el resultado promedio reflejado en

el post-test fue de 4.12 y la adaptabilidad al cambio también mejoré su resultado a
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3.87, por lo que concluye que la metodologia fue efectiva para los sujetos

experimentales.

Los resultados que se obtuvieron después de la ejecucién de todas
actividades en el Outdoor Training, relacionadas al desarrollo de la competencia de
autoconciencia, arrojaron que el 89% de los colaboradores comenzaron a tener
mas autoconfianza, autoestima de sus capacidades, reconocieron que efectos tiene
controlar sus propias emociones e intuiciones realizando una autoevaluacion
significativa de cuéales son sus fortalezas, recursos que poseen cada individuo y
hasta que limites pueden llegar, por otro lado la prueba t fue de -2.48 y dio como

resultado una probabilidad (p=0.008).

Asimismo, con las actividades experienciales comprendieron cuales son sus
emociones, virtudes y talentos propios para distinguirlos entre si para tener una
buena reaccion en cualquier situacion y conseguir efectos positivos, aplicando la
sencillez y humildad para reconocer cuales son sus debilidades, las mismas que
vienen acompafadas de las necesidades, realizando una autoevaluacion honesta,
viable y constante de los estados internos haciendo autoconciencia de lo que
sienten, comprendiendo la relacion existente entre los sentimientos, pensamientos
y acciones de acuerdo al perfil del cargo que obstante dentro de la organizacion,
aportando con sus conocimientos y las fortalezas de cada persona, comprendieron
que el dominio de esta competencia tiene mucha influencia en el rendimiento
laboral, por lo que adicionalmente deben involucrar la autoconfianza para darle
valoracion a sus capacidades y conociendo cudles son sus limitaciones propias,

principios y metas dentro de la empresa.

Para comprobar las similitudes con los resultados obtenidos sobre el
desarrollo de la competencia genérica de la autoconciencia cito a Molina J., et al.,
(2019), quienes en su investigacion observaron que valores promedios posteriores
eran superiores a los resultados previos después de que los 54 individuos objeto
de su estudio completaron el Outdoor training, el cual fue realizado para contribuir
con en el desarrollo de las competencias genéricas de las personas de su muestra
de investigacion, la prueba t fue inferior a 5%, a pesar que dentro de la

autoconciencia encontraron que la autoevaluacion fue la que menos aumento, su

37



prueba t no fue inferior a 5%, pero igual les permitié6 establecer diferencias
significativas en los datos relacionados entre las evaluaciones previas y el post-test.

Por otro lado en las mediciones realizadas a su grupo de control, en lo que
concierne al Outdoor Training como metodologia de educacidén o capacitacion, la
opiniones mas notables afirmaron que esta conduce y desarrolla competencias
genéricas y/o emocionales, tanto en lo social, laborar o profesional, permitiéndoles
descubrirse a si mismos y a sus fortalezas, esta metodologia experiencial les
permitid instruirse mientras actuaban, o sea que aprendieron mientras hacian,
provocando que la transmision del conocimiento sea de manera inmediata,

generando mayor impacto a diferencia de las capacitaciones rutinarias.

En general la ejecucion de las actividades experienciales dio resultados
favorables, en el desarrollo de las competencias genéricas de los colaboradores
del centro de contacto de la empresa eléctrica de Guayaquil, el 87% de los
individuos considerados en esta investigacion, conocieron como aplicar cada una
de las competencias genéricas a medida que iban completando los tareas
propuestas en el desarrollo del Outdoor Training, se acepté la hipotesis de estudio
debido a que mediante la prueba T-Student’s la probabilidad asociada fue p= <.001,
muy inferior al 5% de nivel de significancia. Por otro lado para conocer el nivel de
desarrollo de las competencias antes y después se elaboré una nueva
categorizacion en base a los promedios de los resultados y se ratificO que
estadisticamente hay evidencias suficientes en las muestras relacionadas, para
afirmar que con esta metodologia evolucionaron las competencias genéricas de los

colaboradores.

En las diferentes actividades experienciales llevadas a efecto mediante esta
metodologia se combiné la teoria con la practica y se obtuvieron las competencias
geneéricas necesarias para poner en contexto las destrezas requeridas en cada
situacion en particular, considerando que cualquier conducta comunica y significa
algo, los colaboradores mediante la retroalimentacion y reflexiébn aprendieron que
las empresas de éxito deben contar con profesionales competentes, capaces de
sentir, pensar y actuar, evitar personas conflictivas y emocionalmente destrozadas
en la organizacion, para conseguir un clima productivo orientado a logros de

objetivos, donde todos valoren sus tareas y las vean como un medio y ho como
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obstaculos para lograr los objetivos; debido a que, a medida que las personas
evolucionamos, también evoluciona nuestra naturaleza social, creamos normas de
convivencia, normas legales y otros mecanismos complejos para conservar el
orden, por lo que las competencias genéricas de manera equilibrada los ayudaran
a disfrutar mejorar las relaciones interpersonales e intercambios emotivos entre el

equipo de trabajo, colegas y clientes.

Es este sentido segun la teoria de aprendizaje de Kolb (1984), el aprendizaje
experiencial se relaciona con la metodologia Outdoor training, en este modelo los
apéndices primero experimentaron en relacion a las observaciones del entorno,
para reflexionar y sacar sus teorias de los eventos que habian captado y los
conceptualizaron en base a la hipotesis para probar los nuevos eventos y obtener
resultados. Por otro lado este trabajo tiene relacién con la teoria del constructivismo
social de Vygotsky, al que hace referencia Raven E. (2016) en su investigacion,
donde menciona que el aprendizaje es colaborativo, donde el entorno al aire libre
contempla un rol muy importante en la interaccion social de los aprendices, debido
a que experimentan que son involucrados en su desarrollo. Para esto Farro N.
(2020) quien menciona a Assens (2002), el cual también concuerda que mediante
el Outdoor training hay una evolucion significativa de las competencias centradas
en los individuos y es excelente para la intervencién de los colaboradores, quienes
se encuentran enfrascados en empresas y que en la actualidad estan sujetos a

muchas variables.
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VI. CONCLUSIONES

Para desarrollar este tipo de metodologia experiencial, Outdoor Training, se
realiz6 una evaluacion previa a los colaboradores del centro de contacto de
la empresa eléctrica de Guayaquil mediante un pre-test, para conocer cuales
eran las falencias que presentaban en cuanto sus competencias geneéricas
a intervenir, para lograr una transmision de conocimiento colaborativo de
manera explicita, debido que hay emociones, caracteristicas y conductas
que por el arraigo y profundidad que tiene cada persona son mas dificiles de

cambiar y se necesitan mayores esfuerzos para lograrlo.

Con los resultados previos obtenidos sobre el conocimiento de sus
competencia genéricas, se elabor6 un programa para la intervencion
mediante la metodologia del Outdoor Training basado en el disefio
instruccional inverso, el cual se ejecutdé desarrollando las actividades,
dinamicas y juegos con todas las medidas de seguridad, verificando que
todos los colaboradores del centro de contacto de la empresa eléctrica

tengan buena condicion de salud.

Posterior a la ejecucién del Outdoor Training se realizé un post-test, para
medir el grado de desarrollo de las competencias genéricas alcanzados por
los colaboradores del centro de contacto, después de haber experimentado
y ejecutado los diferentes ejercicios y cada una de las actividades
experienciales, acompafiadas de la respectiva retroalimentacion para
reconocer en cuales se destacaron positiva 0 negativamente para reforzar,
mejorar 0 cambiar los criterios u opiniones que tenian, para crear nuestras
propias variantes de las opciones y estrategias de la personalidad de cada

participante.

Se realiz0 comparaciones entre los resultados previos y posteriores a la
ejecucion del Outdoor Training y se demostré que esta metodologia

contribuy significativamente en el desarrollo de las competencias genéricas
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de los colaboradores de centro de contacto de la empresa eléctrica
involucrados en este estudios, considerando que todas las personas
debemos tener capacidades, competencias y habilidades desarrolladas de

manera diferente para aplicarlas en nuestra vida profesional y cotidiana.

La aplicaciéon de la metodologia Outdoor Training conllevaron a que
mediante el desarrollo de las diferentes actividades experienciales, se
fusionen la teoria con la practica, siendo un proceso de alta eficacia, vision
clara, enfocado en resultados precisos y desafiantes, para la obtencion y
desarrollo de habilidades, competencias y destrezas que ayuden en el
crecimiento de los individuos dentro de las organizaciones y en su vida
cotidiana, es necesario tomar en cuenta que la metodologia es altamente
propositiva, para que el aprendiz se proponga a mejorar sus competencias
para su éxito personal y profesional, activando herramientas personales para
enfrentar la realidad de modo constructivo, con vinculos sociales para que
las personas tengan identificadas todas sus habilidades y lograr un

desemperio exitoso.
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VIl. RECOMENDACIONES

Los colaboradores del centro de contacto deben comprender que una
competencia desarrollada significa saber hacer, para lo cual se recomienda
hacer seguimientos, debido a que deben tener paciencia y aplicarlas
diariamente como habito de vida para que los efectos sean progresivos y
logren desempefiar con éxito el trabajo. Se debe seguir entrenando las
competencias genéricas con una orientacion basada en informacion objetiva,
motivadora y en ocasiones hasta retadora, considerando que un grupo
humano que ocupe un mismo espacio, los mismos recursos y tengan los
mismos intereses no los convierten en un equipo, por lo que se den realizar
nuevas integraciones entre los grupos de trabajos para reforzar su nivel de

competencias y se transformen en equipos de trabajos multidisciplinarios.

A nivel organizacional los directivos deben encargarse de dirigir los procesos
de cambio de mejora continua de las competencias genéricas
constantemente, observando que los colaboradores tengan una gran
capacidad de asimilacion de los cambios de manera flexible y efectiva,
trabajando en los aspectos subjetivos a nivel individual y grupal,
comunicando los objetivos y resultados sobre sus desempefios,
promoviendo incentivos, actividades grupales que requieran interacciones
de los colaboradores, porgue estas promueven nuevos conocimientos,
complementariedad, sinergia, lazos afectivos y reconocimientos, lo cual

servira para aplicar esta metodologia en otras area de la organizacion.

Para los futuros investigadores del tema de Outdoor Training, se recomienda
gue tomen en cuenta los hallazgos encontrados en estas investigacion y
refuercen con sus trabajos sistematicos e intencionados la utilizacién de esta
metodologia como entrenamiento eficaz en las organizaciones, para que se
dé a distintos niveles y se produzcan cambios significativos en sus
colaboradores que se enfrentan a la necesidad de aprender nuevos valores,
habilidades, competencias y habitos para adaptarse a la nueva realidad y
vean estos meétodos revolucionarios como una practica de gestion humana

y no solo como un sistema de simple esparcimiento.
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Anexo 3. Operacionalizacion de la Variable
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operacional |nes medicion
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permite trabajar directamente de las
Outdoor |[con los equipos, para el actividade |Ejecucion de las actividades del
Training |desarrollo y entrenamiento de| La variable |S Outdoor Training
habilidades y actitudes | sera medida |experienci
adecuadas para la gestion del| mediante |ales
comportamiento (Cobo 2002) cuestionario
(ECI 2.0) Conciencia emocional
(BOYATZIS, | Autoconci | Autoconfianza 1,2,3
R.E., encia Autoevaluacién
Es la capacidad de un individuo | GOLEMAN,
para hacer frente de manera| D., 2005), Transparencia
mas efectiva a problemas| pre-testy Iniciativa Ordinal
complejos, en la que interactian| post-test, |Autogestio | Adaptabilidad 4,5,6,7,8,
diferentes aspectos mentales| paramedir |n Optimismo 9
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ANEXOS
Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINITRACION DE NEGOCIOS - MBA

(Goleman y Boyatzis, Hay Group, 2005)

Este cuestionario es parte del proyecto de investigacion “DESARROLLO DE
COMPETENCIAS GENERICAS DE LOS OPERADORES DE CENTRO DE
CONTACTO DE UNA EMPRESA ELECTRICA DE GUAYQUIL, MEDIANTE EL
OUTDOOR TRAINING COMO METODOLOGIA DE CAPACITACION”. La
informacion recolectada es confidencial y se divulgaran solo los resultados de

manera general.
Gracias por la atencion y el tiempo prestado.

Instrucciones: Responde lo mas rapido posible con honestidad. Recuerda que los

resultados de esta encuesta son confidenciales. Las respuestas posibles son:
Nunca RaraVez A veces Siempre No sé

1 2 3 4 5

PREGUNTAS 1| 2| 3] 4| 5
AUTOCONCIENCIA

1. Reconoce sus propias emociones y sus
efectos

2. Conoce sus fortalezas propias y sus limites
3. Considera gue tiene un fuerte sentido de la
autoestima y capacidades

AUTOGESTION

4. Mantiene bajo control las emociones e
impulsos perturbadores

5. Mantiene la integridad, actia de forma
congruente con los valores propios

6. Es flexible en el manejo del cambio

7. Se esfuerza por mejorar o alcanzar un
estandar de excelencia

8. Tiene disposicion para actuar sobre las
oportunidades

9. Persiste en la consecucion de objetivos a
pesar de los obstaculos y contratiempos




CONCIENCIA SOCIAL

10. Percibe los sentimientos y perspectivas de
los demas y toma un interés activo en sus
preocupaciones

11. Lee las corrientes emocionales y las
relaciones de poder de un grupo

12. Anticipa, reconoce y satisface las
necesidades de los clientes

GESTION DE LAS RELACIONES

13. Detecta las necesidades de desarrollo de los
demas y refuerza sus habilidades

14. Inspira y guia a individuos y/o grupos

15. Inicia o gestiona el cambio

16. Usa técticas eficaces de persuasion

17. Realiza negociacion y resolucién de
desacuerdos

18. Trabaja con otros hacia metas compartidas,
creando sinergia grupal persiguiendo objetivos
colectivos




Anexo 2: Confiabilidad del instrumento

Reliability Analysis

Scale Reliability Statistics

Cronbach'sa  McDonald's w

zcale 0.767 0.798

[3]

Item Reliability Statistics

if item dropped

Cronbach'sa McDonald's w

A 0.769 0.799
B 0.759 0.789
C 0.760 0.792
D 0.770 0.799
E 0.771 0.802
F 0.754 0.786
G 0.760 0.792
H 0.794 0.799
[ 0.751 0.778
J 0.754 0.786
K 0.740 Q.777
L 0.763 0.795
M 0.744 Q.777
N 0.745 0.782
O 0.743 0.781
P 0.757 0.791
Q 0.741 0.780
R 0.748 0.784




Anexo 3: Validacion por los expertos.

ﬁ' ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION

Titulo de la Tesis: Outdoor Training para desarrollar las competencias genéricas, en Operadores de Centro de Contacto de una empresa eléctrica de

Guayaquil, 2020.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESRUESTA OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE | RECOMENDACIONES
w DIMENSION INDICADOR ITEMS ) I ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS ¥ LA
om E E; ; E u VARIABLE Y DIMEMNSION INDICADOR Y OPCION DE
g 5 é P ;;1; o LA ¥ EL EL ITEMS RESPEUSTA
o =| DIMENSION INDICADOR
= Sl NO Sl NO sl NO sl NO
] Autoconciencia o Recanoce sus propias ¥ v v
H § - * Conciencia emociones y sus efectos.
o g i -
:E E § CDII'IE;cer los . F:mpms * Autoevaluacion Conoce sus fortalezas vy W iy
e o E Feracos IMEMOs]  precisa. propias y sus limites.
g‘n -] 2 preferencias, recursos e V|
w 3 ntuiciones. * Autoconfianza Considera gque tiene un v v v
T o© E fuerte sentido de la
5 § 5 autoestima y capacidades.
=t - .
2 g A - = Autocontrol Mantiene bajo control las ¥ v o
E é :‘; utogestion emaocional emociones e impulsos
a4 :
3 2 ] § Refiere a la gestion de los| perturbadores.
o - - - - -
E ES2S propios estados, impulsos| e Transparencia Mantiene la  integridad, vy v v
LT § ) recursos internos. actia de forma congruente
g ': s i con los valores propios.
=E g E 1} = Adaptabilidad Es flexible en el manejo del vy —y v
H o E = cambiog. . v
$ T 08 = Logro 5e esfuerza por mejorar o vy vy v
= % BB alcanzar un estandar de
] = E excelencia.
= m
_5 %ﬂ ﬁ_ = Iniciativa Tiene disposicion para actuar v v v
E o - sobre las oportunidades.
€ Cd
2 ,g @ = Optimismo Persiste en la consecucion de vy W v
ET g objetivos a pesar de los
Ss¢g obstdculos y contratiempos.




Conciencia social

* Empatia

Percibe los sentimientos y
perspectivas de los demas y
toma un interés active en

nducir respuestas,
deseables en otros.

[cémo las personas 5Us preocupaciones.
manejan las relaciones y la — -
konciencia de los| * Conciencia Lee las corrientes
kentimientos, necesidades organizacional emacionales y las relaciones V|
/ preocupacienes. de poder de un grupo.
* Orientacidn al servicie| Anticipa, reconoce ¥
satisface las necesidades de
los clientes.
* Desarrollar a otros Detecta las necesidades de
desarrollc de los demds y
Manejn de las refuerza sus habilidades.
* Liderazgo inspirador Inspira y guia a individuos y
Relaciones grupos.
Habilidad o destreza para + Impulsador de cambio Inicia o gestiona el cambio y

# |nfluencia

Usa tacticas eficaces de
persuasion.

» Gestion de conflictos

Realiza negociacion ¥
resolucién de desacuerdos.

# Trabajo en equipo

Trabaja con otros hacia
metas compartidas, creando
sinergia grupal persiguiendo
objetivos colectivos.

Ma. Veronica

Rabadad

Firmado digitalmente por
Ma. Veranica Rabadad
Fecha: 2020.10.04 21:15:12
-05'00'

FIRMA DEL EVALUADOR




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

i\:li ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Inventario de Competencia Emocional 2.0 (ECI)” (Goleman y Boyatzis, Hay Group, 2005)

OBIJETIVO: Conocer los niveles de desarrollo de las competencias genéricas, de los colaboradores del Centro de
Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil mediante un pre-test, ejecutar un programa de
entrenamiento mediante la metodologia de outdoor training y posterior realizar un post-test para
realizar el analisis de los resultados obtenidos mediante procedimientos estadisticos.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Maria Verdnica RABADAD Pefafiel

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracién de Empresas mencién en sostenibilidad en
sectores.

VALORACION: Muy alto

L Firmade digitalmente por
Ma' Ve ronica Ma. Verdnica Rabadad

Fecha: 2020.10.04
Rabadad 21:15:48 -05'00°

FIRMA DEL EVALUADOR




ESCUELA

SAR VA

DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION

Titulo de la Tesis: Outdoor Training para desarrollar las competencias genéricas, en Operadores de Centro de Contacto de una empresa eléctrica

de Guayaquil, 2.020.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
BERUSIA OBSERVACION Y/0
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE | RECOMENDACION
W DIMENSION INDICADOR ITEMS 8 o o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA ES
0 g E gl ol VARIABLE Y DIMENSION | INDICADORY OPCION DE
< 2 8 < & g LA Y EL ELITEMS RESPEUSTA
-~ DIMENSION | INDICADOR
= S| NO Sl NO S| NO S| NO
@ Autoconciencia _ Reconoce  sus  propias X X X X
P § * Conciencia emociones y sus efectos.
e .
:g § 8 celnoean 0 _PrOPIOSE o Autoevaluacién Conoce  sus  fortalezas X X X
c &E jestados intermos, precisa. propias y sus limites.
gge preferencias, recursos e
w o S intuiciones. * Autoconfianza Considera que tiene un X X X
2z g fuerte sentido de Ia
E5E autoestima y capacidades.
& gL -
@ @ e Autocontrol Mantiene bajo control las X X X X
o Q
£ E Z AUtOSeStién emocional emoclones e impulsos
[V
S § v % Refiere a Iz gestion de los perturbadores.
w
kS E 8 = propios estados, impulsos| e Transparencia Mantiene la  integridad, X X X
¥ 38 Y recursos internos. actiz de forma congruente
g b4 g z con los valores propios.
‘=°_ § % 's * Adaptabilidad Es flexible en el manejo del X X
R £ambio
b5 § 58 e Logro Se esfuerza por mejorar o X X
o nf i alcanzar un estdndar de
a €2 excelencia.
2 mo v e
5 g’ z * Iniciativa Tiene disposicion para actuar X X X
5 w3 sobre las oportunidades.
g2
22 v « Optimismo Persiste en la consecucion de X X X
EwE objetivos a pesar de los
o2t obstéculos y contratiempos.




Conciencia social

Camo las personas|

* Empatia

Percibe los sentimientos y
perspectivas de los demds y
toma un Interés activo en
sus preocupaciones.

manejan las relaciones y I3
conciencia de los
sentimientos, necesidade

Yy preocupaciones,

= Conciencia
organizacional

Lee las corrientes
emocionales y las relaciones
de poder de un grupo.

* Orientacién al servicio

Anticipa, reconoce y
satisface las necesidades de
los clientes.

Manejo de las

* Desarrollar a otros

Detecta las necesidades de
desarrollo de los demds y
refuerza sus hablilidades.

Relaciones

e Liderazgo inspirador

Inspira y guia a individuos y
Erupos.

Habilidad o destreza par:l
inducir respuesta

* Impulsador de cambio

Inicia o gestiona el cambio

deseables en otros.

= Influencia

Usa tdcticas eficaces de

persuasion.

* Gestién de conflictos

Realiza negociacion y
resolucion de desacuerdos.

* Trabajo en equipo

Trabaja con otros hacia
metas compartidas, creando
sinergla grupal persigulendo
objetivos colectivos.

FIRMA DEL EVALUADOR



~ ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Inventario de Competencia Emocional 2.0 (ECI)” (Goleman y Boyatzis, Hay Group, 2005)
OBJETIVO: Conocer los niveles de desarrollo de las competencias genéricas, de los colaboradores del Centro de
Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil mediante un pre-test, ejecutar un programa de

entrenamiento mediante la metodologia de outdoor training y posterior realizar un post-test para
realizar el andlisis de los resultados obtenidos mediante procedimientos estadisticos.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Jaime Fernando Villacis Vargas

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracién de Empresas, Magister en Docencia y
Gerencia en Educacién Superior.

VALORACION:

Muy Alto Alto X Medio Bajo Muy Bajo

(La valoracién va a criterio del investigador esta valoracién es solo un ejemplo)

o T

FIRMA DEL EVALUADOR




‘\T ESCUELA DE

POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION

Titulo de la Tesis: Outdoor Training para desarrollar las competencias genéricas, en Operadores de Centro de Contacto de una empresa eléctrica

de Guayaquil, 2.020.

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA OBSERVACION Y/0
RELACION RELACION RELACION RELACIOM ENTRE | RECOMENDACION
w DIMENSION INDICADOR ITEMS g o o ENTRE LA ENTRELA | ENTREEL ELITEMS ¥ LA ES
@ E :,:: § E - VARIABLE ¥ DIMENSION INDICADOR Y OPCION DE
= E g 4 LA ¥ EL EL ITEMS RESPEUSTA
2:1: =| DIMENSION INDICADOR
= Sl NO 51 NO Sl NO Sl NO
3 Autoconciencia o Reconoce  sus  propias X X X X
@ E - * Conciencia emaciones y sus efectos.
[ = i -
= E 8 Conc;cer los .propms * Autoevaluacion Conoce sus fortalezas X X X
2 3E pstades internos, precisa. propias y sus limites.
282 preferencias, recursos e
a3 2 ntuiciones. * Autoconfianza Considera gque tiene un X X %
= fuerte sentido de Ila
E E g gutoestima y capacddades.
g_ =1 . = Autocontrol Mantiene bajo control las X X X X
E s :,1 AUtOges"on emaocional emociones e impulsos
L1y
8 ";_E § Refiere a la gestion de los| perturbadores.
E £ § pxd propios estados, impulsos| e« Transparencia Mantiene la integridad, x X X
'] % E o recursos internos. actla de forma congruente
: E 5 _rg_ con los valores propios.
? 8 E g « Adaptabilidad Es flexible en el manejo del
= E -ﬁj § cambig.
425 2 » Logro Se esfuerza por mejorar o X X X
= % ® 8 alcanzar un estandar de
P § excelencia.
& m
g E = = [niciativa Tiene disposicion para actuar X X X
E ] ) sobre las oportunidades.
22 g » Optimismo Persiste en la consecucion de X X X
ET £ objetivos a pesar de los
SEE obstdculos y contratiempos.




Conciencia social

ILomo las pErsonas,
anejan las relaciones y la
konciencia de los)

Eentimientos, necesidades
/ preccupaciones.

* Empatia

Percibe los sentimientos y
perspectivas de los demds y
toma un interés activo en
5Us preocupaciones.

* Conciencia
organizacional

Lee las corrientes
emacionales y las relaciones
de poder de un grupo.

» Orientacion al servicio

Anticipa, reconoce ¥
satisface las necesidades de
los clientes.

Manejo de las
Relaciones
Habilidad o destreza para

nducir respuestas,
eseables en otros.

= Desarrellar a otros

Detecta las necesidades de
desarrollc de los demas y
refuerza sus habilidades.

# liderazgo inspirador

Inspira y guia a individuos y
Erupos.

+ Impulsador de cambio

Inicia o gestiona el cambio

& |nfluencia

Usa tacticas eficaces de
persuasion.

s Gestion de conflictos

Realiza negociacion ¥
resolucion de desacuerdos.

= Trabajo en equipo

Trabaja con otros hacia
metas compartidas, creando
sinergia grupal persiguiendo
objetivos colectivos.

MARISELA
OLGA
RAMIREZ
ORELLANA

Firmado
digitalments por
MARISELA OLGA
RAMIREZ ORELLANA
Fecha: 2020.10006
17:45:34 -05'00°

FIRMA DEL EVALUADOR




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

ﬁﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Inventario de Competencia Emocional 2.0 (ECI)” (Goleman vy Boyatzis, Hay Group, 2005)

OBJETIVO: Conocer los niveles de desarrollo de las competencias genéricas, de los colaboradores del Centro de
Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil mediante un pre-test, ejecutar un programa de
entrenamiento mediante la metodologia de outdoor training y posterior realizar un post-test para
realizar el anilisis de los resultados obtenidos mediante procedimientos estadisticos.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica de Guayaquil, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Marisela Olga Ramirez Orellana

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracién y Direccién de Empresas

VALORACION: Muy alto

Firmado digitalmente
MARISELA por MARISELA OLGA

OLGA RAMIREZ RAMIREZ ORELLANA

Fecha: 2020.10.06
ORELLANA 1?:4524 -05'00

FIRMA DEL EVALUADOR

4 Tl alectitnicmeta por
* MARISELA OLGA
RAMIREZ
ORELLANR




Anexo 4. Disefio instruccional inverso del Outdoor Training

OUTDOOR TRAINING PARA
DESARROLLAR COMPETENCIAS
GENERICAS

Dictado por:

ING. VICTOR HINOJOSA GOMEZ

Introduccién.
En la actualidad el desarrollo de las competencias genéricas, habilidades blandas
y destrezas, que tienen relacion con la gestion de las relaciones, autogestion,
autoconciencia y conciencia social, han tomado mucha importancia en las esferas
empresariales; organizaciones de gran éxito en los mercados de todo el mundo,
incentivan y promueven que su talento humano que ocupan desde los puesto
directivos hasta un operario cuenten, innoven y desarrollen cada una de ellas;
debido a que, deben ser individuos suficientemente capaces de interrelacionarse
con su ambiente empresarial y su entorno de una forma eficiente, lo cual permite

cumplir con las metas y objetivos de las organizaciones.

Objetivos
Al finalizar este programa de outdoor training los participantes habran entrenado y
desarrollado sus competencias genéricas, las cuales han sido enmarcadas por su
alta dependencia de los rasgos de la personalidad que cada participante tiene y

gue necesita evolucionar.

Observara como mejora la calidad de vida por el efecto que causa el aprendizaje
experiencial en su personalidad, al entrenar las competencias genéricas a corto

plazo para aplicarlas en su vida personal y laboral.

Las caracteristicas de los aprendices:



Las actividades experienciales al aire libre Outdoor Training, estan dirigidas para
los colaboradores del Centro de Contacto de una empresa eléctrica de Guayaquil.

Titulo: OUTDOOR TRAINING PARA DESARROLLAR LAS
COMPETENCIAS GENERICAS

ETAPA | - RESULTADOS DESEADOS

COMPRENSION DURADERAS

Los aprendices comprenderan que desarrollar sus competencias genéricas
mediante el entrenamiento a través del Outdoor Training, les permitir4 tener un
mejor desenvolvimiento en sus actividades laborales y en la vida cotidiana,
fortaleciendo la buena comunicacion, empatia, ejecutando dinamicas grupales y
reflexiones, permitiendo integrar experiencias y conocimientos adquiridos, al

realizar lo siguiente:

1. Lograr objetivos mutuos para alcanzar el desarrollo de las competencias
geneéricas.

2. Realizar retroalimentacion con los participantes para una mejor
comprension de los temas propuestos y desarrollo de las actividades
experienciales.

3. Los participantes comprenderdan cuales son sus deberes 'y

responsabilidades sobre las tareas y objetivos propuestos.

Preguntas Esenciales Conocimientos y Destrezas
1. Identificar cuéles son sus
1. ¢ Qué son las competencias competencias genéricas, la forma de
genéricas? conectarse con otros, asi como
2. ¢, Conoce sus propias comprender la naturaleza y forma de
circunstancias internas, adaptase a los cambios.
preferencias, medios e 2. Mejorar la comunicacion empéatica
intuiciones? en la vida cotidiana y sentirse seguros al
3. ¢Conoce la diligencia de los enfrentar diferentes situaciones que
estados del yo, estimulos y puedan presentarse en el entorno
recursos internos? personal o profesional.




4. ¢ Como las personas conducen 3. Desarrollar los mecanismos

los vinculos y la conciencia de los | necesarios para manejar cada situacion

sentimientos, requerimientos y gue un cliente (interno y externo) por
preocupaciones? dificil que se presente.

5. ¢ Cudl es la importancia de tener 4. Expresar mas facilmente lo que
habilidades o destrezas para piensan, sienten 0 necesitan,

inducir respuestas favorables en | aumentando la  probabilidad de
otros? conseguir sus objetivos.

5. Resolver situaciones dificiles con
soluciones viables.

6. Desarrollar varias competencias:
liderazgo, toma de decisiones, escucha
activa, empatia, trabajo en equipo,
motivacion, capacidad comprension y
solucion de problemas, comunicacion

asertiva, entre otras.

ETAPA Il - EVIDENCIA DE APRENDIZAJE

Desempefio de tareas:

Con el desarrollo de las actividades del Outdoor Training ejecutadas mediante
juegos, rollplay y dinamicas en equipo, como estructura relativamente flexible, los
participantes exponen sus habilidades y competencias genéricas mas
desarrolladas para potenciar y reforzar cada una de ellas con las diferentes

actividades experienciales al aire libre.

Es el aprendiz quien va construyendo su conocimiento, mientras que el Coach es
un facilitador de la informacion y un mediador de dicho proceso, preocupado para
que los resultados que el individuo alcance sea en funcién de su potencial, con
la compensacion de lo tedrico con las experiencias alcanzadas, fomentando el

uso del pensamiento divergente como proceso creativo.

Otras pruebas:




Mediante un post test después del desarrollo del Outdoor Training, se realiza una
evaluacion mediante un cuestionario para medir si hubo cambios en los
comportamientos, competencias y nuevos saberes asimilados por los aprendices
y se evaluara el rendimiento de acuerdo a preguntas de los escenarios
propuestos y los posibles campos de accion efectivos en su rendimiento y

desempeifio laboral.

ETAPA |l - PLAN DE APRENDIZAJE

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Objetivo de Aprendizaje:

Al completar todas las actividades del Outdoor Training los participantes seran
capaces de tener una actitud positiva, poder de convencimiento, autocritica,
habran desarrollado un grupo de destrezas, habilidades, competencias, trabajo
en equipo, liderazgo, aptitudes y nuevas ensefianzas, que clasifican a las
personas a estar bien relacionadas en forma segura en su lugar de trabajo e
incluso en su vida diaria, aumentando la probabilidad de conseguir sus objetivos.

ACTIVACION

Los aprendices, en equipos de trabajo deberan cumplir con los siguientes

requisitos:

e l|dentificar a su equipo con un nombre
e Preparar un grito de batalla
e Preparar una coreografia

e Realizar un logotipo que identifique a su equipo (bandera, letrero, etc.)

Para iniciar los aprendices realizaran una coreografia de cualquier tema para
demostrar la cohesién y sus habilidades de liderazgo, comunicacion, trabajo en

equipo.




Duracion de la actividad: 30 minutos
La coreografia seré realizada por equipos (considerando una audiencia

de 30 personas)

Se realizardn 10 actividades experienciales para potencializar las diferentes

competencias genéricas de los aprendices.

Duracion de 5 horas.

Comunicacion y accién: Se utiliza esta dinamica, para el autocontrol de
los participantes, comunicacion, escucha activa, concentracion,
conciencia emocional y autoevaluacion.

Circulo de poder, equipo equilibrado: Los aprendices experimentaran
cudl es el sentido de permanencia dentro de la organizacion, para lo cual
deben aplicar las competencias de liderazgo, trabajo en equipo,
conciencia social, con una firme coordinacion entre los participantes.

La oruga: Se fortalece la comunicacion, trabajo en equipo, coordinacion,
liderazgo y la integracion de los aprendices.

Los esquies: Los participantes desarrollan la toma de decisiones,
liderazgo, comunicacion empética, coordinando los movimientos hasta
llegar a la meta.

Las mismas reglas y métodos: Los aprendices se enfocan en cumplir las
reglas de la empresa, coordinacion, transparencia, adaptabilidad al
entorno.

Paso de obstaculo: Con el desarrollo de esta actividad los aprendices,
fortalecen el trabajo en equipo, iniciativa, liderazgo, gestion de las
relaciones.

Pesca en orilla: Los participantes deberan utilizar varias competencias
como iniciativa, autoconfianza, control emocional, empatia y logro.
Salvando a mi equipo: Los aprendices confian en su equipo, para lo cual
desarrollan el autocontrol y autoconfianza, optimismo.

Cada uno con su lugar salvar al equipo: Al existir una sola salida los

aprendices, enfatizan varias competencias genéricas, iniciativa, liderazgo,




conciencia social, orientacion al servicio, autocontrol, conciencia
emocional, trabajo en equipo.
10.Construccion de equipo: Cada participante ponen en practica las

competencias de adaptabilidad, optimismo, empatia, gestion de conflictos.

INTEGRACION:

Para integracion de los equipos se desarrollan dinamicas y en enfocan en:

Compactar al grupo
La cohesion de un grupo les permite a sus integrantes participar y comunicarse
eficazmente para contribuir de forma ecuanime, a lograr algo superior al sumar

las partes individuales.

Establecer los roles del equipo
Se identifica la actividad predominante en la que cada integrante de un equipo

aportara el mayor valor agregado.

Crear un sentido de pertenencia
Todas las personas necesitamos sentirnos parte de algo, por lo que todos

aprendices participan en todas las actividades en diferentes roles.
Conservar el liderazgo
Aungue se logre formar un buen equipo de trabajo, siempre se necesitara la

intervencién para identificar a alguien que funja como lider.

Establecer una visién comuin

Un equipo que comparte una vision, se enfoca, se energiza y obtiene confianza.

DEMOSTRACION:




e Mediante rollplay el facilitador demuestra y explica como deben ejecutar
las diferentes actividades presentadas, los participantes demostraran la
aplicacion de sus competencias al realizarlas.

e Se entregard a los equipos materiales necesarios para que realicen las

diferentes actividades.

APLICACION

Los aprendices seran capaces de:

e Enfrentar diferentes situaciones habituales de sus actividades laborales y
familiares, resolviendo conflictos a través del mecanismo mas apropiado y
las nociones basicas de equilibrar razon y emocion, que permitan encarar
una negociaciéon con mayores probabilidades de obtener un resultado
favorable.

e Concienciar la importancia del equilibro emocional que puede tener como
persona al desarrollar sus competencias genéricas, para brindar

respuestas y experiencias de servicio gratas.

Materiales

Papel periédico
Hulas
Sorbetes
Vasos plasticos
Marcadores
Cinta de papel
Baldes
Cuerdas
Madera
Plastico

Sillas

Globos

Inflador




Conocimientos Previos

Los aprendices pueden tener o no conocimiento de cuales son sus competencias

geneéricas.

Se da a conocer cual es la metodologia de aprendizaje experiencial Outdoor
Training, como método para desarrollar sus competencias mediante juegos y

dindmicas grupales.

Reflexién y Retroalimentacion

Se realizan preguntas metafdricas después de cada actividad, tales como: ¢Qué
acabamos de realizar? ¢Qué ha sucedido? ¢Qué pas6?, para que los
participantes expresen las experiencias vividas y compartan sus emociones y

sentimientos, individual como en grupo, en relacién a las actividades ejecutadas.

Interrogantes como ¢Qué significado le dan ustedes a esto?, ¢Cuales son los
principios y valores aprendidos?, para que los participantes identifiquen cuales
son sus comportamientos en el grupo e individuales durante las actividades y

dindmicas realizadas.

Por otro lado se incentiva a los participantes que respondan a las preguntas
¢, Como aplicar lo aprendido en la experiencia en su ambito personal y laboral?,
¢, Como utilizar los aprendizajes experienciales en cualquier situacion de la vida
diaria?, para establecer los compromisos tanto individual como en equipo de

trabajo y se obtenga comprensiones duraderas a corto, mediano y largo plazo.




Anexo 5.

Ejecucion de las actividades contempladas en el Outdoor Training

Cumplimiento de requisitos

Laoruga Los esquies




Las mismas reglas y métodos Paso de obstaculos




Equipos de trabajo primera sesion




Anexo 6.

Prueba de normalidad de los datos Jamovi

Paired Samples T-Test

Paired Samples T-Test

Normality Test (Shapiro-Wilk)

W p

A - B 0.979 0.339

Note. A low p-value suggests a violation of the
assumption of normality




Anexo 7.

Diferencias significativas Gestion de las

relaciones T — Student’s (Jamovi)

Gestion de las relaciones Pre-Test Post-Test Pre-Test - Post-Test
Media 3.56 3.87
T-Student’s - estadistico -5.37
Grados de libertad 60
Probabilidad asociada (p) <.001
Paired Samples T-Test
Paired Samples T-Test
statistic ol =]
o B Student's t -5.37 60.0 < 001
MNote., Ho, Measure 1 <= Measure 2
Descriptives
[ o ] iear Niediarm sSD» SE
. &1 3.56 3.70 0.413 0.0568
B &1 3.87 4.00 0.1496 0.0187F
Plots
A-B
4.0 - =
3.8
= = DMean (95% 0 C1)
O MMedian
Z.6
A B



Anexo 8.

Diferencias significativas Conciencia Social T — Student’s (Jamovi)

Conciencia Social Pre-Test Post-Test

Pre-Test - Post-Test

Media 3.69 3.77
T-Student’s - estadistico

Grados de libertad

Probabilidad asociada (p)

-2.56
60
0.007

Paired Samples T-Test

Paired Samples T-Test

statistic of =]

o B Student’'s t -2.56 a0.0 0.007F

Mote, H., Measure 1 = Measure 2

Drescriptives

N Plear Median sD SE
A el 3.61 3.70 0416 0.0533
B el 3.77 3.70 0.228 0.0292
Plots
A - B
3.8 -
S = =
=]
=
o)
36
3.5 "

MMean (95%0 1)
Median



Anexo 9.

Diferencias significativas Autogestion T — Student’s (Jamovi)

Autogestion Pre-Test Post-Test Pre-Test - Post-Test
Media 3,79 3,89

T-Student’s - estadistico -2,12

Grados de libertad 60
Probabilidad asociada (P) 0,019

Paired Samples T-Test

Paired Samples T-Test

statistic o =1

o B Student's T -2 0.0 Qo019

Mote, Hy, Measure 1 < Measure 2

Drescriptives

™~ Pearn Meaediamn sSD» SE
o (s B 379 3.80 O.313 OO=300
B a1 3.89 4 .00 O. 193 02448
Plots
- B
<4 O =
5.9

= DMlean (95%0 C1)
=] MMedian

P S




Anexo 10.

Diferencias significativas Autoconciencia T — Student’s (Jamovi)

Autoconciencia Pre-Test Post-Test

Pre-Test - Post-Test

Media 3.68 3.88
T-Student’s - estadistico

Grados de libertad
Probabilidad Asociada (P)

-2.48
60
0.008

Paired Samples T-Test

Paired Samples T-Test

statistic ol (=]

~ B Student’s t -2.48 e0.0 0.008

MNote, Hy, Measure 1 = Measure 2

Descriptives

L | Meamn MNMediamn sD» SE

oy &1 3.7 2200 0.350 00498

B &1 3.90 <200 0. 201 00261
Plots
A - B

4 0 - = =

3.9

L)

.8 =
3T 4

MMean (95%0 CI1)
Median



Anexo 11.

Diferencias significativas en general de las competencias genéricas T —

Student’s (Jamovi)

Competencias genéricas Pre-Test Post-Test  Pre-Test - Post-Test
Media 3.68 3.88

T-Student’s - estadistico -4,85
Grados de libertad 60
Probabilidad asociada (P) <.001

Paired Samples T-Test

Paired Samples T-Test

statistic odF P

PN B Student’s t© -4.85 &0.0 = 001

Mote. H, Measure 1 < Measure 2

Descriptives

N MMear Median sD SE
o &l 3.68 3.70 0.282 00361
B el 3.88 3.90 0.139 00178
Plots
A - B
3.9 1 {D
3.8
= Mean (95% Cl)
o0 Median
3.7 =
3.6 -




