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Resumen

Proposito: El presente trabajo pretende identificar si el desempefio laboral de esta influenciado
por las habilidades blandas del personal. Objetivo: determinar la influencia que tienen las
habilidades blandas sobre el desempefio del personal post venta de Interamericana norte SAC
Filial Chiclayo. Material y método: El instrumento que se utiliz6 para el siguiente estudio, fue
un cuestionario a traves de la técnica de la encuesta. Los cuestionarios a utilizar se basaron en
las dimensiones e indicadores de los conceptos utilizados (5 dimensiones para habilidades
blandas y 6 dimensiones para desempefio laboral). La poblacion lo componen los 39
colaboradores que trabajan a tiempo completo en la empresa, especificamente en el area
denominada post-venta. Resultados: Se pudo determinar que de las dimensiones de las
Habilidades blandas la Gnica que mostré influencia en el desempefio laboral, fue la dimensién
de habilidades sociales a pesar de que la percepcion de los trabajadores fue menor en esta
dimension.

Conclusion. Se pudo determinar la influencia de las habilidades blandas en el desempefio
laboral pero unicamente en la dimension de habilidades sociales, las demas dimensiones
autoconciencia, autorregulaciéon, motivacién y empatia no mostraron influencia en el

desempefio laboral.

Palabras claves:

Desempefio, habilidades blandas, influencia.

Clasificaciones JEL: M10, M12



Abstract

Purpose: The present work intends to identify if the labor performance is influenced by the soft
skills of the personnel. Objective: determine the influence that soft skills have on the
performance of the post-sale staff of Interamericana Norte SAC Filial Chiclayo. Material and
method: The instrument that will be used for the next study is a questionnaire through the
survey technique. The questionnaires to be used will be based on the dimensions and indicators
of the concepts used (5 dimensions for soft skills and 6 dimensions for work performance). The
population consists of 39 employees who work full time in the company, specifically in the area
called post-sale. Results: It was possible to determine that of the dimensions of Soft Habits the
only one that showed influence in the labor performance, was the dimension of social skills
even though the perception of the workers was lower in this dimension.

Conclusion. The influence of soft skills on work performance could be determined, but only in
the dimension of social skills, the other dimensions of self-awareness, self-regulation,

motivation and empathy showed no influence on work performance.

Keywords:

Performance, soft skills, influence.

JEL classifications: M10, M12
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Introduccion

En la actualidad en la que el cambio tecnoldgico es vertiginoso surge la atencion
en las habilidades de los empleados que pueden influir en su productividad dentro de la
empresa.

No siempre tener un diploma universitario o un titulo técnico asegura el éxito
personal en el trabajo, ni tampoco es razOn para suponer que quien ostenta el mismo
cuenta con las competencias que lo lleven a serlo, y si bien es cierto un titulo es
importante para los empleadores (Eisner, 2010; Jackson, 2009), asimismo no se puede
asumir que la persona por el hecho de poseer el titulo profesional tiene ya consigo las
habilidades necesarias para poder atender lo que el mercado laboral requiere (Casner-
Lotto y Barrington, 2006).

Los empleadores estan buscando personas que también puedan ofrecer
habilidades duras asi como habilidades blandas. De acuerdo con la revision de la
literatura, la evidencia demostrd que las habilidades blandas son aquellas que pueden
permitir que una persona satisfaga los requerimientos laborales de un puesto de trabajo
y del mismo modo ayudarlo en su profesion. (Cobo, 2013; Robles, 2012; Zhang, 2012).
Cuando se revisa la literatura se pudo encontrar que las habilidades blandas si son
relevantes en cuanto obtencidn de resultados para el mercado de trabajo (ATD, 2012).

Ademas, la nueva tecnologia y los cambiantes aspectos organizacionales han
definido habilidades mas importantes en el trabajo (Borghans, Weel, y Weinberg, 2014).

Brungardt (2011) sefialé que los trabajadores de hoy tienen tareas de trabajo
menos repetitivas y necesitan mas autonomia y habilidades blandas superiores debido
al aplanamiento de la estructura organizacional.

Los estudios han establecido que el rendimiento de los empleados estan en gran
medida en funcidn del conocimiento basico y a las habilidades blandas poseidas (Ismail,
et al. 2011; Garwood, 2012).

Garwood (2012) reveld que las organizaciones en el Reino Unido estaban
gastando enormes cantidades de dinero en entrenar a sus gerentes en habilidades blandas

como resultado de un bajo rendimiento.



En el caso particular de la empresa, los empleadores restan importancia a las
habilidades blandas con que cuentan sus trabajadores, sin tener conocimiento que estas
habilidades son un base muy importante en el desarrollo de la empresa, siendo el factor
humano y las habilidades con la que cuente cada individuo lo que la diferencia entre
una empresa moderna y otra de modelo antiguo.

Los conocimientos ofrecen soluciones a problemas técnicos, pero las crisis no
solo se solucionan de manera técnica, sino mas bien de maneras adaptativas como las
que proveen las habilidades blandas.

Las dificultades a las que se enfrentan habitualmente los ejecutivos y
profesionales, son las de romper paradigmas, salir de su zona de confort, ser lider. He
aqui la importancia de contar con colaboradores que manejen habilidades blandas. Para
compensar esto, una solucién es la de acceder a algun curso o capacitacién que
fortalezca las competencias que exige el mercado.

Cuando la empresa contrata a colaboradores que no tienen habilidades blandas,
estos trabajadores no apoyan en momentos de crisis, en los que mas se requiere a los
colaboradores motivados y enfocados. Personas que estan desmotivadas por la ausencia
de lideres que se conduzcan con coherencia y empatia, generan climas laborales
inestables y los indices de rotacion aumentan. En contextos de normalidad, las alertas
no suenan, pero precisamente es en el momento donde méas dependes del capital humano

que si este falla toda la estrategia y la planificacion estan en riesgo.

Por todo lo expuesto, se ha planteado el siguiente problema: ;Existe influencia
de las habilidades blandas sobre el desempefio del personal post venta de Interamericana
norte SAC Filial Chiclayo?

Para ello se han planteado tres hipétesis al respecto, siendo la primera H1: existe
influencia de las habilidades blandas sobre el desempefio del personal post venta de
Interamericana norte SAC Filial Chiclayo.; H2: existe influencia de las habilidades
sociales sobre el desempefio del personal post venta de Interamericana norte SAC Filial
Chiclayo.; H3: existe influencia de la empatia sobre desempefio del personal post venta
de Interamericana norte SAC Filial Chiclayo.; H4: existe influencia de Ila

autorregulacion sobre el desempefio del personal post venta de Interamericana norte



SAC Filial Chiclayo; H5: existe influencia del conocimiento de si mismo sobre el
desempefio del personal post venta de Interamericana norte SAC Filial Chiclayo; y por
altimo; H6: existe influencia de la motivacién sobre el desempefio del personal post

venta de Interamericana norte SAC Filial Chiclayo.

El asumir que los empleadores estaran interesados en las competencias y
habilidades que los empleados aportan a la organizacién y que dichas habilidades
pueden influir en su desempefio permitieron definir el siguiente objetivo general,
determinar la influencia que tienen las habilidades blandas sobre el desempefio del

personal post venta de Interamericana norte SAC Filial Chiclayo.

Del mismo modo se plantearon los siguientes objetivos especificos: determinar
el nivel de desarrollo de las habilidades blandas en el personal post venta, establecer el
nivel del desempefio laboral del personal post venta y determinar la influencia que
tienen las habilidades sociales, la empatia, la conciencia de uno mismo, la
autorregulacion y la motivacién, como dimensiones de las habilidades blandas sobre el
desempefio del personal post venta Interamericana Norte SAC Filial Chiclayo.

Al revisar la teoria se pudo identificar los beneficios, ventajas, aportes de las
personas que cuentan con algunas habilidades blandas dentro de una institucion. La
forma de pensar de empresarios y como se tienen que adaptar a los cambios, para
beneficio de ellos mismos y del entorno. El ser capaces de abrir sus mentes y cambiar
de ideas sobre la importancia que tienen las habilidades blandas de cada persona,
muestra que estan abiertos a nuevas ideas y cambios de estos tiempos.

Se encontrd bases tedricas que han respaldado el estudio de las dimensiones:
habilidades blandas y desempefio, estos estudios demuestran que entre ambas hay una

estrecha relacion.

La investigacion se justifico por la necesidad de darle el valor que corresponde
a las habilidades blandas y mostrar que son las habilidades que actualmente los
empresarios requieren para hacer la diferencia en sus negocios y lograr ventaja
competitiva.

La informacion fue abordada en los capitulos siguientes:

El capitulo de marco tedrico considera los antecedentes del problema de

investigacion, mostrando los trabajos previos sobre habilidades blandas y su efecto en
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el desempefio laboral, siendo el modelo tomado en el presente estudio, el de Goleman
(1998) para las habilidades blandas y el de Montoya (2016) para medir el desempefio
laboral.

Con relacion a la metodologia es importante referir que el tipo de estudio
efectuado, es no experimental, transversal, y prospectivo.

La poblacidn del estudio la constituyen los 39 colaboradores que trabajan en el
area de post venta de la empresa Interamericana Norte SAC Filial.

El instrumento que se utilizd para el siguiente estudio se baso en las dimensiones
e indicadores de los conceptos utilizados (5 dimensiones para habilidades blandas y 6
dimensiones para desempefio laboral).

En el capitulo de resultados, se pudo determinar que de las dimensiones
analizadas de las Habilidades blandas solo la dimension de habilidades sociales es la

que mostro influir en el desempefio laboral.
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Marco teorico

2.1. Antecedentes:

Parente (2012) investiga si los gerentes pueden adquirir habilidades estratégicas
utilizando métodos de educacion gerencial en lugar de experiencia. Demuestras que basado
en la experiencia los métodos pedagdgicos pueden ser efectivos en el desarrollo de
habilidades tradicionales o habilidades “duras” y habilidades “suaves” tales como la
comunicacion interpersonal, que luego facilitan la adquisicidn de habilidades estratégicas y

generan un mejor rendimiento laboral.

Rao (2012) refiere que es dificil cuantificar las habilidades blandas en relacion con las
habilidades duras, puesto que las habilidades blandas son de tipo interpersonal, relaciones
como la forma de ser de cada individuo, son rasgos, habilidades de comportamiento, actitud,
de conocimiento no técnico. Las destrezas humanas pueden ser reemplazadas por las
habilidades blandas, mientas que las habilidades duras son mas de conocimiento técnico,
cognitivo. Las habilidades blandas en este mundo actual, son necesitadas mucho mas que
antes, las empresas ven que este tipo de habilidades hace un complemento para el éxito, tanto
en lo profesional como para el aumento, produccion y rendimiento del empleador de ahora.

Silva (2016), en su trabajo “brecha porcentual entre las habilidades blandas de los
estudiantes de relaciones industriales y las requeridas por empresas de Vanahuara —
Arequipa, 2016”, pone en evidencia la necesidad de las empresas de profesionales con
habilidades blandas las cuales se requiere se formen en las instituciones académicas ademas
de formar las habilidades cognitivas. Todo esto se confirma con el estudio hecho por
(Davidson, 2016) el cual en su investigacion encuentra después de hacer un analisis de
millones de perfiles en Linkedin, que las empresas enfrentan una escasez de 'habilidades
blandas' en el personal contratado; considerando que la comunicacién, el trabajo en equipo,
la puntualidad y el pensamiento critico son habilidades con una alta demanda actualmente

gue no son tomadas en cuenta al efectuar la solicitud de personal.

Ibrahim (2016) hallé que el rendimiento laboral del empleado aumentd al fortalecer las
habilidades blandas. Esta investigacion muestra que se obtuvo el 14.5% de incremento en el
rendimiento del trabajo de los empleados y que este incremento se debe a la adquisicién de

habilidades blandas. Adicionalmente Parente (2016) en su estudio mostré que las habilidades
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blandas y tradicionales son complementarias y juntas conducen a una mejor adquisicién de
habilidades estratégicas y también implica que el dominio de habilidades blandas puede

mejorar el dominio de las habilidades tradicionales.

Por su parte Ibrahim (2017) investiga el efecto de la adquisicion de habilidades blandas
sobre el desempefio laboral de los empleados, para ello centra su atencion en el analisis de
las capacidades de formacidn y capacitacion con el proposito de redirigir el enfoque de los
objetivos de capacitacién y desarrollo de los empleados a la adquisicion de habilidades
blandas, que tienen un impacto muy alto y duradero en la mejora del rendimiento de los

empleados.

Las empresas de este modo se enfrentan al hecho de ser ellos los responsables de formar
dichas habilidades o esperar que sean los empleados quienes colaboren con el aprendizaje y
capacitacion en ellas. Tal como lo muestra (Financiero, 2017), quien pone en discusion la
identificacion de la persona adecuada para desarrollar habilidades blandas en la empresa,
considerando que dicha responsabilidad recae en ambos entes, el colaborador y la empresa.
Como colaborador, el cuestionamiento constante de lo Gltimo aprendido y los retos con cosas
nuevas. Las empresas, por su parte, deben invertir en el desarrollo de su gente si no quieren
quedarse atras. Es muy dificil que una persona tenga todas las habilidades que se requieren.

Por eso toca priorizar y desarrollar.

Ngang ( 2018) realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue explorar la adquisicion
de habilidades blandas de los trabajadores y asi determinar la importancia de las
habilidades blandasen la profesion. Seemple6 un método mixto utilizando

un cuestionario y un protocolo de entrevista como instrumentos de investigacion.

En total, se seleccionaron ocho profesores y 163 estudiantes de cuatro programas de
una universidad internacional en Khon Kaen, Tailandia, utilizando un método de

muestreo intencional .

Las habilidades fueron las habilidades blandas mas importantes adquiridas por los
profesores de los cuatro programas, excepto la gestion del turismo . Ademas, los hallazgos
cualitativos revelaron que los aspectos importantes de la adquisicion de habilidades sociales
son: la entrega de wuna enseflanza efectiva y de calidad; desarrolloy

enriquecimiento profesional , y gestion de las habilidades de los estudiantes. En resumen,


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/skills
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/academic-teaching-personnel
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/soft-skills
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/soft-skills
https://www.sciencedirect.com/topics/psychology/mixed-methods
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/questionnaires
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/students
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/higher-education-institution
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/higher-education-institution
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/sampling-method
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/sampling-method
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/tourism
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/tourism
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/tourism
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/career-development
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/career-development
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los hallazgos contribuyen a la capacitacion y la sustituyen, y ofrecen pronunciamientos

significativos hacia el desarrollo informado y diestro del pais como un total

2.2. Base tedrico cientificas:

Habilidades blandas.

Se conoce como habilidades blandas “a un conjunto de habilidades no-cognitivas
esenciales para aprender y desempefiarse exitosamente en el trabajo”. Estas habilidades
son llamadas también del “saber ser”, es decir como debe ser una persona, qué
habilidades debe poseer para desarrollar actividades y para relacionarse con los demas.
(Singer, Guzman, & Donoso, 2009).

Existen diversas habilidades blandas, las mismas que son respuestas a competencias
que estan ligadas a la inteligencia emocional de cada individuo, pues es la inteligencia
emocional la que determina la capacidad potencial de que disponen las personas para
aprender las habilidades practicas que estan basadas en uno de los siguientes cinco
elementos compositivos: Autocontrol o autorregulacion, Conocimiento de uno mismo,

Motivacion, Empatia y Habilidades sociales. (Goleman, 1998)
Autorregulacién o autocontrol

Es importante tener en cuenta que la autorregulacion o autocontrol es uno de los
componentes de la Inteligencia Emocional més importantes. La autorregulacion, el
pensar antes de hablar o de actuar, la capacidad de reflexion, asi como la habilidad de

controlar nuestros impulsos son clave para ser mas habiles emocionalmente.

Se establecieron dos habilidades que tienen que ver con la forma en que el sujeto

analiza su comportamiento.

e Planificacion: es la capacidad de establecer metas y objetivos a la hora de realizar una
tarea 0 proyecto, teniendo en consideracion la accién, los plazos y los recursos que se

deben utilizar. Esta habilidad es directamente afin al compromiso de cada integrante.
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e Innovacion: Es la capacidad de generar nuevas ideas que agregan valor al trabajo del
area, ser creativo. Un elemento fundamental es el que todos los involucrados en el
trabajo en equipo deben participar constantemente en todas las etapas pues la efectividad

aumenta cuando la participacion esta presente en todo el proceso. (Kliksberg, B. 1998)
Autoconciencia

Respecto a la autoconciencia, se refiere que todos tenemos la capacidad de observar las
propias emociones, y lograrlo ayudaria a comprenderse a uno mismo. “La conciencia de
uno mismo nos permite recuperarnos de los reveces y contratiempos de la vida y disfrutar

de lo agradable/ gratificante” (Gallego, Cruz, & Lizama, 2000).

Es desde este punto que se desprende el concepto de conciencia emocional, el cual
significa reconocer los sentimientos y emociones y ser capaz de determinar como afectan
en las acciones tomadas, siendo para ello importante la valoracion de uno mismo vy la
confianza en las capacidades propias. Es por esto que “Las personas conscientes de si
mismas serian aquellas que son conscientes de sus estados de animo mientras los estan

experimentando” (Gallego et al., 2000)

Motivacion

La palabra “motivacion” hace referencia a todas las razones o incentivos que mueven a
actuar para conseguir un objetivo” Intervienen factores internos y externos. Es un estimulo
o impulso por hacer algo. Cuando existe mayor motivacion es posible conseguir un mayor

compromiso con un reto u objetivo.(Gallego et al., 2000)
Empatia

La empatia es la capacidad de contemplar la situacion desde el punto de la otra persona
y asi ayudarle a alcanzar sus objetivos, un tipo de sensibilidad que permite finalmente

entender las politicas de una organizacién ajena a la nuestra.

La presencia de la empatia también puede percibirse en la empresa que tiene una vision
realista y justa de su personal. De este modo, la capacidad de ver la realidad desde el punto

de vista de los deméas y de comprender cuéles son sus respuestas ante las acciones de la
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empresa proporciona una serie de datos que son esenciales para toda gestion
eficaz.(Goleman, 1998)

Habilidades sociales

Finalmente, las habilidades sociales “son comportamientos emocionales o conductuales
que se manifiestan en las relaciones interpersonales y que tienen la caracteristica

socialmente bien aceptada” (Gallego et al., 2000)

Desempefio laboral.

Davis y Werther (1995) mencionan que “la evaluacion del desempefio constituye un
proceso mediante el cual se estima el rendimiento global del empleado con base en politicas
y procedimientos bien definidos”. Este concepto reviste importancia pues pone de manifiesto
la relacion que debe existir entre politicas y procedimientos definidos claramente con el
resultado que se espera por parte de los colaboradores. De ello se entiende que, de no existir
un mensaje claro en la parte estratégica, no se puede determinar con precision lo que se desea

lograr.

Chiavenato (2009)sefiala que “la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica del desempefio de cada persona, en funcion de las actividades que cumple, de las
metas y los resultados que debe alcanzar y de su potencial de desarrollo”. Esto sugiere que
adicionalmente a la claridad en la parte estratégica, es deseable establecer con claridad las
funciones que cada persona debe desempefiar en la organizacion y las metas especificas
asociadas a esas funciones para determinar los resultados esperados; todo esto es conlleva

una adecuada planeacion previa y una correcta descripcién del puesto.

De otro lado, Alles (2005)considera que la evaluacion del desempefio es una forma de
la cual dispone la direccion para supervisar al personal, buscando generar que se establezca
un puente de comprension y dialogo entre el supervisor y sus colaboradores respecto a lo
que se espera de cada uno, como lograr cumplir con las expectativas planteadas y como

mejorar los resultados.
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Rodriguez (2007) expone algunos métodos que considera que son dirigidos al futuro,
ya que estan enfocados en evaluar el potencial y establecer objetivos para el futuro.

Algunos de estos métodos son los siguientes:

En primer lugar, la autoevaluacion. Cuando los empleados son los Ilamados a
evaluarse a si mismos, existen menos probabilidades de que se presenten conductas
negativas o defensivas por parte del empleado. Este método es positivo, ya que el
evaluarse a si mismo permite centrarse en los puntos de mejora necesarios y asi
aprovecharlos para establecer objetivos y logros personales de mejoramiento. Otro
método es la administracion por objetivos, se basa en convertir los objetivos
organizacionales en los objetivos individuales. Para esto, se requiere que cada
colaborador y su jefe definan en conjunto los objetivos de desempefio que se deben
cumplir. Dichos objetivos se deben basar en un acuerdo mutuo y deben ser objetivos y
medibles. EI que se cumpla con estos requisitos ayudara a que los colaboradores tengan
mas probabilidades de alcanzar los objetivos; con ello, la motivacion aumentara. Por
altimo, el centro de evaluacién, que cada vez es mas utilizado por las empresas. Este
florece con el objetivo de identificar el talento administrativo futuro, ya que algunas
organizaciones indican que el actuar de un colaborador en el pasado ayuda a predecir su
actuacion en el futuro. Estos centros de evaluaciones utilizan diversas técnicas, tales como
entrevistas profundas, pruebas psicoldgicas, antecedentes personales, debates en grupo,
calificacion de otros empleados y ejercicios de trabajo para poder evaluar el potencial
futuro. El resultado de cada evaluacién puede ser de gran utilidad en la toma de decisiones

sobre ascensos de personal, aumentos, traslados, entre otros.

Actualmente, la evaluacién de desempefio es la forma mas utilizada para estimar o
medir el actuar del individuo en sus labores y su potencial de desarrollo. Las empresas
dan gran importancia en medir el desempefio de sus colaboradores para poder realizar
diversos planes de accion. Se propone medir el desempefio laboral a partir 6 dimensiones:
Orientacion a los resultados, Calidad, Relaciones Interpersonales, Iniciativa, Trabajo en

Equipo y Organizacion. .(Montoya, 2016)
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Orientacion de resultados

Se considera en esta dimension el que el colaborador termine su trabajo
oportunamente, que ademéas cumpla adecuadamente con las tareas que se le encomienda

efectuando un trabajo en cantidad o volumen adecuado.
Calidad

Hablar de calidad en el desempefio laboral, segun el autor, implica el efectuar un
trabajo en el que no se cometa errores en él, haciendo un uso adecuado de los recursos de
que se dispone. Ademas se considera calidad en el desempefio al hecho de no necesitar
supervision frecuente en la labor encomendada para que ésta sea hecha bien, mostrando
su profesionalismo en el trabajo, el cual es desempefiado con el respeto en el trato tanto

con los clientes como con sus pares.
Relaciones interpersonales

Con respecto a las relaciones interpersonales se valora la cortesia en el trato tanto
hacia el cliente como con sus compafieros, brindando una orientaciéon adecuada a los

clientes y evitando los conflictos dentro de sus equipos de trabajo.
Iniciativa

El autor considera que la iniciativa permite la mejora de los procesos mediante el
planteamiento de nuevas ideas por parte de los colaboradores, los cuales se muestran
asequible al cambio. Tienen una prevision que les permite anticiparse a los problemas y

ademéas muestran capacidad para resolverlos.
Trabajo en equipo

Con respecto al trabajo en equipo, se espera que el colaborador muestre aptitud para
integrarse al equipo, identificindose de manera rapida con los objetivos que persigue.
Ademas se muestra colaborativo con los integrantes para alcanzar los objetivos del equipo

de trabajo.
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Organizacion

Finalmente, el autor considera dentro de esta dimension los aspectos relacionados a
la planificacion de las actividades siguiendo las normas y procedimientos establecidos
por la organizacion, mostrando un alto grado de preocupacion por lograr las metas

organizacionales.
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Metodologia

3.1 Tipoy nivel de investigacion:

El enfoque del presente documento de investigacion es cuantitativo, de nivel explicativo
pues busca conocer la influencia de la variable Habilidades blandas en el desempefio del

personal post venta.

3.2 Disefio de investigacion:

El disefio fue no experimental pues como refieren Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006), éstas se basan en categorias, conceptos, variables, sucesos,
comunidades o contextos que se dan sin la intervencién directa del investigador, es

decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion.

Por su disefio fue de tipo transversal porque la medicion se realizé en un solo

momento describiendo al detalle el fendbmeno.
3.3 Poblacién, muestra y muestreo:

La poblacion lo componen los 39 colaboradores que trabajan a tiempo completo en
la empresa, especificamente en el area denominada post-venta. Ante lo mencionado, es
preciso mencionar que no habra célculo de la muestra por ser la poblacion de estudio

perfectamente medible y por consiguiente tampoco habrd muestreo.
3.4 Criterios de seleccion:

Al ser la muestra pequefia se selecciona a los 39 trabajadores, para la presente

investigacion, no habiendo finalmente criterios de seleccion.
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3.5 Operacionalizacion de variable:
Existen dos variables en la presente investigacién. Ellas son las habilidades blandas del

colaborador y el desempefio del mismo. Se plantea el siguiente esquema conceptual.

HABILIDADES H1 DESEMPENO
LABORAL

BLANDAS

Fuente: Basado en (Lagos, 2012) ; (Montoya, 2016)

Las habilidades blandas estudiadas por Goleman (1998) consta de las siguientes
dimensiones: habilidades sociales, empatia, conciencia de uno mismo, autorregulacion y

motivacion.

Para efectos de medir la variable desempefio laboral, se utilizé el instrumento
validado de Montoya (2016), el mismo que estudia el constructo y establece las siguientes
dimensiones: orientacion a resultados, calidad, relaciones interpersonales, iniciativa, trabajo
en equipo y organizacion.

A continuacion, se detalla en el cuadro de variables, las dimensiones, indicadores e items a

contemplar.



Tabla 1
Habilidades blandas
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VARIABLE

THipine ns G

Indicadores

Ttems

Técnica / Tns trame nto

Hahilidades sociales

Liderazgo

Articulan v estmmulan el entusiasmo por las
perspectivas ¥ los objetivos compartidos

Cuando resuka necesaro, saben tomar decisiones

mdependientemente de su posicidn

Son capaces de guiar el desempefio de los demis

Lideran con ejpemplo

Son muy persuasivas

Recurren a presentaciones muy precisas para
captar la atencion de su auditorio

Utilizan estrategias indrectas para recabar el
conceso v el apoyo de los demids

Orquestan adecuadamente bos hechos més
sobresalientes para exponer mas eficazmente sus

OPEUONe S

Catalizacwn del

cambio

Reconocen en la necesidad de cambiar v elmmmar
barreras

Desafian el status ¥ reconocen la necesidad del
cambic

Promueven el cambio v consiguen que otros hagan
lo mismo

Modelan el cambio de los demas

Resolcion de conflictos

Manejan a las personas dificiles v las situaciones
tensas con diplomacia v tacto

Reconocen los posibles conflictos. sacan a la hur los
desacuerdos v fomentan la desescalada de la
tension

Abentan el debate v la discusion abierta

Buscan el modo de Begar a solucones que
satisfagan plenamente a todos los implicados

ENCUESTA/CUESTIONARIO
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Equilibran el centramiento en kb tarea con la
atencion a las relaciones

Colaboran ¥ comparten planes, informacion v
reCursns

Colaboracion v cooperacion

Promueven un clima de amistad v cooperacidn

Buscan v alientan las oportunidades de colaboracion

Abentan cuabdades grupales como el respeto, la
dis ponibilidad v la cooperacion

Despiertan la participacion v el enfus@smo

Consohdan la identidad grupal, el esprit de coprs v el
COMPromiso

Habibdades de equipos

Cuidan al grupo v su reputacion v comparten los
METRos

Saben dar ¥ recibir, captan las sefiales emocionales
YV SINIOMIFAN COM $1 Mensaje

Abordan abiertamente las cuestiones dificiles

Comuncacion

Escuchan bien, buscan la comprension nmutua v no
tienen problemas en compartir la mformacion de que

dis ponen

Abentan b conmmuucacion SmCera v permanscen
abiertos tanto a las buenas noticias como a las
malas

Permanecen atentas a las sefiales emocionales v
escuchan bien

Comprension de los demdbs

Son sensible v comprenden los puntos de vista de
los demifhs

Avyudan a los demis basindose en la compresion de
sus necesidades y sentimientos

Comprenden las necesidades de sus clentes v
tratan de satisfacerlas con sus productos v servicios

Orientacion hacia el

Buscan el modo de aumentar la satsfaccion v
fidehdad de sus chentes

SETVICIO

Brindan desmteresadamente la ayuda necesaria
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HABILIDADES
BLANDAS
{Goleman, 1998

Empatia

Aswmnen el punto de viswa de sus cBentes, acmando
COMD UNa especie de asesores en quienes s puede
confiar

Aprovechamiento de la
diversidad

Respetan v se relacionan bien con los individoaos
procedentes de diferentes sustratos

Comprenden diferentes visiones del mundo v son
sensibles a las diferencias existentes entre bos

| ELERCS

CL‘PI'I_‘FII'.EIHJL h d.l'\-'EIh:i.iiﬂd OO UTa U‘Hﬂlllﬂ.‘i.iiﬂ.d‘
creando un ambiente en el que puedan desarrollarse
personas de sustratos muy diferentes

Afromtan los prejuicios v la intolerancia

Conciencia politica

Advierten con faciidad las relacionss clhves del
poder

Perciben claramente las redes sociales mas
Importantes

Comprenden las fuerzas que modelan el punto de
vista ¥ las acciones de los consumidores, los chentes
v los competidores

Interpretan adecuadamente tanto la realidad externa
como la realidad mterna de una ergamzracidn

Conciencia de uno

ITAS Ty

Conciencia emocional

Saber que emociones estan sintendo v porgue

Comprenden los vinculos existentes entre sus
senthnie ntos, sus pensandentos, sus palabras v
AL C MO S

Conocen el modo en que sus sentimiento nfluyen
sobre su rendimiento

Tienen un conocimiento basico de sus valores v de
Sus ol Livos

YValoracikin adecuada de

fEisiujpasilyesiag

Son conscientes de sus puntos fuertes v de sus
debilidades

Reflexioman v son capaces de aprender de In
e e I i

Son sensibles al aprendizaje sincero de la
experiencia, a los nuevos puntos de vista, a la
formacion contimua v al desarrolles de si mismo

Cuentan con un sentido del humor que les ayuda a
tomar distancia de si s mos

Confianza en wno mismo

Manifestan confianza en si mismas v poseen
“presencia’

Pusden expresar puntos de vista impopulares v
defender sin apovo de nadie lo que consideran

COImreclid

CUESTIONAERIO
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Son emprendedores v capaces de asumir decisiones
importantes a pesar de b incertidumbre v las
pu:\e:."lnn_es

Aurorre gulacion

Autocontrol

Gobisman adecuadaments sus sentimientos
impulsvos v sus emocionss conflictivas

Permanecen equilibrados, positivos & impermarbables
aln en los momentos mnds criticos

Piensan con claridad v permanecen concentrados a
pesar de las presioness

confiabiidad

Actian etica e areprochablemente

Su honradez v sinceridad proporcionan confianza a
los demis
Son capaces de admitir sus propios emores ¥ no
dejan de sefialar las acciones poco eticas de los
demas

Adoptan posturas firmes v fundamentadas en sus

pu.'ml:w' 1 ALmrge resulfen M en

Integridad

Cumplenn 5UsS COMpromisos v SIS Pprofmesas

Se res wabilizan de sus i LS

Son crganizados v cuidadosos en su tabajo

Adaptabilidad

Manejan adecuadamente las mitiples demandas,
recrganizan promtamente las priovidades v se
adaptan rapidaments a lbs cambios

Adaptan sus respuestas ¥ thcticas a las
circunstancias cambiantes

SI.I. \-'ih ﬁII ijE hﬂ- H.CL'IIMLJITIJiE ntos: s surmantente

flexible

Inmovaciom

Buscan slempre nuevas ideas de una amplia
variedad de fuentes

Aportan solwciones originales a los problemas
Adoptan nuevas perspectivas ¥ aswnen riesgos en
s1 planificacion

hMotivacién de logra

Se hallan orientadas hacia los resultados v possen
una motivacion muy fuere para cumplir sus
objetivos ¥ sus exigencias

No vacilan en afrontar objetivos desafinntes v en
asumir riesgos calkulados

Recaban la informacion necesaria para reducin la
inc ertiduwmbre v descubrir formas més adecuadas de
l=var a cabo las tareas en la que s= hallan

mnplic ados

Aprenden a mejorar su desemyjpe flo
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Motivacion

Compromiso

Estan dispuestas a sacrificarse en aras del objetivo
superior de la organizacion

Encuentran sentxdo en su subordinacion a una
mision mas elevada

Recurren a los valores esenciales del grupo para
clarificar las alternativas y tomar las decsiones
adecuadas

Buscan activamente oportunidades para cumplir la
mision del grupo

Optimismo

Insisten en conseguir sus objetivos a pesar de los
obsticulos v contratiempos que se presenten

Operar mas desde la expectativa del éxito que
desde el miedo al fracaso

Consideran que los contratiempos se deben mas a
circunstancias controlables que a fallas personales




Tabla 2

Desempefio Laboral.
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VARIABLE

DIMENSION

ITEMS

TECNICA / INSTRUMEN TO

DESEMPENO LABORAL
(Montoya, 2016)

Orientacién de resultados

Termina su trabajo oportunamente.

Cumple adecuadamente con las tareas que se le encomienda.

Realiza un volumen adecuado de trabajo.

No comete errores en el trabajo.

Hace uso racional de los recursos.

Calidad No requiere de supervision frecuente.
Se muestra profesional en el trabajo.
Se muestra respetuoso y amable en el trato.
Se muestra cortés con los clientes y con sus compafieros.
Relaciones

interpersonales

Brinda una adecuada orientacion a los clientes.

Evita los conflictos dentro del equipo.

Iniciativa

Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos.

Se muestra asequible al cambio.

Se anticipa a las dificultades.

Tiene gran capacidad para resolver problemas.

Trabajo en equipo

Muestra aptitud para integrarse al equipo.

Se identifica facilmente con los objetivos del equipo.

Colabora con los demas para el logro de objetivos.

Organizacion

Planifica sus actividades

Ejecuta sus actividades segln los procedimientos

Se preocupa por alcanzar las metas

ENCUESTA / CUESTIONARIO
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3.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

El método se fundamenta en analisis de los dos conceptos que se abordan en el presente
estudio (habilidades blandas y desempefio laboral), proponiendo a priori la relacién estrecha

entre ambos conceptos, asi como la causalidad: Habilidad Blanda — Desempefio laboral.

Los autores que respaldan los métodos del presente estudio son Goleman (1998) para el
concepto de habilidades blandas (Dimensiona la variable en 5 dimensiones) y para el
desempefio laboral se basara en Montoya (2016) quien a su vez realiza un minucioso meta
analisis de autores prestigiosos y que han estudiado el desempefio laboral y propone 6

dimensiones para esta variable..

El instrumento que se utilizd para el siguiente estudio, fue un cuestionario a través
de la técnica de la encuesta. Los cuestionarios utilizados se basaron en las dimensiones e
indicadores de los conceptos utilizados (5 dimensiones para habilidades blandas y 6

dimensiones para desempefio laboral).

a. Confiabilidades del instrumento de recoleccion de datos

é:f)angzch Fiabilidad compuesta
Autorregulacién 0.864 0.901
Conciencia 0.701 0.807
Desempefio laboral 0.848 0.888
Empatia 0.869 0.901
Habilidades sociales 0.874 0.905
Motivacién 0.873 0.906

Fuente: Elaboracion propia

La técnica tomada para la investigacion fue la encuesta a través de su instrumento
que fue el cuestionario. La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones
que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacién de un nimero
considerable de personas. Ademas, permite explorar la opinidon puablica y temas de
significacion cientifica y de importancia en las sociedades. (Grasso, 2006).
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El alfa de Cronbach toma la medida de la fiabilidad mediante los items (medidos en
escala tipo Likert) que permiten medir un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados (Welch & Comer, 1988, p. 187). Cuanto mas cerca se encuentre el valor del
alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala
debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del

constructo en la muestra concreta de investigacion.

Se obtuvo como valor maximo a la dimension de Habilidades sociales (0.874) y entre
el valor minimo la dimension de Conciencia (0.701). Para que el instrumento pueda ser
confiable, debe sobrepasar el promedio de 0.7, por lo tanto, todos sobrepasan el minimo
aceptable y se puede afirmar que el instrumento es confiable.

b. Validez de constructo: Validez convergente:

Varianza extraida

media (AVE)
Autorregulacion 0.647
Conciencia 0.512
Desempefio laboral 0.569
Empatia 0.602
Habilidades sociales 0.615
Motivacién 0.659

Fuente: Elaboracion propia

La varianza extraida media cumple con el requisito minimo para la validez
convergente al tener un valor mayor a 0.5 en cada una de las 5 dimensiones de las habilidades

blandas y para el Desempefio laboral.
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Tabla

Cargas factoriales

AUTO CONCIENCIA DESEMPENO EMPATIA HABILIDADES

REGULACION LABORAL SOCIALES MOTIVACION

AUTO12 0.860
AUTO13 0.776
AUTO14 0.760
AUTO15 0.864
AUTO16 0.756
CONC1 0.767
CONC10 0.758
CONC7 0.650
CONC9 0.681
DES12 0.757
DES14 0.792
DES15 0.777
DES18 0.754
DES6 0.720
DES7 0.725
EMP2 0.863
EMP3 0.767
EMP4 0.762
EMP6 0.717
EMP8 0.763
EMP9 0.777
HS11 0.793
HS13 0.701
HS25 0.768
HS26 0.818
HS5 0.772
HS7 0.845
MOT1 0.756
MOT10 0.879
MOT3 0.775
MOT4 0.783
MOT8 0.859

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede apreciar, que las cargas factoriales son mayores a 0.70 y ademas cada
item esta cargando en su respectiva dimension, salvo dos items de Conciencia de uno

mismo, sin embargo sus valores son cercanos a 0.7.

Tabla 6
Validez de constructo: Validez divergente por el método de las cargas cruzadas

AUTO CONCIENCIA DESEMPENO EMPATIA HABILIDADES MOTIVACION
REGULACION LABORAL SOCIALES
AUTO12 0.860 0.587 0.581 0.587 0.563 0.626
AUTO13 0.776 0.508 0.439 0.457 0.491 0.505
AUTO14 0.760 0.342 0.333 0.409 0.425 0.557
AUTOI15 0.864 0.436 0.601 0.517 0.635 0.607
AUTO16 0.756 0.382 0.525 0.634 0.543 0.566
CONC1 0.523 0.767 0.491 0.503 0.588 0.352
CONCI10 0.356 0.758 0.316 0.130 0.330 0.469
CONC7 0.386 0.650 0.326 0.354 0.406 0.422
CONC9 0.260 0.681 0.199 0.349 0.225 0.316
DES12 0.394 0.440 0.757 0.462 0.649 0.157
DES14 0.379 0.282 0.792 0.418 0.560 0.282
DES15 0.550 0.403 0.777 0.338 0.562 0.531
DES18 0.552 0.284 0.754 0.445 0.566 0.460
DES6 0.457 0.453 0.720 0.488 0.578 0.553
DES7 0.533 0.413 0.725 0.654 0.591 0.334
EMP2 0.632 0.495 0.549 0.863 0.648 0.465
EMP3 0.303 0.344 0.409 0.767 0.470 0.147
EMP4 0.458 0.384 0.364 0.762 0.554 0.355
EMP6 0.681 0.430 0.612 0.717 0.678 0.420
EMP8 0.436 0.163 0.434 0.763 0.498 0.267
EMP9 0.426 0.416 0.436 0.777 0.439 0.523
HS11 0.617 0.542 0.604 0.549 0.793 0.644
HS13 0.380 0.405 0.537 0.396 0.701 0.243
HS25 0.374 0.408 0.570 0.605 0.768 0.217
HS26 0.556 0.479 0.696 0.628 0.818 0.470
HS5 0.654 0.525 0.545 0.627 0.772 0.433
HS7 0.570 0.434 0.676 0.586 0.845 0.368
MOT1 0.453 0.422 0.299 0.391 0.357 0.756
MOT10 0.602 0.527 0.546 0.475 0.516 0.879
MOT3 0.548 0.216 0.340 0.250 0.293 0.775
MOT4 0.460 0.447 0.231 0.425 0.285 0.783
MOT8 0.736 0.528 0.510 0.401 0.501 0.859

Fuente: Elaboracion propia
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La validez discriminante se puede evidenciar al comparar las cargas factoriales de

todas las dimensiones, esto es que la carga factorial de un item en una dimension debe

ser mayor a la carga factorial del mismo item en las demas dimensiones.

Tabla 7
Analisis de Colinealidad

ITEM VIF
AUTO12 2.485
AUTO13 1.999
AUTO14 1.958
AUTO15 2.315
AUTO16 1.621
CONC1 1.192
CONC10 1.584
CONC7 1.271
CONC9 1.597
DES12 2.405
DES14 2.466
DES15 2.165
DES18 1.971
DES6 2.160
DES7 1.560
EMP2 2.568
EMP3 2.137
EMP4 2.031
EMP6 1.553
EMP8 1.987
EMP9 2.234
HS11 2.048
HS13 1.761
HS25 2.009
HS26 2.470
HS5 2.083
HS7 2.701
MOT1 1.999
MOT10 3.088
MOT3 2.301
MOT4 2.272
MOTS8 2.427

Fuente: Elaboracion propia
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La prueba de colinealidad muestra que un item esta creando parte del modelo,
esto es ayudando a manifestar su dimensién o constructo. Cuando esto no es asi,
significa que hay presencia de colinealidad y el item debe ser removido. El valor de

VIF debera ser menor a 10.
3.7 Procedimientos:

La recoleccion de los datos fue de forma fisica (cuestionario impreso) y guiado por el
encuestador. Posteriormente se realizO el proceso respectivo (ingreso de datos,

procesamiento y salidas para interpretacion).

La encuesta se realizo en el lapso de 15 dias en forma gradual a todos los 39

trabajadores de la organizacion que pertenecen al area de post venta.

3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos:

Los datos provenientes de la recoleccion de los cuestionarios, fueron ingresados  tanto
en Excel para luego exportarlo en SPSS, de modo que se pudo utilizar las potencialidades

de ambos programas computacionales.

El tratamiento de la informacion respecto a calculos y consolidaciones elementales se
realizd en la hoja de calculo Excel. Para efectos de los calculos mas sofisticados como el
analisis inferencial y el proceso de confiabilidad y validacion de instrumentos, se realiz6 en
SPSS.

Las pruebas descriptivas se basaron en las principales medidas de tendencia central, de
posicion y de dispersion. La confiabilidad se realizd con el coeficiente de Cronbach y la

validacion con el analisis factorial.

Finalmente, para efectos de contrastar las hipétesis, se realizaron las pruebas de

correlacién de Pearson.

Para efecto de contrastar las hipétesis causales, se utilizo la regresion lineal maltiple.



3.9 Matriz de consistencia:
Tabla 3-. Matriz de consistencia
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PLANTEAMIENTO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E MUESTRA DISENO TECNICA/
DEL PROBLEMA INDICADORES INSTRUMENTO

¢Las habilidades Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Poblacidn: Investigacion

blandas que posee el Determinar si las habilidades blandas Las habilidades blandas que Habilidades blandas | 39 explicativa Cuestionario:

personal post venta que posee el personal post venta posee el personal post venta trabajadores Cuestionario impreso.

influyen en el influyen en su desempefio influyen positivamente en el -Habilidades post venta Encuesta a los

desempefio? desempefio laboral de los sociales trabajadores de post

colaboradores de la empresa. -Empatia venta

-Conciencia de uno
mismo.
-Autorregulacion

- Motivacion

Objetivos especificos:

- Determinar el nivel de desarrollo de
las habilidades blandas en el personal
post venta.

- Establecer el nivel de desempefio
laboral en el personal post venta.
-Determinar si las habilidades sociales
de los colaboradores influyen en su
desempefio laboral.

- Determinar si la empatia de los
colaboradores influye en su desempefio
laboral.

-Determinar si la caracteristica:
“conciencia de uno mismo” del
colaborador de post venta influye en su
desempefio laboral.

-Determinar si la autorregulacion del
colaborador post venta influye sobre su
desempefio laboral

-Determinar si la motivacion del
colaborador post venta influye sobre su
desempefio laboral.

Hipdtesis especificas:

-Las habilidades sociales de
los colaboradores influyen
sobre el desempefio laboral.

- La empatia del colaborador
influye en su desempefio
laboral.

-La caracteristica: “conciencia
de uno mismo” del
colaborador post venta influye
en el desempefio laboral.

-La autorregulacién de
colaborador post venta influye
en el desempefio laboral.

-La motivacion del
colaborador post venta influye
sobre el desempefio laboral

Variable 2:
Desempefio laboral

-Orientacién de
resultados
-Calidad
-Relaciones
interpersonales
-Iniciativa
-Trabajo en equipo
-Organizacion

Transversal y
no
experimental.
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3.10 Consideraciones éticas:

El personal que participd del presente estudio y completd los cuestionarios fue
informado sobre el propdsito de la investigacién y accedio a responder el cuestionario, se les
aseguro que los datos que ellos vertian en los cuestionarios era confidencial y que no serian
publicados ni mencionados con nombres propios, por ese motivo los cuestionarios fueron
anonimos. Se aseguro asi mismo a los encuestados que no se modificaria ni se dejaria de

tomar en cuenta la informacion recibida a través de las respuestas a los cuestionarios.
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Resultados y discusion

4.1 Resultados descriptivos

Habilidades blandas
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HABILIDADES EMPATIA CONOCIMIENTO DE AUTOREGULACION MOTIVACION
SOCIALES UNO MISMO

El analisis de los resultados de la variable Habilidades blandas muestra que, para los
colaboradores, la dimension de Autorregulacion (4.37) obtuvo un mejor resultado promedio
seguido de Conocimiento de uno mismo (4.31), Empatia y Motivacion (4.28) y finalmente
Habilidades sociales (4.15).

Siendo la autorregulacion segun Goleman (1998), uno de los componentes mas relevantes
de la Inteligencia Emocional, los colaboradores también lo valoraron de ese modo esa
dimensién, lo que hace ver que consideran que el pensar antes de hablar o de actuar, la
capacidad de reflexion, asi como la habilidad de controlar nuestros impulsos son elementos
importantes y criticos para ser mas habiles emocionalmente y por tanto impulsar el desempefio
laboral.

También se debe considerar que la autorregulacion considera asimismo dos categorias en
las cuales el sujeto analiza su comportamiento, planificar e innovar, siendo de ese modo
percibidos como capacidades que influyen en el desempefio laboral (Kliksberg, B. 1998).

Por otro lado, la siguiente dimension mejor valorada fue el autoconocimiento, esto
implica que los colaboradores perciben que comprenderse a uno mismo permite recuperarnos
de los reveces y contratiempos de la vida y disfrutar de lo agradable/ gratificante, tal como lo

enuncio (Gallego, Cruz, & Lizama, 2000).
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Respecto a la dimensién menos valorada, las habilidades sociales, mostraron que para los
colaboradores si bien es cierto muestra un promedio menor (4.15) es aun considerada
importante en tanto que su valoracion muestra que perciben como importante el manejo de
dichas habilidades (Gallego et al., 2000)

Dimensiones analizadas - Desempenio laboral
4.50 4.49
4.40

430 4.2

4.20 4,15 513
]
410 ‘
-
4.00
390
QRIENTACION DE CAUDAD RELAC, INICIATIVA TRABAX) EN EQLEPO ORGANIZACION
NESULTADOS INTERPERSONALES

Respecto al desempefio laboral, se pudo observar que es la dimensién de Relaciones
interpersonales la que alcanza su mas alto valor (4.49), siendo esto que la percepcion de los
colaboradores es que hay una adecuado trato entre ellos, el cual es cortés tanto entre ellos como
hacia los clientes, esto también se hallé para la dimension Trabajo en equipo (4.47), lo que
muestra que el personal se integra facilmente a los equipos de trabajo, colaborando entre ellos
para obtener los objetivos organizacionales. La dimension Organizacién también fue valorada
de manera adecuada (4.46), lo que supone que los colaboradores planifican sus actividades para
poder conseguir las metas propuestas. A pesar de haber alcanzado valoraciones menores, las
dimensiones Iniciativa (4.27), Orientacion de resultados (4.15) y Calidad (4.13) fueron
calificadas como muy buenas respecto al desempefio, con el cumplimiento del trabajo

encomendado, el efectuar un trabajo sin errores y dando nuevas ideas para mejorar los procesos.
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4.3 Correlacion de variables
AUTO DESEMPERNO  HABILIDADES ]
meeoaoion CONCIENCIA PEeEVPENG evpatia MASLIZADES MoTivacion
AUTOREGULACION 1.000 0.568 0.636 0.658 0.672 0.713
CONCIENCIA 0.568 1,000 0.506 0.491 0.592 0.542
EE;%I\F/;;ENO 0.636 0.506 1,000 0.623 0.776 0.514
EMPATIA 0.658 0.491 0.623 1.000 0.723 0.481
gggl”’&l'_[é’gDEs 0.672 0.592 0.776 0.723 1.000 0.510
MOTIVACION 0.713 0.542 0.514 0.481 0.510 1.000

Los resultados del analisis de correlacion muestran que, la dimension habilidades
sociales muestra un grado de correlacion mas elevado que las deméas dimensiones, respecto a la

variable Desempefio laboral, obteniendo valores muy cercanos a 1.
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4.4 Resultados del andlisis de la causalidad entre constructos.

- Analisis del coeficiente de determinacion: R?

R cuadrado

R cuadrado ajustada

DESEMPENO LABORAL

0.632

0.563

El analisis R? indica cuanto una variable explica a otra. Las variables de habilidades

blandas explican a las variables de Desempefio laboral en valores muy cercanos a 1, tal cual

indica la teoria estadistica. (Hanke, 2006)

Cuadro de causalidades

De todas las dimensiones de las habilidades blandas se va a ver el grado de influencia

que tienen y poder determinar que se puede hacer para mejorar y lograr los objetivos deseados.

Muestra

original P Valores

©)
Autorregulacion -> desempefio laboral 0.131 0.562
Conciencia -> Desempefio laboral -0.001 0.994
Empatia -> Desempefio laboral 0.062 0.760
Habilidades sociales -> Desempefio laboral 0.601 0.001
Motivacién -> Desempefio laboral 0.085 0.625

Al analizar la tabla de causalidades podemos evidenciar que existe causalidad

Unicamente para dimension Habilidades sociales sobre el Desempefio laboral dado el valor de

p=0.001.

Las demas dimensiones no muestran influir en el Desempefio laboral.

A continuacion, el resumen de las hipotesis aceptadas o rechazadas.
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Resumen de hipdtesis

HIPOTESIS P Valores CONDICION
Autorregulacion -> desempefio laboral 0.562 RECHAZADA
Conciencia -> Desempefio laboral 0.994 RECHAZADA
Empatia -> Desempefio laboral 0.760 RECHAZADA
Habilidades sociales -> Desempefio laboral 0.001 ACEPTADA
Motivacion -> Desempefio laboral 0.625 RECHAZADA

4.5 Resumen de las intensidades de las causalidades entre dimensiones de las variables

P Valores

AUTOREGULACION -> DESEMPENO 0.562
LABORAL

CONCIENCIA -> DESEMPENO LABORAL 0.994
EMPATIA -> DESEMPENO LABORAL 0.760
HABILIDADES SOCIALES -> DESEMPENO 0,001
LABORAL

MOTIVACION -> DESEMPENO LABORAL 0.625

Se puede determinar a través de este analisis la intensidad de la causalidad entre la
dimension habilidades sociales del constructo Habilidades blandas y Desempefio laboral. Cabe
resaltar que no tiene sentido analizar la intensidad de aquellas dimensiones cuya hipoétesis de

rechaza.
4.6 Discusion

En el presente estudio se pudo evidenciar que al andlisis de la percepcién de los
colaborares de area post venta de Interamericana, es la dimensién de Autorregulacion la que
consideraron con una mayor puntuacion (4.37), seguida del Conocimiento de uno mismo (4.31),
Empatia y Motivacion (4.28) y finalmente las Habilidades sociales, sin embargo, al analizar su
influencia en el desempefio laboral se pudo determinar que es la dimension de habilidades

sociales la Unica que mostrd influencia en el Desempefio laboral del personal.

Al examinar los valores promedio percibidos por los colaboradores (>4) podemos
determinar lo adecuado de cada dimension segun lo referido por ellos, sin embargo, a pesar de
que todas las dimensiones parecen ser evaluadas de forma adecuada, es la dimension de
habilidades sociales la que influye realmente en el desempefio laboral (p=0.001), sugiriendo

que indicadores como el liderazgo, influencia, posibilidad de cambio, resolucién de conflictos
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elementos que permiten colaborar y cooperar con los demas, la habilidad del trabajo en equipo
y la comunicacion adecuada entre los colaboradores los que formando parte de las habilidades

sociales, son los que realmente influyen sobre el desempefio laboral.

Precisamente como lo refiere Bunk (1994), la resolucién de problemas en la profesion
y la flexibilidad con su entorno generard una mayor competencia profesional y por ende un

mejor desempefio laboral.

Ademas, las habilidades blandas son esenciales para el entorno laboral y sobre todo el
trabajo en equipo, para resolver conflictos, para la gestion efectiva de tiempo, manejo de
estres, etc. Estos valores cooperan al desarrollo profesional del colaborador, y contribuyen

la mejora del nivel de la empresa con el fin de lograr una mayor eficiencia organizacional.

Asimismo, tal como se hallé en la presente investigacién, la adaptacion facil a los
cambios dentro de las habilidades sociales son elementos que permiten a los empleados
cumplir con los diferentes requerimientos de los clientes (Tobon, 2006), lo cual es
consistente con el estudio hecho por (Romero y Rangel 2008) quien considera que se
necesita de personas con conocimientos Yy actitudes requeridas para enfrentar la

transformacion que ocurre en el mundo.
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Conclusiones

El analisis de la variable Habilidades blandas mostrd que, para los colaboradores
todas las dimensiones eran valoradas de manera adecuada en tanto que sus valores
promedio superaban la puntuacion que indicaba que estaban de acuerdo (4).

Cuando se efectud el andlisis en la variable desempefio laboral se pudo
evidenciar algo similar en todas sus dimensiones, por tanto, el desempefio laboral de los
trabajadores se encontr6 en un nivel alto para las Relaciones interpersonales, Trabajo en
equipo, Organizacion, Calidad, Orientacion de resultados e Iniciativa.

Se pudo determinar la influencia de las habilidades blandas en el desempefio
laboral pero Unicamente en la dimension de habilidades sociales, las deméas dimensiones
autoconciencia, autorregulacion, motivacion y empatia no mostraron influencia en el

desempefio laboral.
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Recomendaciones

Puesto que se encontré valores adecuados en las variables habilidades blandas y
desempefio laboral, se sugiere fortalecer las dimensiones de cada una, tomando en cuenta

que se hallé influencia de la dimension habilidades sociales en el desempefio laboral.

Ya sea como lider de un equipo 0 como miembro parte de una organizacion, las
habilidades sociales también nos permiten generar un clima laboral agradable, por esto el
prestar atencion a los aspectos relacionados con las diversas habilidades sociales van a
permitir el desarrollo personal y profesional de los empleados, lo cual sitla el componente
motivacional como pilar fundamental a la hora de desempefar nuestras labores y nos

permite sentirnos parte de las metas alcanzadas.

Considerando que hoy en dia las competencias técnicas requieren de la integracion
de habilidades, conocimientos y actitudes, se debe estar constantemente formando o

gestionando estas habilidades sociales.
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