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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion es analizar e identificar como las
competencias blandas inciden en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
CNT Sistemas de Informacion SAS. Por medio de la presente investigacion se busca
identificar los procesos existentes en la empresa para el desarrollo de las competencias
blandas de sus trabajadores, definir como son aplicados y asi lograr presentar los
resultados a que haya lugar. Para tal fin se recopilé informacion como el avance en el
tema gracias a la cuarta revolucion industrial, al igual que teorias relevantes de diferentes
autores que han brindado grandes aportes a este tema, logrando posicionarlo con el
transcurso de los afios como uno de los pilares en el éxito profesional. La presente
investigacion es de tipo mixta, no experimiental, con una muestra de veinte sujetos, como
instrumento se determino la utilizacion de cuestionario, el cual consta de treinta items con
escala likert, el cual se aplico cumpliendo previamente con los requisitos eticos
establecidos, posteriormente se procedio a realizar el analisis de datos y con esto se logro
obtener los resultados que permitieron alcanzar los objetivos, presentar conclusiones,
recomendaciones y dar respuesta clara a la pregunta de investigacion.

Palabras claves: competencias, habilidades blandas, desempefio laboral, cuarta
revolucion industrial, cuestionario.



Capitulo 1
Antecedentes
Descripcion de contexto general del tema.

Actualmente la mayor dificultad presentada por las empresas es la falta de
competencias de empleabilidad, es decir las competencias blandas o soft skills. Un
estudio adelantado por Manpower en el 2003 afirma que de cada cinco directivos uno
indica que las personas que aspiran a diferentes cargos carecen de competencias blandas
entre las que destacan el entusiasmo, el trato interpersonal, la puntualidad y la
adptabilidad. Las soft skills, no cuentan con un facil desarrollo y son estas las que logran
que el desempefio en un puesto de trabajo sea categorizado como alto. El mundo laboral
actual es altamente competitivo y las competencias duras no son sufientes a fin de
alcanzar el éxito laboral, los requisitos son cada vez mayores y es en este punto donde las
habilidades blandas toman protagonismo. El trabajo que desarrollan los empleados en la
actualidad est4d compuesto por tareas menos repetitivas e individuales, es en este contexto
que es necesario que los trabajadores sean capaces de desempefiarse con gran autonomia.

Glenn (2008) afirma que contar con personal dotado de habilidades blandas es
una estrategia organizacional para el alto rendimiento. Contar con un equipo laboral que
tenga las competencias blandas claves enriquecera a las organizaciones, haciendolas mas
competitivas; a la vez estas competencias brindaran al trabajador mayor desarrollo
laboral y por consiguiente mejora en su calidad de vida (Maya, 2016).

Diferentes estudios como el realizado por la universidad Cesar Vallejo a la
empresa UGEL de Per0 identificé como los empleados con deficiencias en sus
competencias blandas llegan a mostrarse indiferentes, faltos de compafierismo
considerando irrelevante el trabajo en equipo y los valores no hacen parte de sus
caracteristicas principales (Salazar, 2018). Son estonces las habilidades blandas, una
agrupacion de cualidades y atributos indispensables en el personal de las organizaciones
modernas lo que nos lleva a preguntarnos ;como influyen estas competencias en el

desempefio laboral de los trabajadores?.



Presentacion de la institucion

En 1979, se crea SISCOMPUTO, compaiiia enfocada en el desarrollo de software
y datos, posteriormente llamada SISCOMPUTACION LTDA., en 1993 cambia
nuevamente, para ya ser identificada como CNT SISTEMAS DE INFORMACION
LTDA., en 1998 desarrollan la aplicacion CNT SIIS como un software dirigido a
instituciones médicas, gracias a este a partir de 2008 logran tener presencia a nivel
nacional introduciéndolo en clinicas y hospitales tanto publicas como privadas, a partir de
partir de 2018, la empresa recibe capital extranjero por lo que la multinacional chilena
INEXXOS entra a formar parte de la junta directiva, permitiendo que los productos CNT
puedan ofertarse a los paises que hacen parte de la Alianza del Pacifico donde el Grupo
Empresarial tiene presencia.

Actualmente la empresa cuenta con mas de 50 empleados distribuidos en las areas
administrativa y financiera, desarrollo y T1, comercial, servicio al cliente y Calidad
(CNT, 2018).

Razon Social : CNT SISTEMAS DE INFORMACION SAS
Ubicacion: Calle 144 No. 21-16

Misién

“Somos una empresa especializada en soluciones integrales de base tecnoldgica
para Clinicas y Hospitales. Asumimos el reto de brindar productos y servicios de calidad,
innovadores, funcionales y oportunos, orientados a obtener mayor compromiso de
nuestros clientes y la satisfaccion de nuestros colaboradores por un trabajo bien hecho”
(CNT Sistemas de Informaién S.A., 2020).

Vision

“Ser reconocida para el 2020, como un aliado tecnoldgico, confiable y de alto
nivel para las Clinicas y Hospitales de Colombia y Latinoamérica, manteniendo
relaciones duraderas y rentables con nuestros clientes” ( CNT Sistemas de Informacion
S.A.S., 2020).



Capitulo 2

Planteamiento del problema

Es la gestion del talento humano por competencias un determinante dentro de las
organizaciones, ya que la aplicacidn de procesos claros y precisos ejecutados de manera
correcta y oportuna acorde a las necesidades tanto de empleado como de empleador
generard transformadores positivos en el personal que se veran reflejados de manera
directa en su rendimiento laboral, de igual forma su incorrecta aplicacion u omision se
verd reflejada en el desempefio de los empleados y como consecuencia un impacto en los

resultados generales de la organizacion.

Pregunta de investigacion.

¢Como las habilidades blandas o soft skills de los empleados de la empresa CNT
SISTEMAS DE INFORMACION SAS, repercuten en sus funciones laborales?

Objetivo general.

Identificar y analizar como las competencias blandas inciden en el desempefio
laboral de los trabajadores de CNT SISTEMAS DE INFORMACION SAS de la ciudad
de Bogota.

Objetivos especificos.

Identificar cuéles son las competencias blandas necesarias para el desempefio
laboral de los empleados de las areas comercial y servicio al cliente de la empresa CNT
SISTEMAS DE INFORMACION LTDA., de la ciudad de Bogota.

Identificar mediante que procesos desarrollan las competencias blandas de sus
empleados la empresa CNT SISTEMAS DE INFORMACION LTDA., de la ciudad de
Bogota.



Describir como aplican en el desempefio de sus labores las competencias blandas
los empleados de la empresa CNT SISTEMAS DE INFORMACION LTDA., de la
ciudad de Bogota.

Analizar y presentar los resultados obtenidos en el desarrollo de la presente
investigacion, a la vez que las recomendaciones a la empresa CNT SISTEMAS DE
INFORMACION SAS, para la mejora de la gestion de las competencias blandas de sus

empleados.

Justificacion.

Las competencias blandas, han sido incorporadas por las organizaciones como un
requisito indispensable para la contratacion de su personal y repercuten de manera
significativa en la valoracién sobre el desempefio laboral de los mismos, de aqui la
importancia de realizar esta investigacion, ya que identificar de forma clara las
competencias blandas y entender su importancia para el Optimo desarrollo en las funciones
de los trabajadores brindara a la comunidad en general un mejor dominio sobreun tema en
auge y de gran relevancia dentro de los procesos organizacionales. Por lo anterior y a fin
de obtener datos relevantes que contribuyan en la ampliacion de conocimientos sobre este
tema adelantaremos nuestra investigacion en la empresa CNT SISTEMAS DE
INFORMACION SAS de Bogota, a fin de obtener datos brindados directamente por sus

trabajadores.

La presente investigacion contribuird en laampliacion de la informacion y literatura
sobre la realidad y el desarrollo actual en el manejo de las habilidades blandas por parte de
los trabajadores particularmente de la empresa CNT SISTEMAS DE INFORMACION
SAS de Bogota, identificando como aplican las soft skills en sus puestos de trabajo y como

estos inciden en su desempefio laboral.



Capitulo 3

Marco de referencia

Marco conceptual.

Competencias blandas o (Soft skills)

Se entiende las competencias blandas como un cumulado de capacidades, que
brindan la habilidad para desempefiarse con mayor eficiencia en los contextos laboral y
personal; a esta definicion le aportan Simoén (2015) y Eichholz (2015)., al referirse a
destrezas no cognitivas, se hace referencia a las pertenecientes comportamiento o
emergen de las cracteristicas de personalidad (Mufioz, 2014).

La importancia de estas habilidades y su desarrollo en la infancia, principalmente
apunta, a qué actualmente se requiere que los jovenes posean dichas pericias como ser;
ductiles, proactivos, comprometidos, que cuenten con una ideologia critica, trabajo en
equipo y resolucidon de conflictos (Heckman, 2012). Una investigacion adelantada por el
Instituto del Futuro, de la Universidad de Phoenix, afrima que estas competencias son
basicas y necesarias paratodos aquellos que conformen el capital humano laboral del afio
2020.

Competencias

Las competencias son recopilaciones de conductas de ciertos sujetos, que las
dominan mejor que otros, de manera eficiente en una circuntancias fija. Dichas conductas
son visibles en el ambiente laboral, frente a situaciones de estrés, en destreza, de forma
constituida, caracteristicas de personalidad y el conocimiento; son entonces, enlaces de
las peculiaridades individuales y las condiciones necesarias en el desempefio y logro de
los objetivos para cada puesto de trabajo (Leboyer, 1997).

Es la edificacion social de ilustraciones significativas y Utiles en la ocupacion
productiva en una posicion real de trabajo; la cual se consigue, por medio de la
instruccion, y por medio del conocimiento brindado por la experiencia en actividades

reales de la funcién laboral (Ducci, 1997).



Cuentan con competencia profesionales quienes colocan los conocimientos,
habilidades y aptitudes requeridas para desempefiarse profesionalmente, pueden
solucionar los conflictos de manera autdnoma y flexible, de igual forma cuenta con los
conocimoentos para ayudar en su campo de expriencia dentro de la organizacién del
trabajo (Bunk, 1994). Las habilidades son las técnicas, pericias, sapiencias y
peculiaridades que diferencian a un empleado sobresaliente, en su desempefio, en

relacion a otro compafiero que desarrolla el mismo cargo laboral (Kochansky, 1998).

Desempefio laboral

Se precisa desempefio a modo de aquellas gestiones o procederes identificados en
los trabajadores, sobresalientes para los objetivos de las organizaciones (Garcia, 2001).,
que logran ser organizados en procesos de los aportes de cada empleado y su aporte a la
compaiiia. Ciertos investigadores exponen que el significado de practica debe ser:
incesante orientacion hacia el ocupacion efectiva, la direccidn de la ejecucion, es definida
comparativamente al asunto por medio del cual la corporacion afirma que el trabajador
labora conforme a los objetivos de la institucion (Besseyre des Horts, 1990). Asi como,
las destrezas por medio de las cuales las funciones o labores son definidas y revisadas, las

competencias son perfeccionadas.

Cuarta revolucion industrial

La actualidad se ve bombardeada por un gran avance tecnologico, el cual incluye
progresion genética, nanotecnologia y energia renovable, siendo estos combinacion de
avances y su correlacion por medio de control digital y biolégico; lo que hace que este
concepto sea fundamentalmente diferente de las anteriores revoluciones (vaticina Klaus
Schwab, 2016).

Esta revolucidn tecnoldgica, con sus avances vertiginos, se ha propagado de
manera mas rapida que las anteriores revoluciones, pero aun este desarrollo acelerado no
alcanza a cubrir a toda la poblacion mundial, ya que alrededor de 1.300 millones de
personas no cuentan con un servicio basico como lo es la electricidad (vaticina Klaus

Schwab, 2016). Por los cambios tecnologicos enunciados anteriormente, se prevee que



habra una alteracion a nivel mundial, que modificara lo que actualmente se conoce, ésto
debido a los grandes avances que dia a dia en el campo se generan, lo que modificara la
forma de trabajar y el relacionamietno entre las personas, generando un cambio nunca
antes vivido por el ser humano. (vaticina Klaus Schwab, 2016).

El nuevo poder de cambio, llegard por medio de la ingenieria genética y las
neurotecnologias, la revolucion impactara directamente sobre el campo laboral afectando
asi la disponibilidad de fuentes de trabajo, generando desempleo y las consecuencias que
esto con lleva, sus repercusiones afectardn de igual foma la seguridad de la politica 'y la
territorialidad de los estados se vera afectada. Los nuevos trabajos seran desarrollados en
industrias con uso de esta alta tecnologia relegando la mano de obra humana (vaticina
Klaus Schwab, 2016)

Marco teérico.

Competencias blandas o soft skills
La palabra competencias tiene su origen por David McClelland (1987), quién

identifico que las personas tienen cierto grado de afiliacion, es decir de poder pertenecer
a un grupo de personas, recibir y dar afecto. Una persona puede contar con las tres
necesidades mencionadas con diferente grado de fuerza. Por ejemplo, alto grado de
afiliacion, bajo grado de logro y medio de poder, esto podria traducir que la persona se
inclinaria en tener relaciones cordiales con jefes, compafieros, colegas, etc., que en hacer
un buen trabajo o controlar a los demas, de inteligencia emocional en el trabajo, resume
que las personas que obtienen altos niveles dentro de la organizacion poseen un gran
control de sus emociones, siempre estan motivadas, muestran entusiasmo, se les facilita
trabajar en equipo, tienen iniciativa y buenas relaciones con sus comparieros entre otras.
(Acosta, 2008).

Otro aporte al concepto es el brindado por Daniel Goleman, quien afirma que la
aptitud emocional, el liderazgo, la confianza de uno mismo y la influencia son triunfos
que se le atribuyen a la inteligencia emocional, lo que hace que tengamos un buen

desempefio laboral y contemos con una serie de habilidades blandas necesarias a la hora
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de desempefiarnos en un puesto de trabajo (Goleman, 2009). Goleman, relaciona la
inteligencia emocional con personalidad, caracter y habilidades blandas, mencionando las
siguientes competencias: conciencia de si mismo y muestra de emociones propias,
autorregulacion (controlar los impulsos y estado de &nimo), motivacion (mantener el
optimismo), empatia y confianza en los demas.

Howard Gardner propone su teoria de inteligencias multiples, describiéndola como
una habilidad para resolver problemas, entender el intelecto, el mundo fisico, la expresion
humana y la aptitud de emplear el saber en momentos reales (Utemvirtual, s.f.). Esto nos
lleva a entender que las competencias blandas, son las habilidades que permiten
interactuar asertivamente de un individuo con su ambiente, teniendo un buen desempefio
laboral y personal. Es fundamental desarrollar las habilidades como responsabilidad,
puntualidad, trabajo en equipo, liderazgo, disciplina entre otras (AVATELCO, 2016).

Otro aporte a este tema es el brindado por R.E. Boyatzis (1982)., quien adapto el
Analisis de Incidentes Criticos a fin de realizar un estudio sobre las competencias que
intervienen en el desempefio laboral de los dirigentes de las organizaciones. Su estudio
indico que todos los directivos y lideres cuentan con caracteristicas personales generales
pero que solo algunos poseen otras caracteristicas que les brindan un desarrollo excelente
en su desempefio laboral. Boyatzis afirma entonces que las competecias son rasgos
implicitos en cada persona, que se encuentran relacionadas con un desempefio exitoso en

sus puestos de trabajo.

Marco Empirico.

Diversas investigaciones a lo largo de los afios presentan evidencia de la
importancia que las competencias blandas han adquirido en el desarrollo de las personas
y especificamente en el desempefio laboral de las mismas, a continuacion presentaremos
algunas de estas:

En los 80 Boyatzis creo un modelo llamado “The Competent Manager”, en el cual
el autor identifico las competencias generales en diferentes productos y servicios con lo

que logro evidenciar cinco grupos de competencias que son el liderazgo, la gestion y
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accion por objetivos, la gestion de recursos humanos, dirigir subordinados y el
conocimiento especifico (Diaz, Psikhe, 2002).

En 1986 John Raven propone la implementacion definitiva del termino
competencia en el campo laboral especificamente en el desarrollo de un cargo dentro de
una organizacion, teniendo como base esto en Gran Bretafia se funda el Consejo Nacional
para las Calificaciones Profesionales, estableciendo los niveles modelo para el
rendimiento de cada uno de los sectores ocupacionales (Cardenas, 2012).

En 1994 Bunk identificd cuatro tipos de competencias, las competencias técnicas
que hacen referencia al manejo experto de las funciones laborales, las competencias
metodologicas, las cuales estan referenciadas a la forma y al modo de hacerlas, al igual
que las soluciones a desarrollar, las competencias sociales, las cuales se refieren al
relacionamiento con las personas, evidenciando el comportamiento dirigido al grupo y las
competencias participativas que son aquellas que se relacionan a la organizacion en el
contexto laboral, las cuales unidas forman la llamada “competencia de accion” (Arroyo,
2019).

En 1996 McClelland escribe un articulo titulado "Testing for competence rather
than intelligence”, en el cual analiza de manera profunda las comptencias, en este articulo
plantea como las pruebas de aptitud como las de inteligencia no evidencian relacién con
resultados destacados para la vida y propone como ejemplo el éxito laboral. Esta
afirmacion generé gran incidencia en el campo de la psicologia organizacional ya que
McClelland coloca dudas en las bases de este campo de la psicologia. Este mismo afio
Barret y Depinet llevan a cabo una revision de este articulo y concluyen que la relacion
existente entre los resultados arrojados por la pruebas de inteligencia y el desempefio
laboral no es directa si existen situaciones determinadas en las que se presenta una
relacién (Diaz, 2002).

En 1998 Daniel Goleman realiza un estudio el cual incluyé ciento ochenta y un
puestos de trabajo de ciento veintiun empresas de todo el mundo, en sus conclusiones el
autor indica que existe un alto grado de relacion en cuanto al perfil necesario y especfico
para lograr el éxito laboral. Goleman utilizo6 como método de analisis la determinacion

de la ratio presente entre las competencias o habilidades cognitivas y las emocionales
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necesarias para el desarrollo de un trabajo, logrando destacarse quince aptitudes
necesarias de las cuales cuatro son cognitivas y el resto competencias emocionales, por
que lo que se logré deducir que el 73% de las competencias identificadas y necesarias
para alcanzar la excelencia laboral son emocionales (blandas).

En 2002 Pereda, Berrocal y Lopez llevan a cabo una serie de estudios sobre las
personas que evidencian un desempefio eficaz en la ejecuidn de sus funciones laborales,
entre sus resultados se resalta la afirmacion en la cual indican que las competencias se
pueden desarrollar efectivamente al presentarse un grupo de elementos como el saber, el
saber hacer, el saber estar, el querer hacer y el poder hacer (Arroyo, Repositorio
Universidad de la Cantabria, 2019).

En 2008 Alles afirma que las competencias presentan mayor dificultad en ser
desarrolladas, entonces centra su atencion en las competencias blandas, enfocandose en
los rasgos de personalidad que llevan a una persona a comportarse de una forma
especifica, llevandola a un desempefio alto en su trabajo, de igual forma afirma que tanto
las competencias duras como las blandas son habilidades que deben trabajarse por
separado (Arroyo, 2019).

En 2015 La universidad de Harvard, La Fundacion Carnegie y el Centro de
Investigacion de Stanford, adelantaron en conjunto una investigacion sobre habilidades
blandas en la cual concluyeron que el 85% del éxito en el campo laboral es otorgado por
las habilidades blandas y que solo el 15% de este éxito es gracias a las habilidades duras,
este estudio se baso en A Study of Engineering Education, del escritor Charles Riborg
Mann en 1918 (National Soft Skills, 2015).

En 2016 Hay Group empresa lider a nivel mundial en recursos humanos adelanto
una investigacion en la cual evidencid que los directores que incluyen las competencias
blandas en sus procesos de liderazgo pueden llegar a incremetar el rendimiento de su
personal en un 30%, de igual forma afirma el estudio que las habilidades blandas deben
ser trabajadas tanto a corto como a largo plazo, es decir que al momento de la
contratacion (corto plazo) deben ser tenidas en cuenta, y se deben trabajar las habilidades
blandas con que cuentan los empleados a fin de potencializarlas y desarrollar las ausentes

(largo plazo) (Sergio Manrique, 2018).
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En 2017 La empresa ICIMS HIRING INSIGHTS, dedicada al reclutamiento de
personal para diferentes empresas, indican que sus estudios les permiten afirmar que el
94% de los reclutadores opina que un empleado con habilidades blandas lograré ser
ascendido a cargos de liderazgo por encima de empleados aln con més experiencia
(Munera, 2018).

En 2018 Marcet afirma “El cambio de la inteligencia artificial pasa mas por las
personas que por las maquinas”. Segun esto las empresas deben contar con una alianza
entre trabajadores y méaquinas donde los trabajadores deben adaptarse a las maquinas a
fin de alcanzar éxito en la busqueda de sus objetivos, este cambio debe pasar por
diferentes y diversos factores siendo las competencias blandas el factor principal (Arroyo,
2019).

Teniendo como base los diferentes datos arrojados por cada una de las
investigaciones y la diferente literatura que hace referencia al tema proponemos realizar
una investigacion que unida a estos datos nos permita identificar la importancia de las
soft skills en el desempefio de los empleados y logrando con esto comparar nuestros
resultados con los ya entregados por diferentes investigadores y asi aportar a la literatura

datos que aporte mas evidencia sobre este tema.
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Capitulo 4
Metodologia
Tipo y disefio de investigacion.

El presente trabajo es una investigacion mixta, y disefio no experimental. Johnson
y Onwuegbuzie (2004) definen el disefio mixto, como una clase de investigacion en la
cual se realiza una combinacion en lo referente a la técnica, método, enfoque, concepto o
lenguaje cuantitativo o cualitativo para un estudio. (Pérez, 2011).

Su disefio es no experimental, pues en la misma se pretende observar las variables,
tal y como se encuentran en su estado natural, sin manipularlas por parte del investigador.
Para el caso en concreto, se trata de determinar, como las competencias blandas inciden
en el desempefio laboral de los empleados de la empresa CNT, evidenciando su
apreciacion personal frente al tema, sin modificacion alguna que corresponda al presente
estudio. En tanto al disefio no experimental, se tendra en cuenta su categoria transversal,
se recolectaran datos de los empleados en sus diferentes actividades laborales del dia, a
fin de describir sus variables y analizar su incidencia e interrelacion.

Respecto a la inferencia del disefio de investigacion sera sin intervencion o
influencia directa. El estudio y andlisis, sera frente a sus respuestas tal y como se han
dado en su contexto natural. Finalmente, esta investigacion es de alcance descriptivo. Las
investigaciones descriptivas pretenen identificar las caracteristicas y el perfil de las
personas, una comunidad, un proceso o algun fendmeno sometido a analisis, esto indica
que se buscan medir o recolectar datos de forma independiente o en conjunto respecto a

los conceptos o variables tratadas (Sampieri, 2006)

Participantes.

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha determinado como poblacion
a los empleados de las areas comercial y de servicio al cliente de la empresa CNT
SISTEMAS DE INFORMACION SAS, de la ciudad de Bogota, tomando como muestra
a 20 de sus trabajadores lo que equivale al 40% de la poblacion total,que corresponde a
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50 empleados. La poblacion objeto de la presente investigacion son hombres y mujeres
entre los 23 y 55 afios de edad, con estudios técnicos y profesionales, residentes de la
ciudad de Bogot4, pertenecientes a los estratos 2, 3, 4y 5.

El tipo de muestreo es no probabilistico intencional. No probabilistico, ya que
mediante este tipo de muestreo la muestra es elegida por medio de criterios subjetivos no
aleatorios, la muestra es entonces elegida intencionalmente. La muestra para la presente
investigacion se escogio intencionalmente con base en el conocimiento de la poblacion y
se propuso estudiar a los trabajadores de la empresa CNT SISTEMAS DE
INFORMACION SAS de la ciudad de Bogota.

Instrumentos de recoleccion de datos.

Se determin6 como instrumento para el desarrolllo de la presente investigacion el
cuestionario, adaptando el disefiado de la Universidad Nacional de Trujillo (Trujillo —
Perl), cuyo objeto era conocer de qué manera influyen las habilidades blandas en el
desempefio laboral de los colaboradores de Crediscotia, y el cual se ajusta al objetivo de
la presente investigacion, permitiendonos analizar la variable independiente
(competencias/habilidades blandas), y la varible dependiente (desempefio laboral). El
cuestionario consta de 30 items, de los cuales la primera parte se encuentra dedicada al
abordaje de las habilidades blandas: buena comunicacion (1,2,3), capacidad de cambio
(4,5), honestidad (6), actitud positiva (7,8), compromiso con su deber (9,10,11), trabajo
en equipo (12,13,14), en la segunda parte se aborda el desempefio laboral: retribucion
salarial (15,16), agrado en el desarrollo de sus funciones (17,18), formacion (19,20,21),
ambiente laboral (22,23,24), cultura organizacional (25,26,27), panorama laboral
(28,29,30). El cuestionario tipo Likert cuenta con respuestas escaladas de 1 a 5:

1 - Nunca, 2 — Casi nunca, 3 — Indiferente, 4 — Casi siempre, 5 — siempre (anexo
B), para el desarrollo del instrumento por parte de los sujetos de la muestra se estima una

duracion de 15 minutos (Silvestre, 2017).
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Estrategia del analisis de datos.

Para el analisis de datos se ha determinado el metodo deductivo partiendo de los
datos generales obtenidos a fin de llegar a las conclusiones particulares y
recomendaciones a que halla lugar. De igual forma se utilizara el metodo analitico por
medio de la tabulacion de datos y graficas que soporten y brinden con su aporte

cualitativo una mayor cantidad de datos.

Consideraciones Eticas.

El proceso investigativo cumple con lo dispuesto por la ley 1090 del afio 2006
que reglamenta la psicologia en Colombia, en el Manual Deontolégico y Bioético del
Psicologo, al igual que la resolucion 8430 del afio 1993 del Ministerio de Salud se
partié del “principio del respeto por la dignidad humana, la libertad y
autodeterminacién del individuo expresadas en el derecho de participar o no, de
hacer las preguntas que considerara pertinentes y de sentirse en un ambiente que
protegid su integridad e identidad” (Congreso de la Republica de Colombia, 2006).

Este trabajo esta ajustado a los principios de la ciencia y la ética en gestion del
conocimiento acumulado con rigor metodol6gico. Segun la resolucion 008430 de 1993
articulo 9, la investigacién no presento ningun riesgo, que pudiera afectar a los
empleados de la empresa CNTSistemas de Informacion S.A.S., no se abordaron
problematicas que puedan afectar su integridad. (Ministerio de salud , 1993)

Se les solicito firmar a los participantes el consentimiento informado (anexo E) el
cual se les envio via email y estos fueron regresados escaneados con su firma. La
encuesta fue enviada de igual manera por mail y despues de desarrollada regresada por el
mismo medio, lo anterior se aclara debio porcederse de esta forma debido a la
emergencia sanitaria actual y sus restricciones que nos impiden desarrollar de forma

presencial dichos procesos.
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Capitulo 5
Resultados.

La presente investigacion arrojo los siguientes resultados:

La comunicacidn asertiva, segun los datos arrojados por el instrumento, se
evidencia frente a al valor 4 de la escala que equivale a casi siempre que presenta una
frecuencia porcentual del 50%, de igual forma el valor 5 que equivale a siempre presenta
una frecuencia porcentual del 50%, por lo que los sujetos encuentados presentan una alta
capacidad de comunicacidn asertiva tanto con sus comparieros de trabajo como con sus
clientes afectando de forma positiva su desemperio laboral.

La flexibilidad, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia frente al
valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia porcentual del 3%,
de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca, presenta una frecuencia porcentual
del 10%, el valor 3 que equivale a indiferente, presenta una frecuencia porcentual del
13%, el valor 4 que equivale a casi siempre presenta una frecuencia porcentual del 65%,
el valor 5 que equivale a siempre, presenta una frecuencia porcentual del 10%, por lo que
los sujetos encuestados presentan una alta flexibilidad lo que evidencia capacidad para
adecuar su conducta y pensamientos de forma facil a ideas y situaciones cambiantes e
imprevistas, a la vez esto muestra que cuentan con una alta capacidad para generar varios
conceptos de forma simultanea, lo que incide de forma positiva en su desempefio laboral.

La integridad, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia frente al
valor 4 de la escala que equivale a casi siempre, que presenta una frecuencia porcentual
del 55%, de igual forma el valor 5 que equivale a siempre, presenta una frecuencia
porcentual del 45%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto valor de
integridad, lo que se relaciona con la coherencia entre los valores que se dice tener y las
acciones que realiza.

La actitud positiva, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia
frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia
porcentual del 18%, de igual forma el valor 4 que equivale a casi siempre, presenta una

frecuencia porcentual del 38%, el valor 5 que equivale a siempre,”presenta una frecuencia
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porcentual del 45%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto grado en actitud
positiva, lo que evidencia que los sujetos se encuentran predispuestos a enfrentar los
obtaculos para poder darle una solucién y afrontar las situaciones de forma optimista.

La responsabilidad, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia
frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia
porcentual del 2%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi hunca, presenta una
frecuencia porcentual del 5%, el valor 4 que equivale a casi siempre,”presenta una
frecuencia porcentual del 27%, el valor 5, que equivale a siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 67%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto
grado de responsabilidad en sus labores, esto indica que la muestra tiene un alta
capacidad para responder por sus propias acciones, comprometerse y realizar las
obligaciones corresponientes a las funciones que se desempefian en su cargo laboral.

Trabajo en equipo, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia frente
al valor 3 de la escala que equivale a indiferente, que presenta una frecuencia porcentual
del 8%, de igual forma el valor 4 que equivale a casi siempre, presenta una frecuencia
porcentual del 65%, el valor 5 que equivale a siempre, presenta una frecuencia porcentual
del 27%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto grado de trabajo en equipo,
lo que evidencia que la muestra cuenta con altas habilidades para oganizarse de forma
determinada y alcanzar un objetivo comun, y con esto obtener mejores resultados en el
desempefio de sus funciones.

Retribucion econdmica, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia
frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia porcentual
del 10%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca, presenta una frecuencia
porcentual del 15%, el valor 3 que equivale a indiferente, presenta una frecuencia
porcentual del 35%, el valor 4, que equivale a casi siempre presenta una frecuencia
porcentual del 33%, y el valor 5, que equivale a siempre, presenta una frecuencia
porcentual del 8%, por lo que los sujetos encuestados presentan un grado medio de
satisfaccion frente a la retribucion econdmica, lo que evidencia que la muestra se

encuentra conforme con su asignacion salarial, pero al alcanzar un grado medio, se
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demuestra que dicha conformidad presenta una tendencia al deseo de recibir mayores
ingresos.

La satisfaccion frente a las tareas asignadas, segun los datos arrojados por el
instrumento, se evidencia frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta
una frecuencia porcentual del 20%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca,
presenta una frecuencia porcentual del 5%, el valor 3 que equivale a indiferente, presenta
una frecuencia porcentual del 20%, el valor 4, que equivale casi siempre presenta una
frecuencia porcentual del 45%, el valor 5, que equivale a siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 10%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto
grado de satisfaccion frente a las tareas asignadas, por lo que se evidencia que la muestra
se encuentra estimulada intelectualmente por las tareas y retos propios de sus funciones.

La capacitacion, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia frente al
valor 3 de la escala que equivale a indiferente, que presenta una frecuencia porcentual del
20%, de igual forma el valor 4 que equivale a casi siempre, presenta una frecuencia
porcentual del 72%, el valor 5 que equivale a siempre, presenta una frecuencia porcentual
del 8%, por lo que los sujetos encuestados indican un alto grado de interés por
capacitarse, por lo que la muestra evidencia un constante deseo en el mejoramiento de sus
aptitudes a fin de mejorar su desempefio laboral.

Clima organizacional, segun los datos arrojados por el instrumento, se evidencia
frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia
porcentual del 17%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca, presenta una
frecuencia porcentual del 8%, el valor 3 que equivale a indiferente, presenta una
frecuencia porcentual del 10%, el valor 4, que equivale a casi siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 55%, el valor 5, que equivale a siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 10%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto grado
de satisfaccion frente al clima organizacional, con esto se evidencia un mayor rango de
comodidad de los trabajadores frente al escenario laboral en el que se desempefian, al
encontrarse en un ambiente de trabajo positivo lo que contribuird a un mejor desempefio

laboral.
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La cultura organizacional, segun los datos arrojados por el instrumento, se
evidencia frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia
porcentual del 2%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca, presenta una
frecuencia porcentual del 28%, el valor 3 que equivale a indiferente,”presenta una
frecuencia porcentual del 15%, el valor 4, que equivale a casi siempre, presenta una
frecuenciaporcentual del 30%, el valor 5, que equivale a siempre, presenta una frecuencia
porcentual del 25%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto grado de cultura
organizacional, esto evidencia que la muestra se identifica con las normas y valores que
promueve la empresa, reflejando de forma directa un alto sentido de pertenencia hacia la
misma, lo que se proyectara directamente en su desempefio y productividad.

Las expectativas laborales, segun los datos arrojados por el instrumento, se
evidencia frente al valor 1 de la escala que equivale a nunca, que presenta una frecuencia
porcentual del 15%, de igual forma el valor 2 que equivale a casi nunca, presenta una
frecuencia porcentual del 2%, el valor 3 que equivale a indiferente, presenta una
frecuencia porcentual del 17%, el valor 4, que equivale a casi siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 47%, el valor 5, que equivale a siempre, presenta una
frecuencia porcentual del 20%, por lo que los sujetos encuestados presentan un alto grado
de expectactivas laborales, lo que evidencia que la muestra cuenta con una vision positiva

de lo que aspira suceda en su crecimiento laboral dentro de la compafiia.
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Capitulo 6

Discusion y conclusiones.

Constatando con la investigacion de David McClelland (1987), en la cual afirma

que, para el éxito laboral de una persona no era sufiente con sus estudios o los titulos que

obtubiera, sino que su desempefio dependia més de las caracteristicas propias de la

personay de sus competencias, el presente estudio se encuentra en concordancia con

dicha afirmacion ya que, como se evidencia en los resultados obtenidos, las competencias

blandas forman parte fundmental en el buen desempefio laboral de los empleados de

CNT.

Luego de comunicarnos con el area de Recusrsos Humanos se logré identificar

que las competencias blandas necesarias para el desempefio laboral de los empleados de

las areas comercial y del servicio al cliente de la empresa CNT SISTEMAS DE
INFORMACION SAS, son:

Efectividad: identificandola como una capacidad requerida a fin de que sus
colaboradores cuenten con la capacidad de cumplir los objetivos puesto a su cargo
mediante la optimizacion de los recursos humanos, materiales y temporales con
que disponen.

Manejo de quejas y objeciones: mediante una alta capacidad de sus empleados en
la superacidn de dificultades, actuando de forma concilatoria con un alto grado de
orientacion a encontrar soluciones.

Comunicacién: buscando en sus empleados una alta capacidad de comunicacion
tanto verbal o no verbal, ya sea en situaciones grupales o individuales, ajustando
su terminologia a las necesidades y caracteristicas de los oyentes, resultando
asertivos, brindado opiniones y perspectivas concretas de forma correcta y en el
momento adecuado.

Capacidad para dirigir en torno a resultados: buscando con esto la capacidad de
sus colaboradores para dirigir y orientar la accion de otros en busca de objetivos y

metas y asi obtener resultados equilibrados, duraderos y estratégicos,
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aprovechando y potenciando las capacidades grupales en pro de los beneficios
organizacionales.

e Resolucion de problemas: buscando en su personal capacidades para recibir y
afrontar variables criticas, identificando posibles soluciones.

e Empatia: teniendo en sus colaboradores la capacidad de que estos se pongan en el
lugar de otros, viendo las cosas desde el punto de vista de los demés, de igual
forma entendiendo los estados de animo como las preocupaciones de los otros.

e Negociacion: buscando con esto la habilidad en sus colaboradores de generar
soluciones de ganar —ganar, en escenarios complejos, no atemorizandose ante los
mismos Yy sus posible amenzas y brindando soluciones con una alta capacidad
resolutiva.

e Tolerancia a la frustracion: sus empleados deben contar con la capacidad de
manejar situaciones donde no se cumplan las expectativas propias o donde se
evidencia el rechazo, situacién que no puede afectar su actitud frente a su trabajo
ni la basqueda del logro de los objetivos.

e Orientacion de servicio al cliente: los empleados de la empresa deben contar con
el deseo de cooperar y servir a otros, mediante el reconocimiento de sus
necesidades y los esfuerzos activos por satisfacerlos, asi el cliente obtendra un

servicio 6ptimo y de buena calidad.

Se identificd que estas habilidades son desarrolladas mediante procesos como
capacitaciones y seminarios en servicio y atencion al cliente, resolucion de conflictos,
manejo de emociones, trabajo bajo presion, competitividad laboral, liderazgo y trabajo en
equipo, de igual forma realizan procesos ludicos, enfocados a potencializar las
habilidades blandas como la empatia, comunicacion clara y asertiva, manejo 6ptimo del
tiempo y tolerancia al cambio.

Los empleados de la empresa CNT SISTEMAS DE INFORMACION SAS,
reflejan a través de nuestros resultados, que aplican en el desempefio de sus labores,

competencias como:
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Comunicacidn asertiva: se evidencia una clara y éptima expresion verbal y
escrita, brindado claridad en sus ideas, deseos, opiniones y sentimientos, de igual
forma la alta adaptacion al cambio.

Flexibilidad: los empleados poseen la habilidad de adaptarse rapidamente a
nuevos cargos, ambientes o condiciones variables que no afectan su desempefio
laboral.

Integridad: factor relevante ya que ademas de contar con conocimientos
evidencian altos valores acordes a los cddigos éticos de la empresa.

Actitud positiva: permite que el equipo de trabajo, desarrolle las actividades
laborales de forma amena, proactiva, efectiva, practica y sana.

Responsabilidad: los funcionarios ejecutan sus labores dentro de los plazos
determinados, con altos estandares en la calidad de los mismos.

Retribucion econdmica: brinda a los empleados estabilidad y tranquilidad, lo que
se refleja en un mayor desempefio y compromiso laboral.

Satisfaccion a las tareas asignadas: los colaboradores manifiestan un alto agrado
en sus funciones, lo que genera un desarrollo eficaz en sus tareas, sin importar el
volumen o la dificultad en las mismas.

Capacitacion: al contar por parte de la empresa con benefcios como formacion
constante para sus empleados, estos potencializan sus habilidades las cuales
aplican directamente en su labor y desempefio.

Clima organizacional: los sujetos afirman contar con un ambiente organizacional
satisfactorio y agradable que les permite desarrollar sus labores de forma efectiva
e idonea.

Cultura organizacional: los habitos y actitudes del personal se encuentran acorde
con la cultura organizacional de la empresa, trabajando asi en pro de los objetivos
institucionales, demostrando un alto sentido de pertenencia hacia la organizacion.
Expectativas laborales: los empleados presentan aspiraciones, reflejadas en

ascensos, bonificaciones, aumento salarial y una carrera dentro de la compaiiia,
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por lo que buscan constantemente potencializar sus habilidades blandas a fin de

alcanzar dichos objetivos.

Recomendaciones

Se recomienda a la empresa CNT SISTEMAS DE INFORMACION S.A.S.,
evaluar la viabilidad de llevar a cabo las capacitaciones y/o seminarios antes y después de
las fechas de aperturas y cierres de sus procesos a fin de no comprometer, alterar o
perjudicar el normal desarrollo de las funciones laborales diarias y que no se impacte el
entorno laboral.

De igual forma se sugiere contar con un instructor altamente capacitado en los
temas abordados que logre brindar respuestas claras, oportunas y veraces a las diferentes
inquietudes de los trabajadores.

Por otro lado es recomendable un modelo de capacitacion activo y participativo,
minimizando las presentaciones magistrales dando asi mayor participacion e interaccion
de los empleados con ejercicios didacticos.

Por todo lo anterior se puede concluir que las competencias blandas inciden de
forma positiva en el desempefio de los trabajadores de CNT SISTEMAS DE
INFORMACION SAS de la ciudad de Bogota, ya que se evidencia un alto grado en el
desarrollo de sus funciones que se encuentran acorde con los objetivos organizacionales,

con lo que se logra responder a la pregunta de inestigacion.

Limitaciones

En el desarrollo de la presente investigacion, se presentd el limitante de no poder
interactuar y recolectar la informacién de manera directa y presencial con los sujetos
evaluados, ya que esta se desarrollo durante el aislamiento social obligatorio decretado
por el gobierno nacional en razon a la pandemia ocasionada por el COVID-19. Se reunid
la informacion, mediante correos electronicos y llamadas telefénicas, teniéndonos que

ajustar a su disponibilidad horaria y su posibilidad de acceso a medios virtuales.
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Anexo A: Arbol de problemas

ANEexos.

MODELO DEL ARBOL DE PROBLEMAS

Efectos

Problema

Efecto 1:

Poco rendimiento

Efecta 2

incapacidades

Ausentismo Jaboral por

Efecto 3:

Accidentes laborales

Efecto4:

Errares humanos

Manifestacidn del problema:

Mala administracién del talento humano segtin las competencias

Causa:
Nivel £
70
Causa 1.b: Causa 2.a: Causa 3.a:2) proceso de seleccién no fue
Causa 1. el correcto
A 7 > Proceso de seleccion No sabe ¢émo desempefiar | | ———————————
Lol e.se.mpeno dep | defici sus funci Causa 3.b: el empleado se sentird
Nivel 2 deficiente en las
i presionado
funciones a cargo
I Causa 3.c: el empleado no cumple con su
L » _j trabaio como corresponde.
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Anexo B: Ubicacion de la empresa
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Anexo C: Estructura Organizacional

Recuperado de http://cnt.com.co/es/acerca-de-nosotros/
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Anexo D: Tablas y figaras de resultados

Tabla 1. Reiteracion de los items de las habilides evaluadas
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Comumc_acmn Flesibilidad Integridad Act_lt_ud Responsabili Traba!oen
Blandas asertiva Positiva dad equipo
Frecuencia
Absoluta 30 26 1 18 40 39
. Clima
~ .| Satis. Tareas o . Cultura .
Desempefio |Ret. Economica : Capacitacion | Organizacion o Bp
laboral Asignadas al Organizaciéon | Laborales
Frecuencia
Absoluta 14 18 43 33 18 28
Fuente: elaboracion propia
Figura 1.
Frecuencia Absoluta
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Fuente: elaboracion propia



Tabla 2. Comunicacion asertiva

Comunicacion Asertiva

30 0.5

0.5

50%

Fuente: elaboracidn propia

60 0.5

Figura 2. Frecuencia porcental comunicacién asertiva

50%

k

Frecuencia porcental

m4a

m5

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3. Flexibilidad

Flexibilidad

Fuente: elaboracion propia

Figura 3. Frecuencia porcental flexibilidad

1 1 1 0.025 0.025 3%
2 4 5 0.1 0.125 10%
3 5 10 0.125 0.25 13%
4 26 36 0.65 0.9 65%
5 4 40 0.1 1 10%

F

Fuente: elaboracion propia

Frecuencia porcental

ui
2
u3
n4
H5
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Tabla 4. Integridad

Integridad

11 0.55 0.55 55%

Fuente: elaboracidn propia

Figura 4.

20 0.45 1 45%

h

Frecuencia porcental

m4
uS

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5. Actitud positiva

Actitud Positiva

1 7 7 0.175 0.175 18%
4 15 22 0.375 0.55 38%
5 18 40 0.45 1 45%

Fuente: elaboracion propia

Figura 5.

Frecuencia porcental

ml
w4

m5

Fuente: elaboracion propia




Tabla 6. Responsabilidad

Responsabilidad

Fuente: elaboracion propia

Figura 6.

1 1 1 0.016666667 | 0.016666667 2%
2 3 4 0.05 0.066666667 5%
4 16 20 0.266666667 | 0.333333333 27%
5 40 60 0.666666667 1 67%

r

Frecuencia porcental

Fuente: elaboracion propia

mi
m2
ma
"5
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Tabla 7. Trabajo en equipo

Trabajo en Equipo

3 5 5 0.083333333 | 0.083333333 8%
4 39 44 0.65 0.733333333 65%
5 16 60 0.266666667 1 27%
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Fuente: elaboracidn propia

Figura 7.

Frecuencia porcental

H3
=4
m5

k

Fuente: elaboracion propia




Tabla 8. Retribucién econdmica

Retribucion Econémica

Fuente: elaboracion propia

Figura 8.

1 4 4 0.1 0.1 10%
2 6 10 0.15 0.25 15%
3 14 24 0.35 0.6 35%
4 13 37 0.325 0.925 33%
5 3 40 0.075 1 8%

Frecuencia porcental

) 8% 10%
p— 15%
£

=1
m2
m3
m4
ms

Fuente: elaboracion propia

39



Tabla 9. Satisfaccion frente a las tareas asignadas

Satisfaccion frente a las tareas asignadas

1 8 0.2 0.2 20%
2 2 10 0.05 0.25 5%
3 18 0.2 0.45 20%
4 18 36 0.45 0.9 45%
5 4 40 0.1 1 10%

Fuente: elaboracion propia

Figura 9.

Frecuencia porcental

ul
u2
u3
n4

5

Fuente: elaboracion propia



Tabla 10. Capacitacion

Capacitacion

3 12 12 0.2 0.2 20%
4 43 55 0.71666667 | 0.916666667 2%
5 5 60 0.08333333 1 8%

Fuente: elaboracion propia

Figura 10.

5

k

Frecuencia porcental

u3
m4

m5

Fuente: elaboracion propia

%,
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Tabla 11. Clima organizacional

Clima Organizacional

Fuente: elaboracion propia

Figura. 11

1 10 10 0.16666667 | 0.16666667 17%
2 5 15 0.08333333 0.25 8%
3 6 21 0.1 0.35 10%
4 33 54 0.55 0.9 55%
5 6 60 0.1 1 10%

F

Frecuencia porcental

ul
m2
u3
4

HS5

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12. Cultura organizacional

Cultura Organizacional

Fuente: elaboracion propia

Figura 12

1 1 1 0.01666667 | 0.016666667 2%
2 17 18 0.28333333 0.3 28%
3 9 27 0.15 0.45 15%
4 18 45 0.3 0.75 30%
5 15 60 0.25 1 25%

Frecuencia porcental

mi
m2
m3
m4
ms

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 13. Expectativas laborales

Expectativas Laborales

Fuente: elaboracion propia

Figura 13.

1 9 0.15 0.15 15%
2 1 10 0.01666667 | 0.166666667 2%
3 10 20 0.16666667 | 0.333333333 17%
4 28 48 0.46666667 0.8 47%
5 12 60 0.2 1 20%

Frecuencia porcental

=1l
m2
m3
ma
ms

Fuente: elaboracion propia
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Anexo E: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento, manifiesto que he sido informada/o sobre el estudio
denominado, las competencias blandas y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa CNT Sistema de Informacion de la ciudad de Bogotd D.C.,
dirigido por estudiantes de octavo semestre de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Politécnico Grancolombiano. Razén por lo cual puedo aseverar lo siguiente:

1. Me han brindado de forma claray suficiente informacién sobre la investigacion.

2. Pude realizar todas las inquietudes y/o preguntas que considero necesarias acerca
de la investigcion y estas me han sido aclaradas de forma satisfactoria.

3. Entiendo que participo en la presente investigacion de forma voluntaria.

4. Entiendo que el momento que lo asi lo considere puedo retirarme sin estar
obligado/a a brindar algun tipo de explicacion y sin que esto genere alguna sancion.

De igual forma he sido informada/o que mis datos personales que se llegaren a conocer
directa o indirectamente por los investigadores y/o cualquier persona natural o juridica en
ejercicio y/o a causa de la presente investigacion, serdn protegidos y sometidos a las
garantias dispuestas en la ley de proteccién de datos personales vigente en Colombia, y
concordantes o complementarias. Asi mismo que mis datos no seran entregados a terceras
personas o institucion, salvo la entidad educativa que por fines exclusivamente académicos
debe conocerlo, sin que implique que la misma tenga la facultad de transmitirlos o darle
cualquier uso diferente al aqui estipulado.

Por todo lo anterior, otorgo mi consentimiento a fin de participar en esta investigacion.
Acepto participar del proceso investigativo (marque con una X):

Sl NO
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Anexo B: Cuestionario

Habilidades Blandas en el Desempefio Laboral

Lugar y Fecha:

Edad:

Sexo: ] F [] ™M

Instrucciones:

A continuacion usted encontrara 30 pregunstas, por favor lea cuidadosamente cada una e

indique con una X la opcion que usted consideré correcta. Estas respuestas se encuentran
categoroizadas de 1 a 5 donde 1 es la valoracion mas baja y 5 la mas alta.

1 - Nunca 2 — Casi Nunca 3 — Me es Indiferente

4 — Casi Siempre 5 - Siempre
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¢Cree usted que al expresar sus ideas de forma verbal estas son claramente entendidas por los demas?

¢Sus habilidades y capacidades le permiten convencer a sus clientes?

¢Logra expresarse de manera escrita claramente?

¢A cualquier cambio que decida realizar la empresa le es facil ajustarse?

¢Sila empresa decide ubicarlo en un cargo y/o area diferente se adaptarfa con facilidad?

¢Considera la honestidad como fundamental en su trabajo?

¢Conidera que los problemas familiares y/o personales afectan su desempefio laboral?

¢Al presentarse algun tipo de problema en su trabajo usted contribuye de forma positiva en solucionarlo?

O |oOo | d | oo o | &S |l e

¢Su trabajo implica un atto nivel de responsabilidad?

—
(=)

¢Puede elno cumplir con alguna de sus funciones afectar a sus clientes y/o compaiieros?

1

—

¢Alno cumplir con sus funciones afecta el desarrollo de la empresa?

)

o

¢Consicera que su relacion con sus compafieros de trabajo es buena?

1

(%)

¢Piensa usted que un buen ambiente de trabajo contribuye en un optimo desemperio laboral?

!

~

¢Se considera como un miemboro fundamental para la empresa?

1

o

¢En su opinion la empresa le entrega o hace reconacimientos apropiados por la labor que desempefia?

1

D

¢Usted considera que su remuneracion salarial esta acorde a las funciones que realiza?

1

=

¢Esta de acuerdo con las tareas asignadas a su puesto de trabajo?

1

[==]

¢Considera que la labor que realiza dentro de la empresa lo motiva a tener un buen desempefio laboral?

1

=)

¢Recibe usted entrenamiento constante por parte de la empresa?

2

(=]

¢Los entrenamientos y/o capacitaciones que recibe le han aportado de forma positiva a su desempefio laboral?

2

—

¢Se cree apto e iddneo para tratar a los clientes de la compafifa?

2

N

¢Cree que el trato que reciben usted y sus compaieros de trabajo es similar por parte de sus jefes?

2

w

¢Considera conveniente para usted tener buenas relaciones con sus compafieros de trabajo?

2

~

¢Sillegard a ser testigo de un caso de acoso al interior de la empresa lo denunciaria?

2

o

(Las instalaciones de la empresa las considera como propicias y agradables?

2

[=2]

Piensa que los empleados reflejan los valores que infunde la compafiia?

2

=

(Usted impugna sucesos como hurtos o deslealtades realizados por parte de algtn empleado de la compafiia?

2

[=’=]

{Cree usted trabajar por un tiempo prolongado para la organizacion?

2

=]

¢Piensa que a mediano plazo la empresa le ofrecerd una ocasion de ascenso?

3

(=

¢Supane que tiene la oportunidad de hacer carrera dentro de la organizacion?
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