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ADENDUM
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RESUMEN

La empresa objeto de estudio es una empresa con presencia en Estados Unidos, Centro
América y Las Filipinas, inicia operaciones en Guatemala en el afio 2012 y se dedica a la
subcontratacion de servicios financieros, temas de reclutamiento, recursos humanos y

servicio al cliente por medio de atencion telefonica.

Por el giro del negocio al que pertenece, durante cada uno de sus procesos de
reclutamiento y seleccién no se ha tomado en cuenta el identificar habilidades blandas
en sus candidatos, para la seleccidon del personal se toma unicamente como requisito
principal el manejo de por lo menos un 85% del idioma inglés, manejo de herramientas
de computacion, contar con titulo a nivel diversificado y experiencia en atencion

telefénica, siendo estas habilidades duras.

Aunado a lo anterior, la empresa actualmente no incluye dentro de su plan anual de
capacitacion temas relacionados con la formacion del personal en cuanto al desarrollo de
este como persona, se han dedicado a fortalecer las habilidades duras de los
colaboradores, como el idioma inglés, el manejo de herramientas, actualizacién de
plataformas, entre otros, dejando de lado la formacién del colaborador en temas
relacionados con el manejo de emociones, esto repercute directamente en la calidad en
el servicio al cliente, también se ven afectados los resultados en cuanto a desempefio de
los colaboradores, ya que gran parte de este se ve relacionado a la retroalimentacion que
el cliente proporciona con respecto al servicio recibido, esta percepcion también afecta el
logro de los objetivos de la empresa, los cuales se encuentran ligados a la satisfaccion

del cliente.

El presente trabajo de graduacién da inicio con una revision bibliografica con la finalidad
de identificar las fases necesarias para abordar de una manera correcta la problematica
con los agentes que actualmente forman parte de la empresa, siendo estas, deteccion de
las necesidades de capacitacion, disefio del programa de capacitacion, ejecucion de la

capacitacion y valuacion del proceso y los resultados de capacitacion.

El area de servicio al cliente por medio de atencidn telefénica cuenta con procedimientos

operativos correctamente establecidos, los cuales se realizan de forma eficiente y para



los cuales existe capacitacién constante, sin embargo y con los resultados obtenidos, se
logra evidenciar que los colaboradores no cuentan con los conocimientos necesarios para
el manejo de emociones y las habilidades blandas para lograr un desarrollo profesional y

brindar un servicio al cliente adecuado.



INTRODUCCION
En la actualidad, los clientes exigen constantemente calidad en el servicio, obtener
experiencias satisfactorias, empatia y resolucion al problema, es por ello por lo que las
empresas prestadoras de servicios deben enfocar sus esfuerzos en desarrollar
habilidades en sus colaboradores, que les permita contar con las bases necesarias para
crear ante cualquier acontecimiento una respuesta adecuada y un manejo correcto de la

situacion.

La capacitacion y formacion son de las funciones de Recursos Humanos mas importantes
dentro de las empresas, ya que por medio de estas los colaboradores adquieren los
conocimientos técnicos y las habilidades que le permitan desarrollar correctamente su
trabajo, desarrollarse personal y profesionalmente, esto a su vez, permite el logro de
objetivos y metas de cualquier organizacion. Por esta razén, es que el objetivo principal
del proceso de capacitacién y formacion debe estar enfocado en disefiar programas para

el desarrollo del recurso humano de la empresa.

Actualmente, la empresa objeto de estudio busca darle mas importancia al término de
habilidades blandas, ya que consideran que el desarrollo de estas en sus agentes sera
generador de ventaja competitiva tanto para la empresa como para el colaborador en su
entorno laboral y a lo largo de su carrera profesional, habilidades de comunicacion,
capacidad de insertarse a un equipo, manejo en situaciones de conflicto, persuasion
flexibilidad, liderazgo, toma de decisiones, inteligencia emocional, empatia y creatividad,
son las habilidades que la empresa considera deben formar parte del perfil de sus

agentes.

Por tal razdn, el presente trabajo profesional de graduacion tiene como finalidad crear un
plan de formacion integral para el desarrollo de habilidades blandas en agentes del
servicio al cliente por medio de atencién telefénica, como respuesta a la relacién que
existe entre el manejo adecuado de las emociones, la calidad en el servicio que se brinda
al cliente y el logro de los objetivos de la empresa y por la ausencia actual de un programa
de formacion que tenga como objetivo desarrollar las habilidades blandas del colaborador

para el manejo adecuado de las emociones, reduccidn de brechas entre el



comportamiento deseado y el correcto frente a situaciones complejas, con la finalidad de

la mejora en el servicio al cliente.

Por consiguiente, el presente trabajo profesional de graduacion consta de cuatro

capitulos:

El primer capitulo muestra los antecedentes histéricos relacionados con la capacitacion
y formacién del recurso humano, las diferentes formas en las que autores internacionales
han abordado anteriormente el tema central del presente trabajo profesional de
graduacion e incluye de forma general una descripcion del giro del negocio de la empresa

objeto de estudio.

El segundo capitulo contiene fundamentos tedricos sobre formacién, capacitaciéon, sus
distintas etapas, en este punto pueden observarse diferencias tomando en cuenta el
punto de vista de diferentes autores, para el presente trabajo profesional de graduacion
se abordaron las siguientes etapas: deteccidn de las necesidades de capacitacion, disefio
del programa de capacitacion, ejecucion de la capacitacion y evaluaciéon del proceso y

los resultados de capacitacion.

En el tercer capitulo se aborda la metodologia del presente trabajo profesional de
graduacién, la cual incluye los objetivos, la definicidn y delimitacion del problema, unidad
de analisis, delimitacién geografica y temporal, métodos, técnicas e instrumentos, el

detalle de cada instrumento utilizado se encuentra en la seccidén de anexos.

En el cuarto capitulo se presenta la discusion de los resultados obtenidos por medio de
la aplicacion de los instrumentos utilizados en cada una de las fases para la creacion del

programa de formacién para el desarrollo de habilidades blandas.

En el quinto y ultimo capitulo se incluye la propuesta y desarrollo del plan de formacion
integral realizado para la empresa objeto de estudio con base en los resultados obtenidos,

se muestra también el resultado de dicha implementacion.

Las conclusiones brindan una recapitulacion de los resultados mas relevantes obtenidos
en relacion con los objetivos especificos del trabajo, por otro lado, las recomendaciones
se dirigen hacia la empresa objeto de estudio, estudiantes y futuros investigadores del

tema.



La bibliografia detalla en forma de lista cada uno de los textos y sitios utilizados para la
creacion del presente trabajo profesional de graduacion, el orden se visualiza
alfabéticamente y en forma ascendente, los anexos muestran todos los instrumentos
utilizados para recabar informacion necesaria para la creacion del programa de formacion

integral para el desarrollo de habilidades blandas.



1. ANTECEDENTES
El outsourcing consiste en que una empresa contrata a otra que se especializa en un
area que no tiene la primera. Es una porcion del negocio que puede ser desempefiada
mas eficientemente por otra empresa, la cual es contratada para desempefiarla. Esto
libera a la primera organizacién para enfocarse primordialmente en su objeto. (Gutiérrez,
2017.p.10)

El Outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte importante en las
decisiones administrativas de los ultimos afos en todas las empresas a nivel mundial.
Subcontratacién es el proceso econdmico en el cual una empresa determinada, mueve o
destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, a una empresa externa, por

medio de un contrato. (Ramirez, 2011, parr.5)

El outsourcing, terciarizacion o subcontratacion es entonces una industria nueva
administrativamente hablando, la cual basicamente es trasladar ciertos procesos
definidos por la empresa contratante, estos procesos, usualmente son aquellos que no
forman parta de las actividades por la cual fue creada la empresa, esto con la finalidad

de que su personal enfoque su atencion y prioridad en aquellos procesos que si lo son.

La industria de CC & BPO esta identificada como una de las de mayor potencial de
generacion de empleo para Guatemala, debido al crecimiento de la tercerizacién de
servicios a nivel mundial, el potencial que como pais se tiene debido a sus caracteristicas
geograficas, demograficas y a la capacidad de crecimiento que tienen las empresas que
operan actualmente en el pais. Guatemala BPO (2016) indica que esta industria cuenta
con presencia de grandes empresas internacionales y nacionales, exportando servicios
a Estados Unidos, Canada, México, Centroamérica; y a otros paises de Ameérica Latina

y el Caribe y Espana.

En esos centros de contacto se ofrecen servicios de atencidén al cliente, finanzas,

logistica, recursos humanos y servicios de conocimiento para diversas industrias, entre



los cuales se pueden mencionar banca, finanzas, seguros, telecomunicaciones,
fabricacién, distribucion y venta al por menor, servicios publicos y de construccion,

medios de comunicacién y entretenimiento.

De acuerdo con Mendoza (2016) actualmente la industria estd compuesta por empresas
internacionales y nacionales, y cuenta con alrededor de 42,000 agentes. Los empleos
generados se dividen en servicios de voz y no voz. El primero es alrededor de 90 por
ciento, de los cuales se calcula que el 67 por ciento son empleos bilingues, que requieren
de un conocimiento del idioma inglés; un 30 por ciento de los empleos son en espafol y
un 3 por ciento en otros idiomas, tales como francés, aleman y portugués. Adicionalmente
a estos empleos directos, la industria genera alrededor de 105 mil empleos indirectos, ya
que para poder crecer y sostenerse, necesita de otras industrias, por ejemplo,
telecomunicaciones, seguridad, alimentacion, transporte, infraestructura y salud, entre

otras. (parr.4)

Prensa Libre (2017) afirma que muchas empresas, sobre todo extranjeras, han optado
actualmente por el outsourcing y Latinoamérica es uno de los territorios preferidos para
estos fines. Entre los principales beneficios del outsourcing estan:

e Costos flexibles. Se pueden aumentar o reducir como sea necesario. Para una
economia precaria, este recurso es muy util.

e Facilidad en el tiempo. Ya que el outsourcing le da servicio a empresas que se
especializan en un area especifica, el tiempo que se requiere para preparar algo
dentro de la empresa es mucho mas rapido, en contraste con todo el proceso y
entrenamiento que requeriria hacerlo desde adentro.

e Enfocados en los negocios. Que una empresa especializada tome el control de
algun departamento permite que empleados y gerentes se enfoquen en el nucleo
de sus negocios.

e Se reducen los costos. Aparte de las situaciones complejas, el outsourcing por
lo general se contrata para ahorrar dinero. Al momento de usar contratistas
externos, se logra ahorrar costos operacionales y de reclutamiento.

e Se reducen los riesgos. Las compafias de outsourcing absorben una gran



porcidon del riesgo que se corre al hacer un contrato, reduciendo asi el riesgo para
la empresa contratista. Esto conlleva a mantener una fuerza de trabajo mas
relajada y productiva

e Iguala las condiciones. Contratar una compania de outsourcing equipara las
condiciones entre los pequefios y grandes negocios. Algunos incluso podrian

contratar a la misma empresa y ambos trabajar bajo las mismas condiciones.

La empresa objeto de estudio inicia operaciones en Guatemala desde el afio 2012,
reclutando desde un inicio a una fuerza de trabajo especializada en servicio al cliente,
ventas, finanzas y contabilidad, operaciones de BackOffice y soporte técnico.
Actualmente, es un proveedor lider de servicio al cliente en Centroamérica, que soluciona
problemas a traveés de interacciones positivas via voz, correo electronico y redes sociales,
ofrece una gran cantidad de servicios, desde atencién al cliente hasta soluciones

financieras y servicios de reclutamiento a clientes de todas las industrias.

Actualmente cuenta con diferentes departamentos, tales como finanzas, recursos
humanos y servicio al cliente. La diversidad de servicios que ofrece ha caracterizado a
esta, como una empresa lider en el mercado, lo cual contribuye al logro del alcance de
su vision organizacional: Convertirse en el proveedor lider de soluciones de experiencia

de sus clientes.

Zapata (2020) en la tesis denominada “Plan de Capacitacién para mejorar Habilidades
Blandas en los trabajadores de una empresa de servicios gastronémicos” Peru, previo a
optar al titulo de Maestro en Administracion de Negocios — MBA por la universidad César
Vallejo. La problematica se aborda desde la necesidad de determinar el nivel de
habilidades blandas en los trabajadores y al mismo tiempo proponer un plan de
capacitacion para mejorar dichos comportamientos conductuales, el objetivo era conocer
el nivel de habilidades inter e intrapersonales y con ello elaborar el plan. La metodologia
utilizada en la investigacion fue de tipo descriptivo, por medio de la aplicacion de
cuestionarios, el resultado fue la propuesta de un plan de capacitacién con la finalidad de

brindar herramientas para reconocer y mejorar el nivel de habilidades blandas en los



trabajadores.

Vega (2019) en la tesis “Coaching y el desarrollo de habilidades blandas en los
colaboradores de la empresa Marsh Rehder S.A.” Lima, previo a optar al titulo Maestra
en Administracién de Negocios MBA por la Universidad César Vallejo. La necesidad de
la investigacion se centra en determinar si el coaching se relaciona con el desarrollo de
las habilidades blandas en los colaboradores, lo cual genera mayores beneficios a las
organizaciones, mayor productividad y un mejor clima laboral, el objetivo era determinar
la relacion que existe entre el coaching y el desarrollo de habilidades blandas de los
colaboradores. La metodologia utilizada en la investigacion fue la aplicacion de
cuestionarios para ambas variables, el resultado fue la elaboracién de un programa de
Desarrollo Profesional, basado en la técnica del coaching el cual permiti6 mejor las
practicas que se utilizaban para reforzar las habilidades técnicas de los colaboradores
con efectos positivos e importantes, como el aumento de la produccion, eficacia, entre

otros.

De La Cruz (2019) “Habilidades blandas en las relaciones interpersonales en docentes
de la Institucién Educativa Karol Wojtyla, San Juan de Lurigancho” Lima, previo a obtener
el grado de Maestra en Administracion de la Educacién. El problema se abordé con la
finalidad de explicar la incidencia de las habilidades blandas en las relaciones
interpersonales y aportar conocimientos de diversos enfoques tedricos, el objetivo fue
determinar cual es la incidencia de las habilidades blandas en la dimensién inclusion de
la variable relaciones interpersonales. La metodologia utilizada fue la aplicacion del
método hipotético deductivo, los instrumentos utilizados fueron la aplicacion de un
cuestionario que dio respuesta a las preguntas planteadas en la investigacion, una guia
de profundidad y ficha de observacion, el resultado fue la ejecucién de un programa para

el desarrollo de las habilidades blandas.

Caceres (2018) en la tesis denominada “Las habilidades blandas y el desempefio laboral:
Un estudio exploratorio del impacto del aprendizaje formal e informal y la inteligencia

emocional en el desempefio laboral de colaboradores de dos empresas prestadoras de



servicios” Peru, previo a optar al titulo de Magister en Direccién de Personas por la
Universidad del Pacifico. La problematica se aborda desde la necesidad de profundizar
en las habilidades blandas de aprendizaje informal e inteligencia emocional y como estas
se relacionan con el desempefio laboral del colaborador, el objetivo era identificar y
analizar el efecto que existe entre las habilidades blandas, la inteligencia emocional y los
aprendizajes formal e informal, asi como el desempefio individual en el trabajo. La
metodologia utilizada en la investigacion se basé en la elaboracion y aplicacion de
cuestionarios, presentacion de la informacion obtenida, determinacion de las
necesidades de capacitacion y desarrollo del programa de capacitacion, el resultado fue
la elaboracion de un modelo estadistico que mide efectivamente el vinculo entre las
habilidades blandas, el aprendizaje formal e informal para conocer el efecto sobre el

desempefo laboral.

Cruzado (2018) en la tesis “Competencias blandas en la empleabilidad de la Universidad
Privada del Norte-Sede los Olivos” Peru, previo a optar al grado de Maestro en
Administracién por la Universidad Nacional Federico Villa Real El problema se abordé
con la finalidad de explicar los efectos de las competencias blandas hacia la
empleabilidad, el objetivo de la investigacion fue determinar la influencia de las
competencias blandas en las habilidades de los colaboradores. La metodologia utilizada
para la investigacion fue la aplicacion de cuestionarios y la observaciéon cuantitativa, el
resultado fue la elaboracion y aporte de un instrumento de medicién para otros

investigadores.

Granada (2018) “Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente como fuente de
ventaja competitiva de las empresas del sector de comercializacion de
electrodomésticos” Ecuador, previo a optar por el grado de Maestro en Administracion de
Empresas por la Universidad Andina Simén Bolivar El problema se abordé para explicar
el uso de habilidades blandas en el servicio al cliente como generadoras de ventajas
competitivas, el objetivo fue determinar como el desarrollo de las habilidades blandas

permite incrementar la percepcion favorable que tiene un consumidor sobre el servicio en



la organizacién de manera especifica en servicio al cliente. La metodologia utilizada fue
la aplicacion de cuestionario compuesto por dos partes, una para medir expectativas del
cliente y otro para indagar percepciones o experiencia del cliente, el resultado fue la

propuesta de un modelo de servicio basado en competencias.



2. MARCO TEORICO
Con la finalidad de descubrir de una manera mas clara y asertiva el desarrollo del
presente trabajo profesional de graduacion, a continuacién, se encuentran los principales

conceptos sobre los cuales se hace referencia.

2.1.0rganizacion

De acuerdo con Roldan (2017):

Una organizacion es una asociacion de personas que se relacionan entre si  y
utilizan recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos o]
metas. Una organizacion es un sistema social formado por un grupo de personas
enfocadas en un objetivo en comun a lograr dentro de un  tiempo, espacio y cultura
determinada. En toda organizacién se plantean normas, metas y ejes que ayudan a

lograr la mision. (parr. 2)
De acuerdo con Franklin (2013):

La organizacion es como un proceso que parte de la especializacion y division del
trabajo para agrupar y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por
lineas de mando, comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos

comunes de un grupo de personas. (p.370)

Es entonces la organizacion un conjunto de personas ordenadas estructuralmente, con
interaccion y comunicacion entre si, quienes a su vez realizan ciertas actividades con la
finalidad de alcanzar objetivos particulares, esto con el apoyo de los recursos y materiales

disponibles para su ejecucion.

2.2.Empresa
Rocha (2011) manifiesta que “una entidad que, mediante la organizacién de elementos
humanos, materiales, técnicos y financieros, proporciona bienes o servicios a cambio de
un precio que le permite la reposicion de recursos y la consecucién de determinados

objetivos” (p.3).

Banda (2016) define la empresa como “una organizacion o institucion, creada y formada
por una persona o conjunto de personas, que se dedica a una actividad econdmica

concreta para conseguir unos objetivos que luego se conviertan en beneficios” (parr.1)



En definitiva, una empresa es toda institucion que tenga como fin primordial la obtencion

de ganancias por medio de la comercializacion de cualquier producto o servicio.

Segun informacioén de Pefa (2020) las empresas se clasifican segun su actividad de la

siguiente forma:

Tabla 1
Clasificacion de las empresas segun su actividad
Industriales Servicios Comerciales
Son las que producen bienes o | Son las que ofrecen servicios | No producen, son las que se
servicios a partir de su extraccion o | gracias al capital humano y alos | encargan de la venta de los
produccién, tales como la agricultura | medios materiales, por ejemplo, | bienes y  servicios, son
o la industria. empresas de transporte, | intermediarios entre mayoristas
asesoramiento, ensefianza Yy | o minoristas.

servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Pefa (2020), Clasificacion de las empresas: Tipos y
Definicion (parr.7)
2.3.Empresa de servicios

Las empresas de servicios proporcionan un servicio al consumidor, estos pueden
considerarse lucrativos y no lucrativos. “Las empresas de servicios generalmente se
dividen en: Instituciones financieras, turismo, transporte, servicios publicos varios,
servicios privados, educacion, finanzas, seguros, consultoria y salud” (Gonzales, 2015,
p.10).

Se dice también que son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos, como resultado de producir un

cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio. (Lovelock, 2011)

Cualquier empresa independientemente del giro al que pertenezca, proporciona
beneficios a la sociedad buscando con esto ser competitivas y con esto lograr ventajas

con respecto a la competencia.



2.4. Administracion
“La administracion es una actividad humana que coordina esfuerzos y recursos de una
organizaciéon con el fin de lograr alcanzar eficientemente sus objetivos institucionales

propuestos” (Ortega, 2014, p.14).

Por lo anterior, se sabe entonces que la administracion realizada eficientemente tiene
como consecuencia el cumplimiento de objetivos y metas, esto al lograr que cada
colaborador realice sus atribuciones correctamente, por el contrario, una administracion

deficiente tiene impacto directo en el logro de objetivos de la empresa.

Segun Alles (2012) recursos humanos es una disciplina que pertenece a las ciencias de
la administracion y su estudio, asi como el perfeccionamiento no solamente tendria que
ser tarea de los profesionales de la rama, sino de todos aquellos que se encuentren
interesados en ser competitivos en un mundo globalizado y que pretendan mantenerse

siempre competitivos en el mercado que eligieron desenvolverse. (p.90)

En la actualidad, reclutar personas con capacidades Optimas para desenvolverse en los
puestos vacantes en las empresas, que adicional cuenten con habilidades que generen

valor dentro de las organizaciones no es una tarea facil.

2.5.Proceso administrativo
Se define el proceso administrativo como “la herramienta principal para el trabajo que

desarrollan los administradores dentro de una organizacion” (Ricalde, 2014, p.4).

(Mendoza,2018) Plantea que “el proceso administrativo se define como una consecucion
de fases o etapas a través de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa,

direccion y control.

Es entonces, el proceso administrativo parte fundamental de la administracion, este
busca utilizar eficientemente elementos materiales y humanos con los que se cuenta
dentro de la organizacion para cumplir con los objetivos, lo cual se cumple a través de

una serie de pasos o actividades.



2.6.Fases del proceso administrativo

Como fases del proceso administrativo se indican las siguientes:

Tabla 2:

Fases del proceso administrativo

Planeacion

Organizacion

Direccion

10

Consiste en determinar

los objetivos y cursos de

accion, en ella se
determinan:
v' Metas de la

organizacion,

mejores estrategias
para lograr objetivos
y estrategias para
llenar a las metas

planteadas

Consiste en distribuir el
trabajo entre el grupo,
para establecer y
reconocer las relaciones y
la autoridad necesarias,

implica:

v' El disefio de tareas y

puestos
v' Designar a las
personas idéneas
para ocupar los
puestos

v' La estructura de la
organizacion
v Los

procedimientos que se

métodos y

emplearan

Consiste en conducir
el talento y el esfuerzo
de
lograr los resultados

los demas para

esperados, implica:

v' Determinar cémo
se dirigira el
talento de |las
personas

v' Determinar el

estilo de direccion

adecuado

v Orientar a las
personas al
cambio

v' Determinar
estrategias para
solucién de
problemas, asi

como la toma de

decisiones

Consiste en la revision
de lo planteado y lo
logrado; implica

determinar:

v' Las actividades que

necesiten ser
controladas
v' Los medios de
control que se
emplearan

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Ricalde (2014) Proceso Administrativo (p.10)

2.7.Sistema de administraciéon de recursos humanos

La administracion de los recursos humanos se desarrolla a través de un sistema integrado

que de acuerdo con Mondy (2010) se encuentra compuesto por actividades como:
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Dotacién de personal, desarrollo de recursos humanos, remuneracion, seguridad, salud

y relaciones laborales con los empleados (p.5).

Segun Dessler & Varela (2011) afirman que se refiere a las practicas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones personales
de la funcién gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar,
y ofrecer un ambiente seguro, con un codigo de ética y trato justo para los empleados de

la organizacion (p.2).

En consecuencia, la administracién de recursos humanos es el medio por el cual se
origina contacto e interaccion con los colaboradores de una empresa, desde que forman
parte de ella hasta su culminacion, durante este tiempo es necesario enfocarse en el
desarrollo de habilidades y destrezas en pro del colaborador y por consecuencia, en
beneficio para la empresa, ya que un colaborador altamente calificado es vital para toda

organizacioén y para el logro de objetivos de esta.

2.8.Formacion y desarrollo
2.8.1. Formacién
El proceso de formacién en las empresas es una de las funciones principales del area de
recursos humanos, por su importancia, es necesario sea administrada y ejecutada
correctamente y enfocarse en las necesidades propias de cada area de trabajo,
departamento y el mismo colaborador, su objetivo principal debe ser que el colaborador

realice su trabajo eficientemente.

La capacitacién constituye un factor importante para que todos los colaboradores y
responsables de la empresa aporten lo mejor para su productividad, se asume como un
proceso constante que busca la eficiencia y productividad en la organizacién. La
capacitacion como proceso didactico, es asumido por las organizaciones con el fin de
potenciar su personal y los talentos que estos poseen, al éxito institucional (Bermudez,
2015, p.7). Aunque en la actualidad el término mas utilizado por las empresas es
“capacitacion” para el presente trabajo profesional de graduacion, se utilizara el término
“formacion” por ser un término mas amplio y apegado a la necesidad de la empresa objeto

de estudio.
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Alles (2019) afirma: “Formacion es dar preparacion intelectual, moral y profesional” (p.39).

Analizando el concepto de formacion integral, Guerra (2014) afirma que es una forma de
brindar el conocimiento, un estilo que pretende, no solo instruir a los participantes en su
aspecto mental, memoristico, repetitivo, con los saberes especificos de las ciencias; sino,
también, ofrecer los elementos necesarios para que crezcan como personas, buscando

desarrollar todas sus caracteristicas, condiciones y potencialidades.

El personal es uno de los activos mas importantes de las empresas, por lo que atender
las necesidades de desarrollo de estos es indispensable, con esto se obtendran

resultados 6ptimos en productividad, desempefio y logro de objetivos.

A través del proceso de formacion se logran resultados estratégicos, generando ventajas
competitivas, por lo que es necesario desarrollar al personal de acuerdo con las

necesidades detectadas y con los recursos disponibles

Las empresas que actualmente consideran el tema de formacién como un factor
importante dentro de sus procesos, son las mismas que se posicionan con ventajas

competitivas sobre la competencia.

Resumiendo lo planteado, la formacion es un proceso encaminado a la mejora del
colaborador, con la finalidad de que este desarrolle su maximo potencial en las
habilidades requeridas para las tareas a ejecutar en su puesto de trabajo y proporcione

excelentes resultados en cuanto a productividad y desempefio.

2.8.2. Proceso de capacitacion y desarrollo
El proceso de capacitacion y desarrollo consta de una serie de etapas o fases, las cuales
deben cumplirse rigurosamente para asegurar el cumplimiento del objetivo plasmado, sea
cual sea el tema, el objetivo o el enfoque de este, lo que se espera al final es preparacion

para el personal y desarrollo de habilidades.

Este proceso, en palabras de Chiavenato (2017) propone una serie de pasos con la

finalidad de asegurar la efectividad en la empresa, los cuales se detallan a continuacién:

a) Deteccion de las necesidades de capacitacion

b) Disefno del programa de capacitacion
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c) Ejecucion de la capacitacion

d) Evaluacion del proceso y los resultados de capacitacion (p. 333).

Lo anterior es apoyado por Mondy (2010) quien indica que el proceso de capacitacion y

desarrollo se compone por una serie de pasos, siendo los siguientes:

a
b

) Determinar necesidades especificas de capacitacion y desarrollo
)
c) Métodos de capacitacion y desarrollo
)

)

Establecimiento de objetivos especificos de capacitacion y desarrollo

d

e

Sistemas de implementacion de capacitacion y desarrollo

Métricas para evaluar la capacitacion y desarrollo (p. 201)

Aunque la lista de etapas puede variar de acuerdo con el autor, el objetivo es el mismo,
desarrollar al personal de la empresa por medio de la formacién. Para el presente trabajo

profesional de graduacion, se utilizo |a lista sugerida por Chiavenato (2017).

2.8.3. Deteccidn de las necesidades de capacitacion y desarrollo
El detectar las necesidades reales de capacitacidn es el primer paso en el proceso, esto
evitara que no se realice una capacitacion adecuada, lo cual tendria consecuencias
negativas para la empresa, como gastos elevados e innecesarios, personal insatisfecho,

etcétera.

(Dessler & Varela, 2011) indican que el primer paso del proceso es la elaboracion de un
diagnostico de necesidades de capacitacion, esto determinara la necesidad puntual que

los colaboradores presentan con respecto al desarrollo de determinada habilidad.

Por otra parte Aguilar (2010) manifiesta que la deteccion de necesidades puede
realizarse analizando de forma comparativa las tareas realizadas contra la demanda de
tareas que requiere la organizacion, esto dara como resultado una diferencia, la que

representara la informacién que servira de base para el proceso de capacitacion.

Basandose en lo lo anterior, se puede decir entonces que por medio de la deteccién de
las necesidades de capacitacion y desarrollo es posible identificar las fortalezcas y
debilidades con las que los colaboradores cuentan, es decir, las habilidades necesarias
a desarrollar, competencias actualmente desarrolladas versus competencias requeridas

a futuro, entre otras.
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Segun lo establece Mondy (2010): La deteccion de necesidades de capacitacion se
puede realizar considerando tres niveles de analisis, los cuales se indican a continuacion:
Tabla 3:

Niveles de analisis de DNC

Analisis organizacional Analisis de las tareas Analisis de las personas

Desde una perspectiva general de la | Este nivel de analisis se | La determinacion de las necesidades
organizacion, se debe estudiar la | concentra en las tareas individuales de capacitacion es el
misién estratégica de la empresa, | que se requieren para lograr | nivel final. Las preguntas relevantes
sus metas y sus planes corporativos, | los objetivos de la empresa. | son: ; quién necesita capacitacion?, y
junto con los resultados de la | Las descripciones de | ¢ qué tipo de conocimientos,
planeacion estratégica de recursos | puestos son importantes | destrezas y habilidades necesitan los
humanos fuentes de datos para este | empleados? Las evaluaciones del
nivel de analisis. desempefio y las entrevistas o
encuestas de supervisores y de los
titulares de los puestos son Uutiles en
este nivel.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Mondy (2010) Administracion de Recursos Humanos, 112
edicion (p.202)

Son varias las técnicas que se pueden utilizar para el diagndstico de necesidades, las

mas utilizadas son: Evaluacion de desempefio, observacion, cuestionarios, solicitud de

supervisores y/o gerentes, entrevista con supervisores y/o gerentes, examen a

colaboradores, reorganizacion de puestos de trabajo, entrevistas de salida, analisis de

perfil de puesto, informes periodicos.

2.8.4. Diseino del programa de capacitacion y desarrollo
Armas Ortega, Llanos Escalada & Traverso Holguin (2017) indican que todo plan de

capacitacion debe estar orientado al cumplimiento de los siguientes objetivos:

e Formar a los colaboradores para la ejecucion correcta de sus atribuciones.
e Ofrecer crecimiento personal y profesional
e Beneficiar los resultados organizacionales por medio del aumento de la

comprension de los procesos que ayuden a la comunicacion y clima laboral
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e Proporcionar a la empresa recurso humano calificado en temas de conocimiento,
habilidades y actitudes
e Motivar al personal para el desarrollo de sus competencias

e Promover la responsabilidad hacia la empresa

Es indispensable que se tenga en cuenta que los objetivos deben ser medibles,
alcanzables, retadores, temporizados y concretos, esto con el fin de que completado el

plan sean evaluados de forma correcta.

2.8.5. Ejecucion del proceso de capacitaciéon y desarrollo
Con respecto a esta etapa Armas Ortega, et al. (2017) indican que en este punto se lleva
a cabo lo anteriormente planteado, con la finalidad de eliminar brechas de conocimiento

y habilidades, para ello es necesario tomar en cuenta lo siguiente:

e Disponer de herramientas como cronogramas de capacitacion.

e Confirmar procesos formales requeridos por la organizacion para el desarrollo del
plan.

e Coordinacion anticipada con las personas encargadas de la transferencia del
conocimiento.

e Coordinar logistica del evento, entre otros

e Comunicar oficialmente a los colaboradores sobre la ejecucion de la capacitacion,

para que se cree una expectativa entre los mismos.

2.8.6. Evaluacion de los resultados del programa de capacitaciéon y
desarrollo
Al finalizar el proceso de capacitacion se debe realizar la evaluacioén de los resultados
obtenidos, al respecto Mondy (2010) se fundamenta en la evaluacion de cuatro niveles:
opinién de los participantes, alcance del aprendizaje, cambio en el comportamiento y

logro de objetivos de la capacitacion y su efecto sobre el desempefio.

Al finalizar la evaluacion se tendran datos reales en cuanto al desarrollo del curso, como
por ejemplo las ventajas y desventajas que se encontraron en la ejecucion, satisfaccion

de los participantes, comprension del tema, entre otros.
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De acuerdo con lo destacado por Barcelo (2019) las organizaciones han adoptado varios
enfoques para evaluar el valor de los programas especificos y uno de ellos es el modelo
Kirkpatrick, el cual, segun el autor, representa una secuencia coherente de evaluar las

acciones formativas.

2.8.6.1. Modelo de Kirkpatrick

El objetivo principal de este método es medir el impacto en los programas de formacion.
Su método esta formado por cuatro niveles, todos son importantes, no puede existir uno
sin el otro. Al avanzar, el proceso se vuelve mas complicado, pero ofrece datos
importantes. A continuacion, se representa de forma grafica que trata cada uno de los

cuatro niveles:

Figura No. 1 Cuatro niveles de evaluacion del método de Kirkpatrick

MODELO DE KIRKPATRICK

RESULTADOS
. Se mide el resultado del programa de
formacion

A traves de los jefes se medira el
cambio en el comportamiento

Mide que los contenidos hayan sido
asimilados por el participante

Mide como reaccionan los
participantes ante la accion formativa

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4:

Niveles de profundidad para evaluacion de los resultados segun el método de

Kirkpatrick

REACCION
La evaluacion mide como reaccionan
los participantes ante la accion
formativa, respecto a la formacion que
acaban de recibir. Es importante que la
de
positiva; si la reaccion es negativa, es
dificil
producido. Este primer

reaccion los trabajadores sea

que el aprendizaje se haya
nivel suele
evaluarse a través de encuestas
inmediatamente finalizada la formacién,
del

instalaciones, etcétera

cualificacion formador,

APRENDIZAJE
Este segundo nivel es mas fiable en
cuanto a la eficacia de la accién
formativa. Para evaluar el aprendizaje
es necesario establecer objetivos
especificos. Una manera de medir este
nivel es evaluar los conocimientos,
de
participantes antes y después del curso.
Se

conocimientos

habilidades y actitudes los

intenta por lo tanto medir los

adquiridos por los

trabajadores durante la  accién
formativa. Es un nivel importante, pero

no asegura tampoco que haya habido

Pasos que seguir

de | e

Establecer criterios
evaluacion
Crear las herramientas | e

para recolectar los datos

Recolectar datos

Anadlisis de datos y|e
reportes
Comunicacion
[ )
[ )
Pasos que seguir
Establecer criterios de | e
evaluacion
Crear las herramientas | e

para recolectar los datos
Recolectar datos
Anadlisis de datos
reportes

Comunicacion

y

Aspectos que considerar

Basar el programa en las
necesidades del participante
Definir objetivos de aprendizaje

Definir horario adecuado para el

programa
Realizar el programa en las
mejores condiciones y

comodidades

Estar atento a la satisfaccion del
participante

Promover la participacion y el

respeto

Aspectos que considerar
Es

objetivos

necesario establecer
Es necesario evaluar antes y

después para identificar

brechas de aprendizaje




transferencia de esos conocimientos al
puesto de trabajo
CONDUCTA

Para comprobar si ha habido un cambio
de conducta es necesario dejar pasar
entre unos y dos meses después de la
formacién, para evaluar a través de
entrevistas a participantes, a
supervisores a proveedores y a clientes
si existe ese cambio de conducta y por
lo tanto los conocimientos y habilidades
impartidos en la formacién se estan

llevando a la practica.

RESULTADOS
Es el nivel mas dificil de medir; requiere
de un periodo largo para una evaluacion
correcta, y un seguimiento muy directo
de cada uno de los empleados que
recibié la formacion. Los resultados
finales pueden consistir en: aumento de
la produccion, mejora de la calidad,

menores costes, entre otros

Pasos que seguir
Establecer criterios de
evaluacién
Identificar quién realizara
la evaluacién
Crear las herramientas
para recolectar los datos
Recolectar datos
Andlisis de datos vy
reportes

Comunicacion

Pasos que seguir
Establecer criterios de
evaluacién
Identificar quién realizara
la evaluacién
Crear las herramientas
para recolectar los datos
Recolectar datos
Andlisis de datos vy
reportes

Comunicacion

Aspectos que considerar
El participante debe tener el
deseo de adquirir nuevos
conocimientos

El participante debe tener claro
qué debe hacer y cédmo debe
hacerlo

El participante debe estar en un
clima adecuado para que el
resultado no se vea afectado
debe

recompensado por el cambio

El  participante ser
Aspectos que considerar

Es recomendable realizar la
evaluacion como minimo 6
meses después de la accion
formativa

Se debe realizar un seguimiento
cada

muy de cerca a

participante

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Barcelo (2019) Cémo elaborar un plan de capacitacion

(parr.14)

Teniendo en cuenta lo anterior, la mejora en el desempefio de las personas es entonces

el objetivo principal de la accion formativa, teniendo esta un fin estratégico en donde,

logrando por medio de ésta el desarrollo del trabajador, evidenciandose en su

desempenfo y productividad.
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Plifka (2017) "Los principios de Kirkpatrick son esenciales para maximizar la transferencia
del aprendizaje al comportamiento y los resultados organizacionales subsiguientes, asi

como para demostrar el valor de la capacitacion para la organizacién" (parr.2)

2.9.Servicio al cliente
Torrenegra (2017) indica que “El servicio al cliente es un conjunto de actividades que

permite la interaccidn entre empresa y las personas que requieran un producto o servicio”
(p.5).

Silva (2021) indica que “El servicio al cliente es una herramienta, que se encarga de
establecer puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para

establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta”. (parr.4)

Es entonces el servicio al cliente el conjunto de acciones que realiza la empresa, en
funcion a los requerimientos de una persona, llamada consumidor, con la finalidad de
suplir una necesidad. Estas necesidades pueden ser de todo tipo, desde el seguimiento
a gestiones por reclamos, sugerencias en cuanto a procesos y mejoras, manifestar

inquietudes o molestias, solicitud de informacion diversa, solicitud de servicios técnicos.

En muchos casos, el éxito de las empresas se encuentra relacionado con soluciones
rapidas y eficientes, que se transmitan de forma asertiva con base a los requerimientos

realizados previamente por el cliente.

La retroalimentacién del cliente es importante, debido a que él es quien emite una
valoracién directa del servicio, el que puede o no recomendar a la empresa, por lo que
todo plan de accion, toda mejora, debe tener como fin primordial la satisfaccion del

cliente.

2.9.1. Caracteristicas del servicio al cliente
Pizzo (2013) describe que el saber representar el servicio de atencion al cliente es
fundamental para cualquier institucion, el poder escuchar las necesidades, el tomar nota
y resumir las palabras del cliente para llegar al entendimiento. En vez de planear la
respuesta mientras el cliente habla, escucha con atencion y se llega mejor a comprender,
se establecen las caracteristicas del servicio al cliente, la cuales segun el autor son las

siguientes:
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Caracteristicas del servicio al cliente

Saber identificar la

necesidad real del cliente

Todos los empleados que estan en el servicio de atencion al cliente
saben que hacer las preguntas correctas puede arrojar las respuestas
necesarias para resolver el problema. La calidad ayuda a describir las
necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales la cual tiene

como fin lograr un trabajo efectivo y eficaz.

Saber asumir la

responsabilidad

Para laborar en el servicio de atencion al cliente se requiere
responsabilidad del agente por los errores y resultados, también al
saber que sus propias acciones determinan los resultados en

situaciones con clientes.

Profesionalismo

Cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio
de atencion al cliente de calidad. Saltear una pregunta porque la
respuesta no se sabe puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado.
Muchas consultas relacionadas con el servicio son multifacéticas por
lo que es importante responder completamente a una consulta antes

de seguir con otra.

Cumplido

Un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver una
situacion hasta completarla. En lugar de ser rapido para desligarse
del problema o estar con dudas para resolver las necesidades de un
cliente, el agente debe ser exhaustivo y trabajar a través de cada

situacion paso a paso hasta que esté resuelta.

Preciso

Toda informacion emitida por un representante de servicio de
atencién al cliente debe ser 100% segura. Sean instrucciones de
ensamblaje o desempeiio, o informacion acerca de garantias, todo
debe ser objetivo. Junto a la precision de hechos, el representante
debe ser preciso en las acciones realizadas por parte del cliente

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Pizzo (2013)

2.9.2. Servicio al cliente como ventaja competitiva

Se sabe que una empresa es competitiva cuando tiene una posicion sobresaliente con

respecto a la competencia, entre algunas de las caracteristicas que hacen a una empresa
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mejor que otra, se pueden mencionar alta calidad en sus productos, servicio de

excelencia a sus clientes, bajos costos en sus productos, etcétera.

Especificamente en las empresas que prestan servicios, la percepcién del cliente en
cuanto al servicio que reciben es fundamental, ya que de ello depende el éxito y
consolidacion a largo plazo de estas, es por ello por lo que es importante orientar los
esfuerzos de capacitacion hacia el desempefio adecuado de los agentes, ya que son
estos los representantes de la empresa ante el cliente, estos tendran una opinion
favorable y recomendaran el servicio solamente si sienten que sus expectativas han sido

cumplidas.
Diaz (2017) afirma:

La calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla,
mantenerla e innovarla constantemente. Actualmente, la herramienta mas
eficaz y usada por las organizaciones para lograr la diferenciacion y asi
separarse de su competencia y desarrollar ventaja competitiva sostenible en el
tiempo es el servicio al cliente, un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a
las organizaciones considerables beneficios en cuanto a su participaciéon en el
mercado, productividad, costos, motivacién de su personal, distincion frente a la
competencia, asi como lealtad y generacién de nuevos clientes, entre otras ventajas.
Como resultado de esto, la gestion de la calidad en el servicio debe convertirse en

una estrategia prioritaria de cada empresa (p. 75).

2.10. Habilidad
Es necesario partir desde la definicion de la palabra “habilidad”, la cual segun el
diccionario de la Real Academia Espafiola se define como la “capacidad y disposicién
para algo” RAE (2020), aunque esta definicién es un poco simple, resalta el rasgo mas
importante, siendo el manejo interno de si mismos en funcion de una tarea que se realiza

en el ambito personal o laboral.

Griffin (2014) define las habilidades como acciones que las personas pueden realizar.

(parr.5)
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Toda habilidad existente pertenece a una de las dos categorias siguientes:

2.10.1. Habilidades duras

Roca (2020) afirma con respecto al término “Habilidades Duras”

Parte de un consciente intelectual de una persona y tiene que ver con la

capacidad para realizar un determinado tipo de tarea o actividad; estan

vinculadas al conocimiento, a lo mesurable en términos exactos, a destrezas

puntuales. Por ejemplo, dominar el inglés en nivel avanzado, se puede medir vy
calificar. (p. 224)

Tovar (2012) indica lo siguiente:

Las habilidades duras son de indole técnicas y son elementos basicos que

no generan mayor diferenciacion, ti tampoco agregan valor. (p.35)

Es decir que todas las habilidades duras son de cierta forma tangibles, siendo estas las
que se adquieren por medio del conocimiento académico, es decir, que son aprendidas.
Las habilidades duras se pueden identificar facilmente, por ejemplo, en el manejo de
maquinaria, herramienta, dominio de idiomas, lo que hace de ellas habilidades capaces

de cuantificar y medir.

2.10.2. Habilidades blandas
‘Las denominadas habilidades blandas son aquellos atributos o caracteristicas de una
persona que le permiten interactuar con otras de manera efectiva, lo que generalmente

se enfoca al trabajo, a ciertos aspectos de este, o incluso a la vida diaria” (Leiva, 2015,
p.5).

Tovar (2012) afirma con respecto al término “Habilidades Blandas”.

Son las nuevas exigencias laborales que no se ven en el curriculum vitae u
hoja de vida. El imperativo para el profesional en la actualidad es ser
deseable en el mercado laboral tanto por su trayectoria como por sus
‘habilidades blandas”. Las habilidades blandas, son destrezas mucho mas

subjetivas e intangibles.
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Es decir que las habilidades blandas se encuentran relacionadas con el comportamiento
de las personas y su capacidad de interaccién generalmente en el trabajo e incluso en su

vida cotidiana, siendo estas un conjunto de habilidades interpersonales.

2.11. Diferencia entre habilidades blandas y duras:
Hoy en dia, las empresas buscan personal capacitado que cumpla por lo menos con los
requisitos minimos para realizar su trabajo, sin embargo, las habilidades blandas hacen

la diferencia entre un profesional capacitado y uno capacitado, pero también exitoso.

Figura No. 2 Diferencia entre habilidades blandas y duras

Habilidades blandas

Fuente: Elaboracion propia

Las habilidades duras son entonces el conocimiento generalizado y aprendido para
realizar un trabajo en particular y las habilidades blandas son aquellas intangibles y

dificiles de cuantificar a simple vista.

212. Importancia de las habilidades blandas
En la actualidad se ha dado mas importancia al término de habilidades blandas, por ser
este un concepto que se encuentra ligado al talento humano de toda empresa, el cual a

su vez es parte fundamental del buen funcionamiento de estas.
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Las habilidades blandas son las capacidades, disposiciones o destrezas necesarias para
el desarrollo de una tarea de manera efectiva, y que se diferencia del otro al utilizar un
tono agradable, en este sentido una persona sera catalogado de poseer habilidades
blandas cuando tiene comportamientos asertivos, escucha activa, empatia, autocontrol,
respeto y deseos de contribuir, entre otros. Bajo este contexto, se afirma que “seran las
competencias blandas las que determinan en gran medida el desempefio laboral,
asegurando el éxito laboral cuando estas son puestas en practica” (Vasquez &
Velasquez, 2016, p.15).

Las habilidades blandas son parte fundamental del desarrollo de cada colaborador dentro
de cualquier empresa, ya que son determinantes para el adecuado desempefio y a su
vez, para el logro de objetivos a futuro. No son estas una sola caracteristica en particular,
sino que son el resultado de un conjunto de habilidades y comportamientos, tales como
la comunicacién, la forma de interactuar con su entorno, la forma en la que se afrontan
todo tipo de situaciones, entre otras. A continuacidn, se muestran las habilidades blandas
consideradas en el presente trabajo profesional de graduacion, las cuales son abordadas
por Dr.K. (2016).

e Habilidad de comunicacién: Capacidad para interpretar con exactitud el significado
de palabras y oraciones, expresar claramente ideas, opiniones y conceptos.

e Seguridad en si mismos: Comprension y conocimiento da las habilidades con la
que se cuenta y certeza de su aplicacion en la practica

e Capacidad de insertarse en un equipo: Facilidad para incorporar las costumbres y
cultura de otros haciendo hincapié en traspasar las propias para un ajuste eficiente
y con miras a un objetivo comun

e Manejo de situaciones en conflicto: Capacidad reunir la informacion de las partes
involucradas y administrarla con el fin de obtener una solucion 6ptima

e Capacidad de negociar: Capacidad de crear un acuerdo sobre un tema entre dos
0 mas partes con posibles intereses y puntos de vistas diferentes

e Persuasion: Busqueda de un objetivo por medio de todos los recursos a

disposicién
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e Perseverancia: Dedicaciéon al logro de una meta, sobreponiéndose a los
obstaculos e interrupciones y persistiendo hasta el fin.

e Autoestima: Grado de confianza y seguridad en si mismo y objetividad para auto
evaluarse y valorarse.

e Toma de decisiones: Asumir la responsabilidad en la busqueda de soluciones,
capacidad de seleccionar el mejor camino a seguir en base a la informacién con
la que se cuenta.

¢ Ambicion/Competitivo: Capacidad de lograr las metas propuestas de una forma
mas exitosa que el resto, con la busqueda de mayores objetivos a través de un
rendimiento de alta calidad y eficiente.

e Liderazgo: Capacidad innata o adquirible, de convocar a un colectivo para cambiar
el estado de las cosas; y un proceso, mediante el cual se inspira, motiva y ensefia
a un grupo de personas o seguidores, a transformar una determinada realidad.

e Flexibilidad: Facilidad para adaptar el comportamiento a las demandas de las
diferentes situaciones de tal manera que las respuestas o resultados sean
constructivos y apropiados.

e Direccion de equipo: Capacidad de alcanzar objetivos que resultan convenientes
y satisfactorios para el grupo a través de la orientacion, planificacion y control de
el.

e Inteligencia Emocional: La capacidad de percibir y expresar emociones, de
asimilar las emociones en el pensamiento, de comprender y razonar con las
emociones y de regular las emociones en uno mismo y en los demas (Goleman,
2017, p.123).

e Empatia: Conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas.

Preocuparnos por las cosas que les preocupan (Goleman, 2017, p. 123).

Todas las empresas coinciden en la importancia de una comunicacion efectiva dentro de
su personal, tanto internamente como en situaciones externas con clientes, esta habilidad
se encuentra relacionada estrechamente con el manejo en situaciones de conflicto,
siendo aqui en donde el colaborador pone a prueba adicionalmente su capacidad de toma

de decisiones y liderazgo.
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Por lo anterior se sabe que las habilidades blandas forman parte de un todo y no de una
capacidad independiente, pues todo el conjunto de estas se encuentra relacionadas entre
si, por lo que el desarrollo y manejo adecuado de las mismas trae como resultado un
personal altamente capacitado y preparado para cualquier situacion que pueda

presentarse dentro del cumplimiento de los objetivos de la empresa.

2.13. Habilidades blandas en el trabajo
Actualmente las empresas se encuentran en constante evolucion y con ellas la forma en
la que se orienta y dirige al talento humano para el logro de objetivos, es por ello, por lo
que las habilidades blandas hoy por hoy se han convertido en los aspectos mas
importantes para los reclutadores y en donde las empresas estan encauzando su
atencion. Es por ello, por lo que el cultivar habilidades blandas en los colaboradores se
ha vuelto de los principales compromisos de las empresas, esto genera un entorno con

personas colaborativas y con deseos de desempefarse a niveles mas altos.

‘Los beneficios de fortalecer las habilidades blandas son: sentido de satisfaccion,
eficiencia, optimizacion de tiempo, atmaosfera positiva, bajo nivel de estrés y buena salud”
(Soldevilla, 2018, p.22), esto no solo genera resultados positivos para la empresa, sino

también para el colaborador en el ambito personal, familiar, etcétera.

Para adentrarse en el mercado laboral es necesario contar con una preparacion técnica
y poner en marcha todos los conocimientos obtenidos, sin embargo, con el transcurrir del
tiempo se pone en evidencia que para convertirse en un profesional exitoso no es
necesario Unicamente ser técnicamente eficaz, es necesario también, trabajar en todas
aquellas habilidades que generan valor al correcto desempefio laboral, es por esto, que
las habilidades blandas son elementos clave para crecer profesionalmente dentro de la
empresa, lo cual a su vez lograra que la empresa cuente en sus puestos claves con

personal altamente capaz tanto técnicamente como habilidoso y estratégico.

Actualmente, las empresas buscan personas que cuenten con experiencia y
conocimientos referentes al puesto, pero que al mismo tiempo sean capaces de identificar
y adaptarse a su entorno y puedan rapidamente adentrarse en el rol para el cumplimiento

de los objetivos que correspondan a su puesto y al lugar de trabajo.
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En la actualidad, en el ambito laboral estd muy bien visto que un empleado cuente con
habilidades blandas y de hecho estos atributos son muy demandados por los
empleadores. Las habilidades blandas permiten que una persona se destaque de otra,
sobre todo cuando se tienen desarrollados los buenos modales, el optimismo, el sentido
comun, el sentido del humor, la empatia y la capacidad de colaborar y negociar Muktek

Communications (2018).
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3. METODOLOGIA
3.1.Definiciéon del Problema
Existen empresas que se dedican exclusivamente a la subcontratacion para brindar
diversos servicios, entre ellos el del servicio al cliente por medio de atencién a llamadas,
este tipo de empresas cuenta con asesores u operarios ejecutivos de teléfono para
quienes su unica funcién es la de atender las llamadas de los clientes brindando un

servicio de calidad.

Con la finalidad de construir organizaciones centradas en el cliente, es necesario que el
personal de este tipo de empresas, posean habilidades y rasgos necesarios para
proporcionar servicio de calidad que cumpla con las expectativas y contribuya al logro de

objetivos.

Hoy en dia, la comunicacion, el trabajo en equipo, la toma de decisiones, la inteligencia
emocional, la capacidad de negociar, entre otras, se consideran como una herramienta
que ayuda a que el recurso humano de una empresa se pueda desarrollar de manera
integral, asi como también colabora para que las mismas empresas sean mas dinamicas

y rentables al contar con personal mas satisfecho.

El capital humano es uno de los principales elementos de las empresas, razon por la cual
cada una de ellas requieren contar con personal capacitado. Las habilidades blandas se
han convertido en las principales capacidades que deben ser desarrolladas en los
colaboradores, esto tendra como resultado un personal con un manejo adecuado de
situaciones laborales que puedan repercutir en el desarrollo y cumplimiento de sus
objetivos, adicional, un colaborador que cuente con un elevado nivel de desarrollo de
habilidades blandas es capaz de trabajar en equipo, solucionar problemas, gestionar

adecuadamente el tiempo disponible, reducir el nivel de estrés, entre otras.

La empresa objeto de estudio es una empresa que tiene presencia en Estados Unidos,
Centro América y Las Filipinas, la cual tiene como funcion principal atender a clientes de

empresas de servicios financieros, temas de reclutamiento, recursos humanos y servicio
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al cliente. El 50% de sus clientes son atendidos en espaniol y la otra parte en inglés. Los
horarios generalmente pueden ser de seis a ocho horas de trabajo y se realizan de

manera escalonada.

Actualmente, cuentan con un sistema de grabacion de llamadas, el cual tiene la finalidad
de revisar lo sucedido durante la llamada, esto ha permitido evidenciar una serie de
comportamientos generalizados en su personal al momento de cierto manejo de estrés,
como, por ejemplo, un tono elevado de voz, respuestas inadecuadas, falta de ética entre
otros. Independientemente de que es una industria en auge, mantiene caracteristicas
estructurales y de funcionamiento que ocasionan este tipo de comportamientos, entre los
que podemos mencionar la falta de profesionalizacion, esto se debe a que en general las
personas no cuentan con las competencias conductuales que el puesto requiere, tales

como de comunicacién, manejo del estrés, amplio vocabulario y manejo de emociones.

Los agentes se encuentran a diario con situaciones dificiles, como por ejemplo, el manejo
de sistemas telefénicos automatizados que crean confusion para los clientes, quienes
deben soportar largos periodos de espera para ser atendidos, es frecuente que la
frustracion y molestia de los clientes se eleve antes de que el agente tenga tiempo de
proporcionar el saludo, es entonces cuando surge la interrogante, ¢ Cual es el nivel del
desarrollo de las habilidades blandas en los agentes y como contribuyen estas
desde el punto de vista de la gestidon de recursos humanos al desempefiio laboral y

la calidad en el servicio?

La problematica que se propone abordar en el presente trabajo profesional de graduacion
tiene como objetivo elaborar un programa de formacion integral para el personal de
servicio al cliente basado en el desarrollo de las habilidades blandas y asi lograr un mejor

desempeno y calidad en las llamadas que atiendan.
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3.1.1. Delimitacion del Problema

3.1.1.1. Unidad de Analisis
La unidad de analisis es una empresa que se dedica a la subcontratacién de funciones
de procesos de negocios, actualmente se encarga de servicios financieros, temas de

reclutamiento, recursos humanos y servicio al cliente.

3.1.1.2. Delimitacién Geografica
El estudio se enfoca en el area de servicio al cliente por medio de atencidn telefénica de
la empresa objeto de estudio, la cual se encuentra ubicada en el municipio de Guatemala,

departamento de Guatemala.
3.1.1.3. Delimitaciéon temporal

Con el fin de establecer la importancia del plan de formacién, se analizaron los resultados

obtenidos durante el afio 2020 para la implementacion del programa durante el afio 2021

3.1.1.4. Participantes
En el programa de formacion participaran 100 agentes de atencion telefénica quienes
representan la totalidad de personas que se encuentran directamente en el area de

atencion al cliente por medio de atencion telefonica.

3.2.Objetivos
A continuacion, se detallan los objetivos que se pretendio alcanzar:
3.2.1. Objetivo General

Elaborar un programa de formacion integral para desarrollar habilidades blandas en
personal del area de atencion al cliente en una empresa dedicada a la subcontrataciéon

de servicios.
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3.2.2. Objetivo Especifico

e Realizar un diagnostico del desarrollo de habilidades blandas de los colaboradores
del area de servicio al cliente

o Disenar la propuesta de un programa de formacién integral que desarrolle las
habilidades blandas en los colaboradores del area de servicio al cliente.

¢ Implementar la propuesta del programa de formacion integral para el desarrollo de
las habilidades blandas en el area de servicio al cliente

e Evaluar la funcionalidad del programa de formacién integral basado en el
desarrollo de las habilidades blandas requeridas, por medio de la aplicacion del

modelo de evaluacién de aprendizaje de Kirkpatrick en cuatro niveles.

3.3.Método, técnicas e Instrumentos
3.3.1. Método

Para el desarrollo del presente trabajo profesional de graduacién se utilizé el método
cualitativo, para el cual se realizo recopilaciéon de informacién con la finalidad de analizar
cual es el nivel del desarrollo de habilidades blandas con el que cuentan los agentes de

atencion telefénica del area de servicio al cliente

3.3.2. Técnicas

Las técnicas que se emplearon para la recoleccidon de los datos y evaluacion de la

propuesta son los siguientes:

3.3.2.1. Analisis Documental
Se utilizaron fuentes secundarias tales como libros, textos, tesis, fuentes virtuales de

informacidn relacionadas con el tema objeto de estudio.

3.3.2.2. Entrevista

Se realizé una entrevista semi estructurada al gerente general de la empresa objeto de

estudio, ubicada en la ciudad de Guatemala, por medio de preguntas especificas con el
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fin de obtener conocimiento general del funcionamiento, giro del negocio y situacion

organizacional.

Se realizd una entrevista semi estructurada al gerente de recursos humanos de la
empresa objeto de estudio, por medio de preguntas enfocadas en obtener conocimiento
con respecto a los planes de capacitacion, temas incluidos en el plan de capacitacion
anual, criterios para capacitaciones realizadas al personal y planes de formacion

existentes.

3.3.2.3. Observacion y narrativa

Dentro del estudio se realizé algunas observaciones no estructuradas a las diferentes
actividades, tareas y funciones desarrolladas por el personal del area de servicio al cliente
de la empresa objeto de estudio, con esta informacion se elabord una ficha con la
narracién del ambiente laboral y la forma en la que cada agente realiza la atencién a las

llamadas para el servicio al cliente.

3.3.2.4. Censo:
La poblacion esta constituida por el area de servicio al cliente que corresponde a un total

de 100 agentes del area de atencion al cliente por medio de atencidn telefonica.

3.3.2.5. Encuesta

Se elabord una encuesta semiestructurada con preguntas de respuesta cerrada a cuatro
supervisores del area de servicio al cliente para identificar el nivel del desarrollo actual
de las habilidades blandas de los agentes para el buen funcionamiento de su cargo, el
desarrollo de estas se basa en los objetivos de estudio planteados y en la informacion
que los entrevistados podrian aportar.

Al mismo tiempo se aplicé una encuesta estructurada elaborada por el Dr Alex K. extraida
del libro “Conoce al mundo, condcete a ti mismo”, con preguntas de respuesta cerrada a
100 agentes del area de servicio al cliente para determinar necesidades de capacitacion

existentes.
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3.3.2.6. Evaluacion del Programa de Capacitacion

Se realiz6 la evaluacion del programa de formacion por medio del Modelo Kirkpatrick el

cual tiene como finalidad demostrar la satisfaccion del participante en la accion formativa,

los nuevos conocimientos adquiridos, el avance en cuanto al comportamiento y el logro

de objetivos relacionados con el desempefo. Lo anterior se realiz6 por medio de

encuestas semiestructuradas de elaboracién propia con preguntas basadas en el objetivo

de la evaluacion de cada uno de los cuatro niveles

3.3.3. Instrumentos

Se elaboraron los siguientes instrumentos con el propésito de obtener informacion para

el analisis correspondiente y realizar evaluaciones segun sea el caso.

a)

f)

Guia de elaboracion propia para entrevista dirigida al gerente general con el fin de
obtener informacion con respecto al funcionamiento del negocio y comportamiento
organizacional

Guia de elaboraciéon propia para entrevista dirigida al gerente de recursos
humanos con el objetivo de obtener conocimiento con respecto a los planes de
capacitacion, temas incluidos en el plan de capacitacion anual, criterios para
capacitaciones realizadas al personal y planes de formacién existentes

Guia de elaboracion propia para la observacion y narrativa del funcionamiento del
proceso de atencidn a llamadas en el area de servicio al cliente.

Cuestionario de elaboraciéon propia con preguntas de respuesta cerrada para
determinar la evaluacién de los supervisores con respecto al desarrollo de las
habilidades blandas en los agentes

Cuestionario para evaluar el grado de desarrollo de habilidades blandas en los
agentes, extraido del libro “Conoce al mundo, y condcete a ti mismo” del Dr. Alex
K.

Cuestionario de elaboracion propia con preguntas de respuesta cerrada para la
evaluacion de opinion, aprendizaje, comportamiento y logro de objetivos,
cumpliendo con el modelo de evaluacion de aprendizaje Kirkpatrick en sus cuatro

niveles.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS
Posterior a la aplicacion de los instrumentos seleccionados para la elaboracion del
presente trabajo profesional de graduacion, se revelan, analizan y discuten los resultados
obtenidos. Las fases del proceso seleccionado son las siguientes: Determinacion de
necesidades especificas de capacitacidon, establecimiento de objetivos especificos de
capacitacion, seleccion del meétodo de capacitaciéon y sistema de implementacion,

implantacién del programa de capacitacion, evaluaciéon del programa de capacitacion.

Como primer paso del programa de formacion integral, se tiene la deteccidén de las
necesidades especificas de capacitacion, de acuerdo a los resultados obtenidos, se
determinan los objetivos, luego se selecciona un método de implementacion que sea
acorde a las posibilidades de la empresa, tomando en cuenta el contenido y la forma en
la que se transmitiran los conocimientos, por otro lado, la implantacion implica revelar el
programa de formacién, por ultimo, la evaluacién es la que mostrara los beneficios que

dejara la implementacion del programa.

4.1.Presentacion y analisis de resultados
Con la finalidad de cumplir con las fases mencionadas anteriormente, se realizo la
aplicacion de instrumentos, por medio de los cuales se ha obtenido informacién relevante

para su presentacion y analisis.

4.1.1. Determinacion de necesidades especificas de capacitacion:
El proceso de determinacion de necesidades especificas de capacitacion fue realizado
por medio de la aplicacion de instrumentos que permitieron el analisis de tres
metodologias: A partir del analisis organizacional, a partir de las tareas y a partir de las
personas, esto por medio de una guia de entrevista que tiene como objetivo principal el
analisis organizacional, dirigida al gerente general de la empresa y el gerente de recursos
humanos, guia de observacion y narrativa orientada en el area de servicio al cliente por
medio de atencion telefénica y guia de encuesta para el diagndstico de necesidades de

capacitacion.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos por cada instrumento utilizado:
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Guia de entrevista enfocada en el analisis organizacional:

Con la finalidad de realizar un analisis organizacional, se realizé una guia de entrevista

dirigida al gerente general de la empresa objeto de estudio, quien actualmente lleva mas

de cinco aios laborando para la organizacion, por medio de este instrumento se identificd

lo siguiente:

Tabla 6:

Matriz descriptiva de resultados a entrevista al Gerente General

No. Pregunta Respuesta Comentario
1. | ¢Cual es el cargo que desempena? Gerente General
2. | ;Cuanto tiempo lleva laborando en la | Cinco afios nueve meses
empresa?
3. | ¢ Tiene conocimiento de la visidon de la | Si
empresa?
4. | ;Podria indicar cuales son los valores | Si, compromiso, | El gerente general de la empresa
de la empresa? orientacion al resultado, | promueve los valores de Ila
pasion por el trabajo, | organizacion dentro del personal,
trabajo en equipo, calidad | tiene conocimiento sobre la filosofia
en el servicio, honestidad | empresarial y los objetivos de esta.
5. | ¢Conoce los planes a futuro de la | Si, posicionarnos como | El gerente general tiene claros los
organizacion? una empresa altamente | planes afuturo de la empresa, hacia
competitiva con respecto | donde se encaminan los objetivos
a la competencia,
expansion y crecimiento
6. | ;Como ha evolucionado la empresa | Ha incursionado en
los ultimos 5 afios? nuevos sectores y
mercados
7. | ¢Cual es el papel del area de servicio | Tiene un papel | El area de servicio al cliente es el

al cliente dentro de la empresa?

determinante ya que son
la cara de la empresa, de

ellos depende que el

area mas grande e importante
dentro de la empresa, ellos son el

contacto directo con el cliente.




9.

10.

¢ Considera que

esfuerza en mantener un agradable

ambiente laboral y satisfaccién en sus

colaboradores?

., Se preocupa la

mantener capacitado a su personal?

la empresa se

empresa por

cliente salga satisfecho
de su gestion

Si, existen
motivacionales por
métricas, por equipo, por
alcanzables

Si, existen
capacitaciones

peridédicas en cuanto a

actualizaciones y
evaluaciones para
determinar las

necesidades que deben

cubrir las mismas.

La empresa ofrece oportunidades de | Si

crecimiento a su personal

Fuente: Elaboracién propia
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La empresa ofrece bonos a sus
colaboradores como un incentivo al
cumplir con requerimientos
minimos dentro de sus posiciones,
por ejemplo, el cumplir con la
jornada completa de trabajo, no
contar con ausencias durante el
mes, cumplir con los tiempos
exactos de descanso y almuerzo,
cumplir con el promedio de tiempo
en llamada, entre otros.

Las capacitaciones que se han
momento han
habilidades

técnicas dentro del personal, como

realizado hasta el
sido para fortalecer
idioma

perfeccion  del inglés,

actualizacion de plataformas,
actualizacion de politicas, entre
otros.

El gerente general indica que la
empresa promueve el trabajo en
equipo entre sus colaboradores,
realizando diferentes actividades de
integracién lideradas por recursos
humanos
Existen oportunidades de
crecimiento para los agentes que

muestren métricas sobresalientes.
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Se realizé una guia de entrevista dirigida al gerente de recursos humanos de la empresa
objeto de estudio, por medio de este instrumento se identifico lo siguiente:

Tabla 7:

Matriz descriptiva de resultados a entrevista al Gerente de Recursos Humanos

Numero Pregunta Comentarios

¢ Existen planes de capacitacién dentro de

1 Si
la empresa?
) ¢ Realizan diagndstico de necesidades de N Las capacitaciones se programan y realizan de forma
0
capacitacion? precisa en temas relevantes para la organizacion

o o Son capacitaciones que generalmente refuerzan
¢ Qué tipo de capacitaciones ofrece a su - ) )
3 habilidades técnicas del puesto, como el inglés o el
personal la empresa? ) )
manejo de herramientas

o Al ser capacitaciones constantes sobre los mismos
¢, Conoce los planes de capacitacién a ) ) ] .
4 Si |temas, es facil deducir que la programacioén se
futuro?
mantendra

¢ Existen planes de formacion integrales en

la empresa?

¢ Dentro de las capacitaciones
6 programadas, existe alguna enfocada en No | Unicamente en habilidades duras

habilidades blandas?

. ) El drea de Recursos Humanos cuenta con delegados
¢ Realizan contrataciones de personal n o
7 ) o No | especificamente a preparar capacitaciones de acuerdo
externo para brindar las capacitaciones?
con los temas programados

¢, De acuerdo con su experiencia, que
8 temas deberian ser abordados en las Habilidades blandas

proximas capacitaciones?

Comentarios del Evaluador: La entrevista se realizé al gerente de recursos humanos quien
demuestra ser una persona con mucha experiencia en este tipo de empresas y en temas de

capacitacion y desarrollo. Recomienda ampliamente desarrollar planes de formacién que promuevan

el desarrollo del colaborador personal y profesionalmente en habilidades propias del ser

Fuente: Elaboracién propia
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41.1.2. Guia de observacion y narrativa enfocada en identificar las
tareas que se realizan en el area de servicio al cliente por medio de

atencion teleféonica (Anexo 3):
Se elaboroé una guia de observacion y narrativa como instrumento para el diagndstico de
necesidades de capacitacion, con la finalidad de identificar las tareas que se realizan
dentro del area de servicio al cliente por medio de atencion telefénica de la empresa
objeto de estudio, se consigue identificar un ambiente de estrés entre los agentes,
situaciones que requieren toma de decisiones rapida, clientes al teléfono con situaciones
de molestia, poca comunicacion entre el equipo, inseguridad en algunos agentes que se
manifiesta en la forma en la que responden a las inquietudes del cliente, molestia y

frustracion.

El area de servicio al cliente por medio de llamadas telefénicas cuenta con sistemas que
permiten al supervisor monitorear llamadas en tiempo real, la documentacion de esta por
parte del agente al momento de la resolucion, identificador de los datos generales del
cliente en caso sea un cliente recurrente, grabaciéon de ésta en caso se requiera
escalamiento, al finalizar la llamada se mide el nivel de satisfaccion por parte del cliente

por medo de una encuesta calificando el servicio por el agente que le atendio.
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4.1.1.3. Cuestionario para la evaluacion por parte de los supervisores,
respecto al desarrollo de habilidades blandas en los agentes (Anexo

4):
Como instrumento de apoyo, se elabord un cuestionario para determinar la evaluacion
de cada supervisor con respecto al desarrollo de habilidades blandas en los agentes. El

resultado obtenido se presenta a continuacion:

Muy bajo
H Bajo
B Adecuado
m Alto

W Muy alto

Fuente: Elaboracién propia

Figura No. 3 Nivel de desarrollo de habilidades blandas en agentes segun la evaluacion
de los supervisores, luego de la aplicacion del instrumento presentado, se determiné lo
siguiente: De 4 supervisores encuestados con respecto al desarrollo de dieciséis
habilidades blandas, bajo y muy bajo son los resultados sobresalientes. Lo anterior hace
evidente que la empresa no realiza diagndsticos de necesidades de capacitacion y
tampoco cuentan con un programa de formacion para el desarrollo del colaborador en

temas relacionados a habilidades blandas.
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Tabla 8:

Matriz de resultados habilidades blandas menos desarrolladas en agentes segun

supervisores
Total
HABILIDAD Muy bajo Bajo Adecuado Alto Muy alto .
Supervisores
Habilidades de comunicacion 2 1 1 4
Ambicién / Competitividad 1 1 1 1 4
Autoestima 1 1 1 1 4

Capacidad de insertarte en un
equipo
Creatividad 1

Direccién de equipo 1

N = A —a
—_

Empatia

—_—
N N N N S R I I I RS

P N e N Y . N . N .

Iniciativa 1

Liderazgo 1 1 1 1
e e W

Perseverancia 1 2 1

Persuasion 1 1 1 1

Seguridad en si mismo 1 1 1 1

Toma de Decisiones 1 1 1 1

17 15 12 11 9 64
27% 23% 19% 17% 14% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Del 100% de los supervisores encuestados con respecto al desarrollo de las 16
habilidades blandas, flexibilidad, inteligencia emocional y manejo en situaciones de

conflicto son las habilidades menos desarrolladas en los agentes.
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4.1.1.4. Cuestionario para evaluar el grado de desarrollo de habilidades
blandas en los agentes (Ficha Técnica Anexo 5, Cuestionario Anexo

6):
Para afinar y precisar los resultados en cuanto al nivel de desarrollo de habilidades
blandas de los agentes, se realizd un cuestionario de 30 preguntas, las cuales a su vez
se agruparon de acuerdo con su enfoque (anexo 7), y asi obtener el resultado real en

cuanto al manejo de cada habilidad.

Los resultados mas notables de un total de 30 preguntas por encuestado agrupadas en

16 habilidades blandas, se visualizan a continuacion:

Muy bajo Bajo Adecuado Alto Muy alto

m Agentes 40% 29% 12% 13% 6%
Fuente:

Elaboracion propia

Figura 04 Resultado del desarrollo de habilidad inteligencia emocional, el agente sabe
manejar adecuadamente sus emociones, deja de lado situaciones familiares para
adentrarse de lleno en lo laboral, deja atras situaciones de conflicto laborales para
disfrutar su vida familiar y social, del total de 100 agentes encuestados muy bajo y bajo

son los porcentajes que resaltan.
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Muy bajo Bajo Adecuado Alto Muy alto

M Agentes 39% 35% 10% 13% 4%
Fuente:

Elaboracion propia

Figura 05 Resultado del desarrollo de habilidad manejo de situaciones de conflicto, los
agentes poseen habilidad para manejar situaciones que generen conflicto, afrontan los
problemas con optimismo, en caso de presentarse estas situaciones logran mantener la
calma y comunicarse asertivamente, de los 100 agentes encuestados muy bajo y bajo

son los resultados que resaltan.

Muy bajo Bajo Adecuado Alto Muy alto
m Agentes 40% 23% 4% 27% 6%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 06 Resultado del desarrollo de habilidad toma de decisiones, los agentes toman

decisiones sin esperar aprobacion de su par o su supervisor, es capaz de identificar una
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solucion inmediata en tiempo corto, sabe identificar los temas cruciales para los cuales si
requiere aprobacion de su superior, de los cien encuestados se encuentran en un nivel

muy bajo y bajo los resultados mas sobresalientes.

Tabla 9:

Matriz de resultados habilidades blandas menos desarrolladas segun agentes

Total de
HABILIDAD Muy bajo Bajo Adecuado Alto Muy alto
agentes

Habilidades de comunicacion 19% 44% 30%

Ambicion / Competitividad 25% 29% 31% 13% 2% 100%
Autoestima 7% 23% 36% 19% 15% 100%
Capacidad de insertarte en un

equipo 18% 25% 32% 19% 5% 100%
Creatividad 28% 26% 35% 10% 1% 100%
Direccién de equipo 23% 18% 30% 19% 10% 100%
Empatia 13% 35% 50% 1% 1% 100%
Flexibilidad 25% 32% 35% 5% 2% 100%
Iniciativa 14% 34% 39% 11% 1% 100%
Inteligencia Emocional 40% 29% 12% 13% 6% 100%
Liderazgo 25% 27% 30% 13% 5% 100%
Manejo de situaciones de conflicto 39% 35% 10% 13% 4% 100%
Perseverancia 0% 26% 28% 39% 7% 100%
Persuasion 19% 29% 32% 18% 2% 100%
Seguridad en si mismo 17% 33% 37% 8% 5% 100%
Toma de Decisiones 40% 23% 4% 27% 7% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Del 100% de los agentes encuestados con respecto al nivel de desarrollo de las 16
habilidades blandas abordadas en el presente trabajo profesional de graduacion,
inteligencia emocional, manejo en situaciones de conflicto y toma de decisiones son las

habilidades menos desarrolladas.

4.2.Discusién de Resultados
Segun Chiavenato (2017), es necesario cumplir con una serie de pasos para asegurar el

cumplimiento del objetivo plasmado, en la creacion de un programa de capacitacion en
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la empresa, inicialmente se deben determinar las necesidades de capacitacion, con esto
se tendra un panorama claro en cuanto a lo que realmente se necesita dar prioridad,
luego de esto es necesario disefiar el programa de capacitacion y desarrollo, este se
deriva de las necesidades de capacitacion detectadas, es aqui en donde se deben
plantear objetivos medibles, para una medicion objetiva de los mismos. Luego de
disefiado el programa de capacitacion, la administracién podra realizar la ejecucion del
programa de capacitacion y desarrollo, por ultimo, la administracion debera realizar una
evaluacion de la capacitacion y el desarrollo para asegurar el logro de los objetivos

establecidos.

Para el presente trabajo profesional de graduacion y la creacion del plan de formacion
integral para el desarrollo de habilidades blandas en agentes de servicio al cliente, se
utilizé lo expuesto por el autor antes mencionado, esto basado y enfocado en las
necesidades de la organizacion para el cumplimiento de sus objetivos. El primer paso en
el proceso de capacitacion es determinar las necesidades especificas realizando analisis
a diferentes niveles: analisis organizacional, analisis de las tareas y analisis de las

personas.

El andlisis organizacional tiene como finalidad obtener una representacion general
respecto a la filosofia empresarial de la empresa, logros actuales y visién a futuro,
seguidamente se encuentra el analisis centrado en las tareas que se requieren para el
logro de objetivos de la empresa y por ultimo el nivel de determinacion de necesidades
individuales de capacitacion. Las entrevistas o encuestas a personal clave como

supervisores o gerentes de area son utiles en este nivel.

Para el analisis organizacional de la empresa objeto de estudio se tuvo como resultado
identificar que su filosofia empresarial es de amplio conocimiento y aplicacion por la alta
gerencia y a su vez por el personal en general, esta se centra en ser una empresa
altamente competitiva por medio del posicionamiento y calidad en el servicio al cliente, lo
cual se fundamenta en su mision y aplicacion de sus valores. Al mismo tiempo se
identificé que los esfuerzos de capacitacion por parte de la empresa y especificamente
del area de recursos humanos son fuertes en cuanto a los temas ya establecidos, esta

se ha enfocado y es robusta en todo lo relativo a lo técnico, existen planes anuales de
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capacitacion, sin embargo, son poco variados, estos suelen estar siempre enfocados en

el desarrollo de competencias técnicas del colaborador.

El analisis de tareas que se requieren para el logro de objetivos de la empresa mostro
como resultado identificar que cada colaborador posee las herramientas y habilidades
técnicas necesarias para la eficiente ejecucion de sus actividades, sin embargo, es
necesario desarrollar las habilidades blandas, estas dos se encuentran ligadas al logro

de los objetivos especificos tanto del colaborador como del area.

En el andlisis de las personas, fue necesario plantear las siguientes interrogantes ¢ Quién
necesita capacitarse? ¢ Qué tipo de conocimiento, habilidad o destreza se necesita?, las
cuales permiten identificar que debido a la importancia del area de servicio al cliente
dentro de la empresa objeto de estudio y la relacidon que existe entre agentes de servicio
y clientes, es prioritario que el personal del area reciba formacién que permita el

desarrollo de las habilidades blandas.

El objetivo general seguido de los objetivos especificos da respuesta a las necesidades
relacionadas con la organizacion sujeta de analisis y al mismo tiempo los objetivos
especificos cumplen con las fases necesarias para lograr un programa de formacién
integral para desarrollar las habilidades blandas de los agentes del servicio al cliente. Por
lo tanto, cumplir con cada una de las fases antes abordadas permitira el alcance de los
objetivos especificos y al mismo tiempo permitira el logro del objetivo general propuesto

en el presente trabajo profesional de graduacion.

Los objetivos planteados obedecen necesidades existentes de la empresa objeto de
estudio, estas a su vez, se encuentran relacionadas con el desarrollo de las habilidades
blandas en sus agentes, para ofrecer un servicio de excelencia a sus clientes, lo cual es
un factor determinante para cumplir con la visidon de crecer junto a sus clientes con una

relacion a largo plazo.

El programa de formacion integral basado en el desarrollo de habilidades blandas
permitirda brindar a los agentes las herramientas necesarias para el manejo de estas, lo
que permitira que cuenten con el conocimiento necesario para el manejo adecuado de

SUS emociones.
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El proceso se realizara de forma ordenada y sistematica partiendo de un cronograma de
actividades en el cual se identificara el dia y la hora en la que los agentes recibiran el
desarrollo del tema. El programa fue creado partiendo de las necesidades de desarrollar
las habilidades blandas con un porcentaje muy bajo de desarrollo segun el diagndstico
de las necesidades de capacitacion, lo cual cuenta con aprobacion por parte del gerente

de recursos humanos de la empresa.

Zapata en el afio 2021 aborda la creacion de un plan de capacitacién para mejorar las
habilidades blandas en los trabajadores de una empresa de servicios gastronémicos, el
cual parte con la creacion de un diagnostico de necesidades de capacitacion, este primer
paso utilizado por el autor es el mismo punto de partida utilizado en el presente trabajo
profesional de graduacién, lo que podria indicar que los resultados seran satisfactorios al
igual que los obtenidos por el autor. En el presente trabajo profesional de graduacién, los
resultados determinaron que 31% de los supervisores considera que el nivel del
desarrollo de habilidades blandas por los agentes es bajo, seguido de un 23% que indica
que es muy bajo y un 11%, 17% y 17% adicional considera es muy alto, alto y adecuado
respectivamente. Los resultados indican que, de acuerdo con informacién proporcionada
por los supervisores, manejo de conflictos, inteligencia emocional y flexibilidad son las
habilidades menos desarrolladas en los agentes. Por otro lado, de acuerdo con la
informacién proporcionada por los agentes durante el diagnéstico de necesidades de
capacitacion, se determin6é que toma de decisiones, manejo de conflictos e inteligencia

emocional, son las habilidades menos desarrolladas.

En la actualidad, las empresas buscan contar con altos niveles de competitividad,
haciéndolas diferentes del resto, por lo que se encuentran en constante evolucién. El
servicio al cliente y la calidad de este es determinante para encaminar el éxito de las
empresas y los logros de esta, por lo que el desarrollo adecuado de las habilidades
blandas aplicadas en el servicio al cliente, son una fuente de ventaja competitiva pues
pueden llegar a ser una habilidad diferenciadora percibida por el cliente. Lo anterior se
encuentra plasmado por Granada en su trabajo de graduacion para obtener el grado de
Maestria en el afio 2018 “Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente como

fuente competitiva de las empresas del sector de electrodomésticos” quien a pesar de
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evidenciar la importancia del desarrollo de estas habilidades en el personal, no profundizé
en la formacion como estrategia para una mejora, por lo que haber evidenciado la relacion
sin proponer el seguimiento para el fortalecimiento es el resultado de tiempo y recursos

invertidos sin el logro de objetivos.

La ejecucion del programa de formacion integral se realizé a través de varias reuniones
virtuales con los agentes de la empresa objeto de estudio en presencia de los
supervisores, estas reuniones se llevaron a cabo de acuerdo con el cronograma de
actividades, los resultados fueron positivos, ya que se evidencié el interés de los agentes

en cuanto a los temas abordados.

La evaluacion del proceso y los resultados es el ultimo paso para la creacion del
programa, es necesario que todo proceso de formacion al personal se encuentre
acompanado de un sistema de evaluacion que permita evidenciar el grado de
conocimiento obtenido por los participantes del programa y con ello identificar los
resultados obtenidos. En el presente trabajo profesional de graduacion, se hizo uso del
modelo de Kirkpatrick para medir el aprendizaje de la propuesta del programa de
formacion basada en el desarrollo de las habilidades blandas, este método ha sido de los
mas utilizados para medir el aprendizaje, se centra en la medicion de la opinion de los
participantes, alcance del aprendizaje, cambio en el comportamiento y logro de los

objetivos.

Para medir el aprendizaje, fue necesario elaborar dos evaluaciones, en la primera se
midieron los conocimientos previos y en la segunda los conocimientos adquiridos, ambas
cuentan con las mismas preguntas, la unica diferencia es el momento de la aplicacion, la

primera se aplico antes del aprendizaje y la segunda posterior.

Como resultado de la aplicacion de las guias de evaluacion de conocimientos previos
aplicadas a los agentes del area de servicio al cliente, se logra establecer que el nivel de
conocimiento del tema habilidades blandas es nada en un 36%, seguido por poco
conocimiento con un 32%, finalizando con 21% y 11% para medio y mucho
respectivamente. Con estos resultados obtenidos se demuestra la necesidad de
fortalecer los conocimientos que actualmente poseen los agentes de servicio al cliente

de la empresa objeto de estudio con respecto a las habilidades blandas, por la
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importancia de su rol dentro de la organizacion, siendo ellos el contacto directo con el

cliente.

Luego de la participacion en el programa de formacion para el desarrollo de habilidades
blandas, se realiz6 nuevamente la evaluacion con las mismas preguntas realizadas al
momento de la evaluacién de conocimientos previos y con esto se establecio el nivel de
avance y aprendizaje adquirido durante el programa. Los resultados indican que los
agentes cuentan con el conocimiento sobre habilidades blandas en un 58% para mucho
y 33% para medio, finalizando con 9% y 0% para poco y nada respectivamente. Estos
resultados demuestran que el contenido del plan de formaciéon enfocado en el desarrollo
de habilidades blandas ha permitido cerrar las brechas de conocimiento del tema y su
aplicacion, ademas de resaltar la importancia que estas tienen con respecto al servicio

que proporcionan al cliente y en el logro de sus objetivos asi como los de la organizacion.

Inmediatamente al finalizar el programa de formacién se realizaron las demas
evaluaciones basadas en el modelo de Kirkpatrick, se evalué la opinidn del participante
en donde su nivel de satisfaccidon se encuentra en un 90% para mucho y 10% para medio,
lo cual confirma que el desarrollo del plan de formacion fue un éxito para la organizacion,
logrando cumplir con las expectativas y participacion de los agentes. Un mes después,
se evalud el comportamiento y logro de los resultados, las cuales fueron evaluados por
los supervisores del area para con ello, evidenciar si se logré poner en practica lo
aprendido a través del programa de formacion y el logro de los objetivos, los resultados
obtenidos indican que 83% de los agentes tuvo un cambio notable en cuanto a su
comportamiento, seguido del 14% a un nivel medio, finalizando con un 3% de agentes
con poco cambio y 0% con nada, esto manifiesta el interés, la disponibilidad y apertura
con la que los agentes fueron receptivos con respecto al contenido y a la puesta en

marcha de los conocimientos obtenidos.

Los objetivos fueron alcanzados segun los supervisores en un 98% para mucho y un 2%
para medio, este resultado contribuye ampliamente al logro de objetivos y da un
precedente en cuanto a dénde el area de recursos humanos debe reenfocar algunos
esfuerzos, con la finalidad de crear sinergia entre las capacitaciones que actualmente

existen y la formacion para el colaborador. La formacion constituye parte importante para
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el mejoramiento y evolucion de las competencias y habilidades de los colaboradores,
para el logro de objetivos personales, de puesto y organizacionales. A medida que la
empresa evoluciona y crece, su personal debe hacerlo con ella también, esto garantizara

que todos caminen en conjunto hacia la meta y los objetivos plasmados.
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5. DISENO DE PROGRAMA DE FORMACION INTEGRAL PARA EL DESARROLLO
DE HABILIDADES BLANDAS Y EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION

Con la creacion del programa de formacién integral para el desarrollo de habilidades
blandas en los agentes de atencién telefénica en el area de servicio al cliente de la
empresa objeto de estudio, se busca desarrollar aquellas habilidades que presentan un
nivel muy bajo, lo cual forma parte de los criterios a considerar para la evaluacion del
programa. Se busca iniciar con un propésito general y con ello alcanzar los objetivos

especificos enfocados en la empresa objeto de estudio.

La preparacion se encontrara a cargo del area de recursos humanos, quienes con base

en el programa de formacion e instrumentacion de este, llevaran a cabo la ejecucion.

El método por utilizar sera sincronico no presencial o virtual, la implementacion se
encuentra enfocada en el desarrollo de las habilidades blandas, esta se desarrollara de
forma programada, sistematica y ordenada, lo cual permitird que los participantes
adquieran conocimientos que les permita desarrollar habilidades y actitudes con el fin de
brindar un servicio al cliente eficiente, lo cual a su vez permitira la satisfaccion de este y

con ello alcanzar los objetivos de la empresa.

5.1.Programa de formacién integral:

5.1.1. Introduccion:

El presente documento ha sido elaborado con la finalidad de desarrollar habilidades
blandas en los agentes de atencion telefonica en la empresa objeto de estudio. El proceso
de formacion es de suma importancia en toda organizacion moderna que quiera alcanzar
una gestion de excelencia y que busque que sus integrantes sientan que forman parte de
un equipo donde el talento humano es tema fundamental y parte de la preocupacion de

sus altos dirigentes.
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5.1.2. Participantes:
El programa de formacion para el desarrollo de habilidades blandas esta dirigido a los
100 agentes de servicio al cliente por medio de atencion telefonica, quienes desempenan

sus labores en la empresa objeto de estudio ubicada en la ciudad de Guatemala.

5.1.3. Encargados de impartir el programa:
Los encargados de impartir el programa seran los responsables delegados por el area de
recursos humanos, ya que dentro de sus funciones principales, se encuentran todas
aquellas relacionadas con la gestion del talento, incluida la capacitacion y formacion del
personal.

5.1.4. Conocimientos que adquiriran los participantes
De acuerdo con el diagndstico de necesidades de capacitacion y con la finalidad de
proporcionar las herramientas necesarias a los agentes, se sugiere incluir los siguientes

temas:

¢ Qué es manejo de conflicto?

¢, Como se inicia un conflicto?

Identificar los diferentes tipos de conflicto

Conocer las estrategias para favorecer el manejo de los conflictos
Conocer las caracteristicas de los conflictos

¢ Qué es la inteligencia emocional?

¢, Como ser inteligente emocionalmente?

S @ ™o a0 T o

Identificar los diferentes tipos de emociones

Conocer las estrategias para favorecer el manejo de la inteligencia emocional
j- Conocer las caracteristicas de la inteligencia emocional

k. ¢Qué debo saber para tomar una decision?

l. ¢ Cual es el proceso para tomar una decision?

m. ldentificar las posibles consecuencias de una decisiéon

>

Conocer las estrategias para favorecer el manejo de la toma de decisiones
Conocer la importancia de la toma de decisiones

Adaptarse no es una opcion

2 T ©

Importancia de la adaptabilidad al cambio



r. ¢Por qué es tan dificil adaptarse a los cambios en las empresas?

s. Como lidiar de manera exitosa con los cambios en el entorno

t. El poder de la actitud positiva frente a los cambios

5.2.Objetivos del programa y contenido:

Tabla 10:

Diserio del programa de capacitacion

DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Objetivo General:
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Brindar a los participantes una serie de herramientas para que puedan manejar sus propias

habilidades blandas y con ello mejorar el servicio brindado en su puesto de trabajo y lograr con ello

los objetivos comunes, a través del fortalecimiento de relaciones con el cliente

Objetivos Especificos

Ampliar el
conocimiento actual
de los agentes de
servicio al cliente
con respecto a las
habilidades blandas
segun diagnodstico
de necesidades de

capacitacion

Desarrollar las
habilidades
blandas en los
agentes de
servicio al
cliente con un
nivel
actualmente

muy bajo

Mejorar la
atencion al
cliente por medio
de la aplicacion
de los
conocimientos

obtenidos

Garantizar la
satisfaccion de
los agentes con

respecto a los

nuevos
conocimientos
adquiridos en el
programa de
formacion de
habilidades
blandas

Identificar la
aplicacion de los
conocimientos
adquiridos por
parte de los
agentes al
momento de la
ejecucién de sus
tareas diarias y
con el
relacionamiento

al cliente

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1. Duracién del programa
El programa de formacion para el desarrollo de habilidades blandas se realizara en dos
fases: implementacién y desarrollo del programa y evaluacion. Para la implementacion
se dividira el total de agentes en cuatro equipos, los cuales se sugiera reciban el

contenido del programa de la siguiente manera:
Tabla 11:
Duracion del programa de formacion

DURACION DEL PROGRAMA

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE CAPACITACION
Equipo #1 Del 03 al 07 de mayo del 2021
Equipo # 2 De 17 al 21 de mayo del 2021
Equipo # 3 Del 24 al 28 de mayo del 2021
Equipo # 4 Del 31 de mayo al 04 de junio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la gerencia de recursos humanos, la aprobacién de los supervisores y
tomando en cuenta las funciones propias del puesto, el programa de formacion sera

impartido de lunes a viernes en horario de 15:00 a 17:00 horas.

5.2.2. Contenido y cronograma de actividades

Tabla 12

Duracién y temario sugerido manejo en situaciones de conflicto

Tema: Manejo en situaciones de conflicto

Estrategia de
Dia 1/ Tiempo Contenido ensefianzay Material

aprendizaje

. a. ¢Qué es manejo de Plataforma
25 minutos conflicto? Exposicion oral del _
' zoom y pizarra

b. ¢Cbomo se inicia un conflicto? capacitador y

20 minutos virtual
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_ Identificar los diferentes tipos participacion de los
25 minutos )
de conflicto agentes
Conocer las estrategias para
20 minutos favorecer el manejo de los
conflictos
_ Conocer las caracteristicas
20 minutos _
de los conflictos
10 minutos Cierre
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 13

Duracioén y temario sugerido para el tema Inteligencia Emocional

Tema: Inteligencia emocional
Dia 2 / Tiempo Contenido Estrategia de Material
ensefanza y
aprendizaje
_ ¢ Qué es la inteligencia
25 minutos _
emocional?
_ ¢, Coémo ser inteligente
20 minutos _
emocionalmente?
_ Identificar los diferentes
25 minutos ) ) -
tipos de emociones Exposicién oral del Plataforma zoom y
Conocer las estrategias capacitador y pizarra virtual
) para favorecer el participacion de los
20 minutos _
manejo de la agentes
inteligencia emocional
Conocer las
20 minutos caracteristicas de la
inteligencia emocional
10 minutos Cierre

Fuente: Elaboracion propia
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Duracién y temario sugerido para el tema Toma de Decisiones
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Tema: Toma de decisiones

Dia 3/ Tiempo

Contenido

Estrategia de
ensefianzay

aprendizaje

Material

25 minutos

¢, Qué debo saber
para tomar una

decision?

20 minutos

¢, Cual es el proceso
para tomar una

decision?

25 minutos

Identificar las posibles
consecuencias de una

decision

20 minutos

Conocer las
estrategias para
favorecer el manejo
de latoma de

decisiones

20 minutos

Conocer la
importancia de la

toma de decisiones

10 minutos

Cierre

Exposicion oral del
capacitador y
participacion de los

agentes

Plataforma zoom y

pizarra virtual

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 15:

Duracion y temario sugerido para el tema Flexibilidad

Tema: Flexibilidad

Dia 4/ Tiempo

Contenido

Estrategia de
ensefianzay

aprendizaje

Material

25 minutos

Adaptarse no es una

opcioén

20 minutos

Importancia de la
adaptabilidad al

cambio

25 minutos

¢, Por qué es tan dificil
adaptarse a los
cambios en las

empresas?

20 minutos

Como lidiar de
manera exitosa con
los cambios en el

entorno

20 minutos

El poder de la actitud
positiva frente a los

cambios

10 minutos

Cierre

Exposicion oral del
capacitador y
participacion de los

agentes

Plataforma
zoom y pizarra

virtual

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16:

Actividades de aplicacion para los temas vistos
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Actividades de aplicacion

Dia 5/ Tiempo Tema Actividad Material
a. Manejo en situaciones

30 minutos de conflicto Emociones en marcha

30 minutos b. Inteligencia emocional | Observar la respiracion Plataforma

¢Y a quién dejamos

30 minutos c. Toma de decisiones

fuera del barco?
30 minutos d. Flexibilidad El equipo ideal
10 minutos e. Cierre

zoom y pizarra

virtual

Fuente: Elaboracién propia

El contenido sugerido para el programa de formacién responde al resultado obtenido

mediante la observacion directa realizada en el entorno laboral del area de servicio al

cliente de la empresa objeto de estudio y la deteccion de necesidades de capacitacion.



5.2.3. Ejecucion del programa
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La ejecucion del programa de formacion para el desarrollo de desarrollo de habilidades

blandas se realizara por medio de reuniones virtuales con los supervisores de equipo, los

agentes que participaran en el aprendizaje y el personal delegado de recursos humanos.

Tabla 17:

Ejecucion del programa de formacion

EJECUCION PROGRAMA DE FORMACION DE HABILIDADES BLANDAS

TEMA

OBJETIVO

FECHA

1.Manejo en situaciones de
conflicto

Brindar a los participantes, las
herramientas necesarias para la
identificacion de situaciones de
conflicto y las posibles formas de

afrontarlas de la mejor manera.

03, 17,24 y 31 de
mayo del 2021

2. Inteligencia emocional

Desarrollar la habilidad para

gestionar bien las emociones.

04, 18, 25 de mayo
y 01 de junio del
2021

3.Toma de decisiones

Proporcionar las herramientas y
estrategias que ayudaran a
gestionar el proceso de toma de
decisiones de forma asertiva de
acuerdo con los objetivos de la

organizacion

05, 19, 26 de mayo
y 02 de junio del
2021

4. Flexibilidad Concientizar sobre la importancia | 06, 20, 27 de mayo
de la adaptacion al cambio y 03 de junio del
2021
5. Actividades de reforzamiento Poner en practica el conocimiento | 07, 21, 28 de mayo
obtenido durante la semana de y 04 de junio del
formacion 2021

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.Método de aprendizaje, moderador y recursos didacticos

5.3.1. Metodologia
Para cumplir con los objetivos plasmados en el programa de formacion, se acudira al uso
del proceso de capacitacién y desarrollo propuesto por Chiavenato (2017) en el orden
siguiente: Deteccion de necesidades de capacitacion, disefio del programa de
capacitacion, ejecucioén del programa de capacitacién y evaluacién del proceso y los

resultados de capacitacion (p.325).

5.3.2. Moderadores
El departamento de recursos humanos tendra a su cargo la implementacion del programa
de formacion para desarrollar las habilidades blandas en los agentes de servicio al cliente,
quienes a su vez contaran con el apoyo de los supervisores del area de la empresa objeto

de estudio.

5.3.3. Recursos didacticos

Los recursos didacticos incluiran:

a. El presente programa para el departamento de recursos humanos de la
organizacién
b. Presentacion realizada en CANVA utilizada con los supervisores para la

presentaciéon del programa de formacion para desarrollar las habilidades blandas.

5.4.Evaluacion del proceso y los resultados de capacitaciéon
5.4.1. Definicién del método:
La evaluacion del programa de formacion se realizara haciendo uso del modelo de
Kirkpatrick para medir el aprendizaje de la propuesta del programa de formacién basada
en el desarrollo de las habilidades blandas, este método ha sido de los mas utilizados
para medir el aprendizaje, se centra en la medicion de la opinién de los participantes,
alcance del aprendizaje, cambio en el comportamiento y logro de los objetivos de la
capacitacion y el desarrollo, es decir, el efecto sobre el desempefio de los participantes.

La evaluacion se realiza con la finalidad de identificar si se estan cumpliendo con el
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objetivo de cubrir las necesidades identificadas durante el diagndstico de necesidades de

capacitacion de la organizacién objeto de estudio.

La evaluacion del programa de formacién se realizara a través de los siguientes

instrumentos:

. Evaluacion de satisfaccioén

a
b. Evaluacion de aprendizaje

c. Evaluacién de comportamiento
d

. Evaluacion de logro de objetivos

Para la evaluacién del aprendizaje fue necesario realizarla en dos fases, en la primera se
midieron los conocimientos previos, lo cual permitira tener visibilidad del conocimiento
que los participantes poseen acerca del contenido que se impartira durante el programa
de formacién y en la segunda los conocimientos adquiridos, esta determinara el
conocimiento que los participantes obtuvieron durante el programa, ambas cuentan con
las mismas preguntas, la unica diferencia es el momento de la aplicacién, la primera se

aplicé antes del aprendizaje y la segunda al final.

5.4.2. Programacion de las evaluaciones

Las evaluaciones se realizaran en el siguiente orden:

Tabla 18

Cronograma para la evaluacion de la opinion del participante o guia de satisfaccion

EVALUACION DE LA OPINION DEL PARTICIPANTE

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE EVALUACION
Equipo # 1 07 de mayo del 2021
Equipo # 2 21 de mayo del 2021
Equipo # 3 28 de mayo del 2021
Equipo #4 04 de junio del 2021

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19

Cronograma para la evaluacion de conocimientos previos

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS PREVIOS

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE EVALUACION
Equipo #1 05 de abril del 2021
Equipo # 2 06 de abril del 2021
Equipo # 3 07 de abril del 2021
Equipo # 4 08 de abril del 2021

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20

Cronograma para la evaluacion de conocimientos adquiridos

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE EVALUACION
Equipo #1 07 de mayo del 2021
Equipo # 2 21 de mayo del 2021
Equipo # 3 28 de mayo del 2021
Equipo # 4 04 de junio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21:
Cronograma para la evaluacion del cambio en la conducta o guia del cambio en el

comportamiento

EVALUACION CAMBIO DE CONDUCTA

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE EVALUACION
Equipo #1 05 de julio del 2021
Equipo # 2 06 de julio del 2021
Equipo # 3 07 de julio del 2021
Equipo # 4 08 de julio del 2021

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 22
Cronograma para la evaluacion de los logros obtenidos

EVALUACION DE LOGROS OBTENIDOS

NUMERO DE EQUIPO FECHA DE EVALUACION
Equipo #1 05 de julio del 2021
Equipo # 2 06 de julio del 2021
Equipo # 3 07 de julio del 2021
Equipo # 4 08 de julio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

5.4.3. Cuestionario de evaluacion de la opiniéon del participante respecto a

su participacion en el programa de capacitacion (Anexo 8):
Con la finalidad de conocer la opinidn del participante con respecto a su participacion en
el programa de capacitacion, su satisfaccion y el cumplimento de sus expectativas, se
elaboré una guia de evaluacion, la cual consta de diez preguntas, de las cuales el
resultado indica el nivel en el cual se encuentra el nivel de satisfaccion de cada agente,

siendo las opciones para elegir: Mucho, medio, poco y nada.

0% 0%

Mucho
= Medio

= Poco
= Nada

90%

Figura 07 Nivel de satisfaccién del participante, de los 100 agentes que participaron en
el plan de formaciéon 90 indica que su satisfaccion sobre el desarrollo del plan es mucha
y 10 de ellos indica una satisfaccion media. Lo anterior confirma que el entorno en el cual
se realizo la accion formativa, los temas incluidos, la metodologia y la participacion fueron

percibidas positivamente entre los agentes, sintiendo con ello que la empresa se
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preocupa ademas del desarrollo y preparacion técnica, mejorar la calidad profesional,

incrementando sus habilidades y actitudes.

Cada pregunta se encuentra relacionada con el nivel de satisfaccién que los participantes
tienen acerca del desarrollo del plan de formacioén para el desarrollo de las habilidades
blandas y su aplicacidon. Los resultados con respecto a la opinion de cien agentes son

los siguientes:
Tabla 23

Cuestionario de evaluacion de la opinioén del participante

Preguntas Mucho Medio Poco Nada Agentes

La informacion y capacitacion que recibi
1 o _ 90 10 100
cumplié mis expectativas

La informacién y capacitacion que recibi
2 90 10 100
me es de utilidad

Me siento capacitado para manejar las
3 a0 10 100
habilidades blandas desarrolladas

4 Estoy satisfecho con lo aprendido 90 10 100

El tiempo fue suficiente para adquirir las
5 herramientas necesarias para reforzar| 90 10 100

las habilidades

Se cumplieron los objetivos propuestos
6 90 10 100
en el curso

Los ejercicios y materiales fueron
7 o 90 10 100
adecuados para alcanzar los objetivos

Las condiciones bajo las que se impartiod
8 90 10 100
el curso fueron adecuadas

Se generd un clima de respeto y
9 90 10 100
confianza durante la capacitacion

10 | Se cumplieron los tiempos programados | 90 10 100

900 100 0 0 1000
90% 10% 0% 0% | 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en los objetivos del nivel 1 del Modelo de Kirkpatrick
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5.4.4. Guia de evaluacion del aprendizaje:
Para evaluar el aprendizaje, fue necesario elaborar dos evaluaciones, en la primera se
midieron los conocimientos previos y en la segunda los conocimientos adquiridos, con

esto se determind el aprendizaje de los agentes en el programa.

5.4.4.1. Cuestionario de evaluacién de conocimientos previos: (Anexo
9)
Para conocer el nivel de conocimientos previos en los agentes de servicio al cliente de la
empresa objeto de estudio, con respecto a lo contenido en el programa de capacitacion,
fue necesario realizar una guia de evaluacién de conocimientos previos, la cual consta
de diez preguntas, de las cuales el resultado indica el nivel en el cual se encuentra cada

agente, los niveles son: nada, poco, medio y mucho.

Nada Poco Medio Mucho
E Conocimientos Previos 36% 32% 21% 11%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 08 nivel de conocimientos previos, la evaluacién de conocimientos previos permitié
establecer las brechas que son necesarias cumplir a través del plan de formacién integral
para el desarrollo de habilidades blandas de la empresa objeto de estudio, este resultado
servira de base para el analisis comparativo que se realizara con los resultados de la

evaluacion de conocimientos adquiridos y con ello evidenciar el cierre de brechas.
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Los resultados reflejados en cada pregunta realizada corresponden a cien agentes de
servicio al cliente y son los siguientes:

Tabla 24:

Matriz de resultados de evaluacion de conocimientos previos a la ejecucion del plan de

formacion
Total
No. Preguntas \ETeF] Poco Medio Mucho
Agentes
¢, Conoces sobre el término "habilidades
1 35 40 20 5 100

blandas"?

¢, Conoces la relaciéon que existe entre
2 el manejo de habilidades blandas con 30 45 17 8 100

la calidad en el servicio al cliente?

¢, Sabes cémo reducir el estrés en una
3 i ) ] 25 30 25 20 100
situacion critica?

¢ Reacciones de forma positiva frente a
4 ) . 50 25 10 15 100
un comentario negativo?

¢ Eres capaz de volver a la calma
5 inmediatamente después de un 50 30 10 10 100

momento de tension?

¢,Conoces como influye el manejo de
6 las habilidades blandas en el logro de 40 35 15 10 100

los objetivos de tu puesto?

¢ Sabes identificar una situacion de
7 ) 25 30 25 20 100
conflicto?

¢En qué medida manejas
8 25 20 30 25 100
adecuadamente tus emociones?

¢ Te sientes seguro al tomar decisiones
9 ] . 40 30 30 0 100
sin apoyo de tu supervisor?

¢, Sabes cémo calmar una situacion

10 40 30 30 0 100
tensa?
Sumatoria 360 315 212 113 1000
Porcentaje 36% 32% 21% 11% 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en los objetivos del nivel 2 del Modelo de Kirkpatrick
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5.4.4.2. Cuestionario de evaluacion de conocimientos adquiridos:
(Anexo 10)
En seguimiento y para conocer el nivel de conocimientos adquiridos en los agentes de
servicio al cliente de la empresa objeto de estudio, con respecto al contenido en el
programa de formacién, fue necesario realizar una guia de evaluacion de conocimientos
adquiridos, la cual consta de diez preguntas, el resultado indica el nivel adquirido por

cada agente, los niveles son: nada, poco, medio y mucho.

Nada Poco Medio Mucho
B Conocimientos Adquiridos 0% 9% 33% 58%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 09 nivel de conocimientos adquiridos. La evaluacién de conocimientos adquiridos
permite conocer si los agentes han aumentado su comprensién con respecto al desarrollo
de habilidades blandas luego de participar en el plan de formacién. Cada pregunta se
encuentra relacionada con el conocimiento posterior que los participantes poseen acerca

de la conceptualizacién de las habilidades blandas y su aplicacion.

Los resultados reflejados corresponden a 100 agentes de servicio al cliente y son los

siguientes:
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Tabla 25:

Matriz de resultados con respecto a la evaluacion de conocimientos adquiridos posterior

a la ejecucion del plan de formacion

Total
Agentes

Preguntas \ETeF] Poco Medio Mucho

¢,Conoces sobre el término "habilidades
1 10 40 50 100
blandas"?

¢,Conoces la relaciéon que existe entre el
2 desarrollo de habilidades blandas con la 5 35 60 100

calidad en el servicio al cliente?

¢, Sabes cémo reducir el estrés en una
3 ] ) ] 5 40 55 100
situacion critica?

¢ Reacciones de forma positiva frente a
4 ) . 10 55 35 100
un comentario negativo?

¢ Eres capaz de volver a la calma
5 inmediatamente después de un 15 35 50 100

momento de tension?

¢, Conoces como influye el desarrollo de
6 las habilidades blandas en el logro de 10 20 70 100
los objetivos de tu puesto?

¢ Sabes identificar una situacion de
7 ) 10 30 60 100
conflicto?

¢En qué medida manejas
8 ) 5 20 75 100
adecuadamente tus emociones?

¢ Te sientes seguro al tomar decisiones
9 ] . 10 30 60 100
sin apoyo de tu supervisor?

¢, Sabes cémo calmar una situacion

10 10 30 60 100
tensa?
Sumatoria 20 335 575 1000
0% 9% 33% 58% 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en los objetivos del nivel 2 del Modelo de Kirkpatrick
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5.4.5. Guia de evaluacion de cambio en la conducta: (Anexo 11)
Con la finalidad de conocer el cambio de conducta del participante luego de su
participacion en el programa de formacién, se elabor6é una guia de evaluacion, la cual
consta de diez preguntas, a las cuales dieron respuesta cada uno de los supervisores a

cargo del grupo de agentes.

Nada Poco Medio Mucho
= Comportamiento 0% 3% 14% 83%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 evaluacion cambio de conducta, la evaluacion de cambio de conducta permite
medir el nivel de mejoria en el comportamiento de los agentes que participaron en el plan
de formacion. Cada pregunta se encuentra relacionada con el cambio de conducta
observado en los agentes posterior a los conocimientos obtenidos acerca de la

conceptualizacion de las habilidades blandas y su aplicacion.

Los resultados reflejados con base en la observacion de los supervisores a cada uno de

los agentes a su cargo son las siguientes:



Tabla 26: Matriz de resultados de la evaluacién de cambio de conducta en el participante

No.

Preguntas

¢ El participante puso en practica los
conocimientos adquiridos, en el

desarrollo de sus actividades?

Nada

Poco

69

Medio Mucho Supervisores

¢ Se ha observado un compromiso por
parte del colaborador al alcance de los
objetivos?

¢ Hubo cambios notables en la actitud
del participante luego de los

conocimientos adquiridos?

¢ El participante ha mejorado la toma
de decisiones sin acompafamiento de

su supervisor?

¢ El participante ha manejado
adecuadamente situaciones de

conflicto?

¢ Se ha observado al participante con
un desarrollo adecuado de inteligencia
emocional frente a situaciones de

estrés?

¢ Se evidencia un cambio de
comportamiento generalizado en el
participante luego de los

conocimientos adquiridos?

¢ El ambiente colaborativo en el equipo

ha mejorado?

¢ El participante ha demostrado mayor

empatia ante los clientes?

10

¢La mejora en el desempefio laboral
de los colaboradores se debe a los

conocimientos obtenidos?

Sumatoria

0

1

6

33

40

0%

3%

14%

83%

100%

Fuente: Elaboracién propia basado en los objetivos del nivel 3 del Modelo de Kirkpatrick
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5.4.6. Guia de evaluacion de logros obtenidos: (Anexo 12)
Para conocer el nivel de los logros obtenidos con el programa de capacitacién, se elaboré
una guia de evaluacién, la cual consta de diez preguntas. Los resultados con respecto a

la opinion de cuatro supervisores son los siguientes:

Nada Poco Medio Mucho

H Logros 0% 0% 2% 98%
Fuente:

Elaboracion propia

Figura 11 evaluacién de logros obtenidos, se evaluaron los logros obtenidos con el
programa de formacion con respecto a los 100 agentes que participaron, con base en la
interaccion y evaluacion de cada supervisor, el resultado muestra que el porcentaje mas
alto se encuentra en la opcidbn mucho, lo que significa que los logros obtenidos se
encuentran alineados a los objetivos. Es necesario resaltar que la empresa apunta al
logro de todos sus objetivos, por lo que es necesario mantener estas acciones formativas

y asi elevar y mantener el porcentaje de cumplimiento.

Cada pregunta se encuentra relacionada con los logros obtenidos luego del plan de

formacion.

Los resultados reflejados con base en la observacion de los supervisores a cada uno de

los agentes a su cargo son las siguientes:
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Tabla 27: Matriz de resultados de evaluacion de los logros obtenidos

Preguntas Nada Poco Medio @ Mucho Supervisores

¢ El participante ha logrado obtener mejores
resultados de acuerdo con la ultima evaluacion 0 0 0 4 4

del servicio que proporciona a la que fue sujeto?

¢ El participante ha proporcionado un mejor

servicio al cliente?

¢ El participante ha obtenido mejores resultados
en las encuestas de satisfaccion que el cliente 0 0 0 4 4

elabora al finalizar la llamada?

¢ El participante ha sido promotor de los

conocimientos adquiridos con el equipo?

¢ El participante a través de los conocimientos
adquiridos y sus actividades, ha logrado
contribuir al logro de objetivos de la

organizaciéon?

¢ El participante a través de los conocimientos
adquiridos y sus actividades, ha logrado
contribuir al logro de objetivos del area de

servicio al cliente?

¢ El participante a través de los conocimientos
adquiridos y sus actividades, ha logrado
contribuir al logro de objetivos del equipo al que

pertenece?

¢ Ha disminuido el escalamiento a supervisores
por inconformidades del cliente con respecto al 0 0 0 4 4

servicio del agente?

¢ Ha disminuido las quejas proporcionadas por el

cliente con respecto al servicio del agente?

¢La satisfaccion del cliente en cuanto a la
. . 0 0 0 4 4
atencion del agente ha mejorado?

0 0 1 39 40

0% 0% 2% 98% 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en los objetivos del nivel 4 del Modelo de Kirkpatrick
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5.5.Aspectos generales

5.5.1. Del departamento de recursos humanos

El departamento de recursos humanos para la implementacion del programa de

formacion aportara conocimiento de la siguiente forma:

a.

Proporcionar la informacién necesaria al equipo de trabajo que participara durante
el programa de formacion para desarrollar las habilidades, sera el responsable de
impartir el programa.

Proporcionar el material didactico a cada participante del programa.

Realizar las evaluaciones de satisfaccion y aprendizaje de acuerdo con las fechas
establecidas.

Realizar una reunién de cierre con el equipo participante

Agregar en el expediente de los participantes los resultados obtenidos durante el

programa de formacion.

5.5.2. De los supervisores del area de servicio al cliente

Los supervisores del area de servicio al cliente de la empresa objeto de estudio aportara

en la implementacion del programa de formacion de la siguiente manera:

a.

Verificar que el programa de formacion para el desarrollo de las habilidades
blandas se desarrolle de acuerdo con lo programado en el cronograma y
contenido.

Realizar supervision constante hacia los participantes y encargados de impartir el
conocimiento durante el programa.

Realizar las evaluaciones relacionadas con el comportamiento y logro de objetivos
de los participantes del programa de formacion para el desarrollo de habilidades

blandas.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo profesional de graduacion se elaboré un programa de
formacion integral que desarrollé habilidades blandas en personal del area de
atencién al cliente en una empresa dedicada a la subcontratacion de servicios, las
cuales desde el punto de vista de la gestion de recursos humanos repercuten
directamente en el desempefio laboral y la calidad en el servicio.

Es necesario concluir que de acuerdo con el diagnostico realizado a los agentes
de atencion telefonica del area de servicio al cliente, estos no cuentan con el
conocimiento y desarrollo de habilidades blandas.

Se concluye que base en los resultados obtenidos en el diagnostico de
necesidades de capacitacion se diseid el programa de formacion integral para el
desarrollo de habilidades blandas con un nivel de desarrollo muy bajo, las cuales
son flexibilidad, inteligencia emocional, manejo en situaciones de conflicto y toma
de decisiones con la finalidad de mejorar el desempefio y la calidad en el servicio,
ya que la empresa hasta el momento se ha dedicado al desarrollo de habilidades
duras enfocadas en tareas operativas propias del puesto.

Con el apoyo del area de recursos humanos de la empresa objeto de estudio se
implementé el programa de formacion integral para el desarrollo de habilidades
blandas segun diagndstico, se conto con la apertura y participacion de agentes del
area de servicio al cliente, se resaltd la importancia de las habilidades blandas
para mejorar el desempefio y la calidad en el servicio.

En conclusion luego de la evaluacion del programa de formacién en sus cuatro
niveles, reaccion, aprendizaje, conducta y logros obtenidos los resultados fueron
favorables y se evidenciaron cambios positivos en el desemperio de los agentes y
la calidad del servicio.



74

RECOMENDACIONES

Se recomienda incluir dentro de su proximo plan anual de capacitacion el plan de
formacién integral propuesto e implementado en el presente trabajo profesional de
graduacién, para el desarrollo de habilidades blandas en agentes de atencién
telefonica del area de servicio al cliente.

Se recomienda realizar como minimo una vez al afio diagndsticos de necesidades
de capacitacion y formacion para el area de servicio al cliente

de la empresa objeto de estudio

Se recomienda al area de recursos humanos disefiar planes de formacién integral
para colaboradores del area de servicio al cliente, enfocados en el desarrollo de
nuevas habilidades y destrezas para el logro de objetivos y no solamente limitarse
al desarrollo de habilidades duras.

Se recomienda al area de recursos humanos implementar programas de formacion
que promuevan la participacion de los colaboradores con temas que generen
interés, los cuales se enfoquen en el desarrollo del colaborador como persona.
Se recomienda al area de recursos humanos realizar nuevamente la evaluacion
de logro de objetivos como minimo seis meses después de la implementacion del
programa.

Se recomienda a futuros investigadores desarrollar exploraciones para el
desarrollo del colaborador como persona, dandole importancia al manejo y
desarrollo de sus emociones y no unicamente a la parte técnica propiamente del

puesto.
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GUIA DE ENTREVISTA ORGANIZACIONAL

Analisis de la Informacion: Linda Maria Nieves Paz Bolvito
Organizacion: Empresa dedicada a la prestacion de servicios
Puesto entrevistado: Gerente General

Objetivo: Conocer la opinidon y conocimiento que tiene el gerente general con respecto al
comportamiento organizacional de la empresa.

Instrucciones: Indique Si o No segun sea el caso y comente para ampliar la respuesta de
considerarlo necesario

Numero Pregunta Comentarios

1 ¢, Cual es el cargo que desempefia?

5 ¢, Cuanto tiempo lleva laborando en la
empresa?

3 ¢ Tiene conocimiento de la vision de la
empresa?

4 ¢ Podria indicar cuales son los valores
de la empresa?

5 ¢,Conoce los planes a futuro de la
organizacion?

6 ¢,Coémo ha evolucionado la empresa los
ultimos 5 afos?

7 ¢, Cual es el papel del area de servicio

al cliente dentro de la empresa?

¢ Considera que la empresa se
8 esfuerza en mantener un agradable
ambiente laboral?

¢, Se preocupa la empresa por
mantener capacitado a su personal?

La empresa ofrece oportunidades de
crecimiento a su personal

Comentarios del Evaluador:




GUIA DE ENTREVISTA ORGANIZACIONAL

Anadlisis de la Informacioén:
Organizacion:
Puesto entrevistado:

Linda Maria Nieves Paz Bolvito
Empresa dedicada a la prestacion de servicios
Gerente de Recursos Humanos

Objetivo: Conocer los planes anuales de capacitacion y formacion existentes en la empresa y los
esfuerzos que realiza el area de Recursos Humanos en pro del colaborador

Instrucciones: Indique Si o No segun sea el caso y comente para ampliar la respuesta de
considerarlo necesario

NUmero

Pregunta

¢ Existen planes de capacitacion dentro de

la empresa?

Comentarios

¢ Realizan diagndéstico de necesidades de
capacitaciéon?

¢, Qué tipo de capacitaciones ofrece a su
personal la empresa?

¢ Conoce los planes de capacitacion a
futuro?

¢ Existen planes de formacion integrales en
la empresa?

¢ Dentro de las capacitaciones
programadas, existe alguna enfocada en
habilidades blandas?

¢ Realizan contrataciones de personal
externo para brindar las capacitaciones?

¢, De acuerdo con su experiencia, que
temas deberian ser abordados en las
proximas capacitaciones?

Comentarios del Evaluador:




GUIA DE OBSERVACION Y NARRATIVA

Observador: Linda Maria Nieves Paz Bolvito
Organizacion: Empresa dedicada a la prestaciéon de servicios
Area: Servicio al cliente por medio de atencion telefénica

Guia de Observacion y Narrativa en el area de servicio al cliente durante la jornada laboral

Comentarios:




Andlisis del nivel de manejo de competencias blandas en agentes

Evaluador: Linda Maria Nieves Paz Bolvito
Organizacion: Empresa dedicada a la prestacion de servicios

Servicio al cliente por medio de atencion

Area: L
telefénica

Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo determinar las necesidades de capacitacion
existentes en el equipo de trabajo, desde el punto de vista de los supervisores del area

Instrucciones: Marque con una X la casilla que represente su respuesta de acuerdo con el conocimiento y
manejo de la habilidad blanda de la izquierda en los agentes de servicio al cliente a su cargo

Habilidad | Bajo Medio Alto
Habilidades de Comunicacion (asertividad,
claridad en sus planteamientos)

Seguridad en si mismos
Capacidad de insertarse en un equipo
Manejo de situaciones de conflicto
Capacidad de negociar
Persuasion

Perseverancia

Direccién de equipo

Flexibilidad

Liderazgo

Ambicion/ Competitivo

Toma de Decisiones

Autoestima

Inteligencia Emocional

Empatia




Ficha Técnica del Instrumento para DNC

Autor Alex, K.

“Soft skills, Know Yourself and Know the
Libro World”. (Habilidades blandas, condcete a i

mismo, conoce el mundo)

Afio 2016
Nombre original Cuestionario de Habilidades Blandas
Procedencia Estados Unidos
Duracion Aproximadamente 10 minutos
o Evaluar el grado de desarrollo de habilidades
Objetivos
blandas
1. Habilidades de Comunicacion

Perseverancia

. Direccion de equipo
10. Flexibilidad
11.Liderazgo

12. Ambicion/ Competitivo
13.Toma de Decisiones
14. Autoestima

15. Inteligencia Emocional
16.Empatia

Dimensiones

2. Seguridad en si mismos

3. Capacidad de insertarse en un equipo
4. Manejo de situaciones de conflicto

5. Iniciativa

6. Creatividad

7. Persuasion

8.

9

S Agentes de servicio al cliente empresa objeto
Aplicacion .
de estudio

De acuerdo con los objetivos de este plan de trabajo profesional de
graduacion, se realizaron cambios de forma del instrumento, mas que
cambios de fondo. Agregando las habilidades niumero 15 y 16, esto con el
objetivo de tener mayor exactitud para conocer la percepcion tanto en el caso

de la empresa objeto de estudio como la de los agentes.




Andlisis del nivel de manejo individual de competencias blandas en agentes DNC

Observador:
Organizacion:
Area:

Linda Maria Nieves Paz Bolvito
Empresa dedicada a la prestacién de servicios

Servicio al cliente por medio de atencidn telefénica

Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo conocer la evaluacion con respecto de las
habilidades blandas desarrolladas durante la formacion profesional de los agentes.

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que mas se adapte a su razonamiento

: Casi Casi
Siempre .. A veces Nunca
Siempre Nunca
1 | ¢ Te agrada tener comunicacion con otras personas?
¢ Puedes expresar con claridad tus pensamientos,
2 | deseos, necesidades y preocupaciones?
3 | Al hablar ¢te expresas de forma asertiva y clara?
¢ Sabes escuchar y comprender los consejos,
conocimientos y experiencias de las personas de su
4 | entorno?
¢ Sabes comunicar las cosas utilizandola inteligencia
5 | emocional?
6 | ¢ Sientes seguridad en si mismo?
¢ Sientes que tienes capacidad de insertarte en un
7 | equipo?
8 | ¢ Te agrada trabajar en equipo?
Cuando tienes que trabajar en equipo ¢ te resulta facil
9 |liderar el grupo?
¢ Puedes manejar situaciones de conflicto de forma
10 | asertiva?
En caso de situaciones de conflicto ¢ siempre logras
11 | mantenerte en calma?
¢ Tienes capacidad de negociar en situaciones de
12 | conflicto?
13| ¢ Tienes capacidad de persuasion?
14| ¢ Eres perseverante?
15| ¢ Te agrada dirigir los equipos de trabajo?
16 | ¢ Eres flexible en tus decisiones, formas de pensar?
17 | ¢ Tienes capacidad de liderazgo?
18| ¢ Tienes ambicion?

19

¢ Planificas de forma rigurosa las acciones que tienes
que hacer para desarrollarte en tu carrera?




Casi Casi

Siempre .. A veces Nunca
Siempre Nunca

20

¢ Eres capaz de sacrificar tu tiempo libre si el trabajo o

el estudio lo demanda?

21

¢ Te sientes motivado para conseguir tus objetivos?

22

¢ Te consideras competitivo?

23

¢ Te resulta facil tomar decisiones?

24

¢ Tienes buena autoestima?

25

¢ Consideras que tienes inteligencia emocional?

26

¢ Tienes empatia?

27

¢ Tienes iniciativa ante situaciones complejas y
nuevas?

28

JAfrontas los problemas con optimismo?

29

¢ Eres creativo?

30

¢ Confias en tus posibilidades y capacidades?




AGRUPACION DE INTERROGANTES DE ACUERDO CON SU ENFOQUE

Indicador

Pregunta

Escala

Habilidades de comunicacion

Facilidad de expresion,
de explicar y exponer
ideas, de escuchary

enfocarse

¢Al hablar te expresas de forma asertiva y clara?
¢Puedes expresar con claridad tus pensamientos,
deseos necesidades y preocupaciones?
¢ Sabes comunicar las cosas utilizando la inteligencia
emocional?
¢ Sabes escuchar y comprender los consejos,
conocimientos y experiencias de las personas en tu
entorno?

¢, Te agrada tener comunicacion con otras personas?

Seguridad en si mismo

Demuestra confianza y
cree en sus acciones y
capacidades

¢ Confias en tus posibilidades y capacidades?
¢ Sientes que tienes capacidad de insertarte a un
equipo?
¢ Sientes seguridad en si mismo?

Capacidad de insertarte en un
equipo

Demuestra cooperacion
con sus pares y trabajo
en equipo

¢ Cuando tienes que trabajar en equipo, te resulta facil
liderar el grupo?
¢ Te agrada trabajar en equipo?

Manejo de situaciones de
conflicto

Habilidades Blandas

Maneja los conflictos
asertivamente y con una
actitud positiva, tiene
capacidad de
negociacion durante el
inconveniente

¢Afrontas los problemas con optimismo?
¢ En caso de situaciones de conflicto, siempre logras
mantenerte en calma?
Puedes manejar situaciones de conflicto de forma
asertiva?
¢ Tienes capacidad de negociar en situaciones de
conflicto?

Persuasion

Si es necesario evade
argumentos con
fundamentos validos

¢ Tienes capacidad de persuasiéon?

Perseverancia

No se rinde facilmente

¢ Eres perseverante?

Autoestima

Se visualiza a si mismo
con amor propio

¢ Tienes buena autoestima?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Muy alto
Alto
Adecuado
Bajo
Muy bajo




No duda al momento de

Toma de Decisiones decidir en medio de un
conflicto

¢ Te resulta facil tomar decisiones?

¢ Planificas de forma rigurosa las acciones que tienes
Muestra visién en el que hacer para desarrollarte en tu carrera?
Ambicién / Competitividad futuro y se prepara para ¢ Te consideras competitivo?

¢ Te sientes motivado para conseguir tus objetivos?

el camino
¢ Tienes ambicion?

¢ Eres creativo?

Creatividad Aporta ideas viables
Liderazgo Es influyente ¢ Tienes capacidad de liderazgo?
Iniciativa Busca salidas viables en ¢ Tienes iniciativa ante situaciones complejas y
X . . s _
situaciones de conflicto nuevas? Siempre Muy alto
Capacidad de Eres capaz de sacrificar tu tiempo libre si el trabajo o Casi siempre Alto
. é z ifi uti i i j
Flexibilidad acf:gtsgéc;r;, r?lljs\cl::éerar el estudio lo demanda? CQSY?]?J?]S(:a AdeB(;l.Jgdo
reajustes y ¢Eres flexible en tus decisiones y formas de pensar? Nunca Muy Jbajo

Toma un rol de
direccién en caso sea
necesario

Piensa antes de actuar,
conoce sobre el manejo

Inteligencia Emocional de sus emociones, las
emociones negativas no

influyen en su entorno

Direcciéon de equipo ¢ Te agrada dirigir los equipos de trabajo?

¢ Consideras que tienes inteligencia emocional?

Empatia Sabe(:jeei[gr deenmeéllslugar ¢ Tienes empatia?




GUIA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL PARTICIPANTE

Instrucciones: Marca con X el término que mas se adapte a tu opinion de acuerdo con el
desarrollo del plan de formacion

\[e} Preguntas ‘ Mucho ‘ Medio Poco Nada
La informacién y capacitacion que recibi

1 cumplié mis expectativas

5 La informacion y capacitacion que recibi me es
de utilidad

3 Me siento capacitado para manejar las

habilidades blandas desarrolladas

4 | Estoy satisfecho con lo aprendido

El tiempo fue suficiente para adquirir las
5 |herramientas necesarias para reforzar las

habilidades

6 Se cumplieron los objetivos propuestos en el
curso

v Los ejercicios y materiales fueron adecuados
para alcanzar los objetivos

8 Las condiciones bajo las que se impartio el
curso fueron adecuadas

9 Se generd un clima de respeto y confianza

durante la capacitacion

10 |Se cumplieron los tiempos programados




GUIA DE EVALUACION DE CONOCIMIENTOS PREVIOS

Instrucciones: Marca con X la casilla que represente su respuesta de acuerdo a la interrogante
de la izquierda

No. Preguntas ‘ Mucho ‘ Medio Poco Nada
1 ¢ Conoces sobre el término "habilidades
blandas"?

¢ conoces la relacién que existe entre el
2 | manejo de habilidades blandas con la calidad
en el servicio al cliente?

¢ Sabes como reducir el estrés en una
situacion critica?

¢, Reacciones de forma positiva frente a un
comentario negativo?

¢ Eres capaz de volver a la calma
5 |inmediatamente después de un momento de
tension?

¢, Conoces como influye el manejo de las
6 |habilidades blandas en el logro de los
objetivos de tu puesto?

7 | ¢Sabes identificar una situacién de conflicto?

¢En qué medida manejas adecuadamente tus
emociones?

¢En qué medida manejas adecuadamente tus
emociones?

10 |¢Sabes como calmar una situacion tensa?




GUIA DE EVALUACION DE CONOCIMIENTOS OBTENIDOS

Instrucciones: Marca con X la casilla que represente su respuesta de acuerdo con la interrogante
de la izquierda

No. Preguntas ‘ Mucho ‘ Medio Poco Nada
1 ¢ Conoces sobre el término "habilidades
blandas"?

¢ conoces la relacién que existe entre el
2 | manejo de habilidades blandas con la calidad
en el servicio al cliente?

¢ Sabes como reducir el estrés en una
situacion critica?

¢, Reacciones de forma positiva frente a un
comentario negativo?

¢ Eres capaz de volver a la calma
5 |inmediatamente después de un momento de
tension?

¢, Conoces como influye el manejo de las
6 | habilidades blandas en el logro de los
objetivos de tu puesto?

7 | ¢Sabes identificar una situacién de conflicto?

¢En qué medida manejas adecuadamente tus
emociones?

¢En qué medida manejas adecuadamente tus
emociones?

10 |¢Sabes como calmar una situacion tensa?




GUIA DE EVALUACION DE CAMBIO DE CONDUCTA

Instrucciones: Marca con X la casilla que represente su respuesta de acuerdo con la interrogante
de la izquierda

No. Preguntas ‘ Mucho ‘ Medio Poco Nada
¢ El participante puso en préactica los

1 |conocimientos adquiridos, en el desarrollo de
sus actividades?

¢,Se ha observado un compromiso por parte
del colaborador al alcance de los objetivos?

¢ Hubo cambios notables en la actitud del
3 | participante luego de los conocimientos
adquiridos?

¢ El participante ha mejorado la toma de
4 | decisiones sin acompafiamiento de su
supervisor?

¢ El participante ha manejado adecuadamente
situaciones de conflicto?

¢ Se ha observado al participante con un
6 | manejo adecuado de inteligencia emocional
frente a situaciones de estrés?

¢, Se evidencia un cambio de comportamiento
7 | generalizado en el participante luego de los
conocimientos adquiridos?

¢ El ambiente colaborativo en el equipo ha
mejorado?

¢ El participante ha demostrado mayor empatia
ante los clientes?

¢ La mejora en el desempefio laboral de los
10 |colaboradores se debe a los conocimientos
obtenidos?




GUIA PARA LA EVALUACION DE LOS LOGROS OBTENIDOS

Instrucciones: Marca con X el término que mas se adapte a tu opinion de acuerdo con el

desarrollo del plan de formacion
No. Preguntas ‘ Nada ‘ Poco Medio  Mucho

¢ El participante ha logrado obtener mejores
1 resultados de acuerdo con la Ultima evaluacion del
servicio que proporciona a la que fue sujeto?

¢ El participante ha proporcionado un mejor servicio
2 al cliente?

¢ El participante ha obtenido mejores resultados en
3 las encuestas de satisfaccion que el cliente elabora
al finalizar la llamada?

¢ El participante ha sido promotor de los
4 conocimientos adquiridos con el equipo?

¢ El participante a través de los conocimientos
5 adquiridos y sus actividades, ha logrado contribuir
al logro de objetivos de la organizacion?

¢ El participante a través de los conocimientos
6 adquiridos y sus actividades, ha logrado contribuir
al logro de objetivos del area de servicio al cliente?

¢ El participante a través de los conocimientos
7 adquiridos y sus actividades, ha logrado contribuir
al logro de objetivos del equipo al que pertenece?

¢ Ha disminuido el escalamiento a supervisores por
8 inconformidades del cliente con respecto al servicio
del agente?

¢Ha disminuido las quejas proporcionadas por el
9 cliente con respecto al servicio del agente?

¢, La satisfaccion del cliente en cuanto a la atencién
10 del agente ha mejorado?
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