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RESUMEN EJECUTIVO
La presente investigacion considera que las habilidades blandas en las
organizaciones cumplen un rol fundamental en las mismas, es por ello que se ha
considerado el analisis de estas y su influencia en el desempefio de los
colaboradores del area de gestion humana de una empresa de telecomunicaciones
del Callao durante el afio 2021 desde la perspectiva de los trabajadores.
Adicionalmente, se determinara aquellas habilidades blandas cuya influencia es
mayor, por lo que se planteara soluciones de mejora. Finalmente, se procedera a
realizar un analisis de los resultados obtenidos con el fin de lograr un impacto
econdémico y social en la empresa.
Esta tesis sigue un enfoque mixto, haciendo uso de herramientas cuantitativas y
cualitativas. También considera una investigacion de tipo aplicada estudiando la
relacion de las habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral,
ademas de sequir un disefio descriptivo, analizando las caracteristicas del personal
del area de gestion humana. Finalmente, el nivel de esta investigacion es
descriptivo correlacional ya que se utilizaron aquellas variables planteadas en un
inicio y se determinard la relacién existente entre ambas.
En base a los resultados obtenidos, se pudo determinar que un 83% de los
trabajadores del area de gestion humana considera que las habilidades blandas
gue posee actualmente le ayudan en la resolucion y manejo de conflictos tanto en
el trabajo como en su vida personal. Por ultimo, se plantea como propuesta de
mejora la implementacién de talleres de liderazgo, trabajo en equipo Yy
automotivacion.
Palabras clave: Habilidades blandas, gestion humana, talleres, desempefio laboral,

telecomunicaciones.



Abstract

This research considers that soft skills in organizations play a fundamental role in
them, which is why we have considered the analysis of these skills and their
influence on the performance of employees in the human resources area of a
telecommunications company in Callao during the year 2021 from the perspective
of the workers. Additionally, it will be determined those soft skills whose influence is
greater, so that improvement solutions will be proposed. Finally, an analysis of the
results obtained will be carried out in order to achieve an economic and social impact
on the company.

This thesis follows a mixed approach, making use of quantitative and qualitative
tools. It also considers an applied type of research studying the relationship of soft
skills and their influence on job performance, in addition to following a descriptive
design, analyzing the characteristics of the employees of the human management
area. Finally, the level of this research is descriptive-correlational, since the
variables proposed at the beginning were used and the relationship between them
will be determined.

Based on the results obtained, it was determined that 83% of the workers in the
area of human resources management consider that the soft skills they currently
possess help them in the resolution and management of conflicts both at work and
in their personal lives. Finally, the implementation of workshops on leadership,

teamwork and self-motivation is suggested as a proposal for improvement.

Key words: Soft skills, human management, workshops, work performance,

telecommunications.



INTRODUCCION

Las habilidades blandas han ido cobrando mayor relevancia en los ultimos afos,
siendo una de las principales caracteristicas solicitadas por los empleadores en los

procesos de seleccion en la actualidad.

En esta investigacion se consideré como objetivo principal explicar de qué manera
las habilidades blandas influyen en el desempeiio laboral de los trabajadores del
area de gestibn humana en una empresa de telecomunicaciones del Callao.
Asimismo, es una investigacién de tipo aplicada, ya que investiga la relacion
existente entre las habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral.
Ademas, considera un enfoque mixto, explicando el concepto de las habilidades, a
la vez de incluir datos estadisticos obtenidos mediante la aplicacion de encuestas
respecto a la percepcion de los colaboradores y como consideran que influye en su
desempefio. El tipo de disefio utilizado en esta investigacion es el descriptivo y el

nivel es descriptivo — correlacional.

La presente investigacion se encuentra esquematizada de la siguiente manera: El
Capitulo I: Informacién General, en el cual se mencionan el titulo de la
investigacion, el area estratégica de desarrollo, la actividad en la que seria aplicada
y la localizacion de la misma. En el Capitulo II: Descripcion de la investigacion
aplicada o innovacién, se incluyen los antecedentes de la investigacion, el marco
teorico, la hipétesis de la investigacion, las variables, la metodologia y la poblacién
y muestra del estudio. En el Capitulo Ill: Resultados obtenidos, los cuales fueron
obtenidos mediante la realizacion de encuestas a los trabajadores del area de
Gestion Humana de una empresa de Telecomunicaciones en el Callao. En el

Capitulo IV: Estimacion del costo del proyecto. Posteriormente, en el Capitulo V:



Desarrollo de la propuesta de investigacion, encontraremos el alcance esperado, la
descripcion del mercado objetivo, asi como de la propuesta, un diagnéstico
situacional, el desarrollo del proyecto y el impacto del mismo. Por dltimo, se

finalizara la investigacion con el Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones.



l. Informacion General

1.1. Titulo del proyecto
Las Habilidades Blandas y su Influencia en el desempefio de los colaboradores
del Area de Gestibn Humana de una empresa de Telecomunicaciones del
Callao en el afio 2021

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario
La linea de investigacion de este proyecto pertenece al Habitat y Desarrollo
Humano, debido a que se aplica al area de Gestién del Talento Humano, con
la finalidad de conocer los beneficios de las habilidades blandas al momento de
realizar las funciones dentro de una organizacion, ya que se conoce que
muchas empresas las consideran como factor fundamental para el buen
desarrollo empresarial. Mediante la evaluacion de la empresa, se podra
determinar cuales son las habilidades que mas influyen en los distintos
procesos que se realizan dentro del area, identificando su impacto e influencia
en los resultados que se obtienen en el ejercicio. A través de este analisis, se
le permitird a la organizacion conocer cudles son las habilidades que se
deberian priorizar al momento de realizar el proceso de reclutamiento, para que
puedan maximizar el beneficio y rendimiento de su personal. Ademas, se le
brinda una herramienta importante a los trabajadores o futuros postulantes
sobre cuales son las habilidades que deberian desarrollar, ya que son las que
mas influyen dentro de la empresa en la que laboran o planean laborar.

1.3 Actividad que se aplicaria la investigacion aplicada

La actividad aplicada es social ya que lo que se busca es conocer y determinar cudl

es la influencia de la aplicacion de las habilidades blandas en esta empresa v,

posteriormente, permitir generar un mejor clima laboral.
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1.4. Localizacion o alcance de la solucion
La investigacion se localizara en el Area de Gestion Humana de una empresa
de Telecomunicaciones en el Callao con el fin de conocer la perspectiva de la
empresa y los trabajadores actuales, identificando las habilidades blandas mas
valoradas en la organizacién. De esta manera, la organizacion se vera
beneficiada ya que contara con un mejor clima laboral y podra conocer las
principales habilidades que un trabajador debe de poseer con el fin de lograr las
metas trazadas.
Il. Descripcion de la investigacién aplicada
Actualmente, destacar en el mundo laboral se ha vuelto mucho mas complejo
debido a la competencia del mercado, donde no solo es necesario cumplir con
los conocimientos profesionales para poder formar parte de una organizacion,
sino que también, se debe considerar la capacidad de desenvolvernos
adecuadamente dentro de la empresa con el fin de conseguir los objetivos
anhelados. Por ello, a través de los afios, los reclutadores han ido dando mayor
importancia a las habilidades blandas que el colaborador posee.
Las habilidades blandas son definidas como las capacidades que se tiene para
interactuar tanto a nivel profesional como personal. La psicologia organizacional
la define como la combinacion de destrezas sociales, rasgos de personalidad,
habilidad de comunicacién, sentido comun y capacidad de adaptacion. Estas
habilidades, diferencian a las personas que, aunque tengan un alto rendimiento
sobre sus conocimientos profesionales restan valor a su desempeiio.
Sin embargo; no todas las personas tienen la capacidad de interactuar de la
mejor manera con los demas y en muchos casos es dificil poder conseguir

trabajo por este motivo. Asimismo, existen colaboradores dentro de una
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organizacion que no poseen estas habilidades, generando incomodidad al resto
del equipo y clientes externos por lo que viven con el temor de ser promovidos
constantemente del area donde se encuentran por los conflictos generados y
gue, en el peor de los casos, pueden llegar a ser despedidos.

Por ejemplo, “segun un estudio realizado por el Instituto de Investigacion de
Stanford y la Fundacién Carnegie Mellon y replicado por el diario Gestion, el
75% del éxito laboral depende del desarrollo de estas destrezas”. ESAN. (2020,

Noviembre 24).

Figura 1: Las fortalezas humanas permanecen de pie en la era digital

La mayoria de las habilidades profesionales mas valoradas son dificiles de encontrar

D Servicio al Cliente 16% 1%

224 Colaboracién 36%
Solucion de

? Problemas 35%

); Liderazgo 30%
« Organizacion 28%
@ Comunicacién 27%

Gestion 12% 21% M Mas dificiles de encontrar

M Mas valoradas

Fuente: Habilidades blandas profesionales mas valoradas y mas dificiles de encontrar.

Tomado de Revolucién de Habilidades 2.0 (p.6), por Manpower Group, 2018.

Como se puede apreciar en la figura 1, tres de los seis principales grupos de
habilidades tienen relacién a las habilidades blandas, entre estos grupos el mas
valorado es el de la colaboracion, refiriéndose a la habilidad para adaptarse a
nuevas situaciones, escuchar al equipo de trabajo, capacidad de seguir a un lider.
En segundo lugar, se tiene al liderazgo, cuya habilidad es trazar metas y llevarlas

a cabo gracias a su innovacion, carisma y ser inteligente emocionalmente.

12



Por esta razén, se considera que las organizaciones promuevan decisiones y
herramientas necesarias para los colaboradores con el fin de mejorar su
desempeiio.

2.1 Justificacion

La presente investigacion cuenta con una justificacién de tipo tedrica, debido a que,
permitirdA complementar los estudios ya existentes respecto a las habilidades
blandas en el sector laboral, y, cudl es la influencia que estas tienen dentro de las
organizaciones. Al inicio de esta investigacion, se podra encontrar informacion
importante respecto a las distintas definiciones de habilidades blandas que
consideran las empresas.

Cuenta también con una justificacién de tipo social pues esta informacién permitira
realizar un analisis profundo sobre cuales son las habilidades que mas se requieren
en el campo laboral, en este caso, especificamente en el rubro de las
telecomunicaciones.

Cuenta finalmente con una justificacion practica pues, esto servird como guia a las
distintas personas durante un posible proceso de seleccion, permitiéndoles
prepararse de una mejor manera, con la finalidad de garantizar procesos mas
exitosos.

Por otro lado, la aplicacion especifica al &rea de Gestion Humana permitir4 obtener
un resultado mas preciso, aplicado a la realidad de una empresa, teniendo
conocimiento de cudles son las habilidades que funcionan en su circulo laboral,
cémo las aplican, y de qué manera la fusién de las habilidades blandas de los

colaboradores les permite realizar un buen trabajo en equipo.
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2.2 Marco Referencial

2.2.1 Antecedentes de la investigacion

Manrique, Oyarzabal y Herrera (2018), en su tesis titulada “Analisis de brechas
entre las habilidades blandas en egresados de la facultad de gestion y alta direccion
en la PUCP y los requerimientos del mercado laboral segun el ambito empresarial,
publico y social” (Peru) tuvieron como objetivo principal: “Determinar cuales son
las Habilidades Blandas requeridas en los egresados de Gestion segun el punto de
vista de empleadores y egresados en los A&mbitos empresarial, publico y social para
compararlas con aquellas identificadas en el perfil del egresado de la Facultad de
Gestion y Alta Direccion (FGAD) de la PUCP”.

Con respecto a la metodologia empleada, se pudo determinar que correspondia a
una investigacion exploratoria y de enfoque mixto recogiendo diversa informacion
acerca de la evolucion y situacion actual del mercado laboral internacional y
peruano, buscando ubicar las habilidades blandas dentro de esta problematica.
También se recolecto la percepcién de los distintos agentes que participaron dentro
de la investigacion: egresados de la FGAD, organizaciones de los distintos ambitos
profesionales y la FGAD.

El resultado principal de la investigacion es que no existe una definicion estandar
de las habilidades blandas, siendo percibidas de diferente manera por las
organizaciones. Por este motivo, esta investigacion delimité un grupo de
habilidades con el fin de conocer cual es de mayor interés por parte del Mercado
Laboral Peruano, siendo la mas importante la Habilidad de Adaptacion, dentro del
sector publico y social debido a los constantes cambios internos y externos que

suelen enfrentar.
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Este hecho conduce a que tampoco exista un consenso sobre cudles son las
Habilidades Blandas que se deben desarrollar con mas urgencia, es por esto que
esta investigacion delimité un grupo de habilidades luego de realizar el andlisis de
las distintas definiciones presentes en la teoria relacionada al tema, para asi poder
conocer cuales son las habilidades que el Mercado Laboral Peruano requiere.
Cutipa (2018). En su tesis de titulo “Causas de la falta de aprovechamiento de las
habilidades blandas en la empresa Aegocep Peru SAC” cuyo objetivo fue:
“‘Determinar las causas de la falta de aprovechamiento de las habilidades blandas
en la empresa Aegocep Peru S.A.C”. En cuanto a la metodologia utilizada se utilizd
‘la descriptiva ya que busca especificar las propiedades importantes de las
habilidades blandas en los trabajadores de la empresa”. A una poblacion
conformada por el area de comercializacion de perfumeria y accesorios de belleza
sin considerar a los cargos directivos de la empresa. Una muestra de 54
trabajadores. Los resultados mostraron que: En cuanto a las principales habilidades
blandas tales como la autoconfianza, liderazgo y gestion de equipos aun hay trabajo
gue realizar, puesto que hay colaboradores que no conocen sus capacidades del
todo para poder aplicarlas en la empresa.

Franco (2018), en su tesis titulada “Las habilidades blandas de los colaboradores y
el clima organizacional en la Ugel N°02 de la esperanza Trujillo 2018” (Peru), tuvo
como objetivo principal determinar la relacion entre las Habilidades Blandas de los
colaboradores y el Clima Organizacional en la Ugel N°02 de La Esperanza, Trujillo
- 2018. El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, el nivel fue descriptivo, el
tipo de disefio utilizado fue no experimental y su poblacién estuvo conformada por

36 colaboradores de la UGEL N°02.
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El instrumento de investigacion utilizado en esta oportunidad fue la recoleccion de
datos mediante encuestas. Estas permitieron determinar que efectivamente, existe
una relacion directa entre la variable de Habilidades Blandas y la variable de Clima
Organizacional, determinando que, a mayor uso de las habilidades blandas por
parte de los colaboradores, mejor sera el clima laboral en la empresa.
Silva (2019), en su tesis “Habilidades blandas del colaborador y fidelizacién del
cliente en la Corporacion Boticas Peru S.A.C, Los Olivos, 2019”, tuvo como objetivo
general determinar la relacién existente entre las habilidades blandas y la
fidelizacion del cliente en la Corporacion Boticas Peru S.A.C. El enfoque utilizado
fue cuantitativo, con un tipo de investigacion aplicada, nivel descriptivo y el disefio
fue no-experimental. La poblacion del estudio estuvo conformada por 50 personas
en el establecimiento y el tamafio de muestra fue censal. En este caso, se utilizo
la encuesta como instrumento de investigacion. El estudio determind que existe una
relacion significativa entre las habilidades blandas y la fidelizacion de los clientes,
en el que el resultado del coeficiente de correlacion de Pearson presentd una
correlacion positiva considerable, alcanzando un valor de 0.800.
2.2.2 Marco teérico:
- Habilidades blandas:

- Definicion:
En los ultimos aflos muchas empresas han decidido dejar en un segundo plano los
conocimientos tedricos y darle mas énfasis a otro tipo de caracteristicas y
habilidades en sus trabajadores, ya sea potenciandolas en aquellos que ya se
encuentran en la empresa, o buscandolas en aquellos posibles ingresantes. Estas
caracteristicas y habilidades son aquellas que conocemos como “habilidades

blandas”.
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Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2017), “Las habilidades blandas son
los atributos o capacidades que le permiten a una persona desempefiarse en su
trabajo de manera mas efectiva. Apuntan al lado emocional, interpersonal y a la
interaccion con el resto del personal de una empresa. Son atributos personales que

mejoran la capacidad de relacionarse eficazmente con otros individuos”. (p.1)

Esto quiere decir que son caracteristicas Unicas de cada persona y facilitan su

desarrollo e interacciéon con los demas individuos.

Segun Yturralde (2020), estas habilidades permiten potenciar el desarrollo de
futuros lideres. Son necesarias para tener una buena relacion con los demas,
permiten escuchar activamente a sus pares, facilitan la comunicacion y el liderazgo,
asi como también la estimulacién, la capacidad de delegar, estimular negociar y
llegar a acuerdos, ademas de ser capaces de motivar a los demas, entre otras

cualidades.

En conclusion, podemos afirmar que las habilidades blandas son un conjunto de
capacidades y caracteristicas que le permiten a cada individuo desenvolverse mejor
en el ambito laboral y personal, permitiéndole tener mejores relaciones con los

demas.

- Clasificacion de las habilidades blandas:

Si bien es cierto, no existe una clasificacién particular de las habilidades blandas,
pues esta depende de la vision de cada persona y del puesto que desee ocupar en
la empresa. se puede concluir cuales son las que mas predominan en el mercado

gracias a estudios y definiciones de autores que a continuacion se mostraran.
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Robles (2012) por medio de una encuesta realizada a 90 ejecutivos de negocios en
el cual se pedia que enumeraran 10 habilidades blandas que consideren que una
persona que sea contratada dentro de su organizacion deba poseer, se logro crear
una lista de 517 habilidades blandas (algunas repetitivas) y luego de codificarlas en
temas y definiciones similares, surgieron 26 habilidades. Finalmente, se

categorizaron y se priorizaron 10, estas son:

Tabla 1: Competencias de las principales 10 habilidades blandas a partir de la encuesta

realizada
Comunicacian Oral, capacidad de hablar y escribir, comprension auditiva, presentacion.
Cortesia Modales, ética, etiqueta de negocios, cortés.
Flexibilidad Adaptabilidad, dispuesto al cambio, adaptahilidad, acepta retos.
Integridad Honesto, ético, moral.
Habhilidades Agradable, sentido del humor, amigable, carifioso, empatico,
interpersonales autocontrol, paciente, sociable, calidez.
Actitud positiva Optimista, entusiasta, alentador.
Profesionalismo Presentacion personal, serenidad.
Responsabilidad Autodisciplina, sentido comtn, ingenio.
Trabajo en equipo | Cooperativo, solidario, Util, colaborador.
Etica laboral Leal, puntual, dispuesto a trabajar, con iniciativa.

Adaptado de Robles (2012)

Como se puede apreciar, la tabla 1 demuestra las principales habilidades blandas
y sus competencias, entendiéndose estas como “aquellas caracteristicas
individuales que le permiten a una persona determinada desempefiarse
optimamente en su puesto de trabajo” (ESAN 2016). Ademas, luego de esta
primera encuesta se realizé otra con el fin de conocer aquellas que son mas
importantes donde se concluyé que el 100% considera que la integridad y la
comunicacibn son muy importantes. Seguido por la cortesia (84,2%),

responsabilidad (71,9%) y las habilidades interpersonales (61,4%). Con ello, se
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puede apreciar que los también llamados Soft Skills es altamente valorado en las

organizaciones.

Para tener una idea mas clara y practica, Alles (2006) divide las capacidades en
tres planos: conocimientos, destrezas y competencias. Donde considera que “los
conocimientos requieren mas tiempo para su desarrollo; por ejemplo, los idiomas.”
Asimismo, considera que las destrezas son mas faciles de evaluar, sin embargo,
no son tan faciles de desarrollar puesto que se vincula a alguna habilidad motriz
vinculada con el fisico de la persona. Y, finalmente, las caracteristicas que se

vinculan a la personalidad las define como competencias.

Tabla 2: Clasificacion de las capacidades

Conocimientos Destrezas Competencias o Habilidades
blandas
Matematica aplicada Manejo de vehiculos Adaptabilidad al cambio
Estadistica Manejo de ordenadores (PC) | Flexibilidad
Costos Reparacidn de objetos Aprendizaje continuo
Idiomas Trabajo con objetos | Autocontrol
pequefios
Softwares especificos Resolucion de problemas | Autodireccion basada en
complejos valor
Contabilidad general Escritura o manejo de texto Autonomia

Adaptado de Alles (2007)

Como se puede observar en la tabla 2 se muestra la clasificacion de las
capacidades refiriendose como habilidades blandas las anteriormente
mencionadas, y que, en la actualidad, son valoradas como atributos en los

postulantes.

Por otro lado, CNN Chile publicé un estudio de Keyclouding, plataforma digital de
seleccion online, el cual realiz6 una encuesta a 300 representantes del area de

Recursos Humanos de distintas empresas y se pudo conocer que las habilidades
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blandas mas valoradas son: trabajo en equipo, orientacién al cliente, compromiso,
adaptacion al cambio y comunicacion. Ademas, consideran que cada habilidad
requerida dependera del area de trabajo, un ejemplo de ello es que en el area de
Recursos Humanos una de las competencias mas valorada es la empatia, mientras
que en el area de Logistica y Finanzas son la organizacion y la planificacion. “El
estudio destaca nuevas competencias que han tomado relevancia durante los
altimos afios en las busquedas laborales, como la adaptacion al cambio con un
34%, empatia reflejada con un 22% y 21% de flexibilidad. Por el contrario,
habilidades como la busqueda de informacién y pensamiento conceptual solo tiene
un 2% y orden registro 1% han sido mencionadas como habilidades obsoletas”,

concluye Carmen Peralta, Gerente Comercial de Keyclouding.

En base a estos estudios, se realiz6 una comparacion con el fin de clasificar las
principales habilidades blandas que mas se repiten y que ademas poseen una
definicion parecida para luego realizar esta investigacion segun ello. El ejercicio se

demuestra a continuacion:
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Figura 2: Comparacién de habilidades blandas entre Robles (2012), Alles (2007) y

Keyclouding
Robles (2012) Alles (2007) Keyclouding
Comunicacion Adaptabilidad al cambio Trabajo en equipo
Cortesia Flexibilidad Orientacion al cliente
Flexibilidad Aprendizaje continuo Compromiso
Integridad Autocontrol Adaptacion al cambio

Autodireccion basada en

Habilidades Interpersonales valor Comunicacion
Actitud positiva Autonomia

Profesionalismo

Responsabilidad

Trabajo en equipo

Etica laboral

Habilidades de Gestion
Habilidades de Comunicacion
Habhilidades de Adaptacion
Habhilidades Interpersonales

Elaboracion propia

Como se puede observar, en la figura 2 se obtuvo 4 habilidades blandas principales
siendo ellas: Habilidades de gestion, habilidades de comunicacién, habilidades de
adaptacién y habilidades interpersonales. Y para poder entender el porqué de esta

agrupacion, se mostraran el concepto de cada una:

- Habilidad de Gestion: Es la capacidad de poder dirigir un negocio y verificar
su desempefio del grupo de trabajo a cargo y, para ello, es necesario
manejar ciertas competencias tales como: trabajo en equipo,
responsabilidad y compromiso.

- Habilidad de Comunicacién: Esta habilidad se refiere al saber escuchar, leer

y expresarse correctamente.
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- Habilidad de Adaptacion: Comprende el ser flexible, adaptarse a nuevos
retos, sin temor al cambio y saber afrontarlos.

- Habilidades Interpersonales: Estas habilidades demuestran la capacidad de
la persona de poder relacionarse con los miembros de su entorno,
manteniendo un equilibrio entre el ambito personal y profesional. Por lo que
es necesario poseer las competencias tales como: Cortesia, integridad,
profesionalismo, ética laboral, actitud positiva, autocontrol, autodirecciéon y

autonomia.

Por esta razon, esta investigacion se desarrollara en base a estas principales

habilidades blandas encontradas por las autoras.

- Desarrollo de las habilidades blandas

Segun Sutton (2002) las habilidades blandas “en los ultimos afios, se han
convertido en el diferenciador nimero uno para los solicitantes de empleo en todo
tipo de industrias”. Por esta razén, es importante y a la vez necesario desarrollar
los soft skills desde pequefios ya que, segun Signer, Guzman y Donoso (2009) no
existe una manera explicita de entrenar estas habilidades en la educacion, puesto
a que la mayoria de las evaluaciones previa a un ingreso escolar, se suele evaluar
en base a los conocimientos cognitivos, materias tales como; ciencias,

matematicas, historia. Demostrando una grave falencia.

Pero, ademas, es necesario desarrollar las habilidades blandas en el trabajo, es
por ello que muchas empresas recurren a tomar cursos con este fin, donde se
realizan distintas dindmicas de role-play, debates, dramatizaciones, entre otros.
Para poder brindar ideas de solucién de manera oportuna, creativas e innovadoras.

Ya que es en los momentos de crisis de la empresa, donde saldra a relucir las
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habilidades de los colaboradores y se necesitara de ello para poder afrontar los

problemas organizacionales.

Finalmente, se conoce que estas competencias son propias de la personalidad de

cada ser y por tal motivo, todos tenemos la capacidad de desarrollarlas.

- Desempeiio laboral

- Definicién:

Al referirnos a desempefio laboral, hacemos referencia al “resultado del
comportamiento de los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus
atribuciones, tareas y actividades, depende de un proceso de mediacion o
regulacion entre él y la empresa”. Faria (1995, p.119). Esto quiere decir que el
desempeiio laboral, podra variar de acuerdo a la actitud que perciba un trabajador
de parte de la empresa. Es probable que si la organizacién incentiva mediante

distintas acciones a sus trabajadores, el resultado (desempefio laboral), sea mejor.

Por otro lado, Chiavenato (2000), afirma que el desempefo laboral “es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; este
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos”. Mientras que Campbell
(2000), lo defini6 como aquellas acciones o conductas relevantes para los objetivos

de la organizacion.

En conclusién, el desempefio laboral es un conjunto de acciones, actitudes,
comportamientos, de los trabajadores al momento de desarrollarse en su dmbito

laboral, ya sea favorable o malo.
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- Dimensiones:

Las dimensiones del desempefio laboral varian segun el criterio de distintos

autores, por lo que en esta oportunidad se consideraran a 3 de ellos.

Por ejemplo, Campbell (1990) afirma que “las multiples dimensiones que
constituyen el desemperio laboral se manifiestan en analisis de incidentes criticos,

analisis de tareas y otros analisis analiticos de trabajo”.

Por otro lado, Murphy (1989) propuso la clasificacién del desempefio laboral en
cuatro dimensiones: Comportamiento en tiempo de inactividad, Desempefio de la

tarea, Interpersonal y Comportamiento destructivo.

Finalmente, segun Viswesvaran y Ones (2002), el desempefio laboral esta dividido
en 3 grandes dimensiones: Desempefio de la tarea, Comportamiento de ciudadania
organizacional y Comportamientos contraproducentes (p.218). Siendo esta ultima

clasificacion, la mas mencionada por diversos autores.

Considerando estas tres definiciones, podemos afirmar que, si bien es cierto se
pueden considerar distintas dimensiones del desempefio laboral, la finalidad de
estas sigue siendo la misma, es decir, esquematizarlas con la finalidad de facilitar

el andlisis y evaluacién de este.

- Evaluacién de desempefio

La evaluacion de desempefio es una de las herramientas mas utilizadas en los
ultimos afios por las organizaciones para evaluar a su personal, ya que les permite
saber con exactitud cual ha sido el desempefio de sus trabajadores en distintos
aspectos segun el criterio del elaborador. Existen diversas definiciones de este

término segun distintos autores.
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En primer lugar, tenemos a Chiavenato (1999), quien afirma que “la evaluacién de
desemperio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona en el
cargo o del potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacion es un proceso para
estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona” (p.357).
En base a esto, podemos afirmar que la evaluacion de desempefio cumple la
funcién de indicador, en el cual se pueden identificar tanto las cualidades como

aquellos aspectos en los que cada persona debe trabajar.

Por otro lado, Sastre y Aguilar (2003) mencionan que “la evaluacion del desempefio
es aquel proceso sistematico y estructurado, de seguimiento de la labor profesional
del empleado, para valorar su actuacién y los resultados logrados en el desempefio
de su cargo” (p. 321). En este caso, estos autores enfocan la evaluacion por un
lado mas técnico, centrandose Unicamente en las funciones profesionales de cada

trabajador.

Ante esto, segun ESAN (2016, Septiembre 22), encontramos distintos métodos de

evaluacion de desempefio, entre los cuales podemos encontrar:

- Método de escala gréfica

- Método de eleccion forzada
- Método de investigacion de campo
- Método de comparacion por pares

- Evaluacién en 360 grados

En conclusién, podemos afirmar que existen diversas maneras de enfocar las
evaluaciones de desempefio, y cada empresa tiene la potestad de enfocarla segin

el criterio que desee evaluar. Para esto, podra escoger entre distintos métodos de
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evaluacion, con la finalidad de obtener los resultados mas precisos segun sus

necesidades.

- Hipotesis y variables de la investigacion
Hipo6tesis principal:
Las habilidades blandas influyen positivamente en el desempefio laboral de los
trabajadores del area de gestibn humana de una empresa de telecomunicaciones
del Callao.
Hipotesis especifica:

- Las habilidades blandas influyen positivamente en la responsabilidad laboral
de los trabajadores del area de gestion humana de una empresa de
telecomunicaciones del Callao.

- Las habilidades blandas influyen positivamente en el trabajo en equipo de
los trabajadores del area de gestion humana de una empresa de
telecomunicaciones del Callao.

- Las habilidades blandas influyen positivamente en el nivel de
profesionalismo de los trabajadores del area de gestion humana de una

empresa de telecomunicaciones del Callao.

- Variables y definicion operacional
V1: Habilidades blandas
Definicion conceptual
Se define como habilidades blandas al conjunto de aquellas competencias que
hacen referencia a la personalidad y que permiten sobresalir en el campo laboral

gracias al buen manejo de situaciones complicadas dentro de la organizacion.
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Dimensiones:

a) Autorrealizacion

b) Plan de accion

c) Motivacion

V2. Desempeiio laboral

Definicion conceptual:
Podemos definir el desempefio laboral como el rendimiento de un trabajador al
realizar sus actividades en el trabajo.
Dimensiones:

a) Responsabilidad

b) Trabajo en equipo

c) Profesionalismo
Metodologia de la investigacion
Tipo: Aplicada, investiga sobre la relacion entre las habilidades blandas y su
influencia en el desempefio laboral del personal en las organizaciones.
Enfoque: Mixto, la investigacion explicara el concepto de las habilidades blandas y
de aquellas que predominan en las organizaciones. Ademas, se mostraran bases
de datos y encuestas refiriéndose a cuales son las mas utilizadas en la empresa y
cual es el impacto que tienen respecto al desempefio laboral.
Disefio: Descriptivo, debido a que analizara las caracteristicas del area de gestion
humana de una empresa de telecomunicaciones en el Callao acerca de las
habilidades blandas.
Nivel: Es de tipo descriptivo - correlacional, debido a que se utilizaron aquellas
variables planteadas al inicio de la investigacion y se determinara si existe relacion

directa entre ambas.
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2.3 Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion del estudio estara conformada por 40 personas de una empresa de
telecomunicaciones del Callao.

Muestra

Como muestra se considerara a 18 personas del area de Gestion Humana.

2.4 Técnica de recolecciéon de datos

La técnica aplicada en esta investigacion fue la encuesta, donde se realizaron
preguntas dicotémicas, preguntas abiertas y preguntas de seleccién. De esta forma,
se conocera de manera mas detallada el pensar del colaborador.

. Obtencién de resultados

La muestra de esta investigacion esta conformada por 18 personas del area de
Gestion Humana de una empresa de telecomunicaciones en el Callao. Los
resultados fueron obtenidos mediante la realizacion de encuestas con preguntas de
opcién multiple, de las cuales, los participantes podrian escoger alguna de las
opciones propuestas, dandoles la opcién a respuesta abierta en ciertas preguntas
en las que se considere necesario. El contenido de la encuesta incluye aspectos de
las habilidades blandas y el desempefio laboral tanto propias como de los demas
companeros. Mediante la realizacion de estas encuestas se espera obtener una
idea mas acertada de la situacion de la organizacion en cuanto a la percepcion de

sus trabajadores respecto a las habilidades blandas y el desempefio laboral.
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Figura 3: Relacion entre las habilidades blandas actuales que posee el colaborador y su vida

personal.

iConsidera usted que las habilidades que posee actualmente le
ayudan en el manejo los conflictos entre el trabajo y la vida
personal?

m5i mMNo

Elaboracion propia.

En esta figura 3, se puede observar que la gran mayoria de personas, con 83%
considera que las soft skills que posee actualmente le ayuda en la resolucién y
manejo de conflictos tanto para el trabajo como para su vida personal. Sin embargo;
el 17% de ellas respondieron que no, por lo que aun es necesario desarrollar y/o

reforzar sus competencias.
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Figura 4: Reconocimiento de las propias debilidades.

¢Suele reconocer con facilidad las propias debilidades
con el fin de trabajar en ellas?
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Elaboracion propia.

En la figura 4, se muestra que el 61% de personas respondieron que casi siempre
reconocen sus debilidades siendo esto muy importante ya que para poder
desarrollar sus habilidades es necesario que cada trabajador sea capaz de
reconocer facilmente cuédles son las mejoras propias que se deben de realizar. Por
otro lado, el 39% de colaboradores respondieron que solo pueden hacer esto a
veces, por lo que es necesario trabajar en ello, con el fin de que se conozcan mas

y poder resolver conflictos de manera inmediata.
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Figura 5: Programas de desarrollo de habilidades blandas en la organizacién.

¢ Qué programa cree que es el mejor para desarrollar
las habilidades blandas?
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Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 89% respondié que si cree importante implementar

programas que logren desarrollar sus habilidades blandas. Como lo demuestra la

imagen, 44% de ellos consideraron que es necesario realizar talleres, por otro lado,

33% de colaboradores indicaron que seria mejor las capacitaciones, un 6%

respondieron charlas y finalmente otro 6% mencionaron que es mejor para ellos

interactuar entre las personas del area.
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Figura 6: Percepcion de la decision de la jefatura para el bienestar del capital humano.

¢ Cree usted que sus jefes toman las decisiones
considerando el bienestar del capital humano?
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Elaboracion propia.

La figura 6 demuestra que la percepcion de los colaboradores respecto a las
decisiones que toman los jefes es que, con 72% solo a veces se considera el
bienestar del personal, seguido de un 22% que cree que casi siempre se les
considera y un 6% que cree que nunca lo hacen, influyendo en la motivacion del
trabajador en la organizacion puesto que se cree que al no estar motivados no se
involucran de la manera esperada con la organizacién impactando en la resolucion

de conflictos en la empresa.
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Figura 7: Percepcion de independencia en la toma de decisiones sobre los compafieros de

trabajo.

¢ Cree usted que sus compafneros poseen lafacultad de
realizar sus labores independientemente?

HSempre ECasiSiempre WAwveces B MNunca

Elaboracion propia

Tal como se puede apreciar en la Figura 7, los trabajadores de esta empresa de
telecomunicaciones perciben que sus compaferos necesitan, la mayor cantidad de
veces ayuda para realizar sus labores por si mismos. Del total de encuestados, solo
un 11% de los trabajadores considera que siempre pueden realizar sus actividades
por si mismos, mientras que un 33% opina que casi siempre pueden realizar sus
actividades de manera independiente. Finalmente, podemos apreciar que un 56%
de los encuestados afirma que sé6lo a veces sus compafieros pueden realizar solos
sus actividades, mientras que un 0% afirma que sus compaferos nunca pueden

realizarlas por si mismos.
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Figura 8: Desarrollo de habilidades de los lideres de equipo

(QUE HABILIDADES CREE USTED QUE DEBERIAN
DESARROLLAR O REFORZAR MAS LOS LIDERES DE SU
EQUIPO?
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ANTERIORES ANTERIORES

Elaboracion propia.

La figura 8 indica que todos los trabajadores del area de gestion humana
consideran que los lideres del equipo deberian desarrollar o reforzar al menos una
de las habilidades mencionadas. Entre todas las opciones, la motivacion fue elegida
una mayor cantidad de veces, llegando a alcanzar un 38.9%. Esta falta de
motivacion podria repercutir directamente en la performance del resto del equipo,
afectando los resultados del area. Un 16.7% considera necesario que los lideres
mejoren la comunicacion con su equipo. Por otro lado, un 22.2% de los
encuestados considera que se debe reforzar la habilidad de ser guia. El mismo
porcentaje respondid que los lideres deberian reforzar o desarrollar todas las

opciones anteriormente mencionadas.
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Figura 9: Percepcion del clima laboral.

¢ Considera que sus compafieros de trabajo promueven un
clima laboral idéneo con el fin de ser efectivos en las
actividades en equipo?
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Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 9, el 72% de los encuestados considera que
sus compafieros si promueven un clima laboral idoneo que facilite el desarrollo de
las actividades en equipo. Esto permite concluir que la mayoria de los trabajadores
del area de Gestion Humana se sienten comodos realizando este tipo de
actividades debido al clima laboral existente. Un 28% de los trabajadores indicaron
gue no se promueve un buen clima laboral y mencionaron que era debido a que no
siempre hay buena disposicion, falta de comunicacion, envidia y que muchas veces

cada uno ve por si mismo sin importar el grupo en conjunto.
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Figura 10: Habilidades para el desarrollo profesional.

¢Queé habilidadconsiderague es masimportante para su
desarrollo profesional?
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Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos apreciar que el 50% de los
trabajadores de area de Gestion Humana consideran que la habilidad mas
importante en su desarrollo profesional es el compromiso, seguidamente de la
opcién de “todas las anteriores”, con un 27.8%; es decir que, segun ellos, la
integridad, lealtad y el compromiso son igual de importantes para poder
desarrollarse profesionalmente. Un 11.1% indicé que la habilidad mas importante
es la integridad y finalmente, un 11.1% considera que lo mas importante para el
desarrollo profesional es la lealtad. Esto nos permite evidenciar la diferencia en
cuanto a las prioridades de cada trabajador, siendo la mas mencionada, el

compromiso.
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V.

4.1 Estimacioén de costos para la investigacion e implementacion del

ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO

proyecto de innovaciéon

Tabla 3: Presupuesto para lainvestigacion

PRESUPUESTO Pﬁm LA IMPORTE S/. MESES TOTAL
INVESTIGACION
COMPUTADORA ASUMIDO POR EL INVESTIGADOR 2| 5/ -
CELULARES ASUMIDO POR EL INVESTIGADOR 2| 5/ -
INTERMET 5/ 150.00 2| 5/ 300.00
LUZ 5/ 200.00 2| 5/ 400.00
ASESORIA METODOLOGICA OTORGADO POR LA INSTITUCION 2| 5/ -
TOTAL INVESTIGACION 5/ 350.00 2|5/ 700.00
Elaboracion propia
Tabla 4: Presupuesto para la implementacién
PRESUPUESTO PARA LA
IMPLEMENTACIGN IMPORTE 5/. MESES TOTAL
ASESORIA PROFESIONAL 5/ 500.00 2| S/ 1,000.00
REVISION DE PROCESOS ASUMIDO POR EL INVESTIGADOR 2| &/ -
PLANTEAMIENTO INTERNO ASUMIDO POR EL INVESTIGADOR 2| 5/ -
EQUIPOS ASUMIDO POR LA EMPRESA 2| s/ -
HOJAS 5/ 11.00 2| 5/ 22.00
LAPICEROS 5/ 5.00 2| &/ 10.00
MOVILIDAD s/ 35.00 2| s/ 70.00
ALIMENTACION 5/ 40.00 2| 5/ 80.00
TOTAL IMPLEMENTACION s/ 591.00 2| S/ 1,182.00

Elaboracion propia
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V. DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

5.1. Alcance esperado

Esta investigacion se realizé con el fin de beneficiar al area de gestion humana de
una empresa de telecomunicaciones, ya que se conocerd mejor aquellas
habilidades blandas que deben de poseer y promover en los colaboradores y los
jefes de equipo actuales, ademas de saber reconocer las competencias que se
deben de reforzar e implementar con facilidad, necesarias para desarrollar un

trabajo eficiente en la empresa.

5.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio

o forma de comercializaciéon innovadora.

El mercado objetivo de nuestra investigacion en una primera instancia sera la
empresa de telecomunicaciones del Callao, a la cual se le ofrecerda nuestra
propuesta de mejora basada en su situacion actual, la cual consistir4 en realizar
diversas actividades como capacitaciones, talleres, charlas, entre otros, con la
finalidad de mejorar y potenciar el talento de los trabajadores y el desempefio
laboral. En un inicio estard enfocado en el area de Gestion Humana, con la

posibilidad de extenderse a toda la empresa.

5.3. Descripcion de la propuesta de innovacion

La propuesta de innovacion es la implementacion de actividades adicionales en la
empresa que puedan complementar los beneficios que brinda la organizacién al
trabajador a través del desarrollo personal. Estas actividades consisten en la

implementacion de talleres. Estos se llevaran a cabo por un coach una vez al mes
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para luego ir midiendo su impacto, en donde se desarrollaran distintos temas que

se desea reforzar. Estos seran:

-Taller de liderazgo: Cuyo objetivo sera reforzar la comunicacion y motivacion de
los jefes de equipo, asi como la integracion con este a través de distintas

herramientas y dinamicas grupales.

- Taller de trabajo en equipo: Este permitira mejorar la creatividad, imaginacion,
sentido de pertenencia y clima laboral dentro del grupo de trabajo, con el fin de
aumentar la confianza entre los participantes y brindar soluciones rapidas y eficaces
a través de las actividades propuestas por el coach, complementandose con

feedbacks en equipo e individuales.

- Taller de automotivacion: La idea de este taller es poder desarrollar la capacidad
de automotivarse con el fin de generar un equilibrio entre la vida laboral y personal,
reduciendo los niveles de estrés y aumentando el nivel de felicidad, tratando de

encontrar un nuevo propésito diario.

5.3.1. Diagnéstico situacional

El area de Gestibn Humana de la empresa se encuentra en una situacion media, lo
gue significa que existen aspectos por mejorar, tales como el trabajo en equipo, la
confianza en los compaferos, independencia y responsabilidad. Estos aspectos
podrian estar generando que los resultados en la organizacion respecto al area no

sean los esperados.
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- Antecedentes de la empresa

La empresa de telecomunicaciones ubicada en el Callao, fue creada en el afio 2008
(creo, voy a confirmar), en el distrito de Bellavista, Callao. Sus primeras
operaciones fueron realizadas en la antigua casa del gerente general y contaba con
un personal menor a 15 personas. En la actualidad cuenta con 53 colaboradores,
los cuales se encuentran ubicados en 2 locales. Adicionalmente, se cuenta con un

tercer local ubicado en el distrito de Ventanilla, utilizado Unicamente como almacén.

- Informacién basica de la empresa

La empresa esta dedicada al rubro de las telecomunicaciones, dando servicios de
investigacioén, instalaciébn, mantenimiento y comisionamiento a diversas empresas
de telecomunicaciones en el Peru, siendo su cliente principal Telefénica del Peru

S.A.

- Descripcion de actividades y/o procesos

La empresa cuenta con tres grandes areas, las cuales realizan diversas actividades

de acuerdo a sus funciones:

- Area de operaciones: En esta area se realizan las operaciones de blsqueda,
obras civiles e implementacion, logistica y compras y saneamiento de obras.
En el caso de busqueda, se evallan posibles sitios donde se puedan realizar
instalaciones de estaciones de telecomunicaciones. Para esto, se realizan
visitas a sitios, estudios de suelos, coordinacién con propietarios, entre otros.
Posteriormente, el area de obras civiles e implementacion realizara el disefio
de los planos y el requerimiento de materiales, el cual sera enviado al area
de logistica y compras. En este, se recepcionaran los requerimientos y se
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haran las basquedas pertinentes de proveedores, realizando una evaluacién
de los mismos para luego realizar las compras respectivas. Finalmente se

realizara la implementacion de la estacion y el saneamiento de la misma.

Area de Gestion Humana: Esta éarea se encarga de realizar las
contrataciones, ademas de la evaluacion del personal y los pagos de
planillas, cajas y viaticos del personal. Ademas, esta encargada de generar
todos los permisos ante entidades para la realizacién de trabajos, asi como
también los seguros del personal de obra. Por otro lado, se encarga de la
planificaciéon de las actividades de integracion y celebracién de festividades
(actualmente paralizadas por la coyuntura actual).

Area de Finanzas: En esta area se realizan todas las funciones de pago a
proveedores, cobranza por servicios, liquidacion de obras, evaluacion de la
situacion financiera de la empresa y la actualizacion de la informacion
contable de la misma. Trabaja conjuntamente con el area de Gestion

Humana en los pagos de cajas y viaticos del personal.
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5.4. Procedimiento para la propuesta de mejora

5.4.1. Planteamiento de matriz FODA

Tabla 5: Matriz FODA

Factores internos (controlables)

Factores externos (no controlables)

FORTALEZAS
1. Mejora el trabajo en equipo.
2. Capacidad de trabajar bajo presion.

3. Buen clima laboral

OPORTUNIDADES

1. Alta demanda de talleres
empresariales que permitan desarrollar
las habilidades blandas.

2. Usar medios digitales para la mejora
de las habilidades.

3. Mejora el posicionamiento de la

empresa.

DEBILIDADES

1. La empresa no brinda herramientas de
ayuda para mejorar las habilidades.

2. Posible jefatura indispuesta en brindar
ayuda para el desarrollo de las
competencias.

3. Incapacidad de  comunicarse

correctamente.

AMENAZAS

1. Mayor competencia en el mercado
actual por aquellos que dominen las
habilidades blandas.

2. Reclamos por parte de los clientes

externos.

Elaboracion propia
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Como se puede apreciar en la tabla 6, se consideré como fortalezas la mejora de
trabajo en equipo, asi como de poder trabajar bajo presion y el buen clima laboral
gracias al correcto uso de las habilidades blandas. Sin embargo; las debilidades
son que la empresa no brinda herramientas para optimizar las competencias, una
jefatura indispuesta a brindar ayuda y la falta de comunicacién en la organizacion.
Por otro lado, se observa las oportunidades siendo estas la alta demanda de
talleres empresariales, generando mayor atraccion, la ayuda de medios digitales,
gue en la actualidad se utiliza en gran proporcién y finalmente, la mejora del
posicionamiento de la organizacion. No obstante, las amenazas son la alta
competencia en el mercado laboral por aquellos que ya dominen y empleen
correctamente las soft skills, ademas del reclamo por parte de los clientes externos

por no saber manejar situaciones de conflicto.
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5.4.2. Desarrollo del proyecto de innovacion

1. Reunidn de planeacion

En esta etapa se reunird el equipo con el fin de elaborar el plan de
actividades a desarrollarse en el mes. Se acuerda que se realizaran
talleres de liderazgo, trabajo en equipo y automotivacion, es por ello que
se requerira contratar un coach que brinde los conocimientos necesarios.
Ademas, se define la cantidad de grupos a conformar y el nUmero de
participantes que integraran cada uno de ellos; 6 personas en cada uno

de los 3 grupos.

2. Elaboracién de plan de actividades

Se define el cronograma para la realizacion de los talleres, los cuales se
llevaran a cabo los ultimos viernes de cada mes. Después de quince dias
de haber realizado cada taller, se elaborard y presentard un informe el
cual incluird los avances identificados en los trabajadores con el fin de
conocer cuales son aquellas habilidades que necesitan mayor énfasis
para ser reforzadas en el siguiente taller. Finalmente, la presentacion del
informe con los resultados finales del estudio sera entregados veinticinco

dias después de haberse llevado a cabo el dltimo taller.

3. Presentacion de la propuesta

Se realiza una reunién con la empresa de telecomunicaciones del Callao
para presentarle nuestro proyecto y solicitar la autorizacion respectiva

para el uso de sus instalaciones al momento de realizar el taller.
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4.

Implementacion de la propuesta: Primer mes

Se lleva a cabo la primera jornada de talleres, con una duracion total de 6
horas para la realizaciéon de cada taller propuesto, siendo estos un total
de 18 horas considerando, ademas, 15 minutos de descanso, cada hora
y cuarenta y cinco minutos transcurridos tras finalizado la actividad

desarrollada propuesta por el coach.

Evaluacion de resultados preliminares

Dos semanas después de la primera jornada de talleres, se realizara una
encuesta a los trabajadores patrticipantes, con la finalidad de conocer el

posible impacto del proyecto en los colaboradores.

Implementacion de la propuesta: Segundo mes

Se lleva a cabo la segunda jornada de talleres considerando los
resultados obtenidos en la primera evaluacion haciendo énfasis en los

aspectos que segun las pruebas realizadas necesitaban mayor refuerzo

Evaluacion y elaboracion de informe final

Se realiza una ultima evaluacion de los resultados para luego elaborar el
informe final donde se conocera el verdadero impacto generado en la

organizacion. Este informe incluird los siguientes aspectos:

- Andlisis situacional previo a la realizacion de talleres del area de
Gestion Humana de una empresa de telecomunicaciones.

- Andlisis situacional posterior a la realizacion de los talleres.
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- Principales cambios identificados en el equipo entre la primera y

segunda jornada de talleres.

- Habilidades blandas que adn se necesita reforzar.

- Recomendaciones finales.

8. Presentacién de informe final a la empresa

Finalmente, se realizara la presentacion final con los resultados obtenidos

a la organizacion.

Figura 11: Flujograma del desarrollo del proyecto de innovacion
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5.5. Impacto de la propuesta de investigacion

- Impacto Social:

La propuesta de implementacion de talleres que ayuden a desarrollar las
habilidades blandas en los colaboradores tendra un impacto social tanto dentro
de la empresa como para la sociedad en general. Esto debido a que el
colaborador tendr4 mejores herramientas a utilizar para la resolucion de
conflictos, se mejorara el clima laboral y aumentara el trabajo en equipo lo que
hara sentir al trabajador como persona prioritaria para la compaifia y éste

demostrara su bienestar al cliente externo a través de las soluciones brindadas.

- Impacto Econémico:

Se mejorard la productividad gracias a lo descrito anteriormente, lo que sera
beneficioso para la compafiia ya que se podran obtener mejores resultados,

permitiendo de esta manera obtener un mayor margen de ganancias.
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6. Conclusiones y Recomendaciones

- Conclusiones

Luego de haber realizado el andlisis en el area de Gestion Humana en la

empresa de Telecomunicaciones en el Callao en el afio 2021 se considera

pertinente exponer las conclusiones obtenidas de la investigacion, asi como las

oportunidades de mejora identificadas.

Se puede afirmar que no existe un concepto Unico de las Habilidades
Blandas, y que este puede variar de acuerdo a las necesidades de cada
empresa. Es por ello que se decidié agrupar las habilidades blandas
segun su nivel de correlatividad, siendo estas Habilidades de Gestion,
Habilidades de Comunicacién, Habilidades de Adaptacion y Habilidades
Interpersonales.

Otro de los hallazgos obtenidos demuestra que un 83% de los
encuestados consideran que las habilidades blandas los ayudan no solo
en el manejo de conflictos laborales, sino también, en su vida personal,
validando la hipoétesis principal planteada que indica que las habilidades
blandas influyen positivamente en el desempeiio laboral de los
trabajadores del area de Gestion Humana.

Se puede observar que la habilidad de liderazgo no se encuentra muy
desarrollada en el area, especialmente en los jefes, ya que un 72% de los
trabajadores considera que solo a veces los jefes toman decisiones
considerando el bienestar del capital humano. Por esta razén se
considera necesaria la implementacion de talleres de liderazgo que

permitan cambiar la percepcion actual.
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Finalmente, se pudo evidenciar que un 44% de los trabajadores
encuestados indicaron que consideran que la realizacidn de talleres seria
el programa que mejor podria ayudarlos a desarrollar sus habilidades. Es
por ello que dentro de la propuesta de innovacion se opté por la

implementacion de talleres con la ayuda de un coach profesional.

Recomendaciones:

Promover un seguimiento mas minucioso y constante al desempefio del
colaborador con la finalidad de identificar con mayor rapidez aquellas

habilidades y aspectos que no estan siendo aplicados en su totalidad.

Identificar a aquellos trabajadores que tienen un buen manejo de las soft
skills con el fin de que sean ellos mismos quienes ayuden de manera

directa a aquellos colaboradores que necesiten mayor atencion.

Fomentar el vinculo entre jefes y trabajadores con el fin de conocer de
primera mano aquellos programas que consideren de mayor impacto para

ellos con el objetivo de poder potenciar sus competencias.

Finalmente, se recomienda explorar las brechas entre la priorizacién de
las habilidades blandas entre los jefes y trabajadores, de esta manera, se
podra mejorar cada una de las habilidades ausentes en el colaborador,

elevando asi su desempefio laboral.
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Anexos

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Mg. Bib. Roxana Alexandra Albarracin Aparicio
1.2. Cargo e institucion del experto: Docente — ISIL

Las habilidades blandas y su influencia en el desempefio de los

1.3. Titulo de la investigacion : colaboradores del area de gestion humana de una empresa de

1.4. Autor del instrumento:

telecomunicaciones del Callao en el afio 2021

Alessandra Alvarez Solano
Mayra Alejandra Cruzado Vera

1.5. Herramienta para determinar: Encuestas

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Esta formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje  apropiado y
especifico.
> OBJETIVIDAD Esta expresado en X

conductas observables.

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.

4. ORGANIZACION

Existe organizacion logica X

5. SUFICIENCIA

Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar X
aspectos de las
estrategias.

7. CONSISTENCIA

Basados en aspectos X
tedricos-cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices, X
indicadores y
dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al X
proposito del diagnéstico.

10. PERTINENCIA

El instrumento es X
funcional para el
propdsito de la
investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

85%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

jtem 1

ftem 2

item 3

item 4

ftem 5

ftem 6

ftem7

ftem 8

item9

ftem 10

ftem 11

ftem 12

ftem 13

item 14

ftem 15

item 16

ftem 17

ftem 18

ftem 19

ftem 20

ftem 21

ftem 22

ftem 23

ftem 24

ftem 25

ftem 26

ftem 27

XIXIX|IX|IXIXIX|X|IX|[X[X|X|X|X|X[X|X|X|X|X[X[X[X|X|X|X|X|X

{tem 28

M. PROMEDIO DE VALORACION: __ 85 %. V: OPINION DE
APLICABILIDAD:

(x ) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: 07.07.2021 Firma del experto

DNI N° 41981490 = rf'?'t)/' /

Mg. Bib. Roxana Alexandra Albarracin
Aparicio
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