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Resumen

La investigacion tuvo como finalidad describir como se relaciona el mentoring con la
productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel chile del call center Konecta
S.A.C, Cercado de lima. Para el analisis sustentatorio de las bases tedricas que justifican la
investigacion se recurrio a los autores Clutterbuck (2015), Wayne (2018) y Sanchez (2017)
relacionadas con la variable mentoring. También se sustentdé con Mileman y Sibanda (2016),
Alamar y Guijarro (2018) y Gutiérrez (2014) para la variable productividad laboral. La
metodologia usada fue de tipo aplicada, con disefio no experimental y de corte transversal,
con enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo correlacional. La muestra fue de 30
colaboradores del area de atencion al cliente. Se disefio dos instrumentos para recopilar los
datos de la muestra, cada uno de ellos con 30 preguntas; los cuales obtuvieron el Alpha de
Cronbach de 0,938 para la variable mentoring y 0,939 para la variable productividad laboral.
La validacion del instrumento fue dada por expertos de la escuela, con un nivel de 0,84 para
el cuestionario de la variable mentoring y 0,90 para la variable productividad laboral. Los
resultados obtenidos del anélisis por intermedio del estadigrafo Rho spearman fue para la
hipotesis general de 0,669 para el coeficiente de correlacion y el valor p= 0,000; rechazando
la hipdtesis nula y aceptando que existe relacion positiva considerable. También las hipotesis
especificas coincidieron en afirmar relaciones positivas entre las dimensiones y la variable
de estudio; 0,505 y valor p=0,004; 0,740 y valor p=0,000; 0,515 y valor p=0,004; 0,671 y
valor p=0,000. Por lo tanto, se concluye, que existe relaciéon alta entre las variables

mentoring y produccion laboral.

Palabras claves: Mentoring, productividad laboral, impulsor.
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Abstract

The purpose of the research was to describe how mentoring relates to labor productivity in
the customer service area Entel chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de lima - 2019.
The authors Clutterbuck (2015), Wayne (2018) and Sanchez (2017) related to the mentoring
variable were used for the supporting analysis of the theoretical bases that justify the
research. It was also sustained with Mileman and Sibanda (2016), Alamar and Pebble (2018)
and Gutiérrez (2014) for the labor productivity variable. The methodology used was of the
applied type, with a non-experimental and transversal design, with a quantitative approach
and a descriptive correlational type. The sample consisted of 30 employees from the
customer service area. Two instruments were designed to collect the sample data, each with
30 questions, which obtained Cronbach's Alpha of 0.938 for the mentoring variable and
0.939 for the labor productivity variable. The validation of the instrument was given by
experts from the school, with a level of 0.84 for the mentoring variable questionnaire and
0.90 for the labor productivity variable. The results obtained from the analysis through the
statistician Rho spearman was for the general hypothesis of 0.669 for the correlation
coefficient and the value p= 0.000; rejecting the null hypothesis and accepting that there is
a considerable positive relationship. Also the specific hypotheses coincided in affirming
positive relations between the dimensions and the variable of study; 0,505 and value
p=0,004; 0,740 and value p=0,000; 0,515 and value p=0,004; 0,671 and value p=0,000.
Therefore, it is concluded that there exists high relation between the mentoring variable and

labor production.

Keywords: Mentoring, labor productivity, impeller.
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I. Introduccion

Hoy en dia existen muchas empresas dedicadas al rubro del call center; en un mercado
altamente competitivo, donde muchas de estas no cumplen con un nivel estandar de calidad,
brindando un servicio deficiente de comunicacion, asi mismo para tener efectividad en la
atencion al cliente, es importante contar con una constante capacitacion y orientacion para
la mejora de atencion al cliente. La productividad laboral es un factor relevante en la gran
mayoria de empresas que brindan servicio al cliente, dado que hay diversos acontecimientos
internos que perjudica el desempefio de los empleados.

En la realidad problematica a nivel internacional, segun el diario Capital Financiero
(2015), sefiald que las empresas de manera global deben contar con una formacion de
mentores comprometidos con la ayuda del avance de la empresa, potenciar a los equipos y
aumentar la efectividad a un 80% en la productividad de una organizacion. Asi mismo,
mientras que con la formacion por métodos tradicionales logra aumentar un 24%, ademas
de mejorar un 60% en la competitividad. Se puede decir, que para muchas empresas aplicar
el mentoring, es potencialmente efectivo para la produccion. Es de importancia y relevancia
contar con una persona calificada, con experiencia que pueda capacitar de manera eficiente
y eficaz al personal encargada de brindar atencion al cliente satisfaciendo sus necesidades
de manera 6ptima.

A nivel nacional, segun el diario Gestion (2018), indicaron que la productividad
laboral en el ultimo semestre tuvo un desarrollo del 2,5% teniendo como avance en siete de
las ocho actividades econdmicas que constituyen el producto bruto interno (PBI). Esto
quiere decir, que el desarrollo potencial de un profesional, el ambiente laboral y priorizar el
capital humano mejora la productividad colectiva e individual dentro de una organizacion.
En este sentido las organizaciones podrian disminuir su costo en formacion y ensefianza, si
tomaran en cuenta como un método relevante de aprendizaje que favorece e incrementa la
productividad del capital humano dentro de una empresa. Asi mismo, el avance en la
actividad econdmica en el Perd, tuvo como resultado un aumento del empleo a diferencia
del afo anterior.

A nivel local, la empresa Konecta es una organizacidon que presta servicios
telefonicos a distintas empresas, la presente investigacion se enfocd en el area de inbound
Entel Chile, quien busca siempre conservar el contacto con sus clientes a través del area de
inbound. Asi mismo a lo largo de estos afios se ha tornado un gran crecimiento de usuarios,

provocando que el nimero de reclamos o solicitudes de nuevas campafias se intensifiquen



de manera repentina. El personal que se encontrd en dicha area no es tan eficiente en sus
funciones que se les tiene asignada, por lo cual no se estdn cumpliendo las métricas de trabajo
como el tiempo y calidad, originando insatisfaccion en la atencidon. Esta informacion fue
extraida de la pagina de reportes de Calidad- Ipsos Konecta S.A.C (Anexo N°9).

A raiz de ello se producen capacitaciones deficientes, obteniendo un bajo resultado
en base a la productividad laboral. En la actualidad el area inbound de Entel Chile de la
entidad Konecta afronta problemas de bajo rendimiento laboral y/o escasa formacion al
representante y como consecuencia contraen un nivel bajo de productividad, afectando asi
directamente a la empresa Entel, ya que Konecta a través de sus representantes presta el
servicio de atender consultas, dudas e inconvenientes, entre otros de sus clientes
directamente.

Teniendo en cuenta lo indicado anteriormente, el area de inbound Entel Chile manejo
un reporte donde se verifico resultados del nivel de esfuerzo del representante, segiin como
muestra el Anexo N°10, se evidencia a distintas empresas que vienen desarrollandose
actualmente como los mejores en el sector de Contac Center de Lima, entre ellas konecta en
el Afio 2016 arrojo un 55% en nivel de esfuerzo de sus representantes en las distintas
llamadas, dejando como segundo y tercer lugar a Servicio Call Center del Peru (sccp) y
Contact Center Entel (ecc); en el afio 2017 konecta estuvo por debajo con un 53%, a
diferencia de sccp con 58% y ecc con 54%; en el afio 2018 konecta se establecid en el
segundo lugar con 50% por debajo de sccp con 52% y ecc con 45%; asi mismo hasta la fecha
de investigacion konecta esta con 56% y sccp con 60%, determinando asi que los ultimos
dos afos a nivel de Esfuerzo del representante en las llamadas es muy bajo, konecta no ha
mejorado, por lo tanto se podria decir que no se han implementado de manera correcta las
estrategias con respecto al rendimiento del colaborador cuando este ejecute y/o atienda una
llamada.

En el drea de inbound se manejé otro reporte, donde se verificaron resultados por
parte del monitoreo del 4rea de Calidad a los representantes (segiin Anexo N°11), en ello se
evidencia las distintas llamadas obtenidas, arrojando en el afio 2017 como resultado de 29%
de mal desempefio del representante en las llamadas, por consiguiente, en el afio 2016 se
obtuvo un 30% y en la actualidad tiene un 31%, asi mismo se determina que en estos dos
ultimos afios el area de inbound no mejord su porcentaje en base a las métricas planteadas
por calidad, por lo cual genera la baja productividad laboral de dicha area, este inconveniente

es producido por un desfase de traslado de conocimiento del antiguo personal al nuevo



personal, produciendo asi inconvenientes en la transmision que brinda los colaboradores a
los clientes. A consecuencia de ello, también se tendra un personal deficiente como es en el
caso en el area de inbound, ocasionando a los usuarios o clientes una mala percepcion por
parte de la compafiia Entel Chile.

A todo ello, el area de atencion al cliente Entel Chile, manejé también un reporte
(Anexo N°12) donde se indic6 el nivel de productividad que se viene representando en los
distintos segmentos de dicha area, en el afio 2017 obtuvo un resultado de 55.65%, donde su
objetivo planteado era de 55%, en el afio obtuvo el 45.81%, donde su objetivo planteado fue
de 58%, y hasta el momento lleva el 54.30% , con un objetivo de 61%; dando por conclusion
de que los dos tltimos afios no se estéa teniendo buenos resultados en base a la productividad,
ya que los representantes estan demostrando un bajo indice de rendimiento. Los problemas
suscitados por la mala atencion a los clientes de Entel Chile son también debido a la gran
parte de llamadas, reclamos y solicitudes que tiene que atender los colaboradores, de igual
manera tienen que mantener y cumplir las métricas de trabajo, a todo esto al representante
le genera alto grado de estrés y malestar, provocando finalmente la insatisfaccion en el area,
sabiendo que ademads, el mayor porcentaje de las mismas, se trata de clientes enojados que
hacen reclamos y se descargan con el agente.

El servicio de inbound, como se comentd inicialmente, da apoyo a usuarios de
telefonia, lo cual implica utilizar mucha informacion y novedades comerciales, entre ellas se
tienen las lineas de productos, como: planes y servicios adicionales, ya que se va
modificando diaria o semanalmente, por lo tanto se tiene que actualizar constantemente la
informacion del producto al representante, dado que estas son dictadas por capacitadores en
horarios de gestion de los representantes, presentando incomodidad en su gestion.

Como antecedentes internacionales, se menciond al trabajo previo, Maldonado,
Ortega y Toledo (2018), en la Universidad de Concepcion - Chile. En su tesis titulada
mentoria entre pares y su incidencia en la autoeficacia académica en estudiantes
pertenecientes a la carrera de pedagogia en educacion general basica; planted como objetivo
fue determinar la incidencia en la autoeficacia académica y la valoraciéon de las mentorias
durante la formacion inicial docente de estudiantes de ler, 2do y 3er afio de la carrera de
Educacion general basica de la universidad de concepcion - campus los dngeles durante el
afio académico 2018. Las teorias utilizadas en esta investigacion para la primera variable
mentoria entre pares se tom6 a Casado, Lezcado y Colomer (2015) indicaron que el mentor

es el soporte de ayuda hacia una persona sin experiencia y para la segunda variable se tomd



a Bandura (1970) en el cual indic6 que la autoeficacia son suposiciones de los aprendices
respecto a su efectividad para mejorar su conocimiento. En su metodologia tiene como
disefio no experimental con corte transversal de tipo descriptivo, la poblacion tuvo a 78
estudiantes de la carrera de educacion en la Universidad de Concepcion. El instrumento fue
el cuestionario ya que se hizo la recopilacion de datos. Donde el resultado indicoé que el
coeficiente de incidencia entre mentoria y autoeficacia con un Rho Spearman= 0,805
teniendo un Sig. (Bilateral)=0.001. Por conclusion las mentorias entre pares si inciden
favorablemente en la autoeficacia académica, ya que fueron de gran aporte para la mejora
de las actividades de los estudiantes.

El aporte de esta tesis en la presente investigacion es la significancia de las mentorias,
ya que, aplicar una mentoria en la empresa, lograra obtener un mejoramiento continuo en la
formacioén y comunicacion de los implicados, para asi lograr un buen resultado, desarrollo
social, académico y conductual.

Gamba (2015). Universidad Autonoma de Querétaro — México. Presento en su tesis
“La Motivacion y su relacion con la productividad”. El objetivo fue hallar la relacion entre
la variable motivacion y la variable productividad. Las teorias aplicadas para la primera
variable se tomaron a Toro (1990) indicdé que la productividad viene a ser la relacion
existente entre los resultados obtenidos y los recursos que se aplicaron para la obtencion de
un producto o servicio y para su segunda variable se tuvo al autor Mansilla (2004) indico
que la motivacion es la expresion o estado interno que muestra una persona incentivada, y
esta se manifiesta al realizar una accion que satisfaga sus necesidades. La Metodologia que
empleo en la tesis fue descriptivo, de disefio no experimental transversal, trabajando con una
poblacion, compuesto por 30 operadores de diferentes areas. En los datos obtenidos de
acuerdo a la encuesta se dedujo que existe una relacion moderada entre estas variables con
una Rho Spearman= 0,876, con un Sig. (Bilateral)=0.000 aceptando que existe relacion
entre estas variables de estudio; como conclusion la organizacidon cuenta con sus trabajadores
motivados y sus indices de productividad son acordes los estandares establecidos por ella.

El Aporte de esta tesis, es que la motivacion provoca sentimientos positivos en la
mayoria de los empleados, por lo tanto, si en la empresa konecta motivan e incentivan al
personal, los empleados tendran un mayor rendimiento, satisfaciendo las expectativas y el
cumplimiento de los objetivos del 4rea y de la empresa.

Con respecto a los antecedentes nacionales, Calle (2017). En su tesis titulado “El
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provincial de Piura, Afio 2017”. Como objetivo fue determinar si la iniciativa de mentoring
ayudara a promover el desarrollo del personal de la Municipalidad Provincial de Piura. Las
teorias aplicadas de esta investigacion Soler (2005) manifesté que el mentoring es una
conducta donde se ejecuta y potencia el desarrollo de las personas, asi mismo en ceder
conocimientos a través de la experiencia de otra persona y para la segunda variable se tuvo
a Chiavenato (2009), menciond que el desarrollo del personal es una evolucion persistente
que se ejecuta en un prolongado tiempo, para ello es primordial la paciencia y perspectiva
amplia del dirigente. La metodologia fue de disefio no experimental, descriptivo
correlacional con corte transversal. En su poblacion fueron los trabajadores y jefes de la
Municipalidad Provincial de Piura; Teniendo como muestra a cuatro trabajadores que
pertenecen a las jefaturas. Como resultado se tuvo Rho Spearman= 0,802 indicando, como
un instrumento confiable, con un Sig. (Bilateral)=0.002. Asi mismo se tuvo como
conclusion que la relacion es directa entre las variables Mentoring y el desarrollo del
personal de la Municipalidad de Piura.

El aporte de esa tesis a nuestra investigacion servird como una guia para implementar
el Mentoring en una institucion, asi mismo puedan obtener mejores resultados en base a la
productividad laboral. De igual manera servird para de alto beneficio para otras entidades
laborales, que se debe de instruir inicialmente a los empleados sobre las ventajas que tienen
para optimizar sus competencias y capacidad.

Cardenas y Villacorta (2017). Universidad Nacional de San Martin - Tarapoto. En su
tesis Mentoring y desempeiio laboral en la pildora de arroz Rey Ledn - Morales afio 2015.
Como objetivo busco determinar el grado de relacion entre mentoring y desempefio laboral
en la pildora de arroz Rey Ledn - Morales. Las teorias aplicadas en esta investigacion por
Palomo (2010) preciso que el mentoring es una metodologia que promueve un mayor
desarrollo profesional e intelectual y para la segunda variable se tuvo a Chiavenato (2002)
menciond que el desempenio laboral es el resultado de las aptitudes de los colaboradores,
quienes muestran un buen funcionamiento por parte de la labor que realizan dentro de una
organizacion. La Metodologia fue descriptivo correlacional, causal, disefio no experimental.
Su poblacion fueron los trabajadores de la entidad: la pildora de arroz Rey Ledn, disponiendo
como muestra a los 30 trabajadores que laboran dentro de las instalaciones de la pildora de
Arroz Rey. Por conclusion se determind que en la empresa pildora Rey Leon, hay relacion

entre el Mentoring y desempeio laboral, teniendo asi una asociacion directa entre las dos



variables, dafio asi el resultado fue de Rho Spearman= 0.712, Sig. (Bilateral)=0.000,
aceptando la hipotesis alterna.

Finalmente, el Aporte de esta tesis en la investigacion actual, es la implementacion
del mentoring en la organizacion, ya que, mejorara el desempefio de los colaboradores en la
empresa, permitird desarrollar la capacidad intelectual, personal y lograra una vision
estratégica de la persona sin experiencia. A través de las asesorias, charlas y ensefanzas, que
se realice en la empresa.

Regalado y Abrigo (2014). Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo. En
su tesis titulado El Mentoring y las competencias laborales de los trabajadores de la ong
world vision en la region Ancash, 2014. El objetivo de esta tesis es si el Mentoring influye
en las competencias laborales de los trabajadores de la Ong world vision en la region Ancash,
2014. Las teorias aplicadas para la primera variable es el autor Soler (2005) menciond que
el mentoring se basa en ayudar en el &mbito del conocimiento y habilidades a una persona
con poca experiencia, para que esta muestre mayor productividad y para su segunda variable
es el autor Gutiérrez (2010) indicd que las competencias laborales es una caracteristica
personal que diferencia a una persona de otras y esas caracteristicas son las que hace ser
destacado de entre las demas personas. La metodologia fue de tipo explicativo correlacional
y disefio no experimental con corte transversal, en la poblacion fueron 30 trabajadores. Por
conclusion, hay una relacion positiva entre las variables estudiadas con un estadistico de Rho
Spearman= 0.605, Sig. (Bilateral)=0.002 validando que hay relacion entre estas variables.

El aporte que otorgo esta tesis a nuestro trabajo de investigacion, es que el Mentoring
ayudara a los trabajadores o involucrados de la empresa, a tener un desempefno 6ptimo para
poder desarrollarse en las competencias laborales que se realice en la organizacion, asi
mismo, esto generara que puedan tener un mayor crecimiento personal y profesional.

Flores y Palza (2017). Influencia del programa de mentoring en el desempeio de los
colaboradores: caso Repsol exploracion del Peru en el periodo 2017. El objetivo de esta tesis
era determinar si la herramienta genera mejoras en desempeio laboral. La teoria aplicada
para la primera variable Llorete (2013) menciond que el mentoring es una herramienta
especialmente de formacion hacia una persona la cual la prepara para tener éxito y ser mas
productivo y para su segunda variable se tuvo a Robbins y Coulter (2013) mencion6 que el
desempefio laboral es el logro de actividades u objetivos planteados al colaborador por parte
de la organizacion. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, correlacional de diseno

no experimental de corte transversal. La poblacion fue de 37 trabajadores de la empresa



Repsol. Por conclusion se determind un nivel correlacional directo débil entre las variables
de Rho Spearman= 0.331, con Sig. (Bilateral)=0.046 rechazando la hipdtesis nula.

El aporte que otorga estd presente tesis indicd, que aplicar un programa adecuado de
mentoring para la formacion del personal, se podra obtener un mejor desempeio y
efectividad en sus funciones de trabajo, por consiguiente, cumpliran con los requerimientos
por parte de sus superiores, alcanzando una satisfaccion laboral.

Soria (2017). Universidad Inca Garcilaso de la vega. En su tesis “Clima
organizacional y productividad de los trabajadores de fabrica peruana Eternit”. El objetivo
de esta investigacion fue verificar de qué manera el clima organizacional se asocia con la
productividad de los trabajadores de fabrica peruana Eternit. Las teorias aplicadas para la
primera variable, Chiavenato (2009) menciond que el clima organizacional es una causa de
incentivacion, donde los individuos se adaptan constantemente para diversas ocasiones,
satisfaciendo sus necesidades y sostienen su equilibrio emocional y para la segunda variable
Robbins y Coulter (2013) indicaron que la productividad es el grado de medicion sobre el
trabajo realizado y el capital de produccion que da un valor econémico. La metodologia de
este trabajo es de disefio no experimental correlacional de corte transversal, con una
poblacion de 120 empleados de la fabrica peruana, el instrumento fue el cuestionario. Por
conclusion se determind que el clima organizacional tiene una relacion significativa con la
productividad de los trabajadores de la fabrica peruana Eternit, con una Rho Spearman=
0.306 con un nivel de Sig. (Bilateral)=.001.

El Aporte que suma esta tesis a nuestra presente investigacion, para obtener una
efectiva productividad en los trabajadores es necesario motivar e incentivar al personal,
donde estos, podran mejorar su rendimiento y desarrollar sus habilidades, por consiguiente,
estos podran cumplir con sus objetivos, lograran a tener mayor confianza en si mismo y
desarrollar una mejor vision.

Pizarro (2017). Universidad Cesar Vallejo. En su tesis titulada Motivacion y
productividad laboral en los colaboradores de la oficina de Admision de una Institucion
privada, 2016. El objetivo de esta investigacion indica si hay relacion entre la motivacion y
productividad laboral en los colaboradores de la oficina de Admision. Las teorias aplicadas
para la primera variable, Robbins (2013) indic6 que la motivacion contribuye al cargo de
responsabilidad de la persona, mediante un proceso de comportamiento para el
cumplimiento de los objetivos trazados y para la segunda variable Lagos (2015) indic6 que

es el grado de eficiencia que mide los recursos usados con la cantidad de rendimiento



obtenido. La metodologia de esta presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional
con corte transversal y disefio no experimental. Su poblacion de estudio era 50 empleados
de la oficina de admision. Se aplico el cuestionario como instrumento con escala de Likert.
Por conclusion se determind un nivel correlacion moderada entre estas variables y como
resultado fue Rho Spearman= 0.618, afirmando la existencia de relacion entre estas variables
con un Sig. (Bilateral)=0.000.

El aporte que brinda estd presente tesis, es que contar con un trabajador motivado
ayudara a cumplir sus funciones efectivamente y mejorara personalmente, dando asi, una
alta productividad. Por consiguiente, el empleado lograra un crecimiento profesional,
desarrollo de habilidades, liderazgo, mejorando la comunicacion y confianza con sus jefes.

Facho (2017). Universidad Cesar vallejo. Su tesis titulada Gestion Administrativa y
Productividad Laboral en Trabajadores de la Subgerencia de Operaciones de Fiscalizacion,
Municipalidad de Lima, 2016. El objetivo fue determinar qué relacion existe entre la gestion
administrativa y el nivel de productividad laboral de los trabajadores en la Subgerencia de
Operaciones de Fiscalizacion de la Municipalidad de Lima. Las teorias aplicadas para su
primera variable Chiavenato (2012) recalc6 que la gestion administrativa, es el proceso
administrativo que se ejecuta en las areas establecidas, con la finalidad de lograr el propdsito
garantizando la competitividad y para su segunda variable tuvo a Delgado (2010) indic6 que
la productividad laboral es la adquisicidon econdmica a través de los trabajadores, dado que,
el capital econdémico que se financiara, se obtendra con mejor valor para la empresa”. La
Metodologia de esta investigacion fue disefio no experimental - corte transversal. La
poblacion es de 70 empleados pertenecientes a la subgerencia de operaciones de
fiscalizacion de Lima. Por conclusion, la prueba estadistica sefialo que hay correlacion alta
entre estas variables con un resultado de Rho Spearman= 0.444, con un Sig.
(Bilateral)=0.002 rechazando la hipotesis nula y teniendo una correlacion baja entre estas
variables.

El aporte que brinda esta investigacion, es que la empresa debe implementar de
manera correcta los procesos administrativos, para que el trabajador pueda ejecutar y
desarrollar su gestion efectivamente, para poder alcanzar los objetivos que requiere la
empresa y asi poder obtener un buen porcentaje en la productividad de los trabajadores, y un
buen desempefio.

Trigos (2018). En su tesis “Reverse mentoring y su influencia en el clima laboral en
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obtener como fue la influencia de la técnica reverse mentoring en el clima laboral. Las teorias
aplicadas para su primera variable, aluden a Murphy (2012) quien mencioné que el reverse
mentoring es un enfoque que es usado en las empresas como instrumento de desarrollo
personal y profesional para reforzar a los empleados para aumentar su efectividad. Asi
mismo, para su segunda variable tuvo a Litwin y Stringer (2003) indicando que el clima
laboral es el cumulo de causas y situaciones en un centro de trabajo, que son transmitidas
por los empleados, donde son afectados en su comportamiento. La metodologia de este
trabajo fue de disefio no experimental de corte transversal, teniendo como poblacion de 35
asistentes del area de coordinacion laboral. Se emple6 el cuestionario a través de una prueba
piloto con 28 preguntas aplicadas a los asistentes del area de coordinacion laboral de la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte. Se concluy6 con una relacidon muy alta entre las variables
reverse mentoring y clima laboral a través del estadistico de Rho Spearman= 0.804, con un
valor Sig. (Bilateral)=0.000, confirmando su correlacion.

En suma, el aporte que brinda esta tesis, es idoneo emplear como enfoque el
mentoring, como una herramienta de desarrollo profesional, innovador y rentable. Ya que,
ayudaria a los trabajadores a obtener habilidades, tanto tecnoldgicas como aumentar su
eficacia. Asi mismo, generar un alto nivel de productividad dentro de la organizacion.

Las teorias son fundamentales para dar sustento a los trabajos de investigacion, es
por ello que Gallardo (2017) manifestd que la teoria “sirve como base en una investigacion,
representando un punto de vista sistematico” (p.56). Asi mismo, se podria decir que las
teorias ayudan a fundamentar, a través de conceptos y definiciones relacionadas entre si,
para dar una mayor visibilidad a la investigacion.

En cuanto a las teorias relacionadas, se tuvo para la variable mentoring, a
Clutterbuck (2015), quien indicé que es una herramienta empresarial donde el aprendizaje
continuo, la motivacion y el desarrollo personal en la organizacion es aplicado a través de
un mentor, quien ensefla, aconseja, guia y ayuda a su aprendiz en su desarrollo personal y
profesional (p.57). En la actualidad muchas empresas, requieren de un mentor que pueda
servir de ayuda en transmitir sus conocimientos a otros del entorno, con el fin de mejorar la
productividad y la mejora por parte de los involucrados dentro de la organizacion. Refuerza
la teoria McKevitt y Marshall (2015), quienes indicaron que, si se practica el mentoring de
manera correcta, se podra desarrollar distintos conocimientos a través del aprendizaje y
guiados por un mentor, quien aconseja ensefia y guia (p.270). Se refieren entonces a que el

mentoring se utiliza para aumentar posibilidades de éxito laboral, a través del aprendizaje



con un tutor con experiencia, ayudando, buscando y desarrollando nuevas habilidades al
empleado y a la empresa. Por otro lado, Clutterbuck propone cuatro dimensiones: impulsor,
asesor, comunicador, indagador.

La dimension Impulsor, “es la persona quien te da animos de cumplir los retos y
objetivos propuestos” (Clutterbuck, 2015, p.60). Por lo tanto, un impulsor es quien guia,
ayuda y canaliza a una persona, quien quiere crecer personalmente y profesionalmente en
cumplir con sus objetivos y metas planteadas. Asi mismo, se refuerza con la teoria de
Fairhurst et al. (2017), quienes indicaron que, el impulsor es el grado en que una persona o
una fuerza conductora impulsan y motivan a alcanzar los objetivos deseados (p.243). Por
consiguiente, se dice entonces que un impulsor, es la persona especialista para llegar al éxito
y motiva a una persona sin conviccion para que pueda alcanzar su meta propuesta, mejorando
continuamente y pueda desarrollarse en el ambito profesional.

La dimension 4sesor, “es la persona conocida como facilitador capacitado que ayuda
a alguien a alcanzar sus propias conclusiones y resolver problemas” (Clutterbuck, 2015
p.66). Asi mismo, un asesor es el individuo quien retroalimenta a otro individuo para que
este pueda cumplir de manera correcta sus funciones y pueda resolver sus dudas e
inquietudes, acerca de la informacion que necesita. Lo afirmado por el autor se refuerza con
Spence y Hyams-Sskeasi (2015), quienes manifestaron que, es el grado en que una persona
o grupo de ellos brindan sabiduria y conocimientos a los que necesitan (p.210). Entonces, el
asesor viene a ser la persona que aporta experiencia, sugiere, aconseja y opina, sobre la
sugerencia de la persona, quien requiere su consulta y asesoramiento, para la toma de
decisiones de una informacion que requiere corroborar o saber, para poder ejecutar.

La dimension comunicador, es aquel que tiene una gran capacidad para transmitir a
los demas sus opiniones y para conectar con la gente (Clutterbuck, 2015, p.71). Asi mismo,
un comunicador viene a ser la persona que se dedica a transmitir eficientemente y con
claridad un mensaje a un publico objetivo, dando a conocer los requerimientos de la persona,
para que pueda desarrollar su relacion interpersonal en la sociedad. Reforzando lo que indica
el autor, Gandhi et al. (2019) indicaron que el comunicador, es el grado en que una persona
alcanza, quien tiene una mayor amplitud de conocimiento para transferir a otros sus criterios
y ponerse en contacto con la gente (p.26). Se dice, entonces que el comunicador es la persona
capacitada con claros conocimientos acerca del tema a tratar, que notifica, informa y

retransmite sus conocimientos a otras personas, para que puedan ser mas comunicativos.
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La dimension indagador, es aquel que adquiere habilidades de investigar y demostrar
autonomia en su aprendizaje (Clutterbuck, 2015, p.77). Por lo tanto, el indagador viene a ser
el individuo que investiga, inspecciona, examina y analiza formulando preguntas, para que
la persona indagada pueda desarrollar sus habilidades y conocimientos, por medio de las
experiencias obtenidas. En cuanto a la teoria suscitada se refuerza con Immaculata y Sule
(2019) mencionaron que el indagador, es el grado en que una persona se cataloga como
interrogador, provocando con las interrogaciones sacar la verdad lo que estd en el
inconsciente (p.192). Por consiguiente, se dice que es la persona quien investiga, busca,
rastrea y formula sus propias interrogativas, con el objetivo de ayudar y poner en reflexion
a una persona quien necesita apoyo para ponerse en contacto con la realidad.

Wayne (2018) indico que el mentoring, es una relacion voluntaria de desarrollo
donde una persona con mas experiencia y conocimientos nutre la vida intelectual y
profesional (p.3). Se refiere el autor que contar con un mentor ayuda al desarrollo profesional
y personal de una persona, quien comparte su sabiduria, maestria y alinea los esfuerzos del
alumno. De modo que el aprendiz logra adquirir conocimientos con el fin de lograr sus
objetivos propuestos, accediendo a mayores oportunidades e identidad profesional dentro de
su organizacion. El autor considerd las siguientes dimensiones: crecimiento, relacion
personal, ensefianza y conocimiento.

Dimension crecimiento, es el progreso de capacidades personales y profesionales
(Ibidem, p.10). Asi mismo, viene a ser el cumplimiento de logros planteados por un
individuo, que busca crecer individualmente, desarrollar sus habilidades y competencias
continuamente en cada uno de los procesos que pueda emprender.

Dimension relacion personal, es la asociacion de individuos que pretenden conseguir
un grado de adaptacion (Ibidem, p.17). Por lo tanto, viene a ser la complementacion de
individuos que buscan cumplir con sus metas a través de sus esfuerzos e intercambio de
ideas, conocimientos, experiencias y emociones.

Dimension enserianza, refiere a la transmision de conocimientos € ideas entre las
personas (Ibidem, p.24). Por lo cual, viene a ser la instruccion de métodos en base a
conocimientos, ideas y habitos, que se pueda ensefiar a alguien, quien no los tiene, para que
estos, puedan aprender y adquirir conocimientos.

Dimension conocimiento es adquirir informacion para comprender la realidad por

medio de la razén (Ibidem p.27). Asi mismo, se refiere al conjunto de habilidades a través
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de las experiencias y aprendizajes que son adquiridas con el objetivo de aprender y de tener
mayor sabiduria.

Sanchez (2017) indico que, el mentoring tiene como objetivo prepararte para afrontar
situaciones que con toda probabilidad experimentaras en el futuro, de tal manera que ya
dispongas de unas pautas para gestionarlas (p.7). El parrafo citado indicd, que un lider o un
jefe es quien transmite la sabiduria y te prepara para poder resolver las dificultades que se
puedan presentar, a base de esto, se logra tener experiencias y en un futuro mejorar las
habilidades. Por consiguiente, es relevante llevar una mentoria por lo beneficioso que resulta
en ayudar y mejorar el desarrollo del aprendiz. El autor menciond las siguientes
dimensiones: asesoria, ejecucion, aprendizaje y planificacion.

Dimension asesoria, es el apoyo mediante consejos a otra persona sobre la
realizacion de varias actividades de las que desconoce (Ibidem, p.18). Esto refiere, a que por
medio de la asesoria se pretende ayudar, orientar y asesorar, para formar a una persona o
grupo de personas en especial para que realice y ejecute sus actividades sin problema alguno.

En cuanto a la Dimension ejecucion, es la realizacion de realizar una actividad para
llevar acabo un propdsito (Ibidem, p.20). Refiere, al desempefio y accion realizado por un
individuo en cumplir con una funcidon propuesta, a través de procedimientos, con la finalidad
de cumplir las expectativas de este.

La Dimension aprendizaje, es la adquisicion de conocimientos por medio del estudio
y experiencia (Ibidem, p.24). Se refiere entonces, que una persona adquiere conocimientos,
destrezas, habilidades y valores aprendidos en la realidad, para el desarrollo personal.

Dimension planificacion, es una herramienta estratégica que define los objetivos y
los posibles resultados (Ibidem, p.30). Esto quiere decir, que es una herramienta utilizada
para definir un cronograma de los objetivos y metas propuestas, trazando una accidon
mediante las distintas actividades que se deben ejecutar en un tiempo determinado por parte
de un grupo, un individuo u organizacion.

Los tres autores coinciden con su interpretacion acerca de la definicion del
mentoring, ya que principalmente el mentoring se desarrolla con la asesoria, comunicacion,
motivacion y logro de resultado que presentan los trabajadores. Por consiguiente, las
empresas deben de promover en su area una comunicacion efectiva e impulsar a sus
colaboradores. Se refieren a que la planificacion es una herramienta utilizada para definir un

cronograma en base a los objetivos y metas propuestas, trazando una acciéon mediante las
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distintas actividades que se deben ejecutar en un tiempo determinado o establecido por parte
de un grupo, una persona u organizacion.

Adicionalmente, para reforzar el concepto y relevancia del mentoring se han citado
articulos cientificos de revistas cientificas indexadas, visibles en el anexo N°15.

En la variable productividad laboral, se alude a Mileman y Sibanda (2016) indicaron
que, es el uso eficiente de la innovacion y los recursos para desarrollar el agregado afiadido
de productos y servicios (p. 1). De acuerdo con lo manifestado, la productividad se ha
convertido en un parte fundamental en las entidades, de tal forma vendria a ser el resultado
entre cantidad, calidad y costo de produccion obtenida. Es por esta razon que las empresas
hoy en dia se enfocan en su recurso humano ya que es este quien le brindara la rentabilidad
esperada, sabiendo que se debe implementar una adecuada estrategia para permitir un mayor
porcentaje en base a la competitividad e innovacion en el mercado donde se encuentra.
Refuerza la teoria con Prakash et al. (2017) quienes indicaron que la productividad laboral
cuenta con enfoques innovadores que se pueda orientar a través de un mentor (p.81). Es
decir, la importancia y relevancia de una persona calificada, con experiencia que pueda
capacitar de manera eficiente y eficaz al personal encargada de brindar atencion al cliente
satisfaciendo sus necesidades de manera Optima. Se presentan cuatro dimensiones: Calidad
de servicio, eficacia, eficiencia y satisfaccion laboral.

Dimension calidad de servicio, es el cumplir de las expectativas que tiene el cliente
sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades (Mileman y Sibanda, 2016, p.87).
Entonces, quiere decir que la calidad de servicio es el resultado del cumplimiento de
necesidad y expectativa, que se da al cliente; garantizando la satisfaccion y calidad del
producto o servicio adquirido. Reforzando con el autor Sachiko y Isamu (2018) indicaron
que, es el resultado de cumplimiento que se da cuando evalia el consumidor un servicio
(p.109). Interpretado como una caracteristica evaluada por el consumidor, a través de la
facilidad, trato, empatia por parte de persona u organizacidon en adquirir un producto o
Servicio.

Dimension eficacia, es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscando a través
de una accion especifica (Mileman y Sibanda, 2016, p.52). Por lo tanto, consiste en alcanzar
el objetivo propuesto por parte de una persona u empresa, para lograr lo que se espera y
obtener los resultados propuestos en un tiempo establecido. Reforzando con el autor
Jahanbazi et al. (2019) quienes indicaron que, la eficacia consiste en alcanzar uno o varios

objetivos basados en los resultados planteados, es decir con la ejecucion de funciones que
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posibiliten lograr las metas trazadas (p.1728). En consecuencia, se dice que la eficacia, es
una meta cumplida con el minimo recurso posible. Por medio, de una organizacién o de un
individuo, a través, de la puntualidad y proactividad para obtener logros y cumplir con las
expectativas.

Dimension eficiencia, se basa en la mejor utilizacion de los recursos para cumplir
con las metas (Mileman y Sibanda, 2016, p.54). Asi mismo, se refiere a la disposicion de
obtener, conseguir un objetivo, adquiriendo cualquier efecto esperado o el uso de distintos
modos posibles para llegar a un proposito determinado, con los recursos que posee el
individuo o la organizacion. Reforzando con el autor Ramos y Acosta (2019) indicaron que
la eficiencia, es la capacidad para llevar a cabo una adecuada funcion dentro de una
organizacion, asi mismo este se relaciona entre los recursos utilizados y los resultados
alcanzados (p.19). Esto quiere decir que la eficiencia, seglin el autor, se observa a través de
un liderazgo, trabajo en equipo, innovacion, y condiciones de trabajo, la cual se puede
realizar una funcion eficiente, por medio de los recursos que brinda la empresa.

Dimension satisfaccion laboral, es el resultado de varias actitudes del empleado
respecto a su entorno (Mileman y Sibanda, 2016, p.70). Refiere a la actitud del colaborador
frente a sus funciones de trabajo, surgiendo a partir de la correspondencia entre el trabajo
que realiza y las expectativas que tiene este, teniendo mas compromiso con sus tareas.
Reforzando con el autor Shammari y Alam (2018) indicaron que la satisfaccion laboral, es
el nivel de aceptacion del empleado respecto a su ambiente y las condiciones de trabajo (p.
34). Por lo tanto, viene a ser el grado de conformidad del empleado en base a su entorno
laboral, por medio de las condiciones laborales, oportunidades de desarrollo y crecimiento,
generando una complacencia en la organizacion.

Alamar y Guijarro (2018) mencionaron que la productividad laboral, es el vinculo
entre la produccion y el nimero de personas empleadas para lograrla (p. 9). El autor indic6
que la productividad es el nimero de labor eficaz que un individuo puede obtener avance en
un tiempo determinado. Asi mismo se tiene que tener en cuenta que es evidentemente el
resultado entre una actividad y los diferentes medios que han sido imprescindibles para
adquirir dicha produccion. El autor menciond las siguientes dimensiones: efectividad,
orientacion al cliente, trabajo en equipo y cumplimiento de metas.

Dimension efectividad, es la capacidad de conseguir el resultado que se busca
(Ibidem, p.11). Entonces viene a ser la facultad de lograr un objetivo, aplicando acciones de

manera estratégica, en contar con la capacidad adecuada para alcanzar una finalidad o
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resultado que se desea, por medio de los resultados. Es importante cumplir con las
expectativas que se tiene, siendo eficaz y eficientemente.

Dimension orientacion al cliente, es la actitud permanente por detectar y satisfacer
las necesidades y prioridades de los clientes (Ibidem, p.23). Se refiere, a una actitud que
permite asesorar al cliente para poder dar opciones en base a sus necesidades y
requerimientos, garantizando las expectativas y fidelizando a los clientes.

Dimension trabajo en equipo, como la labor realizado por varias personas que van a
un solo objetivo (Ibidem, p.27). Se refiere, al conjunto de personas que laboran por un
objetivo en comun, que los integrantes conforman capacidades, destrezas, ideas similares
con la finalidad de obtener mejores resultados e intercambiar conocimientos, para un mejor
desarrollo personal.

Dimension cumplimiento de metas, es ejecutar nuestras acciones de manera correcta
y optima (Ibidem, p.30). Se refiere a planear, comprometerse y estar convencido de que es
capaz de lograr sus metas propuestas en un largo plazo o un tiempo determinado, con el fin
de que estos puedan superar sus expectativas personales y profesionales.

Gutiérrez (2014) manifesto la productividad laboral, mide a través de los resultados
logrados y bienes utilizados (p.21). Debido a esto, se podria decir que la productividad viene
a ser la relacion del conjunto de productos alcanzados por método beneficioso y los bienes
empleados para conseguir dicha produccion, por lo tanto, es fundamental que se lleve a cabo
la productividad para incrementar la rentabilidad. El autor menciond las siguientes
dimensiones: innovacion en el desarrollo del trabajo, motivacion, competencia, clima
organizacional.

Dimension innovacion en el desarrollo del trabajo, trae consigo la modernizacion de
la produccién haciendo que la empresa sea competitiva (Ibidem, p.139). Se refiere a que si
integran tecnologia como estrategia incrementaria la productividad en toda entidad, para que
los implicados de la organizacion puedan desarrollarse profesionalmente y cumplir con sus
tareas asignadas.

Dimension motivacion, es el impulso que conduce a una persona a realizar una accion
y tener buenos resultados (Ibidem, p.24). Entonces, viene a ser el resultado del individuo
con la situacion actual, implicados en las metas o fines establecidos, por medio de los
impulsos que rigen a un individuo a ejecutar diversas acciones y a persistir para la

culminacion de esta.

15



Dimension competencia, es una aptitud que posee un individuo demostrando
habilidades para realizar una accion (Ibidem, p.16). Asi mismo, se refiere a que la persona
con dichas habilidades, conocimientos y destrezas ponga a prueba de ello en una actividad
o a lo que aspiran, para realizar eficientemente una determinada funcion.

Dimension clima organizacional, es el ambiente donde se desarrolla el trabajo
cotidiano, influyendo en la satisfaccion y desempefio del colaborador (Ibidem, p.106). Se
refiere, a un conjunto de normas y valores que tiene una o varias personas en una
organizacion, con el fin de integrar, motivando y ayudando a todos los implicados del
entorno, procurando un buen clima laboral en la organizacion.

Los tres autores concuerdan que la definicion de productividad es el talento idoneo
de crear, generar, mejorar bienes y servicios, a través de la calidad de servicio (evaluacion
que emplea el consumidor en base al servicio brindado), la eficiencia (hacer bien las cosas),
la eficacia (hacer las cosas correctas) y llegando a provocar un grado superior de satisfaccion
laboral entre los empleados.

Adicionalmente, para reforzar el concepto y relevancia de la productividad laboral se
han citado articulos cientificos de revistas cientificas indexadas, visibles en el anexo N°16.

El presente proyecto de investigacion tuvo como problema general y especificos los
siguientes: se formul6 el siguiente Problema general: ;Cuél es la relacion entre el Mentoring
y la productividad laboral en el drea de atencion al cliente Entel Chile del call center Konecta
S.A.C. Cercado de Lima — 2019? Los problemas especificos: a) ;Cual es la relacion que
existe entre el impulsor y la productividad laboral en el area de atencion al cliente?; b) ;Cual
es la relacion que existe entre el asesor y la productividad laboral en el area de atencion al
cliente?; ¢) ;Cual es la relacion que existe entre el comunicador y la productividad laboral
en el area de atencion al cliente?; d) ;Cual es la relacion que existe entre el indagador y la
productividad laboral en el area de atencion al cliente?.

Justificacién tedrica, se refuerza con bases literarias optando por Clutterbuck y
Mileman y Sibanda, como autores principales de las variables mentoring y productividad
laboral respectivamente, las cuales admiten el interés y donde se podra ver el impacto que
tiene el mentoring en la productividad laboral, esto proporcionara en mejorar la efectividad
de atencion al cliente y aumentar el rendimiento.

Justificacion metodoldgica, la técnica aplicada para la recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento de medicion para cada variable, el cuestionario, en la cual se utilizd

la escala de Likert, posteriormente se aplico la encuesta a los trabajadores que conformaban
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la empresa Konecta, para posteriormente realizar el andlisis correspondiente, donde se
contrastd y demostro su autenticidad en la veracidad de las deducciones enunciadas y se
logroé los objetivos propuestos; este procedimiento se realizé con la finalidad de encontrar
alternativas de solucion determinando la relacion o grado de asociacion que presentaron las
variables.

Justificacion social, tiene como objetivo dar a conocer informacion actual y relevante
que contribuya con la gestion humana en las organizaciones de diferentes tamafios en el
ambito empresarial. En la presente investigacion, es relevante por que trasciende en el
ambito del recurso humano de la empresa, ya que busca fortalecer la conexion del supervisor
y el asesor, progresando el ambiente de trabajo y mejorando la productividad del colaborador

Justificacidn practica, el presente trabajo presentd resultados favorables que
ayudaran a localizar soluciones en los problemas que se tiene en el entorno de la empresa,
debido a la ausencia de una mentoria efectiva, afectando a la productividad laboral. Como
consecuencia, trayendo malos resultados y obstaculos en el cumplimiento de funciones de
los agentes del call center Konecta.

En cuanto a la hipotesis general, Bernal (2010) indicé que “Las hipdtesis componen
uno de los instrumentos basicos de una investigacion que ayuda a ordenar el conocimiento
mediante una proposicion” (p.210). Entonces se podria decir, que una hipotesis ayuda a
estructurar y sistematizar el conocimiento mediante una propuesta, para determinar la
suposicion: existe relacion entre el Mentoring y productividad laboral en el area de atencion
al cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Y como
hipotesis especificas son: a) Existe relacion entre el impulsor y la productividad laboral en
el area de atencion al cliente; b) Existe relacion entre el asesor y la productividad laboral en
el area de atencion al cliente; c¢) Existe relacion entre el comunicador y la productividad
laboral en el area de atencion al cliente; y, d) Existe relacion entre el indagador y la
productividad laboral en el area de atencion al cliente.

En cuanto al objetivo general, segun Corcelles et al. (2017) quienes manifestaron que
el objetivo general, es quien indica la direccion del proyecto, proponiendo en si una meta
importante (p.341). Se refieren a que es un propdsito que se espera alcanzar con la
investigacion, ya que estos sirven para exponer como se piensa abordar la problematica, es
decir como se pretende demostrar la visidn que se tiene con respecto al problema de

investigacion.
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Murillo et al. (2017) informaron que los objetivos especificos, son el propdsito que
se pretende lograr, exponer de manera clara y precisa los resultados que se pretende obtener
(p.20). Entonces, se podria decir; que los objetivos especificos deben ser precisos y viables,
indicando aquello que se pretende realizar en cada una de las etapas de la investigacion, asi
mismo se pueda garantizar el cuamplimiento de los logros por sesiones de acuerdo al objetivo
general planteado.

Para la investigacion se formuld el objetivo general: Determinar como se relaciona
el Mentoring y la productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel Chile del call
center Konecta S.A.C, Cercado de Lima y como objetivos especificos a) Identificar qué
relacion existe entre el impulsor y la productividad laboral en el 4rea de atencion al cliente;
b) Identificar qué relacion existe entre el asesor y la productividad laboral en el area de
atencion al cliente; ¢) Identificar qué relacion existe entre el comunicador y la productividad
laboral en el area de atencion al cliente; y, d) Identificar qué relacion existe entre el indagador

y la productividad laboral en el 4rea de atencion al cliente.
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II. Meétodo
2.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, debido que el fin principal es contrastar las
teorias de cada una de las variables de estudio con la practica. Lerma (2016) indicé que se
escribe el nombre del tipo de investigacidn que se considere pertinente, teniendo en cuenta
el tema y el objetivo planteado (p.14). Es decir, que se hace uso de los conocimientos para
contrastar los enfoques y teorias con la realidad, verificando si esos conocimientos son
veridicos o no.

Enfoque

Hernandez et al. (2014) sefalaron que en una investigacion de enfoque cuantitativo
es necesario la recoleccion de datos para validar la hipdtesis en base en la medicion numérica
y el andlisis estadistico, a fin de probar teorias y determinar pautas de comportamiento (p.
4).

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, es decir, se determind un proceso de
analisis estadistico, con el proposito de probar hipotesis.

Diseiio

Fue de disefio no experimental ya que no se manipularon las variables. Hernandez et
al. (2014) manifestaron que las investigaciones no experimentales son analisis que se
elaboran sin la manipulacion de las variables, observando los fendmenos en su ambiente
natural para poder analizarlos (p.152).

Fue de corte transversal ya que la informacion recolectada fue en un inico momento
determinado, asi mismo precisaron también que este tipo de investigacion también es
llamado transeccional y los datos recolectados se obtienen en un unico tiempo (Ibidem,
p.154).

Nivel de investigacion

El alcance fue descriptivo, definido en Hernandez et al. (2014) quienes indicaron que
tiene como objetivo determinar el perfil de las personas y sus caracteristicas, grupos o
cualquier otro fendémeno que se tomé a un analisis de estudio (p. 92).

Estudio correlacional, ya que el fin fue verificar la asociacion y grado de dos o mas

variables de estudio. Asi mismo confirmaron también que cuando una investigacion tiene
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por finalidad descubrir el grado de relacion que pueda haber entre dos o mas conceptos en

una determinada muestra, se trata de una investigacion correlacional (Ibidem, p.93).

2.2. Operacionalizacion de las variables

Hernandez et al. (2018), definieron a la variable como una propiedad de objeto de
estudio, donde este se analiza en la investigacion y que puede cambiar de un elemento a otro
(p.151). Refieren a que es una caracteristica que puede variar y adoptar distintos valores, si
forman parte de una teoria o hipotesis. Por consiguiente, se deben observar y medir para
poder identificar al elemento no especificado dentro de un grupo determinado.

La presente investigacion posee las siguientes variables:

V1. Mentoring

V2. Productividad laboral
Definicion conceptual
Variable 1: Mentoring

Clutterbuck (2015), indicé que “Es una herramienta empresarial donde el aprendizaje
continuo, la motivacion y el desarrollo personal en la organizacion, es aplicado a través de
un mentor, quien ensefla, aconseja, guia y ayuda a su aprendiz en su desarrollo personal y
profesional” (p. 57).

Variable 2: Productividad laboral
Mileman y Sibanda (2016) indicaron que “Es el uso eficiente de la innovacion y los

recursos para desarrollar el agregado afiadido de productos y servicios” (p. 1).

20



Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion del Mentoring

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores ftems  Escala de
Medicion
Motivacion 1-2
Toma de decisiones 3-4
Impulsor
Mejora continua 5-6 Ordinal
Es wuna herramienta El mentoring sera
empresarial donde el medido, tomando en Metas Alganzadas 7-8 Escala de
Mentoring aprendizaje continuo, la  consideracion las Conocimiento 9-10 Likert
motivacion y el dimensiones 0 Instruccion 11-12
desarrollo personal en subvariables, se requiere Asesor o 1.Nunca
la organizacion. Es de evidencia, observables Exp§r1enc1a Laboral 13-14 2.Casi nunca
aplicado a través de un representada en  los Capital de trabajo 15-16 3. A veces
mentor, quien ensefla, indicadores, con los 4. Casi
aconseja, guiayayudaa cuales se elaborara el . Relacion personal 17-18 siempre
su aprendiz en su instrumento para la Comunicador Colaboracion 19-20 5.Siempre
desarrollo personal y obtencion de datos en la Comunicacion laboral 21-22
profesional” aplicacion del paquete Visibilidad
(Clutterbuck, 2015. p. estadistico SPSS.
57) 23-24
Indagador Autoevaluacion 25-26
Autoconocimiento 27-28
Feedback 29-30
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Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de la Productividad Laboral

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores items Escala de
Medicion
Compromiso 1-2
Planificacion 3-4 .
~ Control 5 Ordinal
Calidad de _ 6-7
La productividad laboral servicio Excelencia 2.9
“Es el uso eficiente de la serd medida, tomando en Fiabilidad 16_11 Escala de
innovacién y los recursos consideracion las Capacidad de respuesta |, Likert
para desarrollar el dimensiones 0 Empatia
agregado afadido de subvariables, se requiere Recursos materiales 13-14
productos y servicios” de evidencia, observables .,

. . . . Organizacion 15 1.Nunca
Productividad (Mileman y Sibanda, representada en  los Eficacia ’ 16 5 Casi
Laboral 2016, p. 1). indicadores, con los cuales Puntualidad 17 --asinunca

se elaborara el Proactividad 18 3. 4A g cees
instrumento  para la Logros 19-20 siémail:
obt.enci.()n de datos en Ia Liderazgo 2122 5 Sigmpre
aplicacion del paquete Eficiencia Trabajo en equipo 23 )
estadistico SPSS. I - 24
nnovacion
Compafierismo laboral ~ 25
Condiciones de trabajo 26
. 27-28
Satisfaccion Actitud 29-30
laboral Elogios
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Ventura (2017) defini6 la poblacion como, un grupo de componentes que contienen
ciertas caracteristicas que se pretenden analizar (p.648). Por consiguiente, el autor indicé
que la poblacion esta denominada por individuos a estudiar, con diversas caracteristicas que
origina resultados e informacion a la investigacion realizada.

Para este caso de investigacion la poblacion estuvo constituida por un grupo de
colaboradores del call center Konecta, se tom6 una suma de 30 trabajadores del area de
atencion al cliente de la cuenta Entel Chile con la finalidad de recopilar datos que ayudan a
obtener resultados.

Muestra

Ventura (2017) manifestd que una muestra, es entendida como un subconjunto de los
individuos en una poblacion (p.648). Se refiere, a un grupo de estudio a investigar y es
integrado por 30 asesores del area de atencion al cliente de la cuenta Entel Chile del call
center Konecta S.A.C.

Muestreo Censal

Hernandez et al. (2014) explica que el muestreo censal, es un procedimiento que
permite recopilar informacion y datos en base a la problematica del estudio efectuado (p.81).
Entonces, la muestra censal es cuando la cantidad de la muestra es igual a la poblacion, y
esta clasificacion se utiliza cuando la poblacion en relativamente pequefia.

Criterio de inclusion

Se consideraron a aquellos colaboradores que cuenten de tres a mas meses de
antigiiedad en el area de atencion al cliente de la cuenta Entel Chile.

Criterio de exclusion

Se excluyeron a aquellos colaboradores que cuenten de tres a menos meses de

antigiiedad en el area de atencion al cliente de la cuenta Entel Chile.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos
En la presente investigacion se optd por la encuesta como técnica de investigacion,

asi mismo Herndndez et al. (2014) mencionaron que es la técnica mas importante en
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investigaciones cuantitativas, y esta basada en una escala de actitudes y opiniones (p.158).

Es asi como la encuesta fue la técnica utilizada en la presente investigacion.

Instrumento de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizd como instrumento el cuestionario, asi mismo
para Bernal (2010) menciond que es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los
datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion
(p.250). Asi mismo consiste entonces en un conjunto de preguntas respecto a una o mas que
van a medirse. pequena.

La escala fue de tipo Likert, para Herndndez et al. (2014), es un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los
participantes (p.245). Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe
su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la escala.

El instrumento estuvo constituido por 30 preguntas de mentoring y 30 preguntas de
productividad laboral.

Validez

Hernandez et al. (2014) mencionaron que la validez es la extension a la cual las
diferencias encontradas con un instrumento de medicion reflejan las verdaderas diferencias
entre las pruebas probadas” (p.201). Es decir que la validez hace énfasis a la eficacia del
instrumento, permitiendo describir y pronosticar las caracteristicas de importancia en la
investigacion, por ello se debe realizar el cuestionario minuciosamente.

En la presente investigacion se procedera a revisar los cuestionarios a través del juicio
de un metodologo y dos especialistas en la linea gestion de organizaciones, educadores de
la universidad Cesar Vallejo.

Coeficiente de Aiken

Bernal (2010) indico que el coeficiente V de Aiken, es el estadistico mas usado para
valorar la validez del contenido (p.218). Por consiguiente, manifestaron también, para que
un item se considere valido, este tiene que tener un valor superior a 0.70 indicando claridad,
coherencia del item (Ibidem, p. 218).

Para definir el valor del coeficiente de Aiken se emple6 la siguiente formula:

X—1

K
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Doénde: V= de Aiken, X= Promedio de evaluacion de los jueces; K= Riesgo de la

evaluacion (Max-Min); y, L= Evaluaciéon minima posible.

Posteriormente al aplicar la formula presentada a los resultados obtenidos de los

instrumentos de medicion se obtuvieron los siguientes valores:

Tabla 3

Validacion de Instrumento

N.° Validador Instrumento Instrumento
mentoring productividad
laboral
1 Mgtr. Luis Alberto Flores Bolivar 84.67% 90.00%
2 Mgtr. Juana Balbina Huaméan Roncal 83.33% 90.00%
3 Ricardo Ruiz Villavicencio 84.67% 90.00%

Tal cual se pudo evidenciar, segin los expertos manifestaron que la validez del
instrumento que fue utilizado es fiable. Procediendo con la aplicacion, indicaron que las
preguntas tuvieran veracidad de forma, clara, pertinente y de relevancia, para el desarrollo
de la recopilacion de datos y asi poder encontrar los datos estadisticos que se busco analizar,

Anexos N°5.

Confiabilidad
Bernal (2010) menciono, es una herramienta de medicion que describe el nivel de la
aplicacion que se reincide al mismo objeto, produciendo diversos resultados, donde el
instrumento de medicion es sumamente confiable, quien proporciona resultados consistentes
(p.247). Para verificar el nivel de confiabilidad de los cuestionarios del mentoring y

productividad laboral se procederd a calcular el coeficiente de alfa de Cronbach.
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Tabla 4

Niveles de confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia, basada en Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), p. 213

Tabla 5

Coeficiente Criterio

Coeficiente alfa0 > 0.9 Excelente

Coeficiente alfa 0 > 0.8 Bueno

Coeficiente alfa 0 > 0.7 Aceptable

Coeficiente alfa0 > 0.6 Cuestionable

Coeficiente alfa 0 > 0.5 Inaceptable

Niveles de correlacion bilateral

Fuente: Elaboracion propia, basada en Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), p. 214

Rango  Rango

Relacion Relacion

—0.91 hasta — 1.00
—0.76 hasta — 0.90
—0.51 hasta — 0.75
—0.11 hasta — 0.50
—0.01 hasta —0.10
0.00
+0.01 hasta + 0.10
+0.11 hasta + 0.50
+0.51 hasta + 0.75
+0.76 hasta + 0.90
+0.91 hasta + 1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa debil

No existe correlacion

Correlacion positiva debil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta
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Analisis de fiabilidad

Confiabilidad de la variable mentoring
Tabla 6

Confiabilidad de la variable mentoring

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

Fuente: SPSS en base a las encuestas.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 30

Fuente: SPSS en base a las encuestas.

Nota: En el andlisis mostrado a través de la prueba de Alpha de Cronbach se validé al 100%
de los 30 valores estudiados, sin excluir datos algunos. En la tabla 6 del 100% de los datos
estudiados se ha obtenido a través del test del alfa de Cronbach de 0.938, por consiguiente,
se deduce que es un instrumento altamente confiable. El resultado obtenido indico que si el

instrumento se replicara en otras pruebas se debe obtener el mismo.
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Tabla 7
Confiabilidad de la variable Productividad Laboral

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

Fuente: SPSS en base a las encuestas.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,939 30

Fuente: SPSS en base a las encuestas.

Nota: En la tabla analizada a través de la prueba de Alpha de Cronbach se validé al 100%
de los 30 valores estudiados, sin excluir datos algunos. En la tabla 7 del 100% de los datos
estudiados se ha obtenido a través del test del alfa de Cronbach de 0.939, por consiguiente,
se infiere que es una correlacion positiva perfecta. El resultado obtenido indico que si el

instrumento se replicara en otras pruebas se debe obtener el mismo.
2.5 Procedimiento

El desarrollo de la investigacion fue recopilar la informacion mediante la técnica de
la encuesta, utilizando el instrumento del cuestionario, donde se procedi6 a la validacion por
los expertos, sefialando que las preguntas fueron adecuadas para el desarrollo. Por
consiguiente, se desarrolld la encuesta que fue ejecutada para los asesores del area de
atencion al cliente Entel Chile y los resultados que se obtuvo permitieron tener los datos
estadisticos para analizar y tener mayor claridad en la realidad de las funciones dentro de la

empresa.
2.6 Métodos de analisis de datos

Herndndez et al. (2014) indicaron que la estadistica descriptiva tiene como objetivo

procesar, resumir y analizar un conjunto de datos obtenidos de las variables estudiadas. Asi
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mismo esta estudia un conjunto de medidas la cual se podra comprender la magnitud de las
variables estudiadas (p. 287).

Gallardo (2017) manifestaron que la estadistica inferencial es la que ayuda al
investigador a encontrar significatividad a sus resultados es decir probar hipotesis a los
resultados obtenidos (p.81).

Es asi que para el analisis de datos de esta investigacion se utilizo la estadistica
descriptiva y la inferencial, que proporcioné identificar la relacion entre dos variables
propuestas, como en este caso mentoring y productividad laboral en la empresa Konecta
S.A.C.

Para el analisis de los datos de las variables se utilizd la herramienta programa
estadistico SPSS version 25. Asi mismo, se realizd la evaluacion de datos realizados tales
como: la prueba de correlacion, herramientas de confiabilidad. Asimismo, el uso de Excel

para los graficos y presentar su distribucion y figuras.
2.7 Aspectos éticos

La tesis fue expuesta con el alto compromiso de lineamiento ético y de objetividad,
con total transparencia en la informacion obtenida, asi mismo, se respetaron los derechos de
autor y valores que son respaldados por nuestro centro de estudio.

El proposito de la investigacion estudiada fue la determinacion para la primera y
segunda variable de estudio en la empresa Konecta, cercado de Lima - 2019.

Las fuentes empleadas estan citados conforme a las normas apa, cumpliendo un
ordenamiento y protocolo que ayudaron a percibir un mayor entendimiento y visibilidad del
contenido, presentando dentro de la resolucion donde se decretd bajo las directivas de la
escuela.

Como suma importancia se infiri6 que la investigacion estuvo respaldado y
previamente autorizada por el Jefe de Operaciones de la empresa Konecta y esto fue de
mucha relevancia para continuar con el desarrollo de la investigacidon de manera transparente
y legal.

Por consiguiente, se aplico el programa furnitin, para mostrar conformidad, ética,

responsabilidad y veracidad del desarrollo de la investigacion.
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III. Resultados
3.1. Estadistica descriptiva

Tabla 8

Frecuencia de la variable mentoring

Mentoring

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Deficiente 8 26,7 26,7 26,7

Regular 7 23,3 23,3 50,0

Optimo 15 50,0 50,0 100,0

Total 30 100,0 100,0
Mentoring (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente

Regular

Mentoring (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grdfico 1 Frecuencias de la variable mentoring

Optimo

Nota: En la tabla 8, del grafico 1, el 100 % de los asesores, afirmaron que el Mentoring es

optimo dentro de la empresa, con un porcentaje mayor de 50.0%, Asi mismo, el 26.67% de

los encuestados indicaron que seria deficiente y con un porcentaje menor de 23.33%

mencionaron que es regular en la empresa Konecta S.A.C.
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Tabla 9

Frecuencia de la dimension impulsor

Impulsor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 7 23,3 23,3 233
Regular 8 26,7 26,7 50,0
Optimo 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Impulsor (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Impulsor (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grdfico 2 Frecuencias de la dimension impulsor

Nota: De acuerdo en la tabla 9, del grafico 2 obtenido, del 100 %, afirmaron que contar con
un impulsor seria optimo, con un porcentaje mayor del 50.0%, Por consiguiente, el 26.67%
de los encuestados indicaron que seria regular, por otro lado, con un porcentaje del 23.33%

mencionaron que seria deficiente contar con un impulsor dentro de la empresa Konecta

S.A.C.
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Tabla 10

Frecuencia de la dimension asesor

Asesor

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 8 26,7 26,7 26,7
Regular 8 26,7 26,7 53,3
Optimo 14 46,7 46,7 100,0

Total 30 100,0 100,0
Asesor (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regqular Optimo

Asesor (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 3 Frecuencias de la dimension asesor

Nota: Con referencia a la tabla 10, del grafico 3 obtenido del 100%, un porcentaje del
46.67%, indicaron que contar con un asesor seria optimo, en cuanto al 26.67% de los
encuestados afirmaron que seria regular y por otro parte un porcentaje del 26.67% indicaron

que contar con un asesor es deficiente para la empresa Konecta S.A.C.

32



Tabla 11

Frecuencias de la dimensién comunicador

Comunicador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 10 33,3 33,3 33,3
Regular 3 10,0 10,0 433
Optimo 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Comunicador (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Reqular Optimo

Comunicador (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 4 Frecuencias de la dimension comunicador

Nota: Respecto a la tabla 11 de frecuencia y del grafico 4 obtenido del 100%, un porcentaje
de los encuestados el 56.67% mencionaron que contar con un comunicador seria 6ptimo para
la empresa, asi mismo, el 33.33% de los encuestados indicaron que seria deficiente y por

otro lado el 10.0% afirmaron que contar con un comunicador seria regular para la empresa

Konecta S.A.C.
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Tabla 12

Frecuencias de la dimension indagador

Indagador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 7 23,3 23,3 233
Regular 9 30,0 30,0 53,3
Optimo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Indagador (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Indagador (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 5 Frecuencias de la dimension indagador

Nota: De acuerdo a la tabla 12 de frecuencia, del grafico 5 del 100% de los encuestados, un
porcentaje del 46.67% indicaron que contar con un indagador seria dptimo para la empresa,
asi mismo, el 30.0% de los encuestados afirmaron que seria regular, en cuanto al 23.33%

mencionaron que contar con un indagador seria deficiente para la empresa Konecta S.A.C.
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Tabla 13

Frecuencia de la variable productividad laboral

Productividad laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 5 16,7 16,7 16,7
Regular 12 40,0 40,0 56,7
Optimo 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Productividad laboral (Agrupacda)

12,5

10,0

o

=]

S

3 75

[+]

e
L

Deficiente Regular Optimo

Productividad laboral (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grdfico 6 Frecuencias de la variable productividad laboral

Nota: Como se detalla en la tabla 13, como se observa en la tabla de frecuencias, que el
43.33% de los asesores del area de atencion al cliente Ente Chile, presentan un nivel 6ptimo
en base a la productividad laboral, mientras que el 40,0% presenta un nivel regular y 16.7%

de los asesores tienen un nivel deficiente con respecto a la productividad laboral.
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Tabla 14

Frecuencias de la dimension calidad de servicio

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 5 16,7 16,7 16,7
Regular 15 50,0 50,0 66,7
Optimo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Calidad de servicio (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Calidad de servicio (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 7 Frecuencias de la dimension calidad de servicio

Nota: De acuerdo a la tabla 14 de frecuencias, del grafico 7 del 100%, los asesores indicaron
con un porcentaje del 50.0% la calidad de servicio es regular, asi mismo, el 33.33% senalaron

que es optimo, en cuanto al 16.67% indicaron que la calidad de servicio es deficiente en la

empresa Konecta S.A.C.
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Tabla 15

Frecuencias de la dimension eficacia

Eficacia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 11 36,7 36,7 36,7
Regular 5 16,7 16,7 53,3
Optimo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Eficacia (Agrupada)

125

100

73

Frecuencia

501

25

00

Deficiente Reqular Optimo

Eficacia (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 8 Frecuencias de la dimension eficacia

Nota: En tabla 15 de frecuencias, del grafico 8 del 100%, los asesores sefialaron con un
porcentaje del 46.67% que su eficacia es Optimo para la empresa, en cuanto al 36.67%
indicaron que es deficiente y un porcentaje del 16.67% afirmaron que la eficacia dentro de

la empresa Konecta S.A.C. es regular.
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Tabla 16

Frecuencias de la dimension eficiencia

Eficiencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 4 13,3 13,3 13,3
Regular 15 50,0 50,0 63,3
Optimo 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Eficiencia (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Eficiencia (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 9 Frecuencias de la dimension eficiencia

Nota: En cuanto a la tabla de frecuencias de la tabla 16, del grafico 9 del 100% de los
asesores, indicaron con un porcentaje del 50.0% su eficiencia es regular para la empresa, asi
mismo, el 36.67% afirmo que es Optimo y un porcentaje del 13.33% sefalaron que su

eficiencia es deficiente en la empresa Konecta S.A.C.
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Tabla 17

Frecuencias de la dimension satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 14 46,7 46,7 46,7
Regular 13 43,3 43,3 90,0
Optimo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Satisfaccion laboral (Agrupada)

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Satisfaccion laboral (Agrupada)

Fuente: SPSS en base a las encuestas

Grafico 10 Frecuencias de la dimension satisfaccion laboral

Nota: De acuerdo a la tabla 17 de frecuencias, del grafico 10 del 100%, los asesores indicaron
con un porcentaje del 46.67% que la satisfaccion laboral es deficiente, con respecto al
43.33% afirmaron que es regular y por otro lado el 10.0% sefalaron que la satisfaccion

laboral es 6ptimo dentro de la empresa Konecta S.A.C.
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3.2. Prueba de normalidad

Tabla 18

Prueba de normalidad para la variable mentoring y productividad laboral

Vilido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Mentoring 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Productividad laboral 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Mentoring ,395 30 ,000 , 745 30 ,000
Productividad laboral ,389 30 ,000 ,785 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Segun la tabla 18, la prueba de normalidad de los datos que se aplicaron, se puede
deducir que, por ser una muestra menor a 50 personas, se hard la prueba de Shapiro — wilk,
dado que su nivel de significancia es de p=0.000, por consiguiente, manifestaron que los

datos obtenidos tienen una distribucion normal, donde fue aplicado el estadigrafo Rho

Spearman.

40



3.3. Prueba de Hipaotesis
Hipotesis general
Ho: No existe relacion entre el Mentoring y productividad laboral en el area de atencion al
cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019
Ha: Existe relacion entre el Mentoring y productividad laboral en el area de atencion al

cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019

Tabla 19

Tabla cruzada para las variables mentoring y productividad laboral

Tabla cruzada Mentoring * Productividad laboral
% del total

Productividad laboral Correlaciones

Deficiente Regular Optimo  Total

Mentoring Deficiente 16,7% 10,0% 26,7% Rho
Regular 13,3%  10,0%  23,3% Spearman

,669

Optimo 18,7%  33,3%  50,0% Sig.
Total 16,7% 40,0%  43,3% 100,0%  (Bilateral)

,000

Nota: Segun la tabla 19, de los datos obtenidos mediante las tablas cruzadas, se puede
afirmar que la aplicacion del Mentoring es 6ptimo con un porcentaje del 50,0% mientras que
la productividad laboral es 6ptimo en un porcentaje del 43,3%.

Como se busca determinar la relacion entre estas dos variables, el objetivo general fue
determinar coémo se relaciona el Mentoring y la productividad laboral en el area de atencion
al cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Es asi que
mediante los resultados encontrados los encuestados indicaron que el 33,3% la aplicacion
del Mentoring es 6ptimo, por lo tanto, la productividad laboral también sera optimo, por otro
lado, indicaron que si la aplicacidon del Mentoring es regular la productividad laboral también
sera regular con un porcentaje del 13.3% y por Gltimo manifestaron con un 16,7% que la
aplicacion del Mentoring es deficiente, por lo tanto, serd deficiente en la productividad
laboral.

En el resultado general de la prueba de hipotesis se pudo verificar que se acepto la hipdtesis
alterna con un Sig. (Bilateral)=0,000 donde la correlacion por el Rho Spearman= 0.669, es

decir existe una correlacion positiva considerable con una curva de tendencia positiva; por
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consiguiente, se puede inferir que cuanto mas se aplique el Mentoring, se obtendra mayor
efectividad en la productividad laboral.

Prueba de Hipotesis especifico 1

Ho: No existe relacion entre el impulsor y Productividad Laboral en el area de atencion al
cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima - 2019.
Ha: Existe relacion entre el impulsor y Productividad Laboral en el 4rea de atencion al cliente

Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019.

Tabla 20

Tabla cruzada para la dimension impulsor y la variable productividad laboral

Tabla cruzada Impulsor* Productividad laboral
% del total

Productividad laboral Correlaciones

Deficiente Regular Optimo  Total

Impulsor Deficiente  10,0% 6,7% 6,7% 23,3% Rho Spearman
Regular 6,7% 16,7% 3,3% 26,7% ,505
Optimo 16,7%  33,3%  50,0% Sig. (Bilateral)

Total 16,7% 40,0%  43,3% 100,0% ,004

Nota: Como se visualiza en la tabla 20, el 50,0% de los encuestados indicaron que la
aplicacion de un asesor seria Optimo, mientras con un 43,3% indicaron que la productividad
laboral es optimo.

A continuacion, se vera la relacion del Primer objetivo especifico, fue identificar qué
relacion existe entre el Impulsor y la productividad laboral en el area de atencion al cliente
Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Segtn los resultados
obtenidos el 33,3% indicd que la aplicacion de un Impulsor es optim6 y por lo tanto la
productividad laboral también sera optimo, por consiguiente, se deduce que con un 16,7%
de los datos obtenidos precisaron que la aplicaciéon de un impulsor es regular, esto indicod
que la productividad laboral seré regular y con un 10,0% mencionaron que la aplicacion de
un impulsor es deficiente, por lo tanto, la productividad laboral sera deficiente.

En el resultado obtenido por la contrastacion de la prueba de la primera hipdtesis especifica,

se pudo evidenciar que se acepto la hipotesis alterna con un nivel de un Sig. (Bilateral)=
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=0,004, donde la correlacion por el Rho Spearman fue de 0.05, indicando que hay una
correlacion positiva media, evidenciando que existe relacion entre el Impulsor y la

productividad laboral.

Prueba de Hipotesis especifico 2

Ho: No existe relacion entre el asesor y Productividad Laboral en el area de atencion al
cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima - 2019.
Ha: Existe relacion entre el asesor y Productividad Laboral en el area de atencion al cliente

Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019

Tabla 21

Tabla cruzada para la dimension asesor y la variable productividad laboral

Tabla cruzada Asesor * Productividad laboral
% del total

Productividad laboral Correlaciones
Deficiente Regular Optimo  Total
Asesor Deficiente 13,3% 13,3% 26,7% Rho Spearman
Regular 3,3% 16,7% 6,7% 26,7% ,740
Optimo 10,0%  36,7%  46,7% Sig.
Total 16,7% 40,0%  43,3% 100,0%  (Bilateral)
,000

Nota: Como se visualiza en la siguiente tabla 21, se deduce que la aplicacion del asesor es
Optimo con un porcentaje del 46,7% mientras que la productividad laboral es 6ptimo con un
43,3% segun respuesta de los encuestados.

Como se quiere ver la relacion del segundo objetivo especifico, fue identificar qué relacion
existe entre el Asesor y la productividad laboral en el drea de atencion al cliente Entel Chile
del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Segun los resultados obtenidos con
un porcentaje del 36,7% manifestaron que la aplicacion del asesor es 6ptimo, por lo tanto, la
productividad laboral también serd optimo, por otro lado, manifestaron que la aplicacion del
asesor es regular con un 16,7%, esto indico que la productividad laboral también sera regular,
es asi que también mencionaron que si la aplicacion del asesor es deficiente la productividad
laboral también sera deficiente con un porcentaje del 13,3%.

Segun la prueba de la segunda hipotesis especifica del andlisis estadistico se pudo afirmar el

nivel de Sig. (Bilateral)=0.000 y el nivel de correlacion de Rho Spearman= 0.740, es decir,
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que tiene una correlacion positiva considerable, aceptando la hipotesis alterna, evidenciando

que hay relacion entre el asesor y la productividad laboral.
Prueba de Hipétesis especifico 3

Ho: No existe relacion entre el Comunicador y Productividad Laboral en el area de atencion
al cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima - 2019.
Ha: Existe relacion entre el Comunicador y Productividad Laboral en el 4rea de atencion al

cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019.

Tabla 22

Tabla cruzada para la dimension comunicador y la variable productividad laboral

Tabla cruzada Comunicador * Productividad laboral
% del total

Productividad laboral Correlaciones

Deficiente Regular Optimo  Total

Comunicador Deficiente 16,7% 10,0% 6,7% 33,3% Rho Spearman
Regular 6,7% 3,3% 10,0% ,515
Optimo 23,3%  33,3%  56,7% Sig.
Total 16,7% 40,0%  43,3% 100,0%  (Bilateral)
,004

Nota: Mediante los resultados adquiridos de la tabla 22, se puede deducir que la aplicacion
del comunicador es 6ptimo con un porcentaje del 56,7% mientras que la productividad
laboral es 6ptimo con un 43,3% segln respuesta de los encuestados.

Como se quiere ver la relacion del tercer objetivo especifico, fue identificar qué relacion
existe entre el Comunicador y la productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel
Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Segun los resultados
obtenidos con un porcentaje del 33,3% manifestaron que la aplicaciéon del comunicador es
optimo, por lo tanto, la productividad laboral también sera optimo, por otro lado,
manifestaron que la aplicacion del comunicador es regular con un 6,7%, esto indico que la
productividad laboral también sera regular, es asi que si la aplicacion del asesor es deficiente
la productividad laboral también serd deficiente con un porcentaje del 16,7%.

Mediante los datos adquiridos en la prueba de la tercera hipotesis especifica del andlisis
estadistico. Se pudo afirmar que el Sig. (Bilateral)=0.004 y el Rho Spearman=0.515, es
decir, que tiene una correlacion positiva considerable, donde se acepta la hipdtesis alterna,

seflalando que hay relacion entre el Comunicador y la productividad laboral.
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Prueba de Hipétesis especifico 4

Ho: No existe relacion entre el Indagador y Productividad Laboral en el area de atencion al
cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima - 2019.
Ha: Existe relacion entre el Indagador y Productividad Laboral en el area de atencion al

cliente Entel Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019.
Tabla 23

Tabla cruzada para la dimension indagador y la variable productividad laboral

Tabla cruzada Indagador * Productividad laboral
% del total

Productividad laboral Correlaciones

Deficiente Regular Optimo  Total

Imdagador Deficiente  13,3% 10,0% 23,3% Rho Spearman
Regular 3,3% 16,7%  10,0%  30,0% ,671
Optimo 13,3%  33,3%  46,7% Sig.
Total 16,7% 40,0%  43,3% 100,0%  (Bilateral)
,000

Nota: En los datos obtenidos de la tabla 23, se puede deducir que la aplicacion del Indagador
es Optimo con un porcentaje del 46,7% mientras que la productividad laboral es 6ptimo con
un 43,3%.

Como se quiere ver la relacion del cuarto objetivo especifico, fue identificar qué relacion
existe entre el Indagador y la productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel
Chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de Lima — 2019. Segun los resultados
obtenidos con un porcentaje del 33,3% indicaron que la aplicacion del indagador es 6ptimo,
por lo tanto, la productividad laboral también sera optimo, por otro lado, manifestaron que
la aplicacion del indagador es regular con un 16,7%, esto indico que la productividad laboral
también serd regular, es asi que si la aplicacion del indagador es deficiente la productividad
laboral también serd deficiente con un porcentaje del 13,3%.

Seglin la contrastacion de los datos adquiridos de la prueba de la cuarta hipdtesis especifica
en el analisis estadistico se pudo afirmar que el nivel de significancia fue Sig. (Bilateral)=
0.000, indicando que se acepta la hipdtesis alterna teniendo un nivel de correlacion de Rho
Spearman= 0.671, es decir, que tiene una correlacion positiva considerable, en cuanto mas

aplique el indagador mejorara la productividad laboral.
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IV. Discusion
El trabajo de investigacion tuvo como propodsito general determinar como se relaciona el
mentoring y la productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel Chile del Call
center Konecta S.A.C, Cercado de lima — 2019. Los resultados alcanzados mediante el
estudio realizado, tuvo como resultado argumentaciones investigativas que se contrastaran
mediante las evidencias externas y evidencias internas.

La hipétesis general propuesta se buscd deducir si existe relacion entre el mentoring
y la productividad laboral en el 4rea de atencion al cliente Entel Chile del Call center Konecta
S.A.C, Cercado de lima — 2019; cuyo resultado adquirido mediante la prueba estadistica de
Rho Spearman, indico que la correlacion bilateral entre las variables de estudio mentoring y
productividad laboral obtuvo Rho Spearman= 0,669 y Sig. (Bilateral)= 0.000, confirmando
que existe una correlacion positiva considerable entre las variables de la investigacion
realizada; se sustenta los resultados con Clutterbuck (2015), quien indicé que el mentoring
es una herramienta empresarial donde el aprendizaje continuo, la motivacion y el desarrollo
personal, ensefia, aconseja, guia y ayuda en el desarrollo personal y profesional. También
Mileman y Sibanda (2016), indicaron que la productividad es el uso eficiente de la
innovacion y los recursos para desarrollar el agregado afiadido de productos y servicios. El
resultado tiene relacion con el antecedente internacional de Maldonado, Ortega y Toledo
(2018) quienes estudiaron la relacion del mentoring y su incidencia en la autoeficacia
académica en estudiantes pertenecientes a la carrera de pedagogia en educacion general
basica; confirmando la relacion entre las variables mediante el estadigrafo Rho
Spearman=0.805 con un coeficiente de correlacion positiva muy fuerte y Sig.
(Bilateral)=0.001 rechazando su hipotesis nula. El resultado es corroborado con su teérico
Casado, Lezcano y Colomer (2015), indicando que el mentor es el soporte de ayuda hacia
una persona sin experiencia, asi mismo se suma el autor tedrico Bandura (1970),
mencionando que la autoeficacia son suposiciones de los aprendices respecto a su
efectividad para mejorar su conocimiento, tal es el caso de Cardenas y Villacorta (2017)
quienes analizaron el mentoring y su relacion con el desempeiio laboral en la pildora de arroz
Rey Ledn, dando como resultado una correlacion positiva considerable por el estadigrafo
Rho Spearman= 0.712 y Sig. (Bilateral)= 0,000 aceptando la hipdtesis alterna. El resultado
es confirmado con su tedrico Palomo (2010) quien aludi6 que el mentoring es una
metodologia que promueve un mayor desarrollo profesional e intelectual. También el autor

teorico Chiavenato (2002) menciono que el desempefio laboral es el resultado de las
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aptitudes de los colaboradores, quienes muestran un buen funcionamiento por parte de la
labor que realizan dentro de una organizacion. Por consiguiente, se puede deducir que las
evidencias reflejadas en los distintos antecedentes expuestos, fortaleceran la hipotesis
presentada manifestando que existe relacion entre el mentoring y productividad laboral del
area de atencion al cliente Entel chile del call center Konecta S.A.C, Cercado de lima —2019;
ratificando que la implementacion del mentoring en las areas de una organizacion genera un
desempefio optimo y efectivo, mejorando la productividad de los colaboradores en las
empresas de telecomunicaciones.

En la primera hipotesis especifica se busco verificar si existe relacion entre el impulsor y la
productividad laboral en el 4rea de atencion al cliente Entel chile del Call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima —2019; donde el resultado obtenido mediante la prueba estadistico
de Rho Spearman, sefialo que la correlacion del impulsor y la productividad laboral, tuvo
Rho Spearman= 0.505 y Sig. (Bilateral)= 0.004, evidenciando que hay una correlacion
positiva media entre estas. Asi mismo, en la tesis de Gamba (2015), quien analizo la
motivacion y su relacion con la productividad, obteniendo como resultado de Rho
Spearman=0.876 con un coeficiente de correlacion positiva muy fuerte de y Sig.
(Bilateral)= 0.000, rechazando la hip6tesis nula, demostrando con su tedrico Toro (1990)
menciono que la productividad viene a ser la relacion de los resultados obtenidos y los
recursos que se aplicaron de un producto o servicio, en suma a esto, el tedrico Mansilla
(2004) sefialo que la motivacion es la expresion que muestra una persona incentivada, y se
manifiesta al realizar una accidon que satisface sus necesidades. Por lo tanto, se puede
sostener que, mediante la evidencia presentada, se reafirmara la hipdtesis propuesta
evidenciando que existe relacion entre el impulsor y la productividad laboral en el area de
atencion al cliente Entel Chile, de modo que si se implementa un impulsor en la empresa
Konecta mejorara la productividad laboral, cumpliendo con los objetivos trazados de la
empresa.

En la segunda hipotesis especifica sobre si existe relacion entre el asesor y la
productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel chile del Call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima — 2019; cuyo resultado conseguido mediante la prueba estadistico
de Rho Spearman, determino que la correlacion del asesor y la productividad laboral, alcanzo
Rho Spearman= 0.740 y el Sig. (Bilateral)= 0.000. Sosteniendo que hay una correlacion
positiva considerable, rechazando la hipotesis nula. Evidenciando lo planteado en la tesis de

Trigos (2018), sobre el reverse mentoring y su influencia en el clima laboral en la corte
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superior de justicia de lima norte, Perti, 2018. Evidenciando la relacion entre estas, mediante
el estadigrafo Rho Spearman= 0.804 con un coeficiente de correlacion positiva muy fuerte
y un Sig. (Bilateral)= 0.000 rechazando la hipdtesis nula. El resultado es validado por su
teorico Murphy (2012), mencionando que el reverse mentoring es un enfoque usado en las
empresas como instrumento de desarrollo personal y profesional para reforzar a los
empleados, asi mismo los teoricos Litwin y Stringer (2003), indicaron que el clima laboral
es el cumulo de situaciones en un centro de trabajo, que son transmitidas por los empleados,
donde son afectados en su comportamiento. Por consiguiente, el resultado alcanzado
mediante la evidencia y teoria presentada, confirmara que existe relacion entre el asesor y la
productividad laboral en el 4rea de atencion al cliente Entel Chile. De tal modo que, si se
incorpora o implementa el mentoring en la empresa a través de un asesor lograra la eficiencia
de las funciones de los trabajadores cumpliendo con los estandares de medicion, es
importante y adecuado para el asesor en la empresa cuente con experiencia laboral y
conocimiento como principales indicadores para alcanzar las metas trazadas.

En la tercera hipodtesis especifica sobre si existe relacion entre el comunicador y la
productividad laboral en el area de atencion al cliente Entel chile del Call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima — 2019; cuyo resultado logrado por la prueba estadistica de Rho
Spearman, preciso que la correlacion del comunicador y la productividad laboral, alcanzo
Rho Spearman= 0.515 y un Sig. (Bilateral)= 0.004. Indicando que hay una correlacion
positiva considerable, rechazando la hipdtesis nula. sosteniendo lo planteado en la tesis de
Facho (2017), sobre la gestion administrativa y productividad laboral en Trabajadores de la
Subgerencia de Operaciones de Fiscalizacion, Municipalidad de Lima, 2016. Afirmando la
relacion entre estas, mediante el estadigrafo Rho Spearman= 0.444 con un coeficiente de
correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral)= 0.002 rechazando la hipdtesis nula. El
resultado es ratificado por su tedrico Chiavenato (2012), nombrando que la gestion
administrativa es donde se ejecuta en las areas establecidas para lograr el propdsito, por otro
lado, el teorico Delgado (2010), indico que la productividad laboral es la adquisicion
econdmica a través de los trabajadores, dado que, el capital econdémico que se financiard, se
obtendrd con mejor valor para la empresa. En consecuencia, el comunicador ayudara a
mejorar la relacion y conexion, entre los jefes y los asesores, adecuando una buena gestion
y organizacion, por consiguiente, mejorando el trabajo en equipo, para asi, lograr el

proposito del call center Konecta.
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En la cuarta hipdtesis especifica sobre si existe relacion entre el Indagador y la productividad
laboral en el area de atencion al cliente Entel chile del Call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima — 2019; cuyo resultado obtenido por la prueba estadistica de Rho Spearman, sefialo
que la correlacion del comunicador y la productividad laboral, tuvo como resultado de Rho
Spearman= 0.671 y un Sig. (Bilateral)= 0.000, sosteniendo que hay una correlacion positiva
considerable, rechazando la hipotesis nula. Asi mismo, en la tesis de Pizarro (2017), sobre
la motivacion y productividad laboral en los colaboradores de la oficina de Admision de una
Institucion privada, 2016. Recalcando la relacion entre estas, mediante el estadigrafo Rho
Spearman= 0.618, con un coeficiente de correlacion positiva considerable y un valor Sig.
(Bilateral)= 0.000 rechazando la hipdtesis nula. El resultado es mostrado por su tedrico
Robbins (2013), indico que la motivacidon contribuye al cargo de responsabilidad de la
persona, para el cumplimiento de los objetivos trazados, se agrega lo manifestado, el teorico
Lagos (2015), denoto que la productividad laboral es el grado de eficiencia que mide los
recursos con la cantidad del rendimiento alcanzado. Es necesario resaltar, sobre el resultado
que se ha obtenido a través de las teorias y los antecedentes propuestos, que existe relacion
entre las dimensiones de la variable mentoring y su relacion con la productividad laboral.
Adicional a ello, permitird a mejorar la calidad de atencion hacia al cliente, ya que es un
elemento importante para la empresa Konecta, brindando un servicio efectivo y competitivo

en el mercado.
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V. Conclusiones

Finalmente, de obtener los resultados de la presente investigacion, con los datos

recopilados de los asesores de la cuenta Entel Chile del Call center Konecta, se detallara

las presentes conclusiones:

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

En cuanto a la hipodtesis general para demostrar la variable mentoring y
productividad laboral, tuvo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman=
0.669, con un sig. (Bilateral)= 0.000. Por medio de la prueba estadistica de
Rho de Spearman se dedujo que hay una correlacion positiva considerable
entre las variables de estudio. Por ello, se infiere que a mayor aplicacion de
manejo y estrategias basados en el mentoring se podra obtener una mayor
productividad laboral. Asi mismo, se concluye que el presente trabajo de
investigacion rechazo la hipotesis nula, aceptando que existe relacion entre
las variables mentoring y productividad laboral. Puesto que, el resultado
alcanzado es menor a 0.05.

En cuanto a la primera hipdtesis especifica se tuvo un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman= 0.505, conun sig. (Bilateral)= 0.004. A través
de la prueba estadistica de Rho de Spearman sosteniendo que existe relacion
entre estas, por donde se deduce que a mayor aplicacion de un impulsor se
podra mejorar la productividad laboral en el call center Konecta.
Concluyendo, que la presente tesis rechazo la hipotesis nula, aceptando que
existe relacion entre el impulsor y la productividad laboral, de modo que el
resultado obtenido es menor a 0.05, Konecta debe contar con un impulsor
para fortalecer la conexion entre los jefes y los asesores.

En cuanto a la segunda hipotesis especifica, evidenciada a través de la prueba
estadistica Rho Spearman= (.740 tuvo una correlacion positiva considerable
y un sig. (Bilateral)= 0.000. A través de la prueba estadistica, se deduce que
hay relacion entre la dimension de la variable mentoring y la variable
productividad laboral en el call center Konecta, teniendo como resultado que
la investigacion rechazo la hipdtesis nula, afirmando la hipdtesis alterna. De
manera que, contando con un asesor en el call center Konecta se optimizara
la mejora continua del trabajador teniendo una mejor productividad.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica se tuvo un coeficiente de

correlacion de Rho Spearman= 0.515 y un sig. (Bilateral)= 0.004. A través,
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Quinto.

de la prueba afirm6 que existe relacion entre estas, se sostiene que a mayor
aplicacion de un comunicador aumentara la productividad laboral en el call
center Konecta. Se deduce, que la investigacion rechazo la hipdtesis nula,
aceptando que existe relacion entre el comunicador y la productividad laboral,
de modo que el resultado obtenido es menor a 0.05, Konecta debe contar con
un comunicador para fortalecer la relacion entre el jefe y los asesores del call
center.

En cuanto a la cuarta hipotesis especifica de la variable mentoring con su
dimension indagador y su relacion con la productividad laboral, demostrada
a través de la prueba estadistica de Rho Spearman= (0.671 obtuvo una
correlacion positiva considerable y un sig. (Bilateral)= 0.000. Sosteniendo a
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta que existe relacion entre estas.
Concluyendo que el call center Konecta debe emplear con un indagador para
poder mejorar el control y los requerimientos del colaborador con el fin de

que se pueda mejorar la productividad.
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VI. Recomendaciones

Mediante los resultados obtenidos, se procedi® con el planteamiento de las

recomendaciones, con los datos recopilados de los asesores de la cuenta Entel Chile del

Call center Konecta, se detallara las siguientes recomendaciones:

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Sexto.

El call center Konecta debe implementar un plan de accidén para aplicar el
mentoring mejorando la productividad laboral, ya que es relevante contar con
un impulsor, asesor, comunicador e indagador, con el fin de que se pueda
fortalecer la comunicacion y conexion entre los supervisores y los asesores
de atencidn al cliente Entel Chile, creando una identidad institucional entre
los trabajadores, de modo que se sentiran mas motivados para la ejecucion de
sus funciones.

Se recomienda motivar al personal, para poder realizar una gestion efectiva,
es relevante ejecutar la toma de decisiones en situaciones de determinacion,
con el fin de tener una mejora continua de los trabajadores. Asi mismo, es
necesario contar con un colaborador apto y eficiente, quien pueda impulsar a
los trabajadores con el fin de mejorar la productividad laboral en la empresa.
Se recomienda mejorar la orientacion hacia el personal y considerar que los
jefes puedan ayudar a los trabajadores a realizar de forma efectiva sus
funciones, capacitandolos y guiandolos, con el fin, de que estos puedan
cumplir sus metas trazadas.

Se recomienda implementar estrategias de comunicacion, con el fin, de que
la comunicacion sea mas efectiva y fomentar la unién e integracion entre el
supervisor y el colaborador, a través de charlas, dinamicas de trabajos,
capacitaciones, asesorias y medios virtuales, etc.

El call center Konecta deber implementar un sistema de gestion para
regularizar las falencias de las capacitaciones y asesorias, asi mismo, se tiene
que contar con un personal altamente capacitado que pueda ampliar la
instruccion y mejorar la confianza de los trabajadores, con el fin de que estos
puedan desarrollarse profesionalmente, promoviendo los objetivos y metas de
los trabajadores en la empresa.

Se recomienda realizar capacitaciones continuamente, feedback y medir

periddicamente la gestion del trabajador, para que estos, puedan mejorar y
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desarrollar efectivamente en sus funciones y en el entorno. Asi, puedan

alcanzar un mejor desarrollo personal y profesionalmente en la empresa.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de medicion - Cuestionario variable: Mentoring

Instrucciones: Marque con una x la casilla que explique la frecuencia de la conduc

Cuestionario para los asesores de la empresa Konecta S.A.C.

encargado de acuerdo con lo que se describe en cada pregunta. Marca “X” una sola vez por

linea
1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
VARIABLE N°1 MENTORING
N* | DIMENSIONES [TEMS - INDICADORES 3
MOTIVACION
1 La empresa incentiva a los asesores
2 Existe un apoyo por parte del supervisor en las funciones a realizar
TOMA DE DECISIONES
3 % Las decisiones que toman los supervisores son mediante normas y politicas
4 | Las decisiones de los supervisores en el area son idoneas
~ MEJORA CONTINUA
5 E las capacitaciones son efectivas para la mejora del personal
6 Las funciones desempefiadas permiten demostrar sus habilidades
METAS ALCANZADAS
7 Los asesores cumplen con las metas asignadas
8 La empresa otorga capacitaciones que ayudan al cumplimiento de metas
CONOCIMIENTO
9 El area donde trabaja requiere de un nivel de conocimiento alto
10 Considera que las capacitaciones son efectivas para los asesores
INSTRUCCION
11 o Los supervisores informan al personal sobre los trabajos diarios
o Considera tener un nivel de instruccion apropiado para el desempefio del
12 A drea
Q EXPERIENCIA LABORAL
13 El supervisor cuenta con la experiencia necesaria para su puesto
14 considera tener experiencia laboral para el cumplimiento de sus funciones
CAPITAL DE TRABAJO
15 la empresa otorga los recursos necesarios en el area de trabajo
16 La empresa cumple con los pagos establecidos a los trabajadores
% RELACION PERSONAL
17 % La empresa fomenta la integracion de sus trabajadores
18 9 El supervisor fomenta la integracion de su area
z COLABORACION
19 % Existe colaboracion en el 4rea para las tareas programadas
20 O Hay compromiso en el area para las funciones a desempenar
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COMUNICACION LABORAL

21 Existe una comunicacion constante en su area
Considera que la comunicacion es efectiva para el logro de las funciones
22 del area
VISIBILIDAD
23 La empresa incentiva al asesor a tener una mayor vision personal
Las funciones que realizas te hacen sentir satisfecho en el aspecto
24 profesional
AUTOEVALUACION
25 La evaluacion constante en su area es efectiva
% Considera que los supervisores realizan una evaluacion de informacion
26 A correcta
S AUTOCONOCIMIENTO
27 < Se cumple con la retroalimentacion de conocimiento en el area de trabajo
A -
28 Z Considera que la empresa ayuda a resaltar las fortalezas de los asesores
FEEDBACK
29 El supervisor apoya al asesor en mejorar las funciones de la empres
30 La iniciativa de mejora del asesor es constante en el feedback realizado
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Anexo 2: Instrumento de medicion - Cuestionario variable: Productividad laboral

Cuestionario para los asesores de la empresa Konecta S.A.C.

Instrucciones: Marque con una x la casilla que explique la frecuencia de la conducta del

encargado de acuerdo con lo que se describe en cada pregunta. Marca “X” una sola vez por

linea
1. Nunca 2. CasiNunca 3. A veces 4. Casisiempre 5. Siempre
VARIABLE N° 2 PRODUCTIVIDAD LABORAL
N° | DIMENSIONES ITEMS - INDICADORES
COMPROMISO
1 Demuestra usted estar comprometido en hacer un trabajo bajo los
indicadores de calidad
) Demuestra usted estar disponible para realizar trabajos extras en su puesto
de trabajo o en otras actividades
PLANIFICACION
3 Existe una adecuada planificacion para alcanzar las metas de manera eficaz
en la empresa
4 Demuestra usted previamente planificar sus actividades antes de ejecutarlas
2 CONTROL
5 E Los controles de calidad en las llamadas se realizan de forma constante | |
@ EXCELENCIA
6 : Estima que su centro de trabajo brinda adecuada atencion a los clientes que
S llaman
7 = Toma usted en cuenta lo indicado en las capacitaciones para obtener buen
o resultado a fin de mes
FIABILIDAD
] Durante la permanencia de su gestion, su superior le brinda un trato cordial
y amable
9 Durante su gestion respeta los tiempos en espera hacia el cliente
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 Los reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos inmediatamente
11 Muestra usted preocupacion por atender los intereses de los clientes
EMPATIA
12 Brinda usted un servicio amable y cortes |
RECURSOS MATERIALES
13 Considera usted que los recursos que posee son suficientes para realizar su
trabajo o actividades diarias
14 -g Utiliza usted las herramientas y materiales de la institucion con la finalidad
é de agilizar su trabajo
= ORGANIZACION
15 Los objetivos del equipo estan claros y son aceptados por todos
PUNTUALIDAD
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16

Los trabajos realizados se culminan oportunamente

Existe una adecuada planificacion con respecto a la puntualidad de

17 conexion
PROACTIVIDAD
18 Se anticipa a las situaciones y es capaz de proponer opciones cuando el
rumbo parece equivocado
LOGROS
19 Sigue usted los procesos establecidos por la institucion con el fin de lograr
su objetivo
20 Demuestra usted tener conocimiento de cada proceso, asi como los
responsables de cada uno de ellos
71 LIDERAZGO
Su lider establece normas y tareas claras para su grupo
2 Recibe usted el apoyo del lider con la informacion necesaria para realizar
bien el trabajo.
< TRABAJO EN EQUIPO
23 g Dentro de su area laboral el trabajo en eq,uipo es importante para usted | |
= INNOVACION
24 5 Muestra usted nuevas ideas para mejorar los procesos de gestion | |
COMPANERISMO LABORAL
25 Suele usted aportar ideas o soluciones que beneficien a sus companeros ‘ ‘
CONDICIONES DE TRABAJO
26 Considera que su puesto de trabajo le permite adquirir nuevos
conocimientos en el dia a dia
5 B ACTITUD
7 £ Realiza usted sus actividades con iniciativa
28 L: Se siente a gusto con mis compaifieros de trabajo
= ELOGIOS
29 :{: Mi nivel de remuneracion es el esperado y acorde a mi trabajo que
Z desempefio
30 A Frecuentemente su jefe recompensa su desenvolvimiento

63




PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

General

General

General

VARIABLE 1: MENTORING

(Cual es la relacion entre el
Mentoring y la productividad
laboral en el area de atencion al
cliente Entel Chile del call
center Konecta S.A.C. Cercado
de Lima —2019?

Determinar como se relaciona
el Mentoring y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel Chile del call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima —2019

Existe relacion entre el Mentoring y
productividad laboral en el area de
atencion al cliente Entel Chile del
call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima - 2019

Especificos

Especificos

Especificos

(Cual es la relacion que existe
entre el impulsor y la
productividad laboral en el area
de atencion al cliente Entel
Chile del call center Konecta
S.A.C. Cercado de Lima —
2019?

Identificar qué relacion existe
entre el impulsor y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel Chile del call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima — 2019

Existe relacion entre el impulsor y la
productividad laboral en el area de
atencion al cliente Entel Chile del
call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima —2019

(Cual es la relacion que existe
entre el asesor y la
productividad laboral en el area
de atencion al cliente Entel
Chile del call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima -
2019?

Identificar qué relacion existe
entre el asesor y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel Chile del call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima - 2019

Existe relacion entre el asesor y la
productividad laboral en el area de
atencion al cliente Entel Chile del
call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima — 2019

;Cual es la relacion que existe
entre el comunicador y la
productividad laboral en el area
de atencion al cliente Entel
Chile del call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima -
2019?

Identificar qué relacion existe
entre el comunicador y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel Chile del call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima - 2019

Existe relacion entre el comunicador
y la productividad laboral en el area
de atencion al cliente Entel Chile del
call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima — 2019

;Cual es la relacion que existe
entre el indagador y la
productividad laboral en el area
de atenciéon al cliente Entel
Chile del call center Konecta
S.A.C, Cercado de Lima -
20197.

Identificar qué relacion existe
entre el indagador y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel Chile del call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima —2019

Existe relacion entre el indagador y
la productividad laboral en el area de
atencion al cliente Entel Chile del
call center Konecta S.A.C, Cercado
de Lima —2019.

Dimensiones Indicadores ftem Escala de valor Rango
Impulsor Motivacion 1,2,
Toma de decisiones 3,4,
Mejora continua 5,8
Metas Alcanzadas 9,10 1) Nunca
(2) Casi Nunca
Asesor Tnstruccion 12 () A veces
Experiencia Laboral 13,14 (4)C2.1S1 stempre
(5) Siempre
Capital de trabajo 15,16
Comunicador Relacion personal 17,18
Colaboracion 19,20
Comunicacion laboral 21,22
Visibilidad 23,24
Indagador Autoevaluacion 25,26
Autoconocimiento 27,30
VARIABLE 2: PRODUCTIVIDAD LABORAL
Dimensiones Indicadores ftem Escala de valor Rango
Calidad de servicio Compromiso 1,2 1) Nunca
Planificacion 34 (2) Casi Nunca
Control ' 5 (3) A veces
Excelencia 6,7 (4)Casi siempre
Fiabilidad 8,9 (5) Siempre
Capacidad de respuesta 10,11
Empatia 12
Eficacia Recursos materiales 13,14
Organizacion 15
Puntualidad 16
Proactividad 17
Logros 18
Liderazgo 19,20
Eficiencia Trabajo en equipo 21,22
Innovacién 23
Compaiierismo laboral 24
Condiciones de trabajo 25
Satisfaccion Laboral Actitud 26,28
Elogios 29,30

Anexo 3: Matriz de consistencia
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Anexo 4: Tabla de especificaciones

DIMENSIONE

VARIABLES S PESO INDICADORES ITEMS ESCALA
Motivacion 1-2
To.m.a de 3.4
decisiones
Impulsor 40% Mejora continua 5-6
Metas Alcanzadas 7-8
Conocimiento 9-10
Mentoring Asesor 20% Instruccién 11-12
Experiencia
Laboral 13-14
Capital de trabajo 15-16
Relacion personal 17-18
Colaboracion 19-20
. Comunicacion .
Comunicador 20% laboral 21-22 Ordinal
Visibilidad 23-24  (Escalade
Autoevaluacion 25-26
A —
Indagador utocon0001m1ent 2728 Likert)
20% Feedback 29-30
Compromiso 1-2 1,2,3,4,5
Planificacion 3-4
Calidad de
servicio 20% Control >
Excelencia 6-7
Fiabilidad 8-9
Capacidad de 10-11
respuesta
Empatia 12
Recursos 13-14
materiales
Eficacia Organizacion 15
Productividad Laboral 20% Puntualidad 16
Proactividad 17
Logros 18
Liderazgo 19-20
Trabajo en equipo 21-22
Innovacion 23
Compaifierismo 24
Eficiencia 40% laboral
Condiciones de o
trabajo
Satisfaccion Actitud 26-28
laboral -
20% Elogios 29-30
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Anexo 5: Validacion de Instrumentos
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Anexo 6: Detalle de confiabilidad

Alfa de Cronbach variable Mentoring

Media de escala Varianza de Correlacion Alfa de
si el elemento se escala si el total de Cronbach si el
ha suprimido elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido corregida suprimido
VARO00001 98,20 375,476 ,792 ,933
VAR00002 98,23 389,220 ,533 ,937
VAR00003 97,97 403,344 ,402 ,938
VAR00004 97,67 383,816 , 725 ,934
VARO00005 98,20 392,786 ,626 ,936
VAR00006 97,60 393,214 ,753 ,935
VARO00007 97,77 416,116 ,147 ,940
VARO00008 97,73 402,616 ,503 ,937
VAR00009 98,13 399,154 ,446 ,938
VARO00010 97,53 398,189 ,604 ,936
VARO00011 97,23 399,978 ,675 ,936
VAR00012 98,23 383,013 ,863 ,933
VARO00013 98,47 389,016 ,600 ,936
VAR00014 99,00 400,552 ,442 ,938
VARO00015 98,53 397,154 ,586 ,936
VARO00016 98,00 385,172 ,682 ,935
VARO00017 97,83 394,557 ,513 ,937
VARO00018 97,57 430,668 -,256 ,943
VARO00019 98,40 399,076 ,401 ,939
VARO00020 98,07 389,168 ,668 ,935
VARO00021 97,20 410,166 ,345 ,938
VAR00022 97,93 398,478 ,645 ,936
VARO00023 98,67 384,092 ,689 ,935
VAR00024 97,53 381,844 ,765 ,934
VARO00025 97,80 389,200 ,731 ,935
VAR00026 97,70 392,217 ,506 ,937
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VARO00027 97,77 387,840 ,764 ,934

VARO00028 97,57 401,633 ,579 ,936

VARO00029 98,07 394,754 ,635 ,936

VARO00030 98,07 401,099 ,463 937

Alfa de Cronbach variable Productividad Laboral
Media de escala Varianza de Correlacion total Alfa de

si el elemento se escala si el de elementos Cronbach si

ha suprimido elemento se ha corregida el elemento
suprimido se ha

suprimido

VARO00036 93,73 451,651 477 ,938
VARO00037 93,83 446,351 ,569 ,937
VARO00038 94,40 421,421 ,895 ,933
VARO00039 94,17 444,902 ,528 ,938
VARO00040 94,07 465,720 212 ,941
VARO00041 94,27 431,375 ,841 ,934
VARO00042 93,77 431,909 ,855 ,934
VARO00043 93,37 441,757 , 719 ,936
VARO00044 93,77 440,668 ,828 ,935
VARO00045 93,77 438,461 ,691 ,936
VARO00046 93,93 458,271 ,590 ,937
VARO00047 94,27 450,823 ,682 ,936
VARO00048 94,47 439,016 ,702 ,936
VARO00049 93,83 443,661 , 759 ,935
VARO00050 93,80 433,545 ,786 ,935
VARO00051 94,63 449,206 ,633 937
VARO00052 94,37 449,620 ,537 ,938
VARO00053 94,07 499,789 -,380 ,949
VAR00054 93,93 428,478 ,677 ,936
VARO00055 94,07 431,099 ,839 934
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VARO00056 93,93 440,892 ,682 ,936
VARO00057 94,33 446,851 , 728 936
VARO00058 93,83 440,282 , 187 935
VARO00059 93,63 447,344 ,598 937
VARO00060 94,47 476,120 ,018 ,942
VARO00061 93,60 435,972 ,801 ,935
VARO00062 94,33 446,851 , 728 ,936
VARO00063 94,10 455,197 ,439 ,939
VARO00064 93,93 440,892 ,682 ,936
VARO00065 94,07 499,789 -,380 ,949
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Anexo 7: Base de datos- Variable Mentoring
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Base de datos- Variable Productividad laboral

Anexo &
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Anexo 9: Evidencia 1 - Pagina de reportes de Calidad- Ipsos Konecta S.A.C
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Anexo 10: Evidencia 2 — Reporte de Nivel de Esfuerzo- Entel Chile In

Reporte de Nivel de Esfuerzo - Entel Chile In

Ano

Nivel de Esfuerzo del Representante- Aho 2016

Nivel de Esfuerzo del Representante Ano 2017

Nivel de Esfuerzo del Representante-Aifo 2018

Nivel de Esfuerzo del Representante-Aio actual

Call Center
KONECTA SCCP
55% 51%
53% 58%
50% 52%
56% 60%

ECC
48%

54%

45%

47%

Fuente: Ipsos Konecta S.A.C 2019
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Anexo 11: Evidencia 3— Reporte de Calidad - Entel Chile In

REPORTE DE CALIDAD - ENTEL CHILE IN

NIVEL DE ERRQR DE PROCESO OTROS TMO SOLUCION ANO
INFORMACION
29.16% 16.64% 20.48% 1.12% 1.60% 2017
30.22% 35.18% 11.39% 2.77% 15.62% 2018
31.05% 31.85% 14.52% 2.02% 16.53% Hasta la
actualidad

Fuente: Ipsos Konecta S.A.C 2019
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Anexo 12: Evidencia 4 — Reporte de Nivel de Productividad - Entel Chile In

REPORTE DE NIVEL DE PRODUCTIVIDAD ENTEL CHILE IN

Q de Encuestas EPA
6763 55.65%
8601 45.81%
14424 54.30%

Objetivo de la Cuenta

55%

58%

61%

ANO

2017

2018

Hasta la actualidad

Fuente: Ipsos Konecta S.A.C 2019
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Anexo 13: Matriz de evidencias

Matriz de Evidencias Internas

Planteamiento

Hipétesis

Resultados

Hipétesis General

Existe relacién entre el
Mentoring y la productividad
laboral en el drea de atencion
al cliente Entel Chile del Call
center Konecta S.A.C,
Cercado de Lima — 2019.

Rho Spearman
Correlacién =0.669.

Sig(bilateral)=0.000.

Hipétesis Especifica 1

Existe relacién entre el
impulsor y la productividad
laboral en el drea de atencidon
al cliente Entel chile del Call
center Konecta S.A.C,
Cercado de Lima — 2019.

Rho Spearman
Correlacién =0.505.

Sig(bilateral)=0.004.

Hipétesis Especifica 2

Existe relacidon entre el asesor
y la productividad laboral en
el area de atencidn al cliente
Entel chile del Call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima—2019.

Rho Spearman
Correlacion =0.740.

Sig(bilateral)=0.000.

Hipétesis Especifica 3

Existe relacion entre el
comunicador y la
productividad laboral en el
area de atencion al cliente
Entel chile del Call center
Konecta S.A.C, Cercado de
Lima —2019.

Rho Spearman
Correlacion =0.515.

Sig(bilateral)=0.004.

Hipétesis Especifica 4

Existe relacion entre el
indagador y la productividad
laboral en el drea de atencion
al cliente Entel chile del Call
center Konecta S.A.C,
Cercado de Lima — 2019.

Rho Spearman
Correlacion =0.671.

Sig(bilateral)=0.000.
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Matriz de evidencias Externas

Autor

Hipétesis

Resultados

Maldonado, Ortega y
Toledo (2018)

Mentoria entre pares incide
en la autoeficacia
académica en los
estudiantes de la carrera de
pedagogia en educacion
general basica.

Rho de Spearman:
Rho=0.805,
Sig. (bilateral)=0.001.

Gamba (2015)

La  motivacion  influye
favorablemente en la
productividad.

Rho de Spearman:
Rho=0.876,
Sig. (bilateral)=0.000.

Cardenas y Villacorta
(2017)

El Mentoring tiene relacion
directa con el desempefio
laboral en Ila Pildora de
arroz Rey ledn.

Rho de Spearman:
Rho=0.712,
Sig. (bilateral)=0.000.

Pizarro (2017)

La motivaciéon infiere en
mejorar la productividad
laboral en los
colaboradores de la oficina
de Admisién de una
institucion Privado.

Rho de Spearman:
Rho=0.618,
Sig. (bilateral)=0.000.

Facho (2017)

La gestion administrativa
desarrolla el nivel de la
productividad laboral en los
trabajadores de la
Subgerencia de
operaciones de fiscalizacién
de la Municipalidad de
Lima.

Rho de Spearman:
Rho=0.444,
Sig. (bilateral)=0.002.

Trigos (2018)

La aplicacidn de la técnica
reverse Mentoring influye
de manera significativa en
el clima laboral de la corte
superior de justicia de Lima
Norte.

Rho de Spearman: Rho=

0.804,
Sig. (bilateral)=0.000.
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Anexo 14: Validez V de Aiken de los instrumentos

Validez V de Aiken de la variable — Mentoring

J1 | J2 |J3| Media DE V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 1 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 2 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM3 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 4 | pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM5 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 6 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 7 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 8 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 9 | pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 10 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 11 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
I[TEM 12 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 13 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
(TEM 14 Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
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Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 15 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
I[TEM 16 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 17 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 18 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
TEM 19 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
iTEM 20 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 21 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 22 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 23 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 24 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 25 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 26 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 27 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 28 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
(TEM 29 Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
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Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 30 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Validez V de Aiken de la variable Productividad laboral
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 1 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 2 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 3 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 4 | pPertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM5 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 6 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 7 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 8 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 9 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 10 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
I[TEM 11 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 12 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 13 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
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Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
ITEM 14 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
I[TEM 15 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
I[TEM 16 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 3 4 | 4 3.7 0.58 0.89 Valido
[TEM 17 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 | 4 |4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 18 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
TEM 19 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 20 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 21 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 22 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 23 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 24 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 25 | Pertinencia | 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 26 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
I[TEM 27 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 28 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
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Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
TEM 29 | Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 30 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0.00 1.00 Valido
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Anexo 15: Articulos Cientificos - Mentoring

Autor(es) Aiio ISSN Titulo Parafrasis
Pilati, R. & 2012 1576-5962 Training Effectiveness: Transfer | Elautor explica que para una buena formacién y buen manejo
Borges- Strategies, Perception of Support | de actitudes del personal se debe usar y aplica nuevas
Andrade, J. and Worker Commitment as herramientas de confiabilidad y mantenimiento, como
Predictors. pueden ser con programas de tutorias acreditados, y asi
conducir a una nueva estructura de carrera y éxito en la
empresa. (p. 33)
Mishra, V. & 2015 0143-7720 | Workplace policies and training in | Los autores indicaron que la formacion laboral se debe
Smyth, R. China: evidence from matched establecer desde un inicio para poder mantener la calidad del
employee-employer data servicio o producto, por ello las empresas deben financiar
constantes capacitaciones, y de la misma manera se toma
como una fidelizacion, ya que aporta al empleado
conocimientos nuevos y permanencia en la empresa. (p. 987)
Pousa, C., 2018 02652323 Promoting frontline employee Los autores determinaron que el desempeifio de un empleado
Hardie, T. & customer orientation in China: a | muestra buenos resultados siempre y cuando tenga una
Zhang, X. replication and a comparison formacion apropiada y con un tutor especializado, ya que este
le brindara orientacion con respecto a su labor diario y
posibles respuestas, por ello la formacion es identificado
como una influencia positiva en el compromiso, la
satisfaccion y desempeio de los empleados. (p. 855)

Lund, 2019 0033-3085 Quality El articulo demostré que para que una persona sea exitosa
T., Liang, B., over quantity?: Mentoring debe implementar su formacidon con propoésitos y aspiraciones
Konowitz, L., relationships and purpose a largo plazo, asi mismo el mentor es el guia quien ayudara a
White, A., & development among college la superacion, es por ello que la mentoria se han definido

DeSilva students como conexiones entre individuos mas experimentados. (p.

Mousseau, A.

1479)
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St-Jean, E., 2018 1355-2554 Can less be more? Mentoring El articulo demostré6 que el mentoring es un proceso de
Radu- functions, learning goal aprendizaje personal por el que una persona asume la
Lefebvre, M. orientation, and novice propiedad y la responsabilidad de su propio desarrollo
& Mathieu, C. entrepreneurs’ self-efficacy personal y profesional, estd dirigida por un mentor que se

responsabiliza y gestiona su proceso de aprendizaje. (p. 17)
Finney, S., 2012 1751-1879 | A rapid matrix mentoring pilot: A | Los autores indican que el mentoring tiene como objetivo
MacDougall, J. contribution to creating competent | acelerar el proceso de desarrollo personal y profesional a
& Lou O'Neill, and engaged healthcare leaders | través del apoyo de una persona de mayor experiencia, asi
M. mismo de capitalizar el saber acumulado en las personas que
existen en las organizaciones o la sociedad y que pueden

aportar sus experiencias a favor de otros. (p.175)

Gisbert-Trejo, 2018 0967-0734 Alternative mentoring: an HRD | Los autores manifiestan que el mentoring es guiada por una

N., Landeta, J.,
Albizu, E. &
Fernandez-
Ferrin, P.

key for a rapid changing work
environment

persona con mucha experiencia, no s6lo en el ambito
personal, debe llevar a cabo su rol de la forma mas idonea y
correcta, disponer de tiempo para dedicarlo a su tutelado,
prestar sus conocimientos de forma desinteresada. (p.5)

98




Anexo 16: Articulos Cientificos — Productividad laboral

Autor(es) Aiio ISSN Titulo Parafrasis
McGowan, 2017 0147-9121 Labor Market Los autores indican que la productividad laboral se da cuando hay
M.A. and Mismatch and Labor | satisfaccion y motivacion al empleado, de tal forma se conviertan en
Andrews, D. Productivity: trabajadores sobrecalificados donde reflejen competitividad. (p. 205)
Evidence from
PIAAC Data
Conen, W.S., 2012 0143-7720 Ageing and Los autores manifestaron de que la productividad se da cuando una persona
van Dalen, employers’ produce bienes en una determinada area, asi mismo es un indicador que
H.P. & perceptions of labour | toda empresa siempre mide ya que con ella determina si es rentable o no.
Henkens, K. costs and productivity: | (p. 633)
A survey among
European employers
Garnero, A., 2016 0143-7720 Productivity, wages | Los autores indican que los salarios minimos no sélo ayudan a reducir la
Giuliano, R., and profits among dispersion salarial y a canalizar las ganancias de productividad hacia la
Mahy, B. & Belgian firms: do fijacion de salarios mas altos, sino que también pueden contribuir a lograr
Ryex, F. fixed-term contracts | una mayor productividad del trabajo, tanto a nivel de la empresa como a
matter? nivel del conjunto de la economia, por ello el salario mas alto puede
motivar a su persona a trabajar con mas empefio. (p. 309)
Chaturvedi, S., | 2018 1463-5771 | Labor productivity in | Los autores manifiestan de que a nivel de toda empresa hay salarios por

Thakkar, J. &
Shankar, R.

the construction
industry: An
evaluation framework
for causal
relationships

etapas es por ellos que el personal puede sentir motivacion a trabajar con
esfuerzo, asi mismo también favorece la permanencia al servicio de un solo
empleador, lo que les permite ganar una valiosa experiencia y también
alentard a los empleadores y los trabajadores a participar en actividades de
formacion destinadas a mejorar la productividad. (p. 337)
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Yu, W., 2018 0263-5577 | Operations capability, productivity | Los autores indican que la productividad de una empresa se
Ramanathan, and business performance: The | mide a través de una serie de indicadores relacionados y se
R., Wang, X. moderating effect of evalia mediante su comparacion con la de otras empresas,

& Yang, J. environmental dynamism aquellas que producen los mismo bienes y servicios y se
consideran como empresas lideres por su organizacion y
tecnologia en relacion con el promedio del sector productivo
al cual pertenece la empresa. (p. 130)

Prasad, D., 2015 1741-0401 | Quality, productivity and business | Los autores mencionan que la productividad se refiere como

Jha, K. & performance in home based unidad bdsica cuantitativa, por ellos la productividad del

Prakash, A. brassware manufacturing units valor agregado tiene el enfoque de un método de medicion de
la productividad, aceptado universalmente, aplicable a la
empresa. (p. 274)

Scerri, M. & 2018 2055-6225 | Service enterprise productivity in | Los autores manifiestan que la productividad es un

Agarwal, R. action: measuring service instrumento fundamental dentro de una empresa para

productivity alcanzar el éxito con la combinacion de estrategias en costo,
precio, mercadeo, servicios y en productividad, asi como de
las cadenas productivas, ya que mediante una alta
productividad y una estrategia adecuada se permite el
aumento de la competitividad e innovacioén en las empresas.
(p. 526)
Jaaskeldinen, 2011 1741-0401 Bottom- up approach for Los autores indican que aumentar la productividad es un fin
A. & Uusi- productivity measurement in large | que buscan todas las empresas que desean permanecer activas
Rauva, E. public organizations en el mercado de bienes y servicios, que con el paso de los

afios han convertido esto en un objetivo estratégico debido a
que sin ella los productos o servicios no alcanzan los niveles
de competitividad necesarios en el mundo globalizado. (p.
260)
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Anexo 17: Autorizacion de la empresa

Konecta

“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

Asunto: Autorizacién de ejecucién de tesis KONECTA S.A.C. con RUC
20546992986, como Jefe de Area de Operaciones certifica:

Por medio de la presente que a las sefioritas YHORAYMA IRENE RIOS
DIAZ identificada con D.N.I. 70036273 y LIZBETH KATHERIN
QUISPE BERROCAL identificada con D.N.I. 76326554, la empresa
autoriza la realizacién de su investigacion de tesis.

Se expide el presente documento, de acuerdo a Ley, para los fines que
interesado estime pertinentes.

Ate,03 de §

LLLUS SPA!N S.L. §UCURSAL DEL PERU

CONTRERAS LEON ROSARIO
46351071
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