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RESUMEN

La presente investigacion busca abordar como objetivo definir el perfil de
ejecutivo de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Los olivos, 2020. Adicionalmente, las dimensiones evaluacion psicoldgica de
calidad, autocontrol, comunicacion asertiva y mejora continua fueron
correlacionadas por el software SPSS. La investigacion fue de tipo béasica, no
experimental de corte transversal y descriptivo correlacional. Por otra parte, la
poblacién fue conformada por los colaboradores de la empresa, con muestra de 30
empleados, siendo el muestreo con una técnica de tipo censal, encuestas y los
instrumentos que se utilizaron fueron los cuestionarios validados con una escala de
medicion nominal, cuya confiabilidad se determing a traves el estadistico Alfa de
Cronbach, el cual dio como resultado: 0.790 para la variable perfil de ejecutivo de
atencion al cliente. Se obtuvo que los trabajadores de la empresa tercerizada de
telecomunicaciones de Los Olivos, Indican que las evaluaciones psicolégicas de
calidad estuvieron relacionadas con la comunicacion asertiva con un 25.5%,
también que, los talleres de autocontrol estuvieron relacionados con la mejora
continua con un 13.1%. Por otro lado, Los talleres de comunicacion asertiva no
estuvieron relacionados con el autocontrol con un 5.4% y los talleres de mejora
continua no estuvieron relacionados con las pruebas psicolégicas de calidad con
un 8.2%. Finalmente, los resultados obtenidos nos permitieron definir que el perfil
para un ejecutivo de atencion al cliente en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Los olivos, 2020 fue deficiente para encontrar el colaborador
correcto para el puesto, ya que no se enfocaba en relacionar sus compaosiciones en

general.

Palabras clave: Evaluacion psicoldgica de calidad, autocontrol, comunicacion

asertiva, mejora continua.



ABSTRACT

The present research seeks to address the objective of defining the profile of
the customer service executive in an outsourced telecommunications company, Los
olivos, 2020. Additionally, the dimensions psychological evaluation of quality, self-
control, assertive communication and continuous improvement were correlated by
the SPSS software. The research was basic, no-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational. On the other hand, the population was made up of the
company's collaborators, with a sample of 30 employees, being the sampling with a
census-type technique, surveys, and the instruments used were validated
questionnaires with a nominal measurement scale, whose Reliability was
determined through Cronbach's Alpha statistic, which resulted in: 0.790 for the
variable profile of customer service executive. It was obtained that the workers of
the outsourced telecommunications company of Los Olivos indicate that quality
psychological evaluations were related to assertive communication with 25.5%, also
that self-control workshops were related to continuous improvement with 13.1%. On
the other hand, assertive communication workshops were not related to self-control
with 5.4% and continuous improvement workshops were not related to quality
psychological tests with 8.2%. Finally, the results obtained allowed us to define that
the profile for a customer service executive in the outsourced telecommunications
company, Los olivos, 2020 was deficient to find the correct collaborator for the

position, since it did not focus on relating their compositions in general.

Keywords: psychological evaluation of quality, self-control, assertive

communication, continuous improvement.



l. INTRODUCCION

La realidad Problematica En 2020, Se encontré en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones ubicada en los olivos, que carecia de un buen perfil de
ejecutivo de atencion al cliente. Ya que se encontro la ausencia de evaluaciones
psicolégicas de calidad. A la vez carencia de profesionales que pudieran evaluar
las pruebas realizadas a cada postulante. Continuamente, se encontré dentro de
los requisitos la falta de entrenamiento para un mejor autocontrol de cada individuo
laborando en la empresa. Ademas, se presentd una falta de capacitacion para
fortalecimiento de personalidad en el crecimiento individual dentro de la empresa.
Por ello, el resultado final de cada colaborador contratado presentaba una baja
calidad de comunicacion asertiva con los clientes. También, falta de seguridad
personal en los colaboradores al momento de tratar a los diversos tipos de clientes.
Los resultados se vieron afectados en la calidad de atencion por falta de talleres de
mejora continua que motiven al personal a sobrepasar sus obstaculos y mejorar su
confianza. Finalmente, se encontré en la mayoria de colaboradores, ya dentro de
la empresa, personas con gran insatisfaccion de oportunidades para crecimiento

profesional debido a su inseguridad.

La falta de un buen perfil de ejecutivo para atencién en la empresa nacié con
una baja evaluacion psicolégica de calidad para saber el estado racional y de
personalidad de cada individuo. Por ello, el perfil de un mejor asesor para la
atencion de clientes necesitaba de profesionales calificados para evaluar las
pruebas que puedan ayudar a determinar en el momento de la seleccién para el

puesto requerido.

La ausencia de calidad para un perfil de ejecutivo al cliente se produjo debido a una
falta de entrenamiento constante para que cada individuo en el puesto tenga un
mejor autocontrol al momento de la atencién. Ademas, la constante falta de
preparacion psicoldgica en un asesor de atencion al publico generé que no exista
un buen fortalecimiento de personalidad en cada colaborador para un mejor manejo

con el publico.

Fue necesario mejorar la fluidez comunicativa en cada trabajador que va a

generar una atencién al publico para demostrar que puede entablar una



comunicacién asertiva con los clientes al momento de generar soluciones. A la vez,
cuando se daba una baja preparacion a los colaboradores en mejorar la seguridad
personal se replicaba obteniendo resultados favorables, ya que se contaba con un

ejecutivo de atencidén seguro en representacion de la empresa.

La oficina no realizé constantes talleres de mejor personalidad a cada
individuo de atencion al cliente con el que se desarrolla una confianza en cada
trabajador de la empresa y a la vez sentirse mas coémodo en el puesto. Asi mismo,
la baja seguridad para hacer linea de carrera dentro de la empresa en un ejecutivo
de atencién, genera que no se sienta comodo en el puesto, ya que no notaba una
clara oportunidad para un crecimiento profesional, la cual podria impactar

drasticamente en su desempefio.

En conclusion, para encontrar el personal adecuado en el puesto de
ejecutivo de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones
fue necesario saber identificar cualidades y capacidades de cada individuo, y con
ello generar una mejor formacion laboral del colaborador. Ademas, fue importante
saber el uso correcto de las herramientas de seleccion de puesto para saber
seleccionar una persona lo suficientemente capaz de desarrollar una comunicaciéon

asertiva con el publico y a la vez que se sienta comodo dentro de la empresa.

La formulacién del problema general fue establecida como: ¢ Cual es el perfil
de ejecutivo de atencibn al cliente en una empresa tercerizada de
telecomunicaciones, los olivos, 2020? Los problemas especificos fueron: ¢Cémo
afecta la falta de evaluacion psicologica de calidad en una empresa tercerizada de
telecomunicaciones, los olivos, 2020?; ¢Cdémo impacta la ausencia de
entrenamiento para un mejor autocontrol en una empresa tercerizada de
telecomunicaciones, los olivos, 20207?; ¢ Como influye la comunicacion asertiva en
una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 20207?; ¢ Qué
estrategias se pueden utilizar en los talleres de mejora continua en una empresa

tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 20207



La justificacion de la investigacion estuvo enfocada en desarrollar el mas
adecuado perfil de ejecutivo de atencion al cliente para un reclutamiento laboral, en
base a las diversas caracteristicas y habilidades que requiera el puesto en una
empresa tercerizada de telecomunicaciones. Debido a que no se encontraba
implementando el correcto uso de las herramientas para una buena evaluacion, la
cual esta generando una pérdida de tiempo y afectando el resultado final. Esta
investigacion permitié que se trabajen correctamente los procesos establecidos con
el fin de obtener mejores resultados en las diversas empresas de atencion al publico

y obtener el personal adecuado con el fin de desarrollarse cada vez mejor.

El objetivo general de la investigacion fue: Definir el perfil de ejecutivo de
atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, Los olivos,
2020. Los objetivos especificos se basaron en: (a) ldentificar una evaluacion
psicolégica de calidad en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los
olivos, 2020; (b) Explicar el entrenamiento para un mejor autocontrol en una
empresa tercerizada de telecomunicaciones, Los olivos, 2020; (c) Identificar una
baja calidad de comunicacién asertiva en una empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Los olivos, 2020; (d) Analizar la falta de talleres de mejora

continua en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, Los olivos, 2020.

La hipotesis general indico que: Existe un perfil de ejecutivo de atencion al
cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, Los olivos, 2020. Ya
las hipotesis especificas sefialaban que: (a) La falta de evaluacion psicoldgica de
calidad afecta en la gestion de una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los
olivos, 2020; (b) La ausencia de entrenamiento para un mejor autocontrol repercute
en la atencion de una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 2020;
(c) La baja calidad de comunicacion asertiva impacta de forma negativa en una
empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 2020; (d) La falta de talleres
de mejora continua dafia el crecimiento en una empresa tercerizada de

telecomunicaciones, los olivos, 2020.



II. MARCO TEORICO

En el contexto nacional encontraremos a Villanueva (2018) confirma que un
colaborador brindara buena atencion al cliente segun sus capacidades, las cuales
la empresa descubre estableciendo claramente las pruebas necesarias para
conocer el rendimiento que cada persona pueda tener. La investigacion se basé en
un disefio transversal, pre experimental, sin grupo de control y descriptivo simple,
debido a que recluta informacién de las variables en estudio en una cierta
poblacion. Finalmente se establecié un plan de contingencia estratégico para
aumentar el valor dado a los colaboradores que se dediquen a la atencion de
cliente, debido a que no existia un plan firme por el area de reclutamiento de la
Institucion Educativa Privada Geneva School al momento de hacer las evaluaciones
pertinentes para el puesto. Al concluir con la afirmacion se establece que siempre
es necesario tener un plan adicional para reforzar estratégicamente el mejor perfil

para cualquier puesto solicitado.

Santillan (2018) destac6 que las evaluaciones psicoldgicas laborales son
disciplinas relacionadas con la cobertura para desarrollar la administracion,
correccion y valoracion de test con calidad. La muestra estuvo conformada por 55
expedientes de evaluaciones psicoldgica del juzgado de Moyobamba y nivel de
confianza del 95%. Por lo tanto, las pruebas que realicen las empresas en cuestion
de encontrar el mejor perfil para un puesto se basan en el campo que se desee
cubrir con el fin de obtener mejores resultados y descubrir que pueda desarrollar

las mejores habilidades para el cumplimiento de funciones.

Jambo y Cotrina (2019) determinaron con una muestra de 40 colaboradores
en la empresa Multitransportes Cajamarca S.A, afio 2017, una encuesta de 30
preguntas, medidas con la escala de Likert y con el uso del aplicativo SPSS 20 para
la obtencion de resultados estadisticos, pudieron concluir que existe una alta
relacion directa entre la seleccion de personal y el desempefio laboral. Por ello,
contar con un buen método de seleccion ayudara a identificar el desempefio que

pueda dar cada colaborador dentro de la empresa.

Zegarra (2019), en su investigacion con una muestra de 25 trabajadores en

la empresa de Subdireccion de Inspeccion laboral de Huancayo, durante el 2017 y



con un nivel de significancia del 95%, determind que no existe relacion significativa
entre las pruebas psicologicas y el desempefio laboral. Por lo tanto, obtener
resultados favorables en la evaluacion psicoldgica no garantizan que el colaborador

esté calificado para desempefiar las funciones de la manera més optima.

Sanchez y Saavedra (2016) enfatizaron en su prueba de investigacion que
realizaron analisis comparativos de los perfiles psicolégicos de candidatos
seleccionados y no seleccionados en una consultora de Lima, en la cual indicaron
que es necesario el uso de diversos tipos de instrumentos para determinar qué tipo
gue decisiones o respuestas pueda generar cada individuo en sus labores. En
conclusién, no indica que las pruebas psicolégicas con alto detalle de evaluacion,
ayudan a que se pueda conocer las actitudes que cada persona pueda tener dentro
de la empresa y cdmo actuar ante la necesidad de mejora para la compafiia.

Colquichagua (2015) afirmé que existe una gran evidencia significativa entre
la comunicacién asertiva y la calidad de servicio, ya que la investigacion fue
trabajada con una poblacion de 400 familias y una muestra de 200 familiares de los
Establecimientos Penitenciarios Ancén |, 2015. El método utilizado fue el hipotético
deductivo, y con la cual se gener6 encuesta a la muestra para sustraer resultados
mediante la escala de Likert y procesado como datos estadisticos para la obtencion
de dicha conclusién. Finalmente, el autor demostr6 con resultados que cuando los
colaboradores de una empresa cuentan con una alta comunicacion asertiva, los
resultados obtenidos en sus funciones dentro de la empresa seran en porcentajes

superiores.

Coloma (2016) determiné que la inteligencia emocional tiene relacion directa
con el desempefio laboral, ya que en su investigacion de tipo basica de corte
transversal realizada en la plataforma de atencion de las agencias de seguros de
EsSalud de Lima 2015 a 63 colaboradores de atencién al publico, mediante
encuestas realizadas y procesada en el aplicativo SPSS. Los datos obtenidos
mostraron que el manejo de autocontrol es uno de los varios puntos a considerar
para mejorar el desempefio laboral en los colaboradores y que esta misma no

garantiza un 6ptimo resultado de labores.



Arévalo (2019) indicé en su tesis estad basada en los datos obtenidos en
gerencial en los docentes de la |.E. 16844 “Simon Bolivar” — caserio Bolivar - distrito
Colasay Jaén, 2016. Indica que los principios trabajados en su investigacion se
basan en el conocimiento del autocontrol, la cual determin6 como fundamental para
desarrollar un mejor nivel de liderazgo y comprension entre comparieros de la
institucion. A la vez, menciona que existe un bajo nivel de inteligencia emocional en
la poblacién, la cual brinda como mejor opcion de mejora, generar actividades de
autoevaluacion para el aprendizaje de nuevas aptitudes con la finalidad de mejorar

en el proceso, con el fin de que se obtenga un mejor nivel de liderazgo.

Orellana (2019) mencion6 en su investigacion que la inteligencia emocional
tiene relacion significativa con el desempenfio laboral en el personal docente de la
Unidad Educativa Lola Arosemena de Carbo, Guayaquil, 2018. Ademas, indica que
la determinacion de sus resultados fue por la aplicacion de encuestas a 30 personas
de la instituciéon y dicha base respectivamente procesada en aplicativo SPSS, la
cual fue trabaja con un nivel de riesgo del 0.05% y utilizo el coeficiente estadistico
Rho spearman. Por lo cual, da a conocer que las personas que tienen un mejor
manejo de autocontrol de sus emociones, pueden desempefiar un mayor resultado

en sus labores para beneficio de la empresa.

Peralta (2020) redacté en sus tesis que el nivel de educacion obtenida en los
colaboradores de la empresa sirve de apoyo para que se genere un adecuado
ambiente laboral. Indica que su investigacion estuvo conformada por una
evaluacion a 45 docentes de la institucion educativa Santa Teresa de Jesus —
Sullana, arrojando resultados como el 93% de los maestros mantienen un buen
nivel de autocontrol, la cual ayuda a que el desarrollo de sus funciones sea mas
efectivo y que un 95% demuestran inteligencia emocional para mantener una buena
relacion laboral. Finalmente, mencioné la importancia de la preparacion emocional

en profesionales para que estos puedan transmitirlo a sus alumnos.

Esteban (2018) enfatizé que el manejo de autocontrol o inteligencia
emocional impacta de manera muy firme en las cualidades que debe contar una
persona para dar atencién a otra en el campo laboral. Para ello se utilizé un disefio

pre experimental, La técnica fue una encuesta y un cuestionario como instrumento



para medir el nivel de servicio en atencién validada a juicio de expertos. Se utilizo
la prueba estadistica de la “t” de Student. Al final de haber procesado y analizado
los resultados de la investigacion se determind que el buen manejo de autocontrol
influye de forma muy positiva en el servicio de atencion al publico de la Universidad
Alas Peruanas Filial Huancayo periodo 2018. Al concluir con los resultados se da a
conocer que las compafias deben generar capacitaciones mas constantes para los

colaboradores que estén en constante contacto con el publico.

Leon (2019) refirid que su investigacion la realizé con 50 estudiantes de
Secretariado Ejecutivo del Instituto Superior SISE de Comas y con formulacién de
encuesta con 15 preguntas y con resultado de Rho spearman = 0.859, concluyo
con el resultado que existe una relacion significativa entre las habilidades sociales
y la comunicacion asertiva. Por el cual, nos indica con su tesis que el desarrollo de
nuevas habilidades sociales ayuda a que cada individuo tenga una mejor

comunicacién con compafieros de trabajo y/o en su vida personal.

Alvarez (2019) destaco en su tesis trabajada con el tipo de investigacion
bésica de nivel correlacional, de disefio no experimental y enfoque cuantitativo, con
el apoyo de 80 docentes de docentes de secundaria en la Red 11 Cercado de
V.M.T. 2018, que fueron evaluados mediante encuestas y procesadas en
aplicativos estadisticos, llegd a la conclusion que la comunicacion asertiva y la
satisfaccion laboral presentan un alta y significativa relacion. Por lo tanto, se puede
entender la mejor opcion a tomar por las empresas para generar satisfaccion laboral
en sus colaboradores es generando talleres de mejora continua que ayuden a

desarrollar esa satisfaccion de sentirse a gusto con las funciones que desarrollan.

Bernaola (2019) redacté en su tesis fue constituida por 60 trabajadores de
los trabajadores del Hospital 1 Pacasmayo, 2019. Sobre una poblacion de 85
personas a quienes se les aplicd el cuestionario una serie de preguntas que
ayudaron a concluir que existe una relacion significativa entre la comunicacion
asertiva y el desempeiio laboral. Como consecuencia, podemos determinar que las
empresas pueden desarrollar ejercicios de comunicacion asertiva con Sus
colaboradores para incrementar el desempefo de los trabajadores y mejorar los

resultados como equipo.



Santiago (2016) sostuvo en su investigacion con los docentes a nivel de la
Red N° 09 - Ugel 05, el Agustino, 2016. Fue trabajada con 140 colaboradores para
la obtencion de datos y las cuales fueron procesadas con el aplicativo SPSS 22, e
indica que el resultado obtenido en el Rho spearman fue de =0.970, la cual lo ayud6
a determinar que existe una relacion significativa entre comunicacion asertiva y la
satisfaccion laboral en los docentes del centro educativo. Entonces, determiné que
desarrollar un alto nivel en el manejo de comunicacion asertiva, ayuda a que los

trabajadores se sientan comodos con sus funciones dentro de la empresa.

Castillo (2019) afirmo que desarrollar una prueba psicologica de calidad para
un puesto de trabajo previo al contrato genera un mayor rendimiento de labores y
paciencia con los clientes en atencion. aplic6 un método estadistico con una
muestra aleatoria estratificada de 140 trabajadores de una poblacion de 1,021
trabajadores de dicho hospital, a los que se aplico el cuestionario SUSESO/ISTAS
21 version breve. Se encontro un nivel de riesgo psicosocial mayor que debe ser
considerado por los evaluadores psicoldgicos y el comité de seguridad y salud de
este hospital, deben crear estrategias idoneas de seguimiento y evitar mas
complicaciones en la salud mental y fisica de los colaboradores, el efecto colateral
de este cambio anticipado sera reflejado en la calidad y calidez al brindar una
atencién a los pacientes. Por ello el objetivo de prever una buena evaluacion

psicoldgica dentro de los requisitos basicos de postulacion son primordiales.

Bances (2016) declar6 que la posibilidad de obtener mejora continua en un
colaborador aumenta relativamente con el desempefio laboral que este mismo
presente en la empresa. Para demostrar las pruebas se desarroll6 una
investigacion de tipo aplicada, No experimental transversal, se utilizaron la teoria
del desempefio laboral de MASLOW vy teoria del KAIZEN, los datos fueron
analizados empleando el software SPSS versiébn 20. Los resultados de la
investigacion realizada determinaron que la mejora continua y la influencia del
desempeiio laboral son muy significativas entre si para desarrollar mejores
resultados en la atencion de los colaboradores de la empresa Rimac Seguros. Esto
quiere decir que cuando un asesor de atencion genere mayor desempefio laboral,
hay méas probabilidades que la empresa note una mejora individual para nuevos

retos.



Bernardo (2018) indico que su tesis fue trabajada con colaboradores del
Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Peru en Lima Metropolitana,
periodo 2015 — 2016 para medir la influencia de la mejora continua en el clima de
la empresa. Menciona que realiz6 una serie de encuestas con las que pudo obtener
el dato que un 38% indicé que era regular y luego del proyecto se obtuvo que un
64% considero que es buena. En consecuencia, se puede determinar que los
proyectos de mejora continua en las empresas influyen de manera significativa en

el clima institucional de toda la compafiia.

Escobar (2017) resaltdé que su tesis fue generada con el apoyo de 40
colaboradores del banco de crédito y una muestra de 36 solamente, se aplico
encuesta con herramienta de cuestionario confirmada por 26 preguntas y el analisis
de los datos arrojados con el modelo de regresion, la cual permitié dar conclusion
final de que la mejora continua no influye en el rendimiento de los colaboradores
del Banco de Crédito, Maranga 2017. Por ello, se puede considerar que la empresa
no tiene la necesidad de buscar el incentivo de mejora continua para obtener

mejores rendimientos en la gestion de los colaboradores.

Marifias (2018) menciond que utilizé el marcaje de diversos tiempos de
produccion de un producto en especifico para determinar la relacién entre mejora
continua e incremento de produccion, obteniendo asi 16 muestras en la Empresa
Calzado Ego’s. 2018. Como resultado final se pudo deducir que la implementacion
de nuevos métodos de mejora continua ayuda con el incremento de la produccion
en la compairiia. Adicionalmente, se puede decir que el autor esta de acuerdo que
la implementacion de una mayor cantidad de talleres de mejora continua en una
empresa puede ayudar a los trabajadores para incrementar la produccion que estan
acostumbrados.

Tairo (2017) confirmo que su investigacion estuvo apoyada por una muestra
de 75 trabajadores de la empresa LITARO S.R.L, Los Olivos, 2017, trabajada con
el método probabilistico de tipo censal y encuestas generadas con 20 items, las
cuales datos ayudaron a determinar el resultado de una alta relacion entre la
capacitacion y la mejora continua. Por ello, el autor da a conocer su punto de vista

indicando que esta de acuerdo con la idea que, para una mejora continua en los



colaboradores de una empresa, es necesario tenerlos constantemente en

capacitacion del manejo de sus emociones.

En el contexto internacional encontramos a Escayola (2017) Destaca la gran
relacion que se encontrd entre una buena atencion al cliente, facilidad de brindar
mejores precios y que se dé una recomendacion constante a nuevos clientes. Para
determinar dicha relacion se han encuestado a 305 personas validadas, las cuales
a la vez fueron clientes de la empresa, asi mismo entrevistas con 17 expertos de
distintos &mbitos del sector en el estado espafiol. Se concluyé que existen varios
aspectos a tomar en cuenta para obtener una mejora en las compafias
aseguradoras con respecto a la buena atencion al publico, asi mismo se determino
una gran relacién con la lealtad del publico, facilidades de precios y que exista una
mayor recomendacion a nuevos clientes. Para facilitar los resultados en varios
aspectos relacionados con la buena atencion al publico se debe tener en cuenta
siempre la forma de seleccion de personal y los aportes que pueda dar a la

empresa.

Laini (2019) indic6 que mantener acciones positiva en las labores de los
trabajadores ayuda a obtener mejores resultados con el trato personalizado, ya que
muchas investigaciones demostraron que actividades positivas tienen mejores
influencias en la salud fisica, social y mental de los empleados, que se refleja con
un mayor compromiso y fluiran durante el trabajo, también genera resultados
beneficiosos para la compafia, como el incremento de produccion debido a efectos
positivos en la funcionalidad de organizacién y resultados de servicio 6ptimos en

calidad de atencion.

La teoria de perfil de ejecutivo de atencion al cliente de Warner (2003)
menciono que las empresas deben acoplarse a las necesidades del cliente para
hacerlo sentir como en la empresa y crear un vinculo laboral sélido. El cliente es el
activo mas valioso que posee una organizacion. Es necesario que las empresas lo
traten como tal y estén pendientes de su forma de pensar y de su forma de percibir
la organizacion. En conclusion, segun la teoria afirmada por el autor del libro para

poder generar una mejor relacién con los clientes se da mediante la calidad de
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atencion que se le esté brindando, mediante este modo se puede obtener una

fidelizacion del cliente.

El enfoque conceptual por afirmacion de Mufioz (2015) Manifestd que el
autocontrol representa a una persona gque tenga un mejor manejo de sus acciones
y poder transmitir mayor seguridad en su comunicacion. El autocontrol hace
referencia al manejo de los propios impulsos y reacciones, mediante un conjunto
de técnicas de relajacion, también es la capacidad consciente de controlar los
musculos de manera voluntaria con el fin de obtener un mayor control personal y
relacional. Finalmente, cuando se obtiene un mejor manejo de las emociones con
el autocontrol, las personas pueden desempefiar de mejor manera su vida personal

y laboral, por ello existen muchos métodos que ayudan a conseguirlo.

Gonzalez (2016) sefiald que las personas que desarrollan una mayor calidad
de comunicacion pueden desempefiarse de manera mas eficaz en las empresas y
resaltan cuando el area se encarga de mantener un contacto constante con el
publico. La idea basica para dominar una comunicacion asertiva o efectiva nace
con el objetivo del mensaje que se desea transmitir entre 2 a mas individuos, cada
persona tiene la cualidad de razonar de manera tangible para que la comunicacion
tenga mucho mas valor dentro del como se quiera decir, por ello muchos
especialistas en el area consideran que la existencia de esta habilidad ayuda a
generar un nivel de desenvolvimiento superior en lo personal o laboral. Para
concluir el autor identifica esta cualidad en algunas personas y otras que para

desarrollarla necesitan de talleres que ayudan a mejorar el nivel esperado.

Aragbén (2015) argumentdé que las evaluaciones psicolégicas ayudan a
identificar cualidades y debilidades que puede tener un individuo y que estas
también ayudan a poder encontrar una opcion de mejora continua sobre el
problema. Consiste en diagnosticar y detectar la presencia de un estado mental, un
conocimiento o una patologia, dependiendo del campo en que se esté trabajando.
La evaluacion psicoldgica no solo se basa en el diagnoéstico de algun mal en la
persona, sino en los procesos de identificar ciertas virtudes y habilidades en un
individuo que ayuden a aumentar su potencial para las diversas actividades que

desee realizar. En conclusién, generar una buena evaluacion psicolégica dentro de
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las empresas ayuda a identificar ciertas caracteristicas para tomar en cuenta en los

perfiles que requieren las empresas para realizar contratos.

Guerra (2007) revelé que los individuos que logran constantemente una
mejora continua en la empresa pueden lograr mejores resultados y aumentar su
ambicién por lograr mas cada vez. La mejora continua depende del conocimiento
gue obtenemos para llegar al objetivo que nos trazamos y generar un monitoreo
constante desde donde estamos y a donde queremos llegar; usualmente se aplican
datos para tomar decisiones importantes para adaptarnos a los cambios que se
requieren y tomar iniciativas solidas. Para finalizar fue importante que las empresas
puedan presentar constantemente varias oportunidades de crecer en la empresa y

asi despertar mas el interés de los colaboradores, a la vez su desempefio subira.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: El presente trabajo fue de tipo basica

Disefio de investigacion:

Diseflo no experimental: transversal descriptivo correlacional

3.2 Variable y operacionalizacion

La variable a trabajar fue perfil de ejecutivo de atencién al cliente con categoria

cuantitativa

Definicion conceptual: Warner (2003) sefialé que el activo principal con el
gue cuenta una empresa u organizacion son los clientes, también que es
necesario que las empresas busquen dar el mejor trato con los servicios o0
productos en gestion, adapten su forma de pensar y su forma de percepcion,
el andlisis que se pueda obtener de una evaluacion personal ayudara a que
exista una mejor comunicacién con el cliente para poder cumplir con los
objetivos que se tenga planeado. surge entonces la forma de cédmo llegar a
obtener el mejor perfil en una persona que cumpla hasta con los pequefos
detalles en la atencion al cliente. Hoy en dia las empresas buscan mejorar
cada vez mas el area hacia el publico con nuevas estrategias, ya que este
es y sera siempre el primer filtro con la corporacion.

Definicién operacional: La variable perfil de ejecutivo de atencion al cliente
se midi6 mediante las dimensiones evaluacion psicolégica de calidad,
Autocontrol, Comunicacién asertiva y Mejora continua.

Indicadores: En la investigacion se encontré doce indicadores.

Test de Wartegg,Test de Luscher, D-70 o test de dominio, Inteligencia
emocional, Prueba de mindfulness, Prueba de rutina diaria, La asertividad,
Habilidades sociales, Manejo de emociones, Trabajo en equipo,

Organizacion de procesos, Logro de objetivos.
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e Escala de medicion: Encontraremos 5 opciones en la escala de medicion
nominal. Nunca (N), Casi Nunca (CN), A Veces (AV), Casi Siempre (CS),
Siempre (S)

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: El estudio que se desarrollo tiene como poblacién a los colaboradores
de la empresa tercerizada de telecomunicaciones. Segun Duefias (2015) define que
la poblacion debe situarse en relacion a las caracteristicas del contenido, lugar y
tiempo para, poder trabajar una poblacion de manera completa es necesario

establecer bien un objeto de estudio.

Muestra: La investigacion tuvo como tamafio de muestra conveniencia a 30
colaboradores entre ellos encontraremos asesores, coordinadores y supervisores,
para ello se realizar4 un cuestionario a cada uno de ellos para desarrollar la
evaluacion. Loureiro (2015) definié a la muestra como una seleccion de personas
dentro de una poblacion con las que se pueda obtener ciertas caracteristicas que

aporten a la investigacion resultados mas especificos.

Muestreo: La técnica utilizada en la investigacion fue la censal. Grande y Abascal
(2017) definié el muestreo como la representacion de una muestra que depende
del procedimiento que se haya elegido para desarrollar la investigacién y da mayor

presentacion en el trabajo cuando esta bien elaborado, por sobre otros datos.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos (ver anexo 8)

Las técnicas de recoleccion de datos se desarrollaron mediante una entrevista
(enfoque cualitativo) a tres expertos trabajadores de la empresa encargada de la
formacion de personal en telecomunicaciones, para recolectar la informacion
adecuada en definir el perfil de ejecutivo de atencién al cliente que se debe tener

en la empresa estudiada.

El encargado de recursos humanos Gianpiere Mejia y la formadora de
personal Cynthia Aquino coincidieron que la evaluacion psicoldgica de calidad esta
conformada por técnicas especiales para identificar caracteristicas personales,

como habilidades y pensamientos. Por su lado, el supervisor Luis Romero indico
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que afectaria para conocer el estado de animo y la calidad de manejo de

situaciones.

El encargado de recursos humanos Gianpiere Mejia y el supervisor Luis
Romero concordaron con la idea de que no se genera un equilibrio en la expresion
de emociones y se reflejan con el mal trato al cliente. Por su parte, la formadora de
personal Cynthia Aquino indic6 que se pueden crear incluso personalidades

irremediables, y es necesario desarrollar practicas para un mejor autocontrol.

El encargado de recursos humanos Gianpiere Mejia, la formadora de
personal Cynthia Aquino y el supervisor Luis Romero coincidieron en la misma idea
de que influye mucho la comunicacién asertiva en los colaboradores ya que impacta
directamente con los clientes al momento de la atencion y el como se desarrolle la

transmision del mensaje para cumplir con la buena atencion.

La formadora de personal Cynthia Aquino y el supervisor Luis Romero
acordaron en la idea de crear un programa de mejora en las capacitaciones para
desarrollar habilidades que ayuden a identificar a los trabajadores su objetivo
personal en la empresa, de esta manera se podra optimizar el rendimiento en las
labores. Por otro lado, el encargado de recursos humanos Gianpiere Mejia indicé
gue mejorar un buen trabajo en equipo resaltaria mejor los resultados que se

espera.

Los instrumentos a usar fueron los cuestionarios (enfoque cuantitativo) y las

entrevistas a personal interno y calificado de la empresa
3.5 Procedimientos

En la fase cualitativa consistio en una entrevista donde se tomaron las
preguntas formuladas en los problemas especificos del informe, para realizarlas a
los empleados que laboren en el area de formacion de personal, dicha entrevista
se enviara por correo donde los entrevistados respondieron a propio criterio y
autorizando el uso de sus respuestas para los fines de la investigacién. Las
respuestas fueron categorizadas con el fin de coincidir con la variable de estudio

del enfoque cuantitativo de la matriz de operacionalizacion.
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3.6 Métodos de analisis de datos

La primera fase, en el desarrollo de la entrevista se evalué mediante el meta sintesis

y analisis de categorizacion.

En la segunda fase, de la investigacion se traslado a la base de datos del
sistema SPSS 22, la cual sera procesada y obtendra resultados entre gréaficos y

tablas para ser interpretadas en cada una de ellas.
3.7 Aspectos éticos:

El trabajo se desarroll6 respetando los reglamentos éticos de la Universidad
Cesar Vallejo y de la plataforma CONCYTEC, de la manera mas honesta y sin
alterar cualquier tipo de informacion brindada por la empresa, asi mismo se
mantuvo en privacidad la identidad de todos los colaboradores que participaron en
los cuestionarios. Los valores consisten en sinceridad, respeto y responsabilidad.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva
Tabla 1.

Distribucion de frecuencias para la dimension evaluacion psicolégica de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

nunca 9 30,0 30,0 30,0
Vélido casi nunca 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Los resultados obtenidos en la tabla mostraron que la repuesta “nunca” y
“casi nunca” registraron un porcentaje del 100% la cual indica que la empresa no
se encontraba desarrollando una evaluacion psicolégica de calidad.

Tabla 2.

Distribucién de frecuencias para la dimensién autocontrol.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 10,0 10,0 10,0
casi nunca 25 83,3 83,3 93,3
Valido
a veces 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

El 6.7% de los resultados concentraron las respuestas de “a veces”
indicando que fue necesario planificar mejoras en los talleres del manejo de
autocontrol. Por otro lado, el 93.3% registraron las respuestas de “nunca” y “casi
nunca”, las cuales mostraron que la corporacion necesita reorganizar sus talleres

para desarrollar el autocontrol en los colaboradores.
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Tabla 3.

Distribucién de frecuencias para la dimensién comunicacion asertiva.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
nunca 15 50,0 50,0 50,0
casi nunca 13 43,3 43,3 93,3
Valido
aveces 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

El 93.3% son respuestas de “nunca” y “casi nunca” donde se aprecid que la
empresa no contdé con un buen manejo de talleres en comunicacion asertiva. Sin
embargo, el 6.7% resaltd su respuesta como “a veces” y considero que el nivel de
comunicacién asertiva manejada en la compafia no fue empleado de manera

optima.
Tabla 4.

Distribucién de frecuencias para la dimensién mejora continua.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

nunca 3 10,0 10,0 10,0
valido casi nunca 8 26,7 26,7 36,7
a veces 19 63,3 63,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Los datos obtenidos representaron las respuestas de “nunca” y “casi nunca”
con el 36.7% donde se indic6 que la empresa no contaba con los suficientes talleres
de mejora continua. Por otra parte, el 63.3% sostuvieron con la respuesta “a veces”
gue se tiene que desarrollar un mayor numero de talleres para obtener mejores

resultados de una mejora continua.
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4.2 Andlisis estadistico. (ver anexo 7)
a. Prueba de hipotesis
Demostraremos:

Ho: Las evaluaciones psicoldgicas de calidad no estan relacionadas con la

comunicacion asertiva.

H1: Las evaluaciones psicologicas de calidad estan relacionadas con la

comunicacion asertiva.
b. Valores criticos

Si: p-valor < 0.05 entonces rechazo la Ho
p-valor = 0.004
c. Decision
p-valor (0,004 < 0.05) se rechaza la hipotesis nula.

d. Conclusion

Las evaluaciones psicolégicas de calidad dentro del perfil de ejecutivo de atencion

al cliente estaban relacionadas con la comunicacion asertiva.
Célculo del coeficiente de determinacion (CD)
CD = R2 = (0.505) * (0.505) = 0.255*100% = 25.5%
a. Prueba de hipotesis
Demostraremos:
Ho: Los talleres de autocontrol no estan relacionadas con la mejora continua.

H1: Los talleres de autocontrol estan relacionadas con la mejora continua.
b. Valores criticos

p-valor < 0,05 entonces se rechaza la Ho
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p-valor = 0,049
c. Decision
p-valor (0,049 < 0.05) se rechaza la hipotesis nula

d. Conclusion

Los talleres de autocontrol dentro del perfil de ejecutivo de atencion al cliente

estaban relacionados con la mejora continua.

Calculo del coeficiente de determinacion (CD)

CD = R2 = (0.362) * (0.362) = 0.131 * 100% = 13.1%
a. Prueba de hipoétesis

Demostraremos:

Ho: Los talleres de comunicacion asertiva no estan relacionadas con el

autocontrol

H1: Los talleres de comunicacion asertiva estan relacionadas con el autocontrol.
b. Valores criticos

p-valor < 0,05 entonces se rechaza la Ho
p-valor = 0,217
c. Decision
p-valor (0,217 > 0.05) se acepta la hipétesis nula

d. Conclusion

Los talleres de comunicacion asertiva dentro del perfil de ejecutivo de atencion al

cliente no estaban relacionados con el autocontrol.
Célculo del coeficiente de determinacién (CD)

CD = R2 = (0.232) * (0.232) = 0.054 * 100% = 5.4%
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a. Prueba de hipétesis
Demostraremos:

Ho: Los talleres de mejora continua no estan relacionadas con las pruebas

psicolégicas de calidad

H1: Los talleres de mejora continua estan relacionadas con las pruebas

psicoldgicas de calidad.
b. Valores criticos

p-valor < 0,05 entonces se rechaza la Ho
p-valor = 0,126
c. Decision
p-valor (0,126 > 0.05) se acepta la hipétesis nula

d. Conclusiéon

Los talleres de mejora continua dentro del perfil de ejecutivo de atencién al cliente

no estaban relacionados con las pruebas psicoldgicas de calidad.
Célculo del coeficiente de determinacion (CD)

CD = R? = (0.286) * (0.286) = 0.082 * 100% = 8.2%
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V. DISCUSION

De acuerdo con Villanueva (2018), el resultado logrado en este trabajo de
investigacion “existe relacion entre las evaluaciones psicolégicas de calidad y la
comunicacién asertiva”. Para el autor, ayudan a identificar las capacidades con las
gue cada individuo cuenta para el desarrollo de las actividades laborales. A la vez,
ayuda a identificar perfiles que si puedan desarrollar ciertas habilidades necesarias
para el puesto de atencion al cliente. De la misma forma, los resultados obtenidos
en esta investigacion ayudaron a determinar que el coeficiente de determinacion

(CD) tenga un valor porcentual de 25,5%.

Por otro lado, Santillan (2018), resalté que son disciplinas relacionadas con
la cobertura para el desarrollo de la administracion, correccion y valoracion de test
con calidad. Ademas, cada evaluacién se desarrolla dependiendo el perfil que se
quiera encontrar, para determinar los parametros donde se sabra si cumple o no
con lo requerido. Finalmente podemos determinar que el desarrollo de las
evaluaciones psicolégicas se debe crear en cuestién al puesto para que al
colaborador le sea mas facil desarrollar habilidades complementarias.

Adicionalmente, también de acuerdo con Jambo y Cotrina (2019),
reafirmaron que existe una relacion directamente proporcional entre la seleccion de
personal y el desempefio laboral. Ademas, que las empresas al contar con buenos
instrumentos para evaluaciones psicolégicas como apoyo, pueden determinar si la
persona evaluada cuenta con la capacidad o puede desarrollar la capacidad de una
comunicacién asertiva. Como consecuencia, los resultados serdn mas claros y
detallados para que el responsable sepa como el colaborador puede seguir

mejorando.

De acuerdo con Castillo (2019), el resultado logrado en este trabajo de
investigacion “Los talleres de autocontrol estan relacionadas con la mejora
continua”. Para el autor, el autocontrol influye en la alta relaciéon con la atencion al
cliente mediante el uso de constantes capacitaciones que ayuden a la comodidad
del colaborador. De igual forma, los resultados obtenidos en esta investigacion
permitieron determinar que el coeficiente de determinacion (CD) tenga un valor

porcentual de 13,1%. Finalmente, se puede confirmar que el autocontrol permite
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que los colaboradores se sientan mas comodos en las labores dentro de la

empresa.

Por lo contrario, en desacuerdo Coloma (2016), indico que el autocontrol esta
conformado de varios puntos para mejorar el desempefio laboral en los
colaboradores, pero que no garantiza un 6ptimo resultado de labores. Por lo tanto,
no esta de acuerdo con las empresas que buscan generar un nivel de mejora
continua en sus colaboradores por medio de talles que ayuden a tener un mejor
autocontrol. Para finalizar, a diferencia del autor se determina que existe una
relacion proporcional entre ambos temas para la persona indicada desempefiando

una funcion correcta.

Adicionalmente, de acuerdo con la investigacion, Orellana (2019), determiné
que inteligencia emocional tiene relacién significativa con el desempefio laboral.
Adicionalmente, recalc6 que las personas cuentan con mejor dominio del
autocontrol de sus emociones cuando notan que tienen los incentivos necesarios
para desempefiar correctamente su funcién. Podemos concluir que, las personas
que cuentan con los beneficios necesarios, son mas probables que estén buscando

constantemente un nivel superior en sus resultados.

En desacuerdo con Colquichagua (2015), el resultado logrado en este
trabajo de investigacion “Los talleres de comunicacidn asertiva no estan
relacionados con el autocontrol”. Para el autor, la comunicacion asertiva se
encuentra altamente relacionada con la calidad de servicio para desarrollar un
mejor manejo en grupo. A su vez, se observa que la mejora de nivel en
comunicacién solo ayuda en el desarrollo de algunas habilidades personales. De la
misma manera, los datos de esta investigacion permitieron determinar que el

coeficiente de determinacion (CD) sea de un valor porcentual de 5.4%.

Por otro lado, en desacuerdo con Bernaola (2019), el desarrollo de ejercicios
en la comunicacién asertiva con los colaboradores ayuda a incrementar el
desempeiio de los trabajadores y mejorar sus resultados a nivel de equipo. Asi
mismo, identificar esta caracteristica en las personas al momento de una
contratacion puede garantizar que el desempefio dentro de la empresa pueda ir

mejorando constantemente. Finalmente, en la investigacion se determind que
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ambos puntos se deben evaluar de manera independiente para notar una cierta

mejora en el colaborador.

Por otra parte, se quedé en desacuerdo con Alvarez (2019), en su
investigacion afirm6é que la comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral
presentan un alta y significativa relacion, ademas que la clave para desarrollarla
son mediante talleres que ayuden a sentir comodo al colaborador. Adicionalmente,
da a entender que los talles de comunicacion asertiva ayudan a las personas a
crear otras habilidades para su bien personal y profesional. Para concluir, no
coinciden los resultados encontrados por el autor y la presente investigacion que

determind que no existe relacion.

En desacuerdo con Bances (2016), el resultado logrado en esta investigacion
determiné que “Los talleres de mejora continua no estan relacionados con las
pruebas psicoldgicas de calidad”. Para el autor encontrado, la mejora continua
incrementa relativamente la capacidad que se descubra en cada individuo y asi
incrementar su desempefo. Entonces, existe discrepancia en que desarrollar una
buena evolucién psicoldgica no ayuda a determinar que los colaboradores busquen
mejora continua. Finalmente, se encontré el coeficiente de determinacién (CD) con

un valor porcentual de 8.2%, segun los datos arrojados en esta investigacion.

Por otro lado, también en desacuerdo con Bernardo (2018), la mejora
continua influye de manera significativa en el clima organizacional de toda la
compafia. Sin embargo, de acuerdo a los resultados obtenidos en el sistema
estadistico, no se pudo demostrar que si un individuo cuenta con la habilidad de
mejora continua garantice mejores resultados. Para concluir, no se encuentra
relacion entre la decision del autor y los resultados de la investigacion que

confirmen la idea de una relacion entre ambos temas.

De acuerdo con Escobar (2017), el resultado logrado en la investigacion
ayudo a determinar “Los talleres de mejora continua no estan relacionadas con las
pruebas psicoldgicas de calidad”. En cambio, el autor menciona que, para generar
un interés de mejora continua en los colaboradores, no es necesario generar
nuevos incentivos, sino generar estrategias que busquen la comodidad del

colaborador en su posicion. Entonces, se demuestra que los talleres de mejora
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continua no se relacionan con las pruebas psicoldgicas para determinar que los
incentivos extras sirven de apoyo para que los trabajadores busquen mejores

resultados constantemente.

25



VI. CONCLUSION

6.1 Existi6 una relacién positiva en el resultado (Rho=0,505), con el nivel de
significancia (P=0,004) entre la evaluacion psicoldgica de calidad y la comunicacién
asertiva en una empresa de telecomunicaciones, los olivos, 2020, en el cual se
acepto la hipotesis alterna y se procedio a rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto,
Las evaluaciones psicoldgicas de calidad dentro del perfil de ejecutivo de atencion

al cliente estan relacionadas con la comunicacién asertiva

6.2 Existi6 una relaciébn considerablemente positiva de (Rho=0,362) entre las
dimensiones de autocontrol y mejora continua en una empresa tercerizada de
telecomunicaciones, los olivos, 2020; y con un nivel de significancia de (P=0,049)
gue logra ser menor a 0.05. Por lo cual, se concluye indicando que los talleres de
autocontrol dentro del perfil de ejecutivo de atencion al cliente estan relacionados

con la mejora continua

6.3 En cuanto a la comunicacién asertiva y el autocontrol no se observé un nivel
significativo entre ambas. Ademas, se observa en el resultado estadistico un
coeficiente correlacional de (Rho=0,232) y un nivel de significancia de (P=0,217),
siendo esta mayor a 0.05, por el cual automéaticamente se acepta la hipotesis nula.
Se concluy6 que los talleres de comunicacién asertiva dentro del perfil de ejecutivo
de atencion al cliente no estan relacionados con el autocontrol, y que la empresa
debe replantear sus estrategias para desarrollar las habilidades en sus

colaboradores.

6.4 En lo que respecta finalmente a las dimensiones de mejora continua y
evaluaciones psicolégicas de calidad, se observa que no existen un nivel de
relaciones significativas. Asi mismo, en su conjunto ambas registran un coeficiente
de (Rho=0,286) y a la vez una significancia de (P=0,126), el cual ayuda a determinar
que los talleres de mejora continua dentro del perfil de ejecutivo de atencion al
cliente no estan relacionados con las pruebas psicologicas de calidad. Para
concluir, se determiné que la empresa de telecomunicaciones necesita buscar
mejores métodos para incentivar mejores resultados en sus trabajadores y buscar

hacerlo mediante un test psicoldgico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de haber analizado los resultados obtenidos en la presente investigacion y
teniendo en cuenta que el perfil establecido del ejecutivo de atencion al cliente es
fundamental para logro de mejores resultados en una empresa tercerizada de

telecomunicaciones, se da propuesta a las siguientes recomendaciones:
Primera

Se recomienda establecer evaluaciones psicologicas mas certeras en resultados,
independientemente al puesto que se esté postulando, a su vez que dicha
evaluacion sea analizada por un experto psicélogo para conseguir el cumplimiento

de las capacidades de cada colaborador e identificar posibles mejoras.
Segunda

El area de recursos humanos deberé reevaluar la calidad de los talleres contratados
para el manejo del nivel emocional y/o autocontrol de cada colaborador. Asi mismo,
diversificar los talleres por especialidades y finalmente filtrar de manera individual

el desarrollo constante por participante.
Tercera

En cuanto al control de la cantidad de talleres o capacitaciones a los colaboradores,
es necesario hacer un seguimiento constante durante el proceso de aprendizaje,
evaluando su progreso y llevar control del tiempo invertido dentro del rango de
horas laborales del trabajador, tomando las medidas necesarias en caso de

contratiempos.
Cuarta

Finalmente, a la culminaciéon de cada turno laboral se sugiere desarrollar un
proceso de retroalimentacion o anuncios a nivel de equipo en oficina, con la
finalidad de mejorar los procesos y obtener cada vez mejores resultados en lo
practico. Asi también, se recomienda evaluar el desempefio o conocimiento de

supervisores y jefes de area, con el fin de mejorar el soporte de manejo de personal.

27



REFERENCIAS

Alvarez Centella, M. (2019). Comunicacién asertiva y satisfaccion laboral de
docentes de Secundaria en la Red 11 cercado de V.M.T. 2018. (Tesis para
maestria, Universidad César Vallejo)

Aragén B., L. (2015). Evaluacidén psicologica: historia, fundamentos tedrico-
conceptuales y psicometria. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=5uYhCQAAQBAJ&printsec=frontcov
er#fv=onepage&q&f=false

Arévalo Pérez, N. (2019). Modelo de gestion basado en la inteligencia emocional
para mejorar el liderazgo gerencial en los docentes de la I.E. 16844 “Simon
Bolivar” — caserio Bolivar - distrito Colasay Jaén, 2016. (Tesis para maestria,
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo)

Bances Paredes, S. (2016). Influencia del desemperio laboral en la mejora continua
de los colaboradores de la Empresa “Rimac Seguros”, San Isidro, 2016
(Tesis de licenciatura, Universidad César Vallejo)

Bernaola Trillo, S. (2019). Comunicaciéon Asertiva Y Desempefio Laboral De Los
Trabajadores Del Hospital | Pacasmayo, 2019. (Tesis para maestria,
Universidad César Vallejo)

Bernardo Pozo, N. (2018). Aplicacién del Proyecto de Mejora Continua en el Clima
Organizacional del Hospital Geriatrico de la Policia Nacional del Peru 205 —
2016. (Tesis para maestria, Universidad Privada Norbert Wiener)

Castillo Quinto, M. (2019). Riesgo psicosocial en los trabajadores de un hospital
publico — 2018. (Tesis de maestria, Universidad César Vallejo)

Coloma Estrada, N. (2016). Inteligencia emocional en el desempefio laboral,
agencias de seguros de EsSalud de Lima 2015. (Tesis para maestria,
Universidad César Vallejo)

Colquichagua Chamorro, J. (2015). La comunicacion asertiva y calidad del servicio
en opinién de familiares, Establecimientos Penitenciarios Ancon |, 2015.
(Tesis de maestria, Universidad César Vallejo)

Duefias N., J. (2015). Planificacion de la investigacion de mercados. Recuperado
de
https://books.google.com.pe/books?id=NGNWDwAAQBAJ&printsec=frontc

over&hl=es#v=onepage&g&f=false

28


https://books.google.com.pe/books?id=NGNWDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NGNWDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Escayola Mansilla, J. (2017). Estudio sobre la calidad percibida en clientes de
seguros de particulares. Aplicacion de la funcion Quality Function
Deployment (QFD). (Tesis de doctorado, Universidad Ramon Llull)

Escobar Valdivia, P. (2017). La mejora continua y el rendimiento del personal del
Banco de Crédito, Maranga, afio 2017. (Tesis para maestria, Universidad
César Vallejo)

Esteban Mayta, M. (2018). Talleres De Inteligencia Emocional Para Mejorar El
Servicio De Atencién Al Publico En La UAP Filial Huancayo 2018. (Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo)

Gonzalez G., C. (2016). La Comunicacion Efectiva. Recuperado
de
https://books.google.com.pe/books?id=zsRmkxpj0wsC&pg=PA25&dqg=defin
icion+de+comunicacion+efectiva&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwikglzOpcPpAhUtGLKGHUJTDOAQG6AEIJzZAA#v=0
nepage&q=definicion%20de%20comunicacion%20efectiva&f=false

Guerra L., . (2007). Evaluacion y Mejora Continua: Conceptos y Herramientas Para
La Medicion y Mejora del desmpefio Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=tQiAlcui5dsC&printsec=frontcover#v
=onepage&g&f=false

Idefonso, G. y Abascal, E. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacion.
Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=BvO9DwWAAQBAJ&printsec=frontcov
er&hl=es#v=onepage&g&f=false

Jambo Espinoza, M. y Llaque Quiroz, J. (2019). Relacion entre la seleccion del
personal y desempefio laboral en los colaboradores de la Empresa
Multitransportes Cajamarca S.A, afio 2017. (Tesis para maestria,
Universidad privada del norte)

Laini Arredondo, E. (2019). Practicas organizacionales saludables para la mejora
del bienestar y del rendimiento de los empleados en el sector de
telecomunicaciones: Proyecto Teleperformance.gr. (Tesis de maestria,
Universidad Jaume 1)

Laureiro D., M. (2015). Investigacion y recogida de informacion de mercado.
Recuperado de

29


https://books.google.com.pe/books?id=tQiAIcui5dsC&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=tQiAIcui5dsC&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false

https://books.google.com.pe/books?id=RDX4CAAAQBAJ&printsec=frontco
ver&hl=es#v=onepage&q&f=false

Leon Quispe, A. (2019). Habilidades sociales y comunicacion asertiva de los
estudiantes de Secretariado Ejecutivo del Instituto Superior SISE de Comas.
(Tesis para maestria, Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman
y Valle)

Marifias Narro, G. (2018). Implementacion de la Metodologia de Mejora Continua
para incrementar la productividad en la Empresa Calzado Ego’s. 2018. (Tesis
para licenciatura, Universidad César Vallejo)

Mufioz R., I. (2015). Comunicacion y atencién al cliente en hosteleria y turismo.
Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=BmFWDwAAQBAJ&printsec=frontco
ver#v=onepage&g&f=false

Orellana Loor, R. (2019). La inteligencia emocional y su relacion con el desempefio
laboral del personal docente de la Unidad Educativa Lola Arosemena de
Carbo, Guayaquil ,2018. (Tesis para maestria, Universidad César Vallejo)

Peralta Saavedra, F. (2020). Inteligencia emocional y desempefio laboral de los
docentes de la Institucion Educativa Santa Teresa de Jesus — Sullana. (Tesis
para licenciado, Universidad San Pedro)

Sanchez Almonte, A. y Saavedra Carranza, |. (2016). La evaluacién psicolégica
en el proceso de seleccion de personal: un estudio retrospectivo en una
consultora de Lima. (Tesis para licenciatura, Universidad San Ignacio de
Loyola)

Santiago Mendoza, S. (2016). Comunicacién asertiva y satisfaccién laboral del
docente a nivel de la Red N° 09 - Ugel 05 el Agustino, 2016. (Tesis para
maestria, Universidad César Vallejo)

Santillan Mendoza, O. (2018). La vulneracion del derecho de defensa del
denunciado y los procesos de violencia psicologica en la provincia de
Moyobamba, durante el afio 2018. (Tesis para maestria, Universidad César
Vallejo)

Tairo Asis, A. (2017). La capacitacién y su relacion con la mejora continua en la
empresa Litaro S.R.L, Los Olivos 2017. (Tesis para licenciatura, Universidad

César Vallejo)

30


https://books.google.com.pe/books?id=RDX4CAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDX4CAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Villanueva Tiznado, J. (2018). Planeamiento Estratégico para mejorar el servicio de
atencion al cliente de la Institucion Educativa Privada Geneva School 2018.
(Tesis de bachiller, Universidad César Vallejo)

Warner, J. (2003). Perfil de competencias para el servicio al cliente.

Recuperado de https://books.google.com.pe/books?id=RV-
NnDAAAQBAJ&pg=PA59&dg=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+client
e&hl=es-

419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6 HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=0n
epage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cli
ente&f=false

Zegarra Huaman, N. (2019). Los riesgos psicosociales y su influencia en el
desempefio laboral de los inspectores de trabajo de la Subdireccion de
Inspeccién laboral de Huancayo, durante el 2017. (Tesis para maestria,

Universidad Nacional del Centro del Peru

31


https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RV-nDAAAQBAJ&pg=PA59&dq=teoria+sobre+el+perfil+de+atencion+al+cliente&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjtt6HotcPpAhXsLLkGHYs3AfcQ6AEIJzAA#v=onepage&q=teoria%20sobre%20el%20perfil%20de%20atencion%20al%20cliente&f=false

Anexo 1 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
Variable Definicion operacional Dimensiones (de Ilagdcll‘i::l(lz:znes) items Instrumento Atributo ’:3’::?';:13;3:)5
Test de Wartegg 1
EVALUACION
PSICOLOGICA DE Test de Luscher 2,3
CALIDAD
D-70 o test de dominio 4
Inteligencia emocional 5,6
PERFIL DE EJECUTIVO DE
ATENCION AL CLIENTE i
AUTOCONTROL Prueba de mindfulness 7
Warner (2003) indica que el cliente
es el activo mas valioso que posee La variable de atencién al Prueba de rutina diaria 8 Bajo: (15-35)
una organizacion, es necesario | cliente se medira mediante las v viina dirt C N‘unca () Medio: (35-55)
. . iy N asi Nunca (2)  (EF
que las empresas lo traten como dimensiones evaluacion Cuestionario con A Veces (3) Alto: (55-75)
tal y estén pendientes de su forma psicoldgica de calidad, La asertividad 9 escala tipo Likert o
o Casi Siempre (4)
de pensar y de su forma de Autocontrol, Comunicacion Siempre (5)
percibir la organizacion, surge asertiva y Mejora continua. COMUNICACION " . P
entonces la forma de como ASERTIVA Habilidades sociales 10, 11
mejorar el nivel de atencion en la
primera fase de contacto con el Manejo de emociones 12
cliente.
Trabajo en equipo 13
Organizacion de procesos 14
MEJORA CONTINUA
Logro de objetivos 15




Anexo 2

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo de la investigacién: Perfil de ejecutivo de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Morales Arirama Carlos Enrique

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

SI NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
La organizacion se preocupa por los aspectos de personalidad para
Test de Wartegg contratar a alguien en un puesto nuevo.
., Soy completamente seguro al momento de desarrollar nuevos retos
Evaluacion N
S , que me proponga la compafiia.
psicoldgica de Test de Lischer — — -
. La organizacion reconoce de forma positiva los resultados obtenidos
calidad L i
en cada cumplimiento de objetivos.
D-70 o test de Capto de manera clara los nuevos procesos que la compafiia
dominio desarrolle.

Inteligencia Considera que es importante dar siempre un buen trato a los clientes.

emocional Desarrolla siempre un buen manejo de palabra frente al pablico.

Prueba de Se siente comodo con el nivel de presion implementado por la

Autocontrol mindfulness organizacion.
PERFIL DE Prueba de rutina : T : Nunca (N)
EJECUTIVO diaria Considera que mi rutina diaria es muy aburrida y cansada. Casi Nunca (CN)
DE A Veces (AV)

ATENCION La asertividad Me siento comodo apoyando a mis compafieros en las dudas que Casi Siempre (CS)
AL CLIENTE tengan sobre las labores. Siempre (S)

Comunicacion
asertiva

La organizacion ayuda mejorar mas el nivel de comunicacion con

Habilidades los clientes.
sociales Actuio con humildad al conocer los errores de mis compafieros y
propongo opciones de mejora.
Manejo de Actuo de forma correcta ante situaciones muy incomodas en mi
emociones puesto de trabajo.

Mejora continua

Trabajo en equipo

Siento que todos los integrantes de mi trabajo estan enfocados en el
cumplimiento de los objetivos.

Organizacion de
procesos

Me siento comodo con los procesos que la organizacion realiza para
obtener mejores resultados.

Logro de objetivos

Tengo pensamientos negativos que no me permite llegar al logro de
los objetivos.

Firma del experto

Fecha [ |/
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

POBLACION, MUESTRA Y

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE |[DIMENSIONES | METODO MUESTREO
GENERAL: GENERAL: GENERAL:
¢Cudl es el perfil de ejecutivo de Definir el perfil de ejecutivo de Existe un perfil de ejecutivo de Evaluacion Poblacién= 60 colaboradores
atencion al cliente en una empresa | atencion al cliente en una empresa atencion al cliente en una empresa psicologicade | Hipotético | en laempresa tercerizada de
tercerizada de telecomunicaciones, | tercerizada de telecomunicaciones, | tercerizada de telecomunicaciones, calidad deductivo telecomunicaciones, Los
los olivos, 2020? Los olivos, 2020 Los olivos, 2020 olivos, 2020
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS ENFOQUE
¢Cor;goa}2eci?alggaclslig: de;/slhjﬁglon Identificar una evaluacion La falta de evaluacion psicolégica de
P g . psicoldgica de calidad en una calidad afecta en la gestién de una Autocontrol Mixto
empresa tercerizada de . )
telecomunicaciones. 1os olivos empresa tercerlzadq de empresa tercerlzada_ de TECNICAS
' ' telecomunicaciones, los olivos, 2020 | telecomunicaciones, los olivos, 2020
2020? TIPO
¢Cémo impacta la ausencia de : . La ausencia de entrenamiento para un | PERFIL DE
. . Explicar el entrenamiento para un ;
entrenamiento para un mejor ) mejor autocontrol repercute en la | EJECUTIVO
mejor autocontrol en una empresa g . L
autocontrol en una empresa - Lo atencion de una empresa tercerizada DE Basico
. e tercerizada de telecomunicaciones, o . ’ .
tercerizada de telecomunicaciones, Los olivos. 2020 de telecomunicaciones, los olivos, | ATENCION Comunicacion Encuesta con escala de tipo
los olivos, 2020? ’ 2020 AL asertiva Likert
¢Coémo influye la comunicacion Identificar una baja calidad de La baja calidad de comunicacion CLIENTE NIVEL
asertiva en una empresa tercerizada comunicacion asertiva en una asertiva impacta de forma negativa en
de telecomunicaciones, los olivos, empresa tercerizada de una empresa tercerizada de Descriptivo
2020? telecomunicaciones, Los olivos, 2020 | telecomunicaciones, los olivos, 2020
; Qué i ili . . . . DISEN INSTRUMENT
LQue estrategias se pyeden ut|_I|zar Analizar la falta de talleres de mejora | La falta de talleres de mejora continua SENO STRU OS
en los talleres de mejora continua . . ~ L
. continua en una empresa tercerizada | dafia el crecimiento en una empresa . .
en una empresa tercerizada de S . . L Mejora continua
R - de telecomunicaciones, Los olivos, | tercerizada de telecomunicaciones, los
telecomunicaciones, los olivos, 2020 olivos. 2020 No
2020? ' ' experimental El cuestionario esta
de corte conformado por 15 preguntas

transversal
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Formato de cuestionario

INSTRUMENTO DE RECOLECCION

N° items 1 2_ 3 4_ 5
Casi A Casi
Nunca | nunca | veces |siempre | Siempre
La organizacion se preocupa por los aspectos de
personalidad para contratar a alguien en un
1 |puesto nuevo.
Soy completamente seguro al momento de
desarrollar nuevos retos que me proponga la
2 compaiiia.
La organizacion reconoce de forma positiva los
resultados obtenidos en cada cumplimiento de
3 | objetivos.
Capto de manera clara los nuevos procesos que la
4 |compaiiia desarrolle.
Considera que es importante dar siempre un buen
5 trato a los clientes.
Desarrolla siempre un buen manejo de palabra frente
6 | al publico.
Se siente cdmodo con el nivel de presién
7 |implementado por la organizacion.
Considera que mi rutina diaria es muy aburrida y
8 |cansada.
Me siento comodo apoyando a mis compafieros
9 |en las dudas que tengan sobre las labores.
La organizacion ayuda mejorar mas el nivel de
10 | comunicacion con los clientes.
Actlio con humildad al conocer los errores de mis
11 | compaferos y propongo opciones de mejora.
Actuo de forma correcta ante situaciones muy
12 |incomodas en mi puesto de trabajo.
Siento que todos los integrantes de mi trabajo
estan enfocados en el cumplimiento de los
13 | objetivos.
Me siento comodo con los procesos que la
organizacion realiza para obtener mejores
14 |resultados.
Tengo pensamientos negativos que no me
15 | permite llegar al logro de los objetivos.
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Tabla de correlacion Rho de Spearman

Psicologia | Autocontrol | Comunicacion A. | Mejora c.

Coeficiente de correlacion 1,000 -,052 505" 286
Psicologia |Si0- (bilateral) 786 ,004 126

N 30 30 30 30
Coeficiente de correlacion -,052 1,000 232 362"
Autocontrol | Sig. (bilateral) 786 217 ,049

Rho de N 30 30 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion 505™ 232 1,000 223
Comugcac'én Sig. (bilateral) 004 217 237

N 30 30 30 30
Coeficiente de correlacion 286 362" 223 1,000

Mejora C. |Sig. (bilateral) 126 ,049 237
N 30 30 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).




Anexo 6 CONSENTIMIENTO INFORMADO

Q Buscar en el comeo electrénico

los olives, 20207

2 (Cémo Inwc!a la ausencia de para un mejor on una empresa do

pe= Sin los por instinto y la empresa no vera lograr los objetivos planeados ya que al no instruir al colaborador en las metas o
Destncbuon acthidades ua'-ms no habrd un punto idéneo al cud 56 trabaja y seria un caos
Pospuesios
Lrvisdos 3 (Cémo influye |a comunicacion asertiva en una empresa tercerizada de telecomunicaciones. los ofivos, 20207
La comunicacién es esencial para cualquier actividades Jemucha mis si s una empresa de gracias ala ion asertiva entre ol empleadar y colaboradores 56
puede extender la cadena de control ya que todos entienden las mismas palabras y todos van a un mismo punto mas si el ambiente y \os colaboradores mantienan esa misma comunicacion

4 4 Qué estrategias se pueden utiizar en los talieres de mejora continua en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 20207

5 colaboradores, un taller de yuds & el personal donde mediante actividades expresen 1o que sienten.y se pusds HIvisr © syudsr pars un Mejor desempeio laborsl Amblentes ergonden
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telecomunicaciones, Los olivos, 2020° del joven Carlos Enrique Morales Arirama
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Anexo 7

VALIDACION DE EXPERTO 1

Titulo de la investigacion: Perfil de ejecutive de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olives, 2020

Apellidos ¥y nombres del investigador: Morales Arirama Carlos Enrigque

Apellidos v nombres del experto: Dr. Jiménez Calderdn, César Eduardo

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE | DIMENSIONE | INDICADORE SI NO OBSERACIONES
] ] 5 ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Test de Wartegg La organizacion se preocupa por los ;lisp-cctos de personalidad para
== | contratar a alguien en un puesto nuevo. X
.. Soy completamente seguro al momento de desarrollar nuevos retos que
PERFIL DE Evaluacion : = X
EJECUTIVO | psicologicade | Testde Lischer e Proponga a companma. ___ —— - -
DE calidad La organizacion reconoce de forma positiva los resultados obtenidos en
i cada cumplimiento de objetivos. X
ATENCION
D-70 o test de _.
AL . Capto de manera clara los nuevos procesos que la compaiiia desarrolle.
. dominio X
CLIENTE - - - - - -
Inteligencia Considera que es importante dar siempre un buen trato a los clientes. X
emocional Desarrolla siempre un buen manejo de palabra frente al piblico. X
Prucba de Se siente comodo con el nivel de presion implementado por la
Autocontrol . o X
mindfulness organizacion. :
Prucba de rutina Nunca (N)
diaria Considera que mui rutina diana es muy aburnida y cansada. Casi Nunca (CN) X
- - - — A Veces (AV)
.. Me siento comodo apoyando a mis compafieros en las dudas que tengan e
La asertividad = Casi Siempre (CS)
sobre las labores. Siempre (S) X
La organizacion ayuda mejorar mas el mivel de comunicacion con los
Comunicacion Habilidades clientes. X
sertiva sociales Actio con humildad al conocer los errores de mis compatieros y
~ |f propongo opciones de mejora. X
H g lbﬁfjo de Actio de forma correcta ante situaciones muy incomodas en mi puesto de
Doless ach ' : '1:. el 100CS trabajo. X
{ RE {, a1 o Lijenciabrabajo en Siento que todos los integrantes de mi trabajo estin enfocados en el
/ﬂ ' EN[ADMINES TRACJON equipo cumplimiento de los objetivos. X
“d : v Organizacion de | Me siento comodo con los procesos que la organizacion realiza para
Mejora continua ) . )
Procesos obtener mejores resultados. X
Logro de Tengo pensamientos negatives que no me permite llegar al logro de los
objetivos objetivos. X

Firma del experto

Fecha __ / _30_jumio 2020 /__




Anexo 8 VALIDACION DE EXPERTO 2
Titulo de la investigacion: Perfil de ejecutivo de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 2020
Apellidos y nombres del investigador: Morales Arirama Carlos Enrique
Apellidos v nombres del experto: Mg. Jose Luis Merino Garcés
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLE | DIMENSIONE | INDICADORE St NO OBSERACIONES
S S S ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
) La organizacidn se preocupa por los aspectos de personalidad para
Test do Westegs contratar a alguien €n un puesto nuevo. v
Builasclba Soy conpklml:xnl‘c':angym al momento de desarrollar nuevos retos que ¥
» . me propol €O ia.
Pﬂt‘f";’i? do: | Temde knacker La organi:f:ién reconoce de forma positiva los resultados obtenidos en
o cada cumplimiento de objetivos. v
D00 s do Capto de manera clara los nuevos procesos que la compaiia desarrolle
dominio ) o
Intehgencia Considera que es importante dar siempre un buen trato a los chentes. W
emocional Desarrolla siempre un buen manejo de palabra frente al piblico. v
Prucba de Se siente comodo con ¢l mivel de presion implementado la
PERFILDE | A" | mindfulness |organizacion. N - R v
- : h
EJ!:CII)JETIVO Pnnb::i‘mlm Considera que mi rutina diaria es muy aburrida y cansada. Casi Nunca (CN) b
ATENCION B sasviiebiail Mc simfo wm apoyando a mis compaiieros en las dudas que tengan c":‘\é:;;:\(v(!s) v
AL sobre las labores. Siempre (S)
CLIENTE La organzacion ayuda mejorar mas el nivel de comunicacidon con los
Comunicaidn Habilidades | clientes. v
asertiva socuales Actio con humildad al conocer los errores de mus companieros y
propongo opciones de mejora. v
Manejo de Actiio de forma correcta ante situaciones muy incomodas en mi puesto v
CmMOCIONes de trabajo. v
Trabajo en | Siento que todos los integrantes de mi trabajo estin enfocados en el A
equIpo cumplimiento de los objetivos. W
Mejora continua Organizacién de | Me siento comodo con los procesos que la organizacion realiza para v
Procesos obtener mejores resultados. v
Logro de Tengo pensamientos negativos que no me permite llegar al logro de los G
PPN objetivos objetivos. v
Firma del experto / \ Mot Fecha _18 / _11_/20_
7




Anexo 9

VALIDACION DE EXPERTO 3

Titulo de la investigacion: Perfil de ejecutivo de atencion al cliente en una empresa tercerizada de telecomunicaciones, los olivos, 2020

Apellidos v nombres del investigador: Morales Arirama Carlos Enrique

Apellidos v nombres del experto:

CLAD

Firma del experto

CLAD 08171

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLE S NO OBSERACIONES /
S DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
Test de Wartegg La organizacic'n_ s¢ preocupa pcu' los aspectos de personalidad para X
contratar a alguien en un pucsto nuevo.
Evaluacin ISJ:gp 2?3?:?22:2; :::gum al momento de desarrollar nuevos retos que me X
psn:olqglca de Test de Lischer La organizacion reconoce de forma positiva los resultados obtenidos en
calidad o . X
cada cumplimiento de objetivos.
D-'iﬂ o test de Capto de mancra clara los nuevos procesos que la compaiiia desarrolle. X
ominio
Inteligencia Considera que cs importante dar siempre un buen trato a los clientes. X
cmocional Desarrolla siempre un buen mancjo de palabra frente al publico. X
Prueba de Se siente comodo con el nivel de presion implementado por la X
Autocontrol mindfulness organizacion.
PERFIL DE Prucha de rutina . . .. . Nunc:l (N)
EJECUTIVO diaria Considera que mi rutina diana es muy aburrida y cansada. Casi Nunca (CN) X
DE S : A Veces (AV)
ATENCION La asertividad Me siento comodo apoyando a mis compaiicros en las dudas que tengan Casi Siempre (CS) X
AL CLIENTE sobre las labores. Siempre (S) X
La organizacion ayuda mejorar mas cl nivel de comunicacion con los X
Comunicacion Habilidades clientes.
asertiva sociales Actiio con humildad al conocer los errores de mis compaiieros y propongo X
opciones de mejora.
Mancjo de Actiio de forma correcta ante situaciones muy incomodas en mi puesto de X
cmociones trabajo. X
Trabajo en Siento que todos los integrantes de mi trabajo estan enfocados en el X
equipo cumplimiento de los objetivos. X
Mejora continua Drganizacibfi de | Me siento c.:t'nmodn con los procesos que la organizacion realiza para X
Procesos obtener mejores resultados. X
Logro de Tengo pensamientos negativos que no me permite llegar al logro de los X
objetivos objetivos. X
Fecha [/ [




