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Resumen
El objetivo de la presente investigacion fue determinar si existe relacién entre
habilidades blandas y capacidad emprendedora en colaboradores del area de atencidn
al cliente de un call center de Ate, 2020; siendo de disefio no experimental, de nivel
correlacional, la muestra estuvo conformada por 227 colaboradores del area de
atencion al cliente de un call center, se utilizaron dos instrumentos para la recoleccion
de datos, las cuales fueron la Escala de Habilidades Blandas y el Test de Capacidad
Emprendedora, obteniendo como resultados un “p” valor de ,000 que al ser menor a
0.05, demostro la relacion entre ambas variables siendo de forma directa y con un
grado de ,810 indicando como una relacion positiva alta. Se concluye que, a mayor
nivel en las habilidades blandas, mayor es la capacidad emprendedora en los

colaboradores del area de atencioén al cliente de una call center de Ate.

Palabras clave: habilidades blandas, capacidad emprendedora, colaboradores, call
center
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Abstract
The objective of the present investigation was to determine if a relationship exists
between soft skills and entrepreneurial capacity in employees of the customer service
area of an ATE call center, 2020; being of non-experimental design, of correlational
level, the sample was conformed by 227 employees of the customer service area of a
call center, using two instruments for the collection of data, which were the Soft Skills
Scale and the Entrepreneurial Capacity Test, obtaining as results that the "p" value
,000 that being less than 0. 05, demonstrating the relationship between both variables
being in a direct way and with a grade of ,810 indicating as a high positive relationship.
It is concluded that, the higher the level of soft skills, the greater the entrepreneurial

capacity in the collaborators of the customer service area of a call center of.

Keywords: soft skills, entrepreneurial capacity, collaborators, call center
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I. INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones, se han enfocado en desarrollar valores que
han fomentado la comunicacién y efectividad de sus colaboradores, estas se basan en
las habilidades blandas y capacidad emprendedora, ya que segun la Organizacion
Internacional del Trabajo (2020) han permitido el desarrollo de sus colaboradores pues
cuentan con un 60% de autoeficacia en actividades, un 40% en experiencias grupales
como el trabajo en equipo. Ademas al prestar atencion a estas habilidades ayudara a

los empleadores a afiadir y maximizar el rendimiento empresarial de sus miembros.

En América Latina el emprendimiento se puede tomar como una buena opcion,
de igual modo en el Caribe, pero con una aceptacion de 17% en adultos en edad a
trabajar; en Europa el 79 % de los paises bajos lo estiman como sobresaliente;
mientras que en Asia menos del 40% lo indica como buena alternativa (Camino y
Aguilar, 2017). Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
y Organizacioén Internacional del Trabajo (2017), el 53% en Brasil tiene intencion de
emprender, el 23 % continuan individualmente, el 14.2% estan en etapa temprana de
emprender, la innovacion en los emprendedores tiene probabilidades mayores en base
a sus valores culturales. Para iniciar los propdsitos del emprendimiento y llegar al
desarrollo, debera tener su capacidad emprendedora, conocimientos alusivos a las
actividades que solicitan, por lo tanto, si las personas presentan escasez de estas
caracteristicas y al no tener habilidades, tampoco se lograra buenos resultados en
cualquier ambito, por lo que, la capacidad emprendedora esta conectada con la

capacidad para asumir riesgos y actitud positiva de las personas.

En Ecuador un 72% de las personas, estiman que cuentan con la capacidad de
emprender y por otro lado un 87% de los son emprendedores, notan que son capaces
de seguir ampliando las habilidades. En el medio laboral afirman que uno de los
principales impedimentos para hallar al personal idéneo es la carencia de habilidades
blandas o “Soft skills”, donde uno de cada cinco directivos, afirma que el 19% de los
aspirantes carece de las competencias laborales, las cuales son habilidades blandas,
en donde incluye el 5% entusiasmo y motivacién, un 4% habilidades interpersonales,



4% la profesionalidad, es decir cuidados y por el lado de la puntualidad y mas, tenemos

un 4% de flexibilidad y por ultimo 4% de adaptabilidad.

En el contexto peruano, el Instituto de Estadistica e Informatica(2020), encontro
que casi el 60% de un grupo evaluado de 199 personas en Lima Metropolitana,
presentaron una baja capacidad emprendedora, conllevando a un tema preocupante
para muchas organizaciones, llevando asi a asumir riesgos al tomar en cuenta el
personal que puedan contratar. En el Peru existe un 88% de empresas que consideran
que se esta atravesando una escasez de talento, lo cual estan ligados a sus
habilidades blandas, conllevando a la dificultad para conseguir personal, sefialaron
que el 39% presentan dificultades en la claridad sobre las carreras y habilidades
necesarias que deben tener para el mercado laboral y un 12% falta de experiencia en
la posicion requerida, por lo que, el Peru se encontraria entre los quince paises con
mayor dificultad para cubrir el personal (Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo,
2018).

En el area de atencion al cliente del call center, se evidenciaron indicadores
inferiores a los solicitados en los reportes de Net Promover Score, Calidad cruzada y
Tiempo Medido en Operacion estas son evaluaciones que realizan a cada asesor,
contando con distintos indicadores relacionadas a diferentes habilidades y al proceso
que debe seguir de forma innovadora al efectuar cada atencién con sus clientes, sin
embargo, en los seguimientos del area de calidad, encontraron que muchos siguen de
una forma mecanica cada proceso, mas no se adaptan a cada necesidad de los
clientes, sin innovar estrategias, tomandose mas tiempo en la solucién que esta
amerita, teniendo una calificacion inferior a lo esperado, con una atencion muy cortante
o lineal, por otro lado, el area presenta un crecimiento continuo lo cual ofrece una linea
de carrera, llegando a solicitar personal interno para nuevos cargos, donde
identificaron que los evaluados no cuentan con caracteristicas para cubrir los nuevos
cargos, presentando problemas para el trabajo en equipo, poca iniciativa para la
realizaciéon de actividades, poca tolerancia al trabajo bajo presidn, siendo algunos

puntos evaluados.



En base a lo expuesto, la presente investigacion planted el siguiente problema
general: ¢ Existe relacion entre las habilidades blandas y la capacidad emprendedora

en los colaboradores del area de atencidn al cliente de un call center de Ate, 20207

Por ello se justificd a nivel tedrico, pues permitié conocer si se relacionan las
habilidades blandas y la capacidad emprendedora, utilizando definiciones y teorias
relacionadas a las variables de estudio, permitiendo hallar asi una base confiable, y
aportar a la contrastacion de las teorias presentadas. Desde la pertinencia practica,
existe una necesidad para la mejora de las habilidades y capacidad emprendedora en
los colaboradores de atencion al cliente, asi permite gestionar programas de
intervencién y técnicas para incrementar las habilidades y capacidad emprendedora.
A nivel social, contribuye en el medio organizacional porque son muy requeridas a la
actualidad, permitiendo identificar distintas caracteristicas que beneficiaran al

colaborador como a la organizacion.

Los objetivos formulados para la presente investigacion el Objetivo general fue:
Determinar si existe relacion entre habilidades blandas y capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al cliente de un call center de ate, 2020; mientras
que, a nivel especificos, los objetivos fueron: Determinar si existe relacién entre las
dimensiones de habilidades blandas y capacidad emprendedora en los colaboradores

del area de atencion al cliente de un call center de Ate, 2020.

De igual modo las hipétesis formuladas para la investigacion son: HG. Si existe
relacion entre habilidades blandas y capacidad emprendedora en colaboradores del
area de atencion al cliente de un call center de Ate, 2020., mientras a nivel especifico,
las hipétesis fueron: Existe relacion entre las dimensiones de las habilidades blandas
y capacidad emprendedora en colaboradores del area de atencion al cliente de un call
center de Ate, 2020.
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Il. MARCO TEORICO

En el estudio de Climent, Navarro, Sanchez, Galan y Gémez (2020) donde
investigaron la relacioén entre la actitud empresarial y el estado de salud, siendo de
enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, con el fin de analizar la relacion
entre ambas variables, utilizaron una muestra de 1148 trabajadores autdonomos en
toda Espana de 21 sectores, donde los resultados fueron que existe una linealidad

positiva entre la actitud empresarial y la funcidn social del estado de salud.

En el estudio de Njoki (2019) donde investigod la orientacion del emprendimiento
y crecimiento de empresas, con el fin de identificar la relacion de ambas variables,
empled un total de 164 gerentes superiores de las medianas empresas. Evidencio que
existe una moderada relacion entre la orientacion empresarial y el crecimiento de las
medianas empresas, concluyendo que la orientacion empresarial permitira el

crecimiento de las pequefas empresas.

Barragan y Ayaviri (2017) investigaron la relacion de innovacion vy
emprendimiento en el desarrollo local, participaron 356 personas, mostrando que el
emprendimiento tiene relacién significativa en el desarrollo de la localidad, por lo que,
el emprendimiento es considerado como un factor clave para el éxito de la localidad,

permitiendo la creacion de pequefnas y medianas empresas.

Overstreet (2016), realizd6 un estudio de inteligencia emocional vy
comportamiento organizacional, teniendo como finalidad examinar la relacién entre la
inteligencia emocional y el clima laboral dentro de los trabajadores de una universidad,
utilizé una muestra de 103 lideres, mostrando como resultado que existe una relacion
entre ambas variables, alineandose estrechamente, concluyendo que a mayor

inteligencia emocional sera mayor su clima laboral.

En el estudio de Ali (2018) donde investigdé la inteligencia emocional y el
rendimiento de ventas, cuyo objetivo fue identificar la relacion de ambas variables en
el personal de ventas de una empresa quirurgica en Pakistan, trabajé con un total de

50 trabajadores para la muestra, los resultados obtenidos fueron que existe una
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relacion positiva entre ambas variables, concluyendo que mientras mas alta sea la

inteligencia emocional, mayor sera el rendimiento en las ventas.

A nivel nacional se identifico el estudio de Sandoval (2018), quien investigo
sobre el emprendimiento y la formacién empresarial, con el propdsito de determinar la
relacion entre ambas variables, utilizando una muestra de 40 trabajadores de una
empresa de construccion, por lo que, al aplicar los instrumentos obtuvo como resultado
que existe una correlacion significativa entre el emprendimiento y la formacién
empresarial, en conclusién a medida que aumente los puntajes de emprendimiento

también se vera un incremento en la formacién empresarial.

Carbajal (2017), realizé una investigacion de personalidad proactiva y
capacidad emprendedora, siendo su objetivo establecer la correlacion que existe entre
las variables. El trabajo fue de enfoque cuantitativo de disefio no experimental, utilizé
300 asesores para la muestra, donde evidencié una correlacion positiva directamente
proporcional, concluyendo que cuando se incrementa el nivel de personalidad

proactiva sera efectiva la capacidad emprendedora.

En la investigaciéon de Barzola y Vilca (2018), la cual tuvo como propdsito
establecer la relacidén entre habilidades interpersonales y proceso estratégico, siendo
aplicado a una Direccion de Salud, para ello utilizaron una muestra de 59 trabajadores
del lugar, por lo tanto, al realizar la aplicacion de los instrumentos pudieron obtener
que si existe una correlacién entre las habilidades interpersonales y el proceso
estratégico, concluyendo que mientras mas se tenga las habilidades interpersonales,

esto permitira incrementar el proceso estratégico.

En el estudio de Franco (2018) donde investigd las habilidades blandas y el
clima organizacional, con el objetivo de conocer la relacion que existe entre ambas
variables en la Ugel N°02 de la Esperanza de Trujillo. La muestra fue de 36
trabajadores, mostrando que existe una correlacién directa de habilidades blandas y
clima organizacional, siendo altamente significativa, por lo tanto, al aumentar la
practica de habilidades blandas en el centro de trabajo por parte de los colaboradores,

esto beneficiara el clima organizacional en la institucion.

12



Villanueva (2017) realizé una investigacién de capacidad emprendedora y el
desarrollo de habilidades blandas, con el propdsito de establecer la relacién que existe
entre las variables, utilizando a 25 docentes de una institucién educativa para su
muestra de estudio, por lo tanto, los resultados obtenidos fueron que existe una
relacion muy significativa entre ellas, concluyendo que mientras mas se manifieste la

capacidad emprendedora mejor sera el desarrollo de las habilidades blandas.

En cuanto a las definiciones relacionadas a las habilidades blandas, Perreault
(2004) menciona que las habilidades blandas o también conocidas como “soft Skills”,
son caracteristicas personales o el nivel de compromiso de una persona que difiere
del resto de trabajadores, aunque estos puedan poseer habilidades semejantes o tipos
de experiencia. Duffy et al. (2004) indica que incluyen elementos como el respeto,
cuidado, atencion, presencia e interés en el resto, denominando como cualidades
humanistas. Por otro lado, Salovey y Meyer (1990) mencionan que es crucial la
inteligencia emocional para el desarrollo de las habilidades blandas, es decir esto
permitira que monitorear los sentimientos y emociones propios o ajenos, para asi
discriminar entre ellos y usar esta informacion para guiar el pensamiento y las

acciones.

Por otro lado, Ortega (2016) puede encontrar dos tipos de habilidades
adquiridas: tanto cognitivas y no cognitivas o habilidades blandas, esta segunda en
mencion hace referencia a la capacidad que tiene una persona para relacionarse con
el mismo y el resto de su medio, manejar emociones, entender y confrontar situaciones
adversas de forma creativa. El autor Teece (2018) indicé que las capacidades son
multifacéticas, porque las organizaciones o personas no necesariamente seran solidas
en todos los tipos, lo que conlleva a que tanto las habilidades y la misma capacidad

permita desarrollar nuevos modelos de negocios e ir perfeccionandolos.

Asi mismo, Alles (2005) mencioné que, al momento de analizar las capacidades
de una persona, se tiene que tener en cuenta tres planos: los conocimientos, las
destrezas y las competencias, estas clasificaciones son importantes pues por el lado

del conocimiento y destrezas, si bien estos son rapidos para su evaluacién, muchos
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de ellos requieren mas tiempo para su crecimiento y otros relacionados con destrezas,
pueden ser adquiridas facilmente por la practica y por ultimo el grupo de competencias,
donde solo menciona algunas como la autodireccion basada en el valor y por ultimo la
autonomia, por lo tanto, las competencias serian complicadas para ser evaluadas y su

vez ser desarrolladas.

En relacion a las teorias de habilidades blandas si bien no existe una como tal,
Gardner (1995) presenté una teoria asociada de Inteligencias multiples, donde
muestra que la inteligencia involucra la destreza pertinente para una dificultad o
creacion de productos, teniendo importancia en un contexto cultural, donde propone
ocho inteligencias multiples, tratdndose de un planteamiento interesante, incitante, que
problematiza sobre la inteligencia que va mas alla del universo cognitivo; siendo estas
linguistica, musical, l6gico-matematico, kinestésico-corporal, espacial, naturalista y las
dos ultimas intrapersonal, que esta relacionado con la capacidad que presenta la
persona para admitir o aceptar su mundo interno, mejor dicho, conocer sus propios y
mas intimos sentimientos u/o emociones, conociendo sus habilidades y fortalezas, y
la ultima inteligencia es la interpersonal basada en su medio, permitiéndole reconocer
mediante sus habilidades las emociones y sentimientos originados de las relaciones

de grupos o personas (Gardner, 1995).

Siguiendo ello, la teoria de inteligencia emocional de Goleman (1998) refiere
que es la capacidad de distinguir nuestros propios sentimientos y el de las personas
que nos rodean, por lo mismo de motivar con la capacidad de dirigir adecuadamente
a la vinculacion que se mantiene con el resto de personas 0 nosotros mismos, pues se
trata de un término que engloba habilidades distintas, pero a la vez son
complementarias, teniendo en cuenta la inteligencia académica netamente cognitiva,
porque existen personas que son mentalmente inteligentes pero adolecen de la

inteligencia emocional, lo cual no permite desarrollarse de forma éptima en su medio.

Una versidon que pretende influir en el mundo laboral presenta habilidades
emocionales y sociales basicas las cuales son cinco, siendo ellas: conciencia de si

mismo, la cual es la capacidad de entender lo que estamos sintiendo en determinados
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momentos, permitiendo encaminar la toma de decisiones ligada a una evaluacidn
realista, después tenemos a la autorregulacién haciendo referencia a manejar nuestras
emociones, facilitando la realizacion de las tareas, siendo conscientes y aptos para la
pronta recuperacion del estrés emocional, seguido encontramos a la motivacién, que
mediante las preferencias importantes permitirda encaminar a los objetivos,
ayudandonos a tomar iniciativas, siendo mas eficaces, perseverantes a pesar de las
dificultades, también encontramos a la empatia que es darse cuenta de los que esta
sintiendo la otra persona, capaces de ponerse en su lugar, por ultimo se menciona a
las habilidades sociales, las que hacen referencia a manejar Optimamente las
emociones en las relaciones, interpretando de forma oportuna las situaciones y redes
sociales, interactuando fluidamente, utilizando habilidades para persuadir, negociar,

dirigir, resolver disputas, cooperar y trabajar en equipo (Goleman, 1998).

Se encuentran dimensiones relacionadas a las habilidades blandas que son
presentadas por Morocho (2017) estas son cinco: la proactividad, el trabajo bajo
presion, la responsabilidad personal y social, el trabajo en equipo y por ultimo la

comunicacion.

Por otro lado, en cuanto a la capacidad emprendedora, Becerra (2015) indico
que el emprendedor se identifica como una persona que inicia una accion creativa e
innovadora asumiendo riesgos. Presentando cualidades asociadas con la facilidad de
identificar y asignar proyectos, contando con la capacidad para identificar negocios y
funcionar sin necesidad de supervision (Tito y Serrano, 2016). Por el lado Miller (1983)
detallé que el emprendedor permite tener un comportamiento que logra combinar
caracteristicas de cambio, sin miedo al error siempre de forma proactiva. En otras
palabras, sera la accién que concibe como un atributo humano, como la voluntad de

enfrentar la incertidumbre (Kihlstrom y Laffont, 1979).

Paez y Garcia (2011) citado en Becerra (2015) refirié que el emprendedor debe
asumir riesgos, las cuales se encuentran relacionadas con las siguientes
caracteristicas: motivacion al logro, esta capacidad surge de la necesidad del logro,

relacionadas con la capacidad de realizar algo dificil; encontramos también tolerancia
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a la frustracion por lo que se entiende como la capacidad del individuo para enfrentar
positivamente los desafios, la cual se encuentra asociada a la tolerancia; seguido de
esto esta la autoconfianza, considerada como la capacidad del individuo de confiar y
creer en si mismo, haciendo lo imposible para llegar a sus metas; también esta asumir
riesgos, esto esta mas definido como el rasgo de personalidad que le permite a la
persona elegir alternativas; también tiene expectativas de control relacionado a la
capacidad para controlar los resultados, por ultimo, la orientacién comercial, ligada con
las preferencias interpersonales laborales, donde se incluye la comunicacion (Dean y
East, 2019).

Por ello, Cole (1959) mencion6 que las capacidades emprendedoras son
acciones llenas de propésitos, las cuales se encuentran conformadas por decisiones
de una persona, de forma cohesionada y comprometida a empezar, para asi continuar
0 ejecutar una idea de negocio que esta orientada para la obtencion de ingresos,

mediante la produccion y reparticion de bienes econdmicos o servicios.

Asi mismo la capacidad emprendedora no es una manifestacion reciente, por el
mismo hecho que al contar con esta caracteristica, los colaboradores podran crecer
en el medio laboral o personal (Jordan, Serrano, Pacheco y Brito, 2016). Debido a que
nos presentamos a un crecimiento raudo en tecnologias y nuevas formas de trabajo,
llegando a mencionar que el perfil solicitado va acorde a las competencias y
habilidades laborales que en algunas ocasiones estos no poseen (Castafieda, Rubio
y Gonzales, 2015).

Por su parte, la Red América Latina Formacién Académica (Red ALFA, 1998)
definié a la capacidad emprendedora, como creaciones innovadoras, las cuales
contienen elementos creativos llegando a plasmarlos, mejor dicho, convertir su idea
en realidad, teniendo un plazo y con los recursos establecidos, por lo tanto, el
emprendedor es identificado por su capacidad emprendedora, llevandolo a cerciorarse
que prevalezca y cuente con el mejoramiento continuo ( Xia y Liu, 2020).

En relacién a las teorias de capacidad emprendedora, la teoria del triangulo

invertido, muestra tres componentes para que pueda existir un emprendedor, siendo
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ellas: el punto de apoyo al emprendedor, la idea de negocio y capital, estos tres
componentes son cruciales para todo emprendedor, debido que, si uno de ellos falla,
el emprendimiento no se lograra por el motivo que necesita la combinacién de las tres
para que funcione de forma Optima, por lo que, es importante la solidez del
emprendedor para que no se desmorone, para que pueda obtener el éxito el
emprendedor debe alcanzar siempre el proyecto u objetivo planteado, por lo tanto, la

firmeza del emprendedor permitira que este modelo no se derrumbe (Freire, 2004)

Siguiendo ello, Schumpeter (1942) present6 un modelo tedrico, donde
determina que la verdadera funcion de un emprendedor es de tomar la iniciativa de
crear, por lo que brinda al individuo oportunidades para el aprovechamiento del
entorno, tener en cuenta que no es necesario que las ideas sean producidas por él,
que no busca establecer conceptos de emprendedor o empresario, pues en otras
palabras el empleado actuara con innovacion, observando con facilidad incorporar
nuevas mezclas de fuerza. Hace diferencias entre la innovacion e invencion en el
emprendimiento, haciendo referencia a cuatro puntos: la concepcion emprendedora,
conducta innovadora, riesgos y beneficio del empresario emprendedor (Schumpeter,
1942)

Por lo tanto, las dimensiones presentadas para las variables de capacidad
emprendedora son la creatividad e innovacion, tenacidad, autoconfianza, liderazgo y
coordinacién, la comunicacion, la negociacion, la responsabilidad, la capacidad para
asumir riesgo, el altruismo y la honestidad, los cuales fueron indicadas por la Red ALFA
(1998) por medio de su estudio midio la capacidad emprendedora en el alumnado de

la escuela de Administracion de Europa y América Latina.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo

En cuanto al tipo de investigacion, fue basica, porque permitié adquirir datos
nuevos, conocimientos en relacion con las variables de estudio, profundizando las
teorias sociales, por lo que no esta direccionado al tratamiento proximo, siendo un
estudio para indagar informacion sobre de las variables estudiadas que se generen en
el seno de la sociedad (Carrasco, 2006)

Disefo

En la investigacion no hubo manipulacién de las variables en pos de favorecer
el estudio, utilizando un disefio no experimental, teniendo en cuenta que se realizo la
observacion dentro de su contexto, para asi ser examinado. De nivel correlacional
simple, permitiendo investigar las propiedades de algun fendmeno, siendo de utilidad
para indagar la conexion entre variables de estudio (Hernandez, et al., 2014).
3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Habilidades blandas.

Definiciéon conceptual: Es la capacidad que cuenta cada persona para poder
relacionarse con el mismo y su medio, mediante el manejo de emociones y situaciones

que se le presenten (Ortega, 2016).

Definicién operacional: Su medicion se ejecutd a través de la Escala de Habilidades
Blandas (HB) de la autora Morocho (2017).

Indicadores: Proactividad (dinamismo personal, confianza en si mismo,
perseverancia). Trabajo bajo presion (control de emociones, buena actitud, tolerancia,
toma de decisiones). Responsabilidad Social y personal (identificacién con la
institucion, compromiso individual, compromiso social. Trabajo en equipo (liderazgos

individuales, Trabajo Cooperativo, compromiso)
Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Capacidad emprendedora
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Definicién conceptual: Es aquella capacidad que por medio de la creacién e
innovacion de cualquier proyecto o accion sea enriquecedora para algo nuevo o ya
establecido, llegando asi a ser materializado o ejecutado, con plazos y recursos
propuestos (Red ALFA, 1998)

Definicién operacional: Su medicién se realizé6 mediante el Test de Capacidad
Emprendedora de los autores de la Red ALFA (1998)

Indicadores: Cuenta con diez indicadores para su medicién
Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Conté con una poblacion de 550 colaboradores del area de atencion al cliente
de un call center del distrito de Ate, entre varones y mujeres, encontrandose entre las
edades de 18 afos hasta los 46 afios. La poblacion de una investigacion es una
totalidad de personas o elementos con una serie de especificaciones, mejor dicho, la
poblacion debe incluir caracteristicas relacionadas entre si, donde se ejecutaran
ciertas inferencias (Arias, 2006), el estudio cuenta con una poblacion finita por que se

tiene conocimiento del tamafio (Reinoso, 2009).

Criterios de inclusién: Se tomé en cuenta a trabajadores entre las edades de 18 afos
a 46 anos, trabajadores de ambos sexos, trabajadores del area de atencién al cliente,
colaboradores que tengan un minimo de 3 meses de tiempo en la empresa, personal

que se encuentre contratado por la empresa.

Criterios de exclusion: Personal que haya dejado espacios en blanco en el

instrumento, personal que no esté interesado en participar del estudio.
Muestra

Se utilizdé una muestra de 227 colaboradores, la cual fue determinada por la

férmula preliminar para muestras finitas. La muestra se define como un subgrupo
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adquirido de la poblacion, en el cual se pretende recabar informacion para un estudio

estadistico (Tamayo, 2003).
Muestreo

Se considerd una muestra significativa para la investigacion, por lo tanto, se
utilizé un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, pues los miembros del
estudio contaron con las mismas probabilidades de ser elegidos para su participacion,
contando con caracteristicas semejantes de manera que las mediciones que nos daran

seran mas precisas al conjunto mayor (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se utiliz6 como técnica la encuesta para recolectar los datos de los
colaboradores con relacién a las dos variables de estudio, por lo que, los instrumentos

son de caracter psicométrico (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
Instrumentos

Los instrumentos que se emplearon para la investigacion son: la Escala de
Habilidades Blandas y Test de Capacidad Emprendedor, mediante los cuales se
recolectaron los datos, por lo que, los instrumentos son el recurso del investigador, que
le permite recabar la informacién de las variables que desea emplear en un grupo

determinado (Hernandez, et al., 2014).
Instrumento Escala de Habilidades Blandas

El instrumento de Escala de Habilidades Blandas fue creado en el afio 2017 en
Piura, teniendo como autora a Morocho Villavicencio Ana, su propdsito fue medir los
niveles en el desarrollo, efectivo de la escala de habilidades blandas, cuenta con cinco
dimensiones, siendo proactividad, trabajo bajo presion, responsabilidad personal y
social, trabajo en equipo y comunicacion, conformada por 30 items, sus niveles son
Bajo de 0 a 96, medio de 97 a 102 y alto de 103 a 120.
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Se puede encontrar que el instrumento cuenta con una validez de 0.34 y 0.40
obtenidos por la formula de Pearson, indicando que los items del instrumento son
validos, por otro lado, la confiabilidad hallada por el Alfa de Cronbach muestra

indicadores por encima de 0.84. Siendo un instrumento apto para su aplicacion.
Instrumento Test de Capacidad Emprendedora

El instrumento de Test de Capacidad Emprendedora, fue creado en el afio 1998,
por la Red ALFA Capacidad Emprendedora de la Comunidad Europea, con la finalidad
de medir el nivel de capacidad emprendedora, cuenta con diez dimensiones siendo
Creatividad e innovacion, tenacidad, autoconfianza, liderazgo y coordinacion,
comunicacioén, negociacion, responsabilidad, capacidad para asumir riesgos,
altruismo, honestidad. Todo esto conformada por 55 items en su forma original,
contando con tres niveles, bajo, medio y alto. En el 2017 fue adaptada en una
poblacion de colaboradores de una empresa de telecomunicaciones, a su vez cuenta

con 30 items para su medicion.

El Test de Capacidad Emprendedora cuenta con validez y confiabilidad para su
aplicacién, en su forma original su validez de contenido es de 0.86 y la confiabilidad
medida mediante el Alfa de Cronbach de 0.85, y al momento de su adaptacién obtuvo
una validez de contenido de 0.93, la confiabilidad fue de 0.90 mediante el Alfa de
Cronbach.

3.5. Procedimientos

Se coordind con la jefatura de Talento Humano para solicitar el permiso de la
aplicaciéon de los instrumentos, explicando los procedimientos y a su vez se envi6 el
link de los instrumentos que fueron sistematizados debido a la pandemia en la que se

encontraba.

3.6. Métodos de analisis de datos

Con la data obtenida se llevd a una base de datos, en el mismo considerando
la prueba de SPSS.25, se realizd la prueba de normalidad donde los resultados
muestran que es de tipo no paramétrico, por lo tanto, se considerd el estadigrafo de

Spearman para hallar la correlacion entre las variables de estudio.
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3.7. Aspectos éticos

El primer aspecto ético es el principio de justicia, seleccionando de forma
equitativa los participantes de la investigacion, por el lado del principio de autonomia
los evaluados mediante el consentimiento informado dieron su aceptacion para
participar en la investigacion, en el principio de beneficencia hace referencia que ellos
podran conocer sobre las habilidades blandas que les permitiran tener una capacidad
emprendedora, no solo en esa empresa si no en general, y por ultimo el principio de
no maleficencia, no se vulnero su identidad, reservando sus datos. El 6ptimo proceso
de la investigacion es la principal tarea de cada uno de los miembros del equipo,
mediante esto optimizaran su desarrollo, sobre todo respetando los derechos de cada
persona. Toda investigacion que se genera se debe hacer respetando las normativas
internacionales y nacionales que regula para cada estudio que busca evitar cualquier
dafio o perjuicio de los involucrados, (Consejo Directivo Nacional: Colegio de
Psicélogos del Peru, 2018).
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre habilidades blandas y

capacidad emprendedora

Correlacion de habilidades blandas y capacidad emprendedora

Coeficiente de correlacion ,810

Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 1, se muestra el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre ambas variables, es directa, con un grado de ,810 indicando como una

relacion positiva alta. Por lo que, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula.
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Tabla 2

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre proactividad y capacidad

emprendedora

Correlacion entre proactividad y capacidad emprendedora

Coeficiente de correlacion , 715

Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 2, se observa el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre la dimensién proactividad y Capacidad emprendedora, es directa y con
un grado de ,715 indicando una relacion positiva alta. Por lo tanto, se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la nula.
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Tabla 3

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre trabajo bajo presion y

capacidad emprendedora

Correlacién por Rho de Spearman de trabajo bajo presién y capacidad

emprendedora
Coeficiente de correlacion ,895
Sig. (bilateral) ,000

([l

En la tabla 3, se visualiza el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre la dimension de trabajo presion y Capacidad emprendedora, es directa
y con un grado de ,895 indicando como una relacion positiva alta. Por lo tanto, se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula.
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Tabla 4

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre responsabilidad social

y personal y capacidad emprendedora

Relacién entre responsabilidad social y personal y capacidad

emprendedora
Coeficiente de correlacion , 794
Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 4, se aprecia el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre la dimension de responsabilidad social y Capacidad emprendedora, es
directa con un grado de ,794 indicando como una relacion positiva alta. Por lo tanto,

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.
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Tabla 5

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre trabajo en equipo y

capacidad emprendedora

Relacién entre trabajo en equipo y capacidad emprendedora

Coeficiente de correlacion 722

Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 5, se detalla el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre la dimension de trabajo en equipo y Capacidad emprendedora, la
relacion es directa y con un grado de ,722 indicando como una relacién positiva alta.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula.
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Tabla 6

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre comunicacion y

capacidad emprendedora

Relacién entre comunicacién y capacidad emprendedora

Coeficiente de correlacion ,708

Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 6, se visualiza el “p” valor ,000 que al ser menor al 0.05, demuestra
relacion entre la dimension de comunicacion y Capacidad emprendedora, la relaciéon
segun el coeficiente Spearman, es directa y con un grado de ,708 indicando como una

relacion positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula.
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V.  DISCUSION

En el estudio, se determind la relacion entre habilidades blandas y capacidad
emprendedora, lo cual concuerda con los resultados obtenidos por Franco (2018), de
igual modo en la investigacion de Villanueva (2017). Corroborando lo que menciona
Goleman (1998) que para influir en el mundo laboral se tienen que presentar
habilidades tanto emocionales y sociales, lo cual permitira persuadir al momento de
negociar, resolviendo diferentes situaciones de forma creativa, cooperando siempre
en equipo; en cuanto a capacidad emprendedora Paez y Garcia (2011) citado en
Becerra (2015) mencioné que todo emprendedor debe ser capaz de asumir riesgos,
asi enfrentara positivamente los desafios, lo cual dependera mucho de su
autoconfianza, haciéndolo llegar asi a sus metas. De esta manera los colaboradores
del area de atencion al cliente, mientras mas desarrollen sus habilidades blandas

mayor sera su capacidad emprendedora.

También se encontré relacidén entre proactividad y capacidad emprendedora, lo
cual se asemeja con los resultados obtenidos por parte de Carbajal (2017), confirmado
asi lo mencionado por Schumpeter (1942) que la verdadera funcion de un
emprendedor debe ser el de tomar la iniciativa, ser proactivo, en pocas palabras el
empleado actuara con innovacion, facilitando asi nuevas mezclas para su desarrollo.
Como fundamentoé (Freire, 2004) de esta manera los colaboradores de atencion al
cliente deben presentar caracteristicas proactivas, donde ellos actuen con iniciativa sin
esperar que sus supervisores directos den alguna indicacion frente a un proceso, para

que asi su capacidad emprendedora se manifieste.

La relacién entre trabajo bajo presion y capacidad emprendedora se asemeja al
estudio de Sandoval (2018).Teniendo relevancia asi lo mencionado por Alles (2005)
que cuando una persona analiza sus capacidades teniendo en cuenta tres planos, el
conocimiento, las destrezas y las competencias, siendo esto importante para el
crecimiento y autodireccion que cada individuo pueda tener. Ademas, cada
colaborador del area de atencion al cliente debe contar con esta competencia de
trabajo presion que a su vez le permitira seguir desarrollando su capacidad

emprendedora.
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Se pudo hallar la relacién entre responsabilidad social y personal y capacidad
emprendedora, asemejandose con el estudio de Climent, et al., (2020), lo cual también
concuerda con la investigacién de Barragan y Ayaviri (2017) dando relacion a lo que
sostiene Freire (2004) donde muestra que en las personas deben existir tres
componentes para poder emprender siendo esta la idea de negocio, capital y el punto
de apoyo, este ultimo esta en base al emprendedor, la responsabilidad con la que
pueda actuar a nivel personal y social dandole asi un equilibrio a los otros dos
componentes, Ademas los colaboradores del area de atencién al cliente al presentar
esta habilidad de responsabilidad social y personal podran incrementar su capacidad

emprendedora sea en su mismo trabajo o de forma externa.

También se hallo la relacidn entre trabajo en equipo y capacidad emprendedora,
lo cual se asemeja con la investigacion de Barzola y Vilca (2018), al igual que el estudio
Njoki (2019), todo esto da sentido a lo que menciona Gardner (1995) basado en una
de sus inteligencias multiples que es la de interpersonal, indicando que las personas
reconocen distintos sentimientos y emociones de su entorno la cual es generada por
las relaciones de grupo, permitiéndole asi poder desarrollarse de forma conjunta para
un proposito, asi mismo Cole (1959) indica que las capacidades emprendedoras son
acciones llenas de propésitos, las cuales se encuentran conformadas por decisiones
de una o un conjunto de personas. Ademas, los colaboradores del call center al tener
desarrollado esta habilidad de trabajo en equipo permitira que se pueda seguir

desarrollando su capacidad emprendedora en muchos ambitos.

Por ultimo, se encontré la relacion entre comunicacién y capacidad
emprendedora, lo que concuerda con la investigacion de Overstreet (2016), al igual
que Ali (2018), corroborando lo que menciona Goleman (1998) donde indica que la
inteligencia emocional de las personas dependera de la forma como interactua y
transmite la informacién a su entorno, siendo fluido y a la vez acertado, por otro lado,
Perreault (2004) postula que las habilidades blandas son caracteristicas personales
que le ayudara a diferenciarse del resto de trabajadores, esto implica mucho la forma
que tienen para comunicarse y a la vez hacer llegar su mensaje de forma mas 6ptima.

Ademas, los trabajadores del area de atencion al cliente mediante la comunicacion que

30



ellos puedan tener no solo con sus clientes si no también con su medio de trabajo

permitira que siga fortaleciendo su capacidad emprendedora.

VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se determind la relacion entre habilidades blandas y capacidad
emprendedora, con el “p” valor de ,000 mostrando una relacioén directa y
positiva alta, es decir, mientras mas fortalezcan sus habilidades blandas
los colaboradores del area de atencién al cliente, esto permitira que se
evidencie su capacidad emprendedora en las funciones o gestiones que

ellos realicen.

Se determiné la relacion entre proactividad y capacidad emprendedora,
con un “p” valor de valor ,000 mostrando una relacion directa y positiva
alta, es decir, si los colaboradores actuan de forma innovadora en su
gestion diaria sin seguir de forma mecanica cada uno de sus procesos,

esto permitira el incremento de su capacidad emprendedora

Se determin6é la relacion entre trabajo bajo presion y capacidad

emprendedora, con un “p” valor de valor ,000 mostrando una relacion
directa y positiva alta, es decir, que mientras mayor sea el manejo del
trabajo bajo presion en relacion a los objetivos o procesos diarios que se
den, esto permite que la capacidad emprendedora de los colaboradores

pueda ir incrementando.

Se determind la relacion entre responsabilidad social y personal y capacidad

emprendedora, con el “p” valor de ,000 mostrando una relacion directa y
positiva alta, evidenciando que mientras mas sea su responsabilidad social
y personal, mayor sera su capacidad emprendedora de los colaboradores

del area de atencion al cliente.

Quinta. Se determind la relacidn entre trabajo en equipo y capacidad emprendedora,

con el “p” valor de ,000 mostrando una relacién directa y positiva alta, es

decir, que mientras mas trabajen en conjunto con sus supervisores y otras
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areas relacionados a su gestion, esto permitira que su capacidad

emprendedora se manifieste.

Sexta. Se determind la relacion entre comunicacion y capacidad emprendedora, con
el “p” valor de ,000 mostrando una relacion directa y positiva alta, es decir, si
su comunicacion es fortalecida no solo con sus supervisores o jefes si no,
también con los clientes que atienden de forma diaria, esto permitira que

fortalezcan su capacidad emprendedora.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. A la gerencia de servicio de atencion al cliente, considerar los resultados
obtenidos de la investigacion, para realizar y ejecutar programas viables de
inteligencia emocional que puedan ayudar a la mejora continua de las
habilidades blandas, lo cual fortalecera la capacidad emprendedora de los

colaboradores del area.

Segunda. A los supervisores o jefes directos de los colaboradores que permitan la
participacion de cada uno de ellos frente a la gestion que puedan realizar
diariamente para que de esta forma puedan poner en practica y de esta

forma evidenciar su proactividad

Tercera. Al area de Bienestar Social que es encargada de ejecutar distintos talleres,
programas o las mismas pausas activas, para que puedan aplicarlos,
permitiéndoles asi a los colaboradores liberar tensiones o la carga laboral
que tienen durante su jornada debido a que ellos permanecen de forma

continua bajo presion de sus indicadores de gestion solicitadas por el area.

Cuarta. A los futuros investigadores tener en cuenta los resultados encontrados en la
investigacion a fin de que puedan crear programas o estudios que esté
referidas a la responsabilidad personal y social de los colaboradores, no sélo

en relacion con los call center sino también en otros rubros.

Quinta. Al area de Personas, la cual es encarga de evaluar y entrevistar al nuevo
personal, que puedan tomar en cuenta los resultados con el fin de contar con
un perfil exitoso de un asesor, considerando el trabajo en equipo, siendo
fundamental para el desarrollo de sus actividades como para la capacidad

emprendedora de ellos dentro y fuera de la organizacion.

Sexta. Al area de Formacién, que puedan considerar replantear su malla formativa del
nuevo personal, incorporando actividades remediales o de reforzamiento de
comunicacién a los colaboradores, porque la gestion de ellos esta basada en
la comunicacion con distintos clientes y lo mismo que entablar comunicacion

con sus supervisores o jefes.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS
GENERAL ¢Existe relacion entre habilidades Si existe relacion entre habilidades Determinar si existe relacion entre
blandas y capacidad emprendedora en blandas y capacidad emprendedora en habilidades blandas y capacidad
colaboradores del area de atencion al colaboradores del area de atencién al emprendedora en colaboradores del area
cliente de un call center de Ate, 20207 cliente de un call center de Ate, 2020. de atencion al cliente de un call center de
ate, 2020
ESPECIFICOS ¢ Existe relacion entre proactividad y Si existe relacién entre proactividad y Determinar si existe relacion entre

capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 20207

.Existe relacion entre trabajo bajo
presion y capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 20207

¢ Existe relacion entre responsabilidad

social y personal y capacidad
emprendedora en colaboradores del
area de atencion al cliente de un call

center de Ate, 20207

¢ Existe relacion entre trabajo en equipo

y capacidad emprendedora en

capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 2020.

Si existe relacion entre trabajo bajo
presién y capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 2020.

Si existe relaciéon entre responsabilidad

social y personal y capacidad
emprendedora en colaboradores del
area de atencion al cliente de un call

center de Ate, 2020.

Si existe relacion entre trabajo en equipo

y capacidad emprendedora en

proactividad y capacidad emprendedora
en colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de ate, 2020

Determinar si existe relacion entre trabajo
bajo presion y capacidad emprendedora
en colaboradores del area de atencion al
cliente de un call center de ate, 2020

Determinar si existe relacion entre
responsabilidad social y personal vy
capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de ate, 2020

Determinar si existe relacion entre trabajo

en equipo y capacidad emprendedora en




colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 20207

¢ Existe relacion entre comunicacion y
capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 20207

colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 2020.

Si existe relacion entre comunicacion y
capacidad emprendedora en
colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de Ate, 2020.

colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de ate, 2020
Determinar si existe relacion entre
comunicacioén y capacidad emprendedora
en colaboradores del area de atencion al

cliente de un call center de ate, 2020




Anexo 2: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Se puede encontrar dos Habilidades blandas = Proactividad o Dinamismo
tipos de habilidades medida a través del : Trab_e}Jo bajo persqnal Ordinal
presion o Confianza en
adquiridas: tanto instrumento Escala de si mismo Nunca (1)
cognitivas y no cognitivas Habilidades Blandas : ggcs:igclansablhdag o Perseverancia A veces (2)
o habilidades blandas, (HB) personal Casi siempre
. o Control de
esta segunda en mencion . ) (3)
= Trabajo en emociones
hace referencia a |la equipo o Buenaactitud Siempre (4)
. . o Tolerancia
capacidad que tiene una L,
= comunicacion o Toma de
persona para decisiones
relacionarse  con el
mismo y el resto de su o ldentificacion
Habilidades medio, manejar cn
institucion
blandas emociones, entender, o Compromiso
: : individual
conformar situaciones .
o Compromiso
adversas de forma social.
creativa; Si bien :
o liderazgos
investigadores y/o individuales
. . o Trabajo
profesionales utilizan .
Cooperativo
diferentes formas para o Compromiso

poder nombrarlos como



Capacidad

emprendedora

habilidades sociales,
habilidades
socioemocionales y
emocionales. (Ortega,
2016)

La capacidad
emprendedora, como
creaciones innovadoras,
las cuales contienen
elementos creativos

llegando a plasmarlos,
mejor dicho, convertir su
idea en realidad, teniendo

un plazo y con los

recursos establecidos,
por lo tanto, el
emprendedor es

identificado por su
capacidad
emprendedora,
llevandolo a cerciorarse
que prevalezca y cuente
con el mejoramiento
continuo. (RED ALFA,

1998)

Capacidad
emprendedora
medida a través del
Test de Capacidad

emprendedora

Creatividad
innovacién
Comunicacion
Honestidad
Tenacidad
Autoconfianza
Liderazgo
coordinacién

Negociacién

Responsabilidad

Altruismo

Capacidad para

asumir riesgos

Cuenta con diez

indicadores
su medicion

para

Ordinal
Nunca (1)
Casi
2)

A veces (3)

nunca

Casi siempre

(4)
Siempre (5)




Anexo 3: Instrumentos
Nombre: Escala de Habilidades Blandas
Autos: Ana Fiorella Morocho Villavicencio, 2017.

URL: https://forms.qle/LJatuHvWSIRTTBce9

Habilidades Blandas y Capacidad Emprendedora

*Obligatoric

Escola de Habilidodes Blandas

A continuacion, se presentan 30 series de situaciones gue tienes gue evaluar tomando en cuenta la
frecuencia con las gue realizas cada una de ellas. Para ello selecciona solo una opoion segun te
identifiqgues, responder con la mayor sinceridad posible.


https://forms.gle/LJatuHvWSiRTTBce9

Nombre: Test de Capacidad Emprendedora

Autor: Red Alfa Capacidad Emprendedora de la Comunidad Europea (creacion),
1998.

Adaptado por: Carbajal Sifuentes Pierina (adaptacion peruana), 2017.

URL: https://forms.qle/LJatuHvWSIRTTBce9

Habilidades Blandas y Capacidad Emprendedora

*Obligatoric

Test de Capacidod Emprendedora

A continuacion, se presentan 30 series de situaciones gue tienes gue evaluar tomando en cuenta [a
frecuencia con las gue realizas cada una de ellas. Para ello selecciona sobo una opcidn segon te
identifiques, responder con la mayor sinceridad posible.


https://forms.gle/LJatuHvWSiRTTBce9

Anexo 4: Ficha sociodemografica

FICHA DE DATOS PERSONALES
Buen dia estimado colaborador, le invitamos a completar la siguiente informacion.

Instrucciones: Te pedimos que contestes con la mayor sinceridad y rapidez posible
a todas las preguntas que te hacemos en esta ficha. Recuerda que este no es un
examen, y por lo tanto no hay respuestas correctas ni incorrectas, puedes responder

con toda libertad.

Mucha atencion: Para cada una de las preguntas solo debe elegir una sola

alternativa. Si tuviera alguna duda consultala con su evaluador

Use los espacios en blanco y marque con un aspa (X) para detallar la informacion

(Solo seleccione una opcion en cada caso)

Apellidos y Nombres
Edad: Género: F() Estado civil: Soltero ()
M() Casado ()
Divorciado ()
Viudo ()
Conviviente ()
Distrito te L. Norte L. Este L. Sur Callao Cercado
procedencia: 0) 0) () () 0)
Condicion de horario | Part time () | Full Time | Turno: Mafana Tarde Noche
de trabajo: 0) 0) 0) 0)
Servicio/Campana/
area en donde
laboras:
Tiempo de servicio: 3-6 7-11 1 a 3 afios Mas de 3 afios
0) 0) 0) 0)
Grado de instruccion: Secundaria Técnico Universitario
completa () Trunco () En curso () Trunco ()
En curso ()

;/Muchas gracias por favor pasa a la siguiente pagina!




Anexo 5: Carta de presentacion y autorizacion de la aplicacion del instrumento.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“afio de fa lecha conira le corrupeidn ¥ fa impuridad™

Ate, 14 de noviembre de 2019

BP0 CONSULTING S.AC
JOANA CARDENAS CARBAIAL
CALLE SANTA INES N* 115- ATE

Prasente, -
De nuwestra mayor cansideracidn,

Ex grato dirigirme @ wied pare safudarlofu) cordialnenic en represesiaciin de la
Linfversidad César Vallgio - Filiol Ate, para manifestarie gue, nuestros otumnas del X
Ciclo, esitn desarroilands e ewrso de PROVECTO DE INVESTIGACION . por o que
recurrimos o wsted, para solicitarle fa auorizacidn para el ingrese de muesirafol
alummagay. a fin de aplicar &l ingrumento de Texis: HABILIDADES BLANDAS ¥V
CAPACTIDAD EMPRENDEDORA EN COLABORADORES DEL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE DE UN CALL CENTER DE ATE, 2020, inj

cin pere elaborar se wabaio de nestigacion pars o Iivaleidn

werds dy smmio WEparian

Par la anteriormente expuesta 3 parea dicho fin, mie peemilo presentar o los alitimes

WOMERES ¥ APELLDOS

CASTRO GUZMAN. SHERLY GLANTNA Fi2erond

Segura dé cantar con sw auterizacion ¥ apoya, hage propicia la epuriynidad para
erpresarle los remimientor e mi naver considerecitn v estimag persanal,

Ate mamenie,

L

Mg. Edith Hopor

Coorginedors del Programa de Estudics Peicologie
Universidad Cesar Vallejo — Campus Ate

SDmu;_Ia uniuersidad de los FIwiBlo
que quieren salir adelante.




Anexo 6: solicitud de autorizacion de instrumentos

Escala de habilidades blandas

solicitud de autorizacion 5 2

Sherly Castro Guzman =gia9518@gmail.com= lun, 18 nov. 23:16 (hace 7 dias) ¢ 4=
para fior3ho7 «

Buenas noches,

Estimada Ana Fiorella Morocho Villavicencio, es un placer dirigirme a usted, mi nombre es Sherly Gianina Castro Guzman, soy estudiante de X ciclo de la
Universidad Cesar Vallejo, sede Ate, Lima. He revisado su investigacidn que me resulta muy interesante, asi mismo me he fijado que su trabajo se baso en la
creacion de un instrumento de "Escala de Habilidades Blandas”, |a cual me cautiva en seguir y aplicar su instrumento, esta vez en una empresa de call center de
Ate. Por ello recurro a ud. para PEDIR AUTORIZACION vy aplicacidn de su escala en esta zona. Como tiene conocimiento porque ud. estudio en la misma casa de
estudios, es para la elaboracion de mi tesis del cual seria un honor aplicar la prusba que ud. cred. Quedaria eternamente agradecida con ud. y a su vez seguir
aportando a nuevas investigaciones.

Agradezco su atencidn. quedo a la espera de su respuesta

Test de capacidad emprendedora

@

solicitud de aplicacion © &5 2

Sherly Castro Guzman <gia9518@amail.com= lun, 18 nov. 23:26 (hace 7 dias) ¥y
para lisbehtcs -

Buenas noches,

Estimada Pierina Lisbeht Carbajal Sifuentes, es un placer dirigirne a usted, mi nombre es Sherly Gianina Castro Guzman, soy estudiante de X ciclo de la
Universidad Cesar Vallejo, sede Ate, Lima. He revisado su investigacion que me resulta muy interesante, asi mismo me he fijado en su trabajo que realizo la
aplicacion del instrumento del” Test de Capacidad Emprendedora de la RED Alfa de Comunidad Europea”, la cual me cautiva en sequir y aplicar su instrumento,
esta vez en una empresa de call center de Ate. Por ello recurro a ud. para PEDIR AUTORIZACION y aplicacion de su escala en esta zona. Como tiene
conocimiento porque ud. estudio en la misma casa de estudios, es para la elaboracion de mi tesis del cual seria un honor aplicar la prueba que ud. creéd. Quedaria
eternamente agradecida con ud. y a su vez sequir aportando a nuevas investigaciones

Agradezco su atencidn, quedo a la espera de su respuesta



Anexos 7: Consentimiento informado

“Afno de la universalizacion de la Salud”

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Lima, 16 de noviembre del 2019.
Estimado (a):

La presente investigacion es conducida por la estudiante de Psicologia Sherly
Gianina Castro Guzman, como parte de la elaboracion del proyecto de investigacion
de la Universidad César Vallejo. EIl objetivo de este estudio es “Identificar cémo
influyen las habilidades blandas en la capacidad emprendedora en colaboradores

del area de atencion al cliente de un call center de ate, 2020”.

La participacidon en este estudio es estrictamente voluntaria y anéonima. La
informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito
fuera de los de esta investigacion. Usted puede suspender su participacion en

cualquier momento.

Ademas, si tiene alguna duda, puede hacer preguntas en todo momento llamando
al teléfono indicado. Si bien no se entregaran resultados individuales, debido a que
estos no se tendran por el caracter anénimo del estudio, si usted tiene deseos de
conocer los resultados generales de la investigacion, puede contactar a su autora

al siguiente correo electronico: gia9518@gmail.com (Telf. 934526919).
Desde ya le agradecemos su participacion

Si ACEPTO participar voluntariamente en esta investigacion

Nombre del participante Firma y huella



Anexo 8: Validez y confiabilidad de los instrumentos
Instrumento 1: Escala de Habilidades Blandas

Validez de contenido en coherencia de los items de habilidades blandas

item v Sig.(p) IA

11 1 .016 1.00
12 1 .016 1.00
13 1 .016 1.00
14 1 016 1.00
15 1 016 1.00
16 1 016 1.00
17 1 .016 1.00
18 1 016 1.00
19 1 .016 1.00
110 1 .016 1.00
111 1 .016 1.00
112 1 016 1.00
113 1 016 1.00
114 1 .016 1.00
115 1 .016 1.00
116 1 .016 1.00
117 1 .016 1.00
118 1 .016 1.00
119 1 .016 1.00
120 1 .016 1.00
121 1 016 1.00
122 1 016 1.00
123 1 .016 1.00
124 1 .016 1.00
125 1 .016 1.00
126 1 .016 1.00
127 1 .016 1.00
128 1 .016 1.00
129 1 016 1.00
130 1 016 1.00




Validez de contenido en claridad de los items de habilidades blandas

item Vv Sig.(p) IA
11 1 .016 1.00
12 1 .016 1.00
13 1 .016 1.00
14 1 .016 1.00
15 1 .016 1.00
16 1 .016 1.00
17 1 .016 1.00
18 1 .016 1.00
19 1 .016 1.00
110 1 .016 1.00
111 1 .016 1.00
112 1 .016 1.00
113 1 .016 1.00
114 1 .016 1.00
115 1 .016 1.00
116 1 .016 1.00
117 1 .016 1.00
118 1 .016 1.00
119 1 .016 1.00
120 1 .016 1.00
121 1 .016 1.00
122 1 .016 1.00
123 1 .016 1.00
124 1 .016 1.00
125 1 .016 1.00
126 1 .016 1.00
127 1 .016 1.00
128 1 .016 1.00
129 1 .016 1.00
1 .016 1.00

130




Validez de contenido relevancia de los items de habilidades blandas

item 4 Sig.(p) IA
I 1 .016 1.00
12 1 .016 1.00
I3 1 .016 1.00
14 1 .016 1.00
15 1 .016 1.00
16 1 .016 1.00
17 1 .016 1.00
18 1 .016 1.00
19 1 .016 1.00
110 1 .016 1.00
111 1 .016 1.00
112 1 .016 1.00
113 1 ..016 1.00
114 1 .016 1.00
115 1 .016 1.00
116 1 .016 1.00
117 1 .016 1.00
118 1 .016 1.00
119 1 .016 1.00
120 1 .016 1.00
121 1 .016 1.00
122 1 .016 1.00
123 1 076 100
124 1 016 1.00
125 1 016 1.00
126 1 016 1.00
127 1 016 1.00
128 1 .016 1.00
129 1 016 1.00
130 1 016 1.00




Validez de constructo (datos de KMO y Bartlett)

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacidn de muestreo 67
Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 3630485
de

Gl 435
Bartlett

Sig. ,000

Validez de constructo a través del método de correlacion item — test de la escala
habilidades blandas

TRABAJO RESPONSABILIDAD TRABAJO

ITEMS PROACTIVIDAD BAJO SOCIAL Y EN COMUNICACION
PRESION PERSOMNAL EQUIPO

1 0.34

2 0.42

3 0.39

4 0.39

5 0.40

6 0.40

7 0.40

8 0.40

2] 0.40

10 0.40

11 0.38

12 0.40

13 0.40

14 0.39



15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29

30

0.39
0.39
0.40

0.40

0.40
0.40
0.40
0.40
0.40
0.40
0.40

0.40

0.40

0.40

0.40

0.40

Confiabilidad método partidas

PERSON

SPEARMAN




Analisis de Alfa de Cronbach en la escala de habilidades blandas

Estadisticas de total de elemento

Media de
glscala sl Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento elemento se ha Correlacidn  total elemento  se ha
se de
] [ 1] [[8 [s] ElEMEentos corregaa Supnmiao
"WARDDOD1 — 98.7764 71.358 0.265 0.846
VARODODZ  98.5804 71.201 0.379 0.843
VARODOD3  98.7035 70.908 0.327 0.844
VARODOD4 985427 71.407 0.346 0.844
VARODODS  98.5804 £9.652 0.393 0.842
VARODODE  100.2462 75.576 -0.105 0.861

VARODOOOT  98.8090 71.424 0.219 0.848




"WARD0008
VARDD00S
VARDDO10
VARDDO11
VARDDO12
VARDDO13
VARDDO14
VARDDO15
VARDDO16
VARDDO17
VARDDO18
VARDDO19
VARDDD20
VARDD021
VARDDD22
VARDD023
VARDD024
VARDD025
VARDDO26
VARDDD27
VARDD028
VARDD029

WVAROOO30

087286
98.6407
99.0226
98.5176
99.0151
99.0352
98 5854
98 4548
98 6332
99.1080
98.8015
98 6633
98.7060
98.9121
99.2085
99.3794
98 4573
98.5553
98 8317
98 8945
98 9698
98 6583

08.7588

70.128
70.241
£9.438
71.394
£9.970
70.382
69.614
71.231
68.611
71.235
69.802
69.428
68 687
66.151
£9.909
71.717
70.511
70.001
£9.008
70.407
67 641
£9.702

69.206

0.437
0.460
0.406
0.351
0.384
0.354
0.445
0.424
0.504
0.199
0.413
0.415
0.535
0.627
0.340
0.136
0.498
0.490
0.461
0.342
0.468
0.513

0.435

0.841
0.841
0.842
0.844
0.843
0.843
0.841
0.842
0.839
0.850
0.842
0.842
0.838
0.834
0.844
0.853
0.841
0.840
0.840
0.844
0.840
0.840

0.841




Baremos de habilidades blandas

PD F FA FCPM %FCPM RP CATEGORIA
118 -120 O 400 400.00 100 100 Alto
115-117 24 400 412.00 103 103
112-114 33 376 392.50 98.125 98
109 -111 46 343 366.00 91.5 92
106 — 108 55 297 324.50 81.125 81
103 -105 64 242 274.00 68.5 69
100 -102 34 178 195.00 48.75 49 Medio
97 — 99 44 144 166.00 41.5 42
94 — 96 27 100 113.50 28.375 28 Bajo
91-93 33 73 89.50 22.375 22
88 — 90 13 40 46.50 11.625 12
85— 87 13 27 33.50 8.375 8.4
82 -84 8 14 18.00 4.5 4.5
79 — 81 2 6 7.00 1.75 1.8
76 -178 4 4 6.00 1.5 1.5
73-75 0 0 0.00 0 0
70-72 0 0 0.00 0 0
67 - 69 0 0 0.00 0 0
64 — 66 0 0 0.00 0 0
61-63 0 0 0.00 0 0
58 - 60 0 0 0.00 0 0
55 - 57 0 0 0.00 0 0
52 — 54 0 0 0.00 0 0
49 - 51 0 0 0.00 0 0
46 - 48 0 0 0.00 0 0
43 - 45 0 0 0.00 0 0
40 - 42 0 0 0.00 0 0
37 -39 0 0 0.00 0 0
34 - 36 0 0 0.00 0 0
31-33 0 0 0.00 0 0
28 - 30 0 0 0.00 0 0
25-27 0 0 0.00 0 0
22 -24 0 0 0.00 0 0
19 - 21 0 0 0.00 0 0
16 -18 0 0 0.00 0 0
13-15 0 0 0.00 0 0
10-12 0 0 0.00 0 0
7-9 0 0 0.00 0 0
4-6 0 0 0.00 0 0
0-3 0 0 0.00 0 0




Instrumento 2: Test de Capacidad Emprendedora

Indices de validez de contenido de “Capacidad Emprendedora”

V AIKEN
GENERAL

RELEVANCIA

PERTINENCIA

Jueces

CLARIDAD

Jueces

J2

S VAIKEN

J5

3 M

V.
alken 4192

S

v.
AKEn 41 42 03 J4 05

S

J5

3 M

J

ltem

0.93
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.93
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0.93
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.93
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

0.8

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33




Anélisis de correlacion item — test de “Capacidad Emprendedora”

Correlaciones
CAPACIDAD EMFRENDEDORA TOTAL
Rho de 1.Me gustan los cambios que Coeficiente de 244" 16 Me es facil establecer relaciones Coeficiente de 7467
Spearman representan un refo para mi comelacion sociales con otros. comelacion
Sig. (pilateral) 0,042 Sig. (bilateral) 0,000
2 Mo imporia con quien converse, lo Coeficiente de 0,192 17 Prefiero afrontar situaciones en las Coeficiente de - 554"
escucho con atencion comelacion que puedo controlar al maxmo el comelacion
Sig. (bilateral) 0,110 resultado final Sig. (bilateral) 0,000
3.5oy una persona coherente con lo Coeficiente de ,324” 18 Hago lo gue se necesite hacer sin que Coeficiente de J98
gue pienso y hago. comelacion ofros tengan que decirme que lo haga. comelacion
Sig. (bilateral) 0,008 Sig. (bilateral) 0,000
4 Intento diferentes maneras de superar  Coeficiente de 424 19.Llego rapidamente a acuerdos con las  Coeficiente de 07
los obstaculos que se interponen al comelacion personas gue frabajo. comelacion
logro de mis metas. Sig. (bilateral) 0,000 Sig. (bilateral) 0,000
5.Confio que puedo tener éxito en Coeficiente de -3587 20 Aprecio la sohdandad enire todas las  Coeficiente de J117
cualquier actividad que me proponga comelacion personas. comelacion
alcanzar. Sig. (bilateral) 0,002 Sig. (bilateral) 0,000
&. Puedo inventar y aprender nuevas Coeficiente de 0,208 21 Me enfrento a los problemas en vez Coeficiente de - 338
formas de hacer las cosas. comelacion de perder &l iempo tratando de comelacion
Sig. (bilateral) 0,084 analizarios. Sig. (bilateral) 0,004
7.Puedo poneme facilmente en el lugar  Coeficiente de 103" 22 Soy capaz de poner en juego los Coeficiente de =270
de ofro para comprender mejor su comelacion medios y recursos necesarios para levar  comelacion
situacion. Sig. (bilateral) 0,000 acabo las tareas. Sig. (bilateral) 0,024
%o pienso que el fin no justifica los Coeficiente de -, 703" 23 Actuo creativamente en situaciones Coeficiente de A2
medios. comelacion inesperadas. cormelacion

Sig. (bilateral) 0,000 Sig. (bilateral) 0,000




9.Puedo trabajar duro tanto tiempo
COMO 583 NECesano.

10.Soy capaz de hacer bien muchas
coszas ala vez.

11.5i no encuentro una solucion
adecuada, creo el ambiente ideal para
generar muchas ideas creafivas.

12.Puedo transmitir mi entusiasmo a
otros para que sigan mi objetivo.

13.50y una persona que evita violar las
reglas.

14.Obtener logros es sobrefodo un
asunto de voluntad v disciplina
personal.

15.Mi exito o fracaso siempre depende
demi.

Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion
Sig. (bilateral)

6047

0,000
333

0,005
0,229

0,057
a10°

0,000
J12

0,000
_25T

0,031

24 Me siento muy safisfecho cuando
considero gue doy lo mejor de mi

25 Me gusta compartir con los demas o
que me pasa.

26.Puedo abordar con exite varias cosas
alavez

27 Logro que oiros apoyen mis
recomendaciones.

25 La posibiidad de enfrentar desanos
ez lo que me atrae hacia ciertas
situaciones.

29 %o tomo en cuenta las necesidades
de ofras personas.

30.5i ez necesano estimulo el trabajo de
otros para entregario a iempo.

31.50y fiel a las promesas que hago.

32 Cuando estoy haciendo un trabajo
para otros me esfuerzo en forma especial
por hacerlo bien.

33.50y capaz de combinar las
habilidades de diferentes personas para
obtener buenos resultados.

34 Para llegar a acuerdos puedo mirar
las cosas desde otro punto de vista.

CAPACIDAD EMPRENDEDORA TOTAL

Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

=ig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de

Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion

Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion

Sig. (bilateral)
Coeficiente de
comelacion

Sig. (bilateral)

256"

0,032
554"

0,000
554"

0,000

0,000
0,235

0,050

0,000
J11

0,000
T417

0,000

0,000
40,180

0,137
1,000




Analisis de fiabilidad de “Capacidad Emprendedora”

Estadisticas de Mabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,902 30

Estadisticas de total de elementos

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si 't!"ananza de escala Correlacian total de Alfa de Cronbac
el elemento e ha =i el elemento se ha elementos comegida el elemento se
suprimido suprimido =g suprimido
1.Me gustan los cambios que
representan un reto para mi 107,23 721780 0,201 0,903
3.Soy una persona coherente
s b s g G 107,56 70,395 0,142 0,907
4. Intento dfeten‘be-s maneras de
SUp=ETEr los obstaculos que 58 10?|34 70.142 |:I.3|:I2 0.@2

interponen al logro de mis
meatas.

5.Confio que puedo tener &xdto
en cualguier actividad que me 110,20 70,903 0,200 0,900
proponga akcanzar.

6. Puedo inventar y aprender
nuevas formas de hacer las 100,87 72,548 0,151 0,903
COSas.

T.Puedo ponemme facilmente en
&l lugar de otro para 107,00 64, 462 0,540 0,805
comprender mejor su situacidn.

&Yﬂsﬂﬁé‘m'ﬁji;‘ no 108,77 63,048 0,678 0,806

@ Puedo trabajar duro tanto
jempo como sea o, 107 48 70,310 0,570 0,808

10.50y capaz de hacer bien
muchas cosas a la vez. 107,88 69,138 0,304 0,900

11_58i no encuentro una sohucidn
adecuada, creo el ambiente
ideal para generar muchas
ideas creativas.

107,00 71,797 0,213 0,903

12 Puedo transmitir mi
entusiasmo a oiros para gque 107,21 66,780 0,847 0882
sigan mi objefivo.

13.Soy una persona que evita
violar =5 reglas. 106,72 68,490 0,688 0,805

14 Obbtener logros es sobretodo
un asunto de voluntad y 108 &G TZ190 0,184 0,903
disciplina personal.



16.Me es ficil establacer
relaciones sociales con ofros.

17 Prefiero afrontar situaciones
en las gque puedo controlar al
maximo el resultado final.

18 Hago lo que se necesite
hacer sin que ofros tengan que
decirme gue lo haga.

18 Liego répidamente a
acuendos con las personas que
trabajo.

20.Aprecio la solidaridad entre
todas las personas.

21.Me enfrento a los problemas
en vez de perder el tiempo
tratando de analizarlos.

22 Soy capaz de poner en juego
los medios y recursos
mecesanos para llevar a cabo
las tareas.

23 Actio creativamente en
situaciones inesperadas.

25 Me gusta compartir con los
demas lo que me pasa.

26.Puedo abordar con ésito
varias cosas 8 la vez.

27 Logro que oiros apoyen mis
recomendaciones.

28 _La posibilidad de enfrentar
desafios es lo que me atrae
hacia ciertas situaciones.

28 ¥'o tomo en cuenta las
necesidades de otras personas.

30.5i es necesario estimulo el
frabajo de ofros para entregario
a tiempao.

31.50y fiel a las promesas gue
hago.

32 Cuando estoy haciendo un

trabajo para otros me esfuerzo

en forma especial por hacerlo
bien.

33.5oy capaz de combinar las
habilidades de diferentes
personas para obtener buenos
resultados.

107,19

107,20

107 43

106,77

110,27

107,53

107,42

107 43

107 20

107,01

107,26

106,77

107,01

107,41

67,255

70,770

67,119

68,817

71,302

72,659

70,770

70,770

67,119

72,536

67,750

68,817

64,101

70,913

0.g22

0,578

0,848

0,954

0,712

0,304

0,330

0,482

0,060

0578

0,578

0,848

0,140

0,302

0,712

0.&7?

0522

0,843

0,848

0,843

0,887

0,808

0,901

0,902

0,800

0,908

0,808

0,888

0,893

0,904

0,902

0,808

0,804

0,800




Baremos del Test de Capacidad Emprendedora
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Anexo 9: Diagrama correlacional

-
S

Qe—n —0

M: muestra de estudio
O1: Habilidades blandas
02:: Capacidad emprendedora

R: relacion entre habilidades



