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RESUMEN

La gestién por competencias es una herramienta estratégica que permite
aprovechar las capacidades completas de los colaboradores. Las politicas y préacticas
estratégicas aplicadas dentro de la organizacién pueden favorecer el compromiso del
colaborador con sus tareas y actividades diarias, lo que significaria que el colaborador
logre un engagement con el trabajo, es decir se dedique a sus labores con mayor vigor,
dedicacion y se encuentre absorbido. En este aspecto, en el estudio se plante6
determinar el grado de relacion existente entre la gestion por competencias que se ha
desarrollado en la empresa de Call Center AST PERU S.A.C. y el engagement que han
logrado los colaboradores. Para desarrollar el estudio propuesto, se plante6 un estudio
de tipo basica y cuantitativo, con un nivel de investigacion correlacional. El disefio del
estudio es no experimental y de corte transversal. La poblacion del estudio esta
constituida por los colaboradores de la empresa de Call Center AST PERU S.A.C., y la
muestra utilizada se definié como censal, por lo cual las herramientas de investigacion
se aplicaron a los 55 colaboradores de la empresa. Para lograr el objetivo, se recolect6
la informacion mediante los dos cuestionarios, que se validaron por juicio de experto,
los datos arrojaron una confiabilidad de 0.931 con el Alfa de Cronbach. Se llegé a
demostrar, mediante el estadistico Rho de Spearman r=+0.655, que existe una
correlacion positiva media a considerable entre las variables “gestion por
competencias” y “engagement” en la empresa de Call Center AST PERU S.A.C.

periodo 2020.

Palabras clave: Gestion por competencias, engagement, herramientas estratégicas
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ABSTRACT

Management by competencies is a strategic tool that allows taking advantage
of the full capabilities of the collaborators. The strategic policies and practices applied
within the organization can favor the collaborator's commitment to their tasks and
daily activities, which would mean that the collaborator achieves work engagement,
that is, they dedicate themselves to their work with greater vigor, dedication and find
absorbed. In this aspect, the study set out to determine the degree of relationship
between competency management that has been developed in the Call Center company
AST PERU S.A.C. and the engagement that collaborators have achieved. To develop
the proposed study, an applied and quantitative study was proposed, with a
correlational level of research. The study design is non-experimental and cross-
sectional. The study population is made up of the employees of the Call Center
company AST PERU S.A.C., and the sample used was defined as a census, for which
the research tools were applied to the 55 employees of the company. To achieve the
objective, the information was collected through the two questionnaires, which were
validated by expert judgment, the data showed a reliability of 0.931 with Cronbach's
Alpha. It was demonstrated, through Spearman's Rho statistic r=+0.655, that there is
a medium to considerable positive correlation between the variables "management by
competencies™ and "engagement" in the Call Center company AST PERU S.A.C. 2020

period.

Keywords: Competency management, engagement, strategic tools
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INTRODUCCION

Las organizaciones y empresas de hoy requieren del mejoramiento de sus
estrategias para el logro de sus objetivos a corto, mediano y largo plazo que lo
establecen en su vision y planes estratégicos. En tal sentido, la utilizacion de diversas
estrategias en las organizaciones favorece el cumplimiento de la mision y la vision de
la organizacién, una de ellas la gestion de competencias busca aprovechar el talento
humano, las actitudes, las habilidades y el conocimiento de los colaboradores para
lograr las metas de la organizacién. Como una herramienta estrategia, la gestion de
competencias se convierte en una secuencia de procesos que va desde el analisis del
puesto del colaborador, su seleccién, su formacion, su desempefio, hasta su
retribucién. Por otro lado, el engagement es ese grado o nivel de conexién
motivacional que logra el colaborador con su trabajo, ese compromiso que adquiere
con la organizacion. De tal manera que el colaborador, pone su mayor esfuerzo en la
consecucion de las metas asignadas.

Salanova y Schaufeli (2009) en su libro “El engagement en su trabajo” dejan
entrever que los avances en la Psicologia de la Salud Ocupacional, pueden cambiar la
“direccion de los recursos humanos™ pues la gestion y el desarrollo de la conducta de
los empleados es un enfoque altamente importante dentro de las organizaciones que
tienen como los activos mas valiosos de su organizacion a sus colaboradores. Por ende,
en el proyecto de investigacion se busca establecer, si la gestion de competencias que
actualmente desarrolla 'y aplica la empresa Call Center AST PERU S.A.C tiene alguna
relacion con el nivel de engagement que han logrado los colaboradores de la
organizacion.

La problematica del estudio surge a raiz de la busqueda de la empresa Call

Center AST PERU S.A.C. de estrategias de gestion de competencias, que se enfoquen
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en la mejora y desarrollo del personal, la formacion y principalmente la retencion de
sus colaboradores, asi como el desarrollo de los colaboradores dentro de la empresa,
en vista que se ha observado que existe una alta desercion laboral. Especificamente en
la empresa Call Center AST PERU S.A.C, se ha observado que por falta de un
adecuado desarrollo de capacidades en la direccion y planificacion de los directivos
que es un aspecto estratégico el manejo del talento humano, se ha limitado las
capacidades para el cumplimiento de los objetivos de produccion ademas de no haber
logrado en los colaboradores un nivel de identificacion y compromiso con la
organizacion.

En la investigacion se formul6 el problema de la investigacion: ;Coémo la
Gestion por competencias se relaciona con el engagement en la empresa de Call center
AST PERU S.A.C. Lima - 2020?, la respectiva formulacion conllevo a establecer el
objetivo de la investigacion que busca “determinar la relacién que existe entre las dos
variables en la mencionada organizacion empresarial”. Para lo cual, se establecio
como aspecto metodoldgico, un estudio de enfoque cuantitativo, con un nivel
correlacional y de disefio no experimental transversal.

La estructura desarrollada en la presente investigacion cuenta con cinco
capitulos que se describen y explican a continuacion:

En el Capitulo I, se procedié a describir la problematica actual de la empresa
Call center AST PERU S.A.C. del cual se formulo el problema general de la
investigacion y seis problemas especificos, definidos mediante las dimensiones
tomadas para estudiar la variable “gestion por competencias” como analisis del puesto,
atraccion, formacion, evaluacion del desempefio, sucesion, remuneracion, Respecto a
la variable “engagement” se considerd las tres dimensiones establecidas vigor,

dedicacion y absorcion.
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En el Capitulo Il, se procedi6 a realizar un sustento tedrico de las variables
de la investigacion, previamente se considerd el anélisis de estudios similares en el
ftem de “antecedentes de estudio” con investigacion relacionadas a las variables de
investigacion. Dentro de las bases tedricas, se considerd a autores reconocidos dentro
la Administracion como Chiavenato (2011), Ernst & Young Consultores (2014),
Gomez, Balkin y Cardy (2008), Alles (2015) y otros para la variable “gestion por
competencias”. Mientras que para la variable “engagement” se consider6d autores
como Salanova y Schaufeli (2009), Moreno y Velazquez (2011), Cambra. Melero y
Sese (2012), entre otros, logrando definir conceptualmente las variables y sus
correspondientes dimensiones, asi como la operacionalizacién de las variables.

En el Capitulo 11, se elabord un marco metodoldgico para la investigacion,
determinando que el estudio se enmarca dentro de los criterios del método cientifico
de la investigacion. El tipo de estudio se defini6 como aplicado, con un nivel
correlacional. Asimismo, se propone la técnica y herramientas para la recoleccion de
datos, definiéndose el uso de dos cuestionarios: el primer cuestionario elaborado en
funcion a las dimensiones de la operacionalizacién de las variables y el segundo
cuestionario en funcién al instrumento UWES, ambos con respuestas en la escala de
Likert.

En el Capitulo 1V, se hace un analisis de fiabilidad estadistico de los
instrumentos, se muestra los resultados de la investigacion agrupados por variables y
dimensiones, luego se procedio a realizé la contratacion de hipotesis con los resultados
obtenidos con el estadistico Rho de Spearman. Finalmente, en el capitulo V, se hace
una discusion de los resultados y correlaciones encontrados en la investigacion, que se
contrastaron con los resultados obtenidos en estudios similares, para luego plantear las

conclusiones de la investigacion y las recomendaciones.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion de la realidad problemética

Actualmente en las organizaciones surgen distintos problemas como
ineficiencia, el bajo rendimiento y la falta de compromiso entre los colaboradores.
Debido a ello se ha detectado que existe disminucién de la productividad el cual
impide que se logre obtener resultados 6ptimos sobre el desempefio de las habilidades
del colaborador.

Por el contrario, (Swan, 2019), sefiala que:” la falta de talentos con
habilidades muy demandadas persiste”. Esto genera que los ejecutivos o
administradores de las empresas estén pensando en aplicar estrategias orientadas a los
colaboradores y que en ello se persiga la retencién y la identificacion o compromiso
laboral.

Es viable que se identifique aspectos que conllevan a determinar las
dificultades que se ve reflejado a través del bajo desempefio de las habilidades del
colaborador, el cual se puede producir por la desmotivacién de este, es por ello que en
el ambito laboral se esta incluyendo de manera satisfactoria la gestion por competencia
la cual centra su objetivo en identificar y describir las funciones del colaborador
enfatizando las importancias de las innovaciones y adaptaciones a los cambios.

En el Perq, las expectativas respecto a los trabajadores de los niveles técnicos
y operativos de las diferentes organizaciones empresariales son muy altas, es decir
buscan personal idoneo con experticia en areas especificas, por ello solicitan a las
instituciones educativas cierto perfil de egresados que conlleve a cubrir esas
expectativas; ademas, estan estableciendo modelos de gestién por competencias

basada en caracteristicas personales.
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Por lo descrito, se debe entender entonces que el nivel de relacion que buscan
los empleadores no es ya cortoplacista sino por el contrario; estdn a la caza de los
mejores prospectos para desarrollan vinculos de largo plazo, en otras palabras, estan
planificando estrategias para no solo retener a los mejores trabajadores, Sino
desarrollar un vinculo de comproOmiso y de nivel de identificacion muy especial hacia
la organizacion; este enfoque, tedricamente llamado “Engagement”.

Call center AST PERU S.A.C. es una organizacion de servicios dedicada que
se caracteriza por centrarse en optimizar la experiencia del cliente y la eficiencia de
los procesos comerciales. Mediante la implementacién de soluciones personalizadas,
la empresa logra transformar las interacciones con los clientes, generando un mayor
valor para sus socios comerciales. Su portafolio de servicios abarca una amplia gama
de soluciones, desde la atencion al cliente y la gestion de eventos, todo ello disefiado
para mejorar la satisfaccion del cliente y alcanzar los objetivos estratégicos de la

organizacion.

1.2. Delimitacién del problema
1.2.1. Delimitacién espacial

El &mbito de aplicacion de la investigacion se enmarca a la empresa de Call
Center AST Per S.A.C. ubicada en Camino Real 111 Int. 702 A, San Isidro, Provincia
de Lima, Region Lima. La empresa esta dedicada a la oferta de todo tipo de servicios
a empresas de diferentes sectores de actividad. Dentro de las actividades que se
realizan, los colaboradores ofrecen atencion al cliente y fidelizacion, la
subcontratacion de proceso de negocio, integrando el mundo online y otros servicios

BPO (Business process outsorcing).
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1.2.2. Delimitacion temporal

La investigacion se realiz6 en el periodo del 2020 -2021, habiendo
identificado los problemas de investigacion, objetivos del estudio, formulacién del
marco teorico en el periodo 2020. La aplicacion de la herramienta se realizé en el 2021
con el inicio de la normalizacion de las operaciones de la empresa de Call Center AST

Perd S.A.C. La presentacion de resultados se realizd en el periodo 2021.
1.2.3. Delimitacién conceptual temética

El estudio se limita a conceptualizar dos variables en términos de enfoques
de gestion de recursos humanos y tendencias modernas en la gestién de recursos
humanos o direccion estratégica en las organizaciones. Por ende, conceptualmente se
tomo las propuestas e ideas de Chiavenato que publico en el 2019 el libro “Gestion del
talento humano”, también las propuestas y clasificacion de Alles (2015) en su obra
“Direccion estratégica de recursos humanos™.

Respecto a la variable “engagement” si bien es cierto que es tema utilizado
ampliamente en la ciencia de la psicologia y es una rama amplia de estudio, para el
estudio se puede delimitar conceptualmente al nivel de comportamiento proactivo que
logra el colaborador en la organizacion y que se evalud a través de sus dimensiones
vigor, dedicacién y absorcion y que tedricamente se ha fundamentado en los
psicologos Boyatzis (2002) y Salanova & Schaufeli (2009). Conceptualmente el
enfoque esta orientado a medir el nivel de engagement que caracteriza al colaborador

de la empresa, no evaluando otros conceptos como afectividad, actitud u otros.
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Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

1.3.2.

¢Cual es la relacién que existe entre la gestion por competencias y el

engagement en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C., Lima - 2020?

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion entre el proceso de analisis y descripcion de puestos y
el engagement en la empresa de Call Center AST Per( S.A.C. Lima -
2020?

¢Cuél es la relacion entre el proceso de atraccion, seleccion e
incorporacion con el engagement en la empresa de Call Center AST Per(
S.A.C. Lima - 2020?

¢Cuél es la relacion entre el proceso de formacién, capacitacion y
desarrollo de personal con el engagement en la empresa de Call Center
AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

¢Cudl es la relacion entre el proceso de evaluacion del desempefio y el
engagement en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C. Lima - 2020?
¢Cudl es la relacion entre el desarrollo y planes de sucesion, con el
engagement en la empresa de Call Center AST Per( S.A.C. Lima - 2020?
¢Cudl es larelacion entre laremuneracion y beneficios, con el engagement

en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacién social

Se realiza un aporte con algunas opciones de mejora para la organizacion, en

relacion al nivel estratégico de la organizacion conformada por los directivos en
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diversas &reas, el desarrollar capacidades de gestién conlleva también a generar
beneficios para los trabajadores en general pues ello contribuird a tener mejores
condiciones de trabajo, clima organizacional y conllevando a un crecimiento personal
y profesional para el beneficio no solo de la empresa sino de cada uno de sus familiares.

En este aspecto, la investigacion tiene justificacion socialmente, en vista que
busca establecer una relacion que pudiera existir entre las variables “gestion por
competencias” y “engagement” dentro de la empresa AST PERU SAC. Puesto que, en
las organizaciones, aln falta alcanzar el compromiso de los trabajadores y un nivel alto
de identificacion; esto porque aun no se desarrollan en nuestro entorno teorias como
la gestion por competencias en los directivos o ejecutivos, aspecto que puede
coadyuvar a generar mejores condiciones laborales para los colaboradores y de
antemano los incrementos de las productividades en favor de la empresa. Asimismo,
el estudio permitir obtener informacion confiable sobre las gestiones por competencia
que se practican en las organizaciones, asi como el nivel de engagement que han
logrado los colaboradores; dependiendo de la organizacion el uso de la informacion
para mejorar las estrategias adoptadas en la gestion por competencias, lo cual puede
repercutir directamente en el engagement que permitira el logro de las metas dentro

de los planes estratégicos de la organizacion.
1.4.2.  Justificacion tedrica

Las gestiones de la competencia del colaborador de las organizaciones
pueden incrementar los cumplimientos de los resultados y las metas propuestas en los
planes de gestion estratégica de cualquier empresa, sin embargo, tradicionalmente las
organizaciones se proponen el cumplimiento de metas en funcién a términos

econdmicos, por ende, dejan de lado el factor humano que es sefialado como el activo
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méas valioso de las organizaciones. Como resultado, las organizaciones estan
frecuentemente en la busqueda de talentos que puedan demostrar un alto desempefio
para las tareas encomendadas, no siendo una tarea fécil encontrar el cuadro perfecto
para el puesto disefiado, una realidad que afecta directamente a la organizacion no solo
interna y externamente.

Por ende, los estudios relacionados a la gestion de competencias, el manejo
del talento humano, en este mundo cambiante de las organizaciones se justifican, pues
se requiere que los colaboradores en las organizaciones sean proactivos, responsables
y comprometidos con sus tareas, tal como lo sefiala Moreno y Velasquez (2011)

“... surge la necesidad de llevar a cabo una revision tedrica exhaustiva que
dé cuenta de las variables que influyen en la consecucion de un nivel de
engagement satisfactorio, para que asi las conductas de los empleados, de
manera espontanea, se vean orientadas al logro y por ende al cumplimiento

de los objetivos de la organizacion”

Ademas, que estudios aplicados como el presente, permiten contrastar dentro
de las organizaciones, los conceptos propuestos en las diversas teorias de la gestion
por competencias y dentro de la administracion y los conceptos del engagement

propuestos dentro de la psicologia.
1.4.3.  Justificacion metodologica

El estudio puede servir para la contratacion de estudios similares posteriores
de varios niveles, tanto en la estructura, la formay contenido. Igualmente, el desarrollo
de herramientas, asi como el uso de una herramienta estandarizada puede servir de
modelo o guia a futuros investigadores. Respecto a la secuencia metodologica, en la
investigacion se utilizo el método cientifico para el desarrollo del estudio, realizando
un estudio de nivel correlacional con un disefio no experimental, de corte transversal

y enfoque cuantitativo. Para ello se hizo uso de dos cuestionarios aplicados a una
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muestra probabilistica, y posteriormente se realizd el tratamiento estadistico
cumpliendo rigurosamente con las recomendaciones para la eleccion de un estadigrafo

y prueba de hipotesis.
1.4.4. Justificacion de conveniencia

El estudio es justificable porque incorpora dos temas de amplia utilizacion
dentro de las organizaciones y de cualquier tipo: educativos, empresariales, castrenses,
etc. Organizaciones en los cuales la gestién por competencias del talento humano
puede ayudar a conseguir los objetivos deseados, igualmente el engagement es un tema
de interés para poder lograr una especializacion en temas sobre la conducta humana
desde un punto de vista de la gestion. Se debe indicar que, en empresas de Call Center,
se evidencia un mayor nivel de estrés, esto debido a que los colaboradores deben
comunicarse diariamente con una variedad amplia de clientes, con diversas actitudes
y comportamientos. Por lo tanto, se debe evaluar el grado de motivacién, energia,
dedicacion y liderazgo decidido alcanzado por los asociados en el manejo de las

habilidades utilizadas en dichas organizaciones empresariales.

Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general

e Determinar la relacion existente entre la gestion por competencias con el

engagement en laempresa de Call Center AST PERU S.A.C. Lima— 2020
1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar larelacion que existe entre el proceso de analisis y descripcion
de puestos con el engagement en la empresa de Call Center AST Per(

S.A.C. Lima - 2020.
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Determinar la relacion que existe entre el proceso de atraccion, seleccién
e incorporacion con el engagement en laempresa de Call Center AST Per

S.A.C. Lima - 2020.

Determinar la relacion que existe entre el proceso de formacion,
capacitacion y desarrollo de personal con el engagement en la empresa de
Call Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

Determinar la relacion que existe entre el proceso de evaluacion del
desempefio y el engagement en la empresa de Call Center AST Peru

S.A.C. Lima - 2020.

Determinar la relacion que existe entre el desarrollo y planes de sucesién
con el engagement en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C. Lima —
2020.

Determinar la relacion que existe entre la remuneracion y beneficios, con
el engagement en la empresa de Call Center AST Peru S.A.C. Lima —

2020.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
Antecedentes del estudio
El estudio encontré antecedentes internacionales y nacionales que se
relacionaron con las variables de estudio y sus dimensiones se describen a

continuacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Skinner (2022) en la tesis, Employee Engagement Strategies Call Center
Managers Use to Increase Productivity and Profitability, realizado en Walden
University. La disminucion de la productividad de los empleados puede resultar en
una reduccion de la rentabilidad organizacional. Los lideres de los centros de llamadas
estan preocupados por la disminucién de la productividad, ya que les cuesta millones
de ddlares cada afio en pérdidas de ganancias. Basado en la teoria del intercambio
lider-miembro, el propésito de este estudio cualitativo basico fue conocer las
estrategias de compromiso de los empleados que nueve gerentes de centros de
Ilamadas en cinco industrias diferentes utilizaron para mejorar la productividad en los
centros de llamadas. Los datos se recopilaron mediante entrevistas semiestructuradas
y revision de documentos de la empresa que incluian guias de mejora de procesos e
informes anuales publicados publicamente. Los tres temas que surgieron del analisis
tematico fueron el desarrollo de relaciones, la comunicacion efectiva y la gestion del
desempefio. Una recomendacion clave para los lideres de centros de llamadas que
implementan estrategias de participacién de los empleados para promover relaciones

de intercambio saludables. La implicacién para un cambio positivo es que los
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empleados comprometidos podrian aumentar su apoyo en actividades comunitarias
como programas de alfabetizacion, iniciativas ecoldgicas y programas de tutoria.

Kainyu & Kinyua (2023) en el articulo cientifico, Managerial Competencies and
Business Continuity: A Review of Literature. Publicada en la International Journal of
Education and Research Vol. 11 No. 2 February 2023. A lo largo de los afos, las
empresas han tenido dificultades para sobrevivir, lo que hace que la esperanza de vida
empresarial sea cada vez méas corta; aumentando las empresas que han cerrado. Estos
fallos amenazan gravemente la continuidad del negocio. Aunque la investigacion
empirica ha asociado la continuidad del negocio con las competencias gerenciales, no
hay evidencia convincente de la literatura empirica existente de que las competencias
gerenciales estén relacionadas con la continuidad del negocio. Las funciones criticas de
las competencias gerenciales no se han integrado adecuadamente en el mundo
empresarial, lo que ha resultado en un desajuste entre la teoria y la realidad. Esto est4
poniendo en duda la validez de los hallazgos dominantes en términos del vinculo entre
las competencias gerenciales y la continuidad del negocio. Por lo tanto, se requiere un
analisis exhaustivo para llegar a un acuerdo sobre la conexion exacta entre las
competencias gerenciales y la continuidad del negocio, una brecha de conocimiento que
este estudio busco encontrar. Este articulo reviso la literatura conceptual, tedrica y
empirica existente sobre la relacion entre las competencias gerenciales y la continuidad
del negocio con el fin de resaltar las brechas de conocimiento adecuadas para formar la
base para futuras investigaciones. A travées de la revision de la literatura empirica, el
articulo pudo construir un contexto conceptual que destaca los antecedentes historicos
de los constructos clave, sus perspectivas y la forma en que se miden y adoptan. El
documento revel6 una relacién entre las competencias gerenciales y la continuidad del

negocio, asi como el efecto mediador de la ventaja competitiva y el efecto moderador
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del dinamismo del mercado en esta relacion. Guiado por esta revision, el articulo sugiere
un modelo tedrico para explicar los componentes de las competencias gerenciales;
competencias de comunicacién, competencias de liderazgo, competencias de trabajo en
equipo y competencias de planificacion como factores que influyen en la continuidad
del negocio donde la ventaja competitiva mediaba la relacion, ya que el dinamismo del
mercado tenia un efecto moderador en la relacién entre las competencias gerenciales y
la continuidad del negocio.

Makikangas, Juutinen, Makiniemi, Sjoblom & Oksanen (2022) en el articulo
cientifico, Work engagement and its antecedents in remote work: A person-centered
view. Publicada en la revista An International Journal of Work, Health & Organizations
Volume 36, 2022 - Issue 4. El objetivo de este estudio fue investigar las caracteristicas
asociadas con la capacidad de los empleados para hacer frente a los desafios del trabajo
remoto, ya que se prevé que los acuerdos de trabajo flexibles constituiran un modelo de
trabajo cada vez mas generalizado. Especificamente, examinamos los recursos laborales
especificos del teletrabajo y las fortalezas y comportamientos de los empleados que
pueden ser criticos para aumentar el compromiso laboral cuando se trabaja fuera del
entorno de oficina tradicional. Este estudio utiliza un enfoque centrado en la persona
para examinar el compromiso laboral y sus antecedentes. 455 empleados completaron
el cuestionario cuatro veces durante 10 meses mientras se veian obligados a trabajar de
forma remota en respuesta a la pandemia de coronavirus. Los resultados revelaron cuatro
perfiles diferentes de compromiso laboral. La mayoria de los trabajadores (75%) tienen
un nivel de empleo de moderado a alto que se mantiene estable después de un pequefio
aumento inicial. Se observd una disminucion en el 25% de aquellos empleados cuyo
compromiso laboral ya era bajo al inicio del estudio. Los altos niveles de apoyo

organizacional, la funcionalidad del hogar como ambiente de trabajo, la autoeficacia
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relacionada con el trabajo y la elaboracion del trabajo caracterizaron el perfil en el que
el compromiso laboral se mantuvo en un nivel alto durante el trabajo remoto. Se
presentan las implicaciones para la practica relativa al trabajo multilocal de proteccion
del bienestar.

Villaman & Mejia (2022) en la tesis, Engagement en el personal seleccionado y
reclutado internamente en Alorica Dominicana, SRL en Santo Domingo, realizada en la
UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO HENRIQUEZ URENA. Se identifica la
relacion que puede existir entre los sistemas internos de reclutamiento y seleccion en las
organizaciones de atencidn al cliente y el compromiso de sus asociados. En este estudio,
el compromiso para adaptarse al espafiol se midié utilizando items de la Escala Wilmar
Schaufeli y Arnold Baker (UWES) (Escala de Compromiso Laboral de Utrecht).
Desarrollar un cuestionario de 16 items sobre procesos internos de reclutamiento y
seleccion. El cuestionario esta disefiado para 47 asociados activos que laboran en
oficina, que no tienen vacaciones ni permisos, y que se encuadran en los campos de
operaciones, soporte operativo, servicios administrativos, capacitacion y recursos
humanos, que requieren al menos un afio de servicio. y un afio de servicio. Servicio en
el mismo puesto Dos afios. A los responsables de los procesos internos descritos se les
Ilend un cuestionario con las mismas preguntas con el fin de comparar estos resultados
con las variables mencionadas anteriormente. Los socios manifestaron el alto
compromiso y percepcion positiva de los procesos de integracion establecidos por la

organizacion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.
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La Jara Jares (2021) en la tesis, Resiliencia, liderazgo transformacional y
engagement en supervisores segun logro de objetivos en un Call Center de Lima,
realizad en la Universidad Cesar Vallejo. El proposito del estudio fue determinar la
relacion entre resiliencia, liderazgo transformacional y compromiso del supervisor en
funcidon del logro de metas en un call center de Lima. Para ello se tomard una muestra
de 233 sujetos incluyendo sexo y edad entre 20 y 55 afios. También se utilizaron los
siguientes instrumentos: escala de resiliencia, encuesta de liderazgo transformacional y
escala de participacion. En este sentido, el presente estudio es relevante con niveles
apropiados de descripcion, disefio no experimental y métodos cuantitativos. Los
resultados apoyaron la hipoétesis alternativa mostrando correlaciones positivas entre las
variables entre persistencia y liderazgo transformacional (r = 0,35; p <0,001; r 2 =0,12)
y entre persistencia y compromiso (r = 0,31; p < 0,001; r; 2 = 0,10), y finalmente entre
liderazgo transformacional y compromiso (r = 0,39; p < 0,001; r 2 = 0,16).

Quintana (2022) en la tesis, Engagement y cultura organizacional en colaboradores
de un Call center del distrito de Bellavista, Callao 2022, realizada en la Universidad
Cesar Vallejo. El proposito de este estudio es determinar la relacion entre el compromiso
de los socios del call center y la cultura organizacional en el distrito Callao Bella Vista
en el afo 2022. La muestra estuvo compuesta por 80 hombres y mujeres con edades
entre 20 y 30 afos. Se utilizaron dos instrumentos, el Cuestionario de Compromiso de
Schaufeli y Bekker (2003) y el Cuestionario de Cultura Organizacional de Denison et
al. (2006). Con los resultados se determind que no hubo correlacion entre las dos
variables (p>.05), asi como tampoco hubo correlacion entre la variable compromiso y
las 12 dimensiones organizacionales luego de las medidas especificas. variable.
También queda claro que no existe correlacion entre las dimensiones de la variable

cultura organizacional y la variable compromiso (p >.05). Al realizar un analisis
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comparativo del compromiso relacionado con el género del colaborador, se encontro
que no existe diferencia significativa (p=.633); Lo mismo ocurrié en el analisis
comparativo de la cultura organizacional por género, y no se encontraron diferencias
significativas, pero si un nivel significativo (p=.210). De ahi que se concluy6 que no
existe relacion entre las variables del estudio y por lo tanto se rechazo la hipétesis de
trabajo del estudio.

Arbieto (2023) en la tesis, Gestion por competencias y teletrabajo en un call center,
Independencia, 2023, realizada en la Universidad Cesar Vallejo. Esta investigacion se
Ilevd a cabo con el objetivo de analizar la relacion entre la gestion por competencias y
el teletrabajo en un call center, Independencia, 2023 y sus dimensiones fueron seleccion
de personal, evaluacién de desempefio, desarrollo personal, tecnologia de la informacion
y comunicacién, productividad y monitoreo. La investigacién tuvo un enfoque
cuantitativo, tipo aplicado con un nivel correlacional y descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal, la poblacién estuvo conformada por 60
colaboradores y la muestra fue censal, se utiliz6 un instrumento con 16 items, el cual
fue validado y avalado por cuatro jueces experimentados. Los resultados de
confiabilidad dieron un alfa de Cronbach de 0.817 para la variable Gestion por
competencias y para la variable Teletrabajo se obtuvo un 0.824, también se obtuvieron
resultados como la prueba de normalidad e inferenciales. Finalmente, se concluyo que
si existe relacion entre la gestion por competencias y el teletrabajo.

Medina (2020) en la tesis, Gestion de competencias y rendimiento de los
supervisores de la modalidad home office en un Call center, Lima, 2020, publicada en
la Universidad Cesar Vallejo, 2020. El proposito del estudio es demostrar la relacion
entre la gestion de competencias y el desempefio de los gerentes de teletrabajo en un call

center de Lima 2020. conectado. Los métodos utilizados fueron no experimentales,
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cuantitativos, aplicados, descriptivos de niveles esenciales. Existe una correlacion
positiva entre la gestion por competencias y el desempefio de los gerentes desde casa en
los call center de Lima en 2020 (p>0,05; CD=45%). En resumen, existe una relacion
significativa entre la gestion de competencias y el desempefio de los gerentes en la
organizacion.

Maldonado (2020) en la tesis, ENGAGEMENT LABORAL EN COLABORADORES
DE UNA EMPRESA DE VENTAS CORPORATIVAS DE TELECOMUNICACIONES,
realizad en la Universidad San Ignacio de Loyola 2020. El propésito de este estudio es
describir el nivel de compromiso de los empleados en una empresa de telemercadeo. El
tipo de investigacion fue no experimental y cuantitativa. Disefio con niveles asociativos
descriptivos y comparativos. La muestra estuvo compuesta por 112 empleados de las
areas administrativa y comercial de la empresa. Se utilizé la Escala de Compromiso
Laboral de Utrecht-UWES, instrumento validado en Per( por Cardenas (2016). Los
resultados muestran que el nivel de engagement laboral de la empresa se encuentra en
un nivel medio, siendo la dimension vitalidad la mas destacada. Por otro lado, las
variables sociodemogréficas edad, nivel profesional, tiempo de permanencia, tipo de
contrato y salario mensual no mostraron diferencias estadisticamente significativas en
ninguna subescala. Todo lo contrario, ocurre con la variable género, que muestra
diferencias estadisticamente significativas a favor de los hombres en tres dimensiones.
Asimismo, en la variable carga familiar se ha observado que esta variable
sociodemografica también muestra una diferencia estadisticamente significativa a favor
de los trabajadores con carga familiar, donde la vitalidad es la dimensién mejor valorada.
Finalmente, la variable sociodemogréafica area de trabajo también muestra diferencias a
favor de las areas de negocio en las dimensiones de dinamismo y absorcion.

Bases tedricas
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2.2.1 Lagestion por competencias

La gestion por competencias es un modelo de gestion de los recursos
humanos, mediante el cual se apuesta por las capacidades completas del colaborador,
para cumplir un rol 6ptimo dentro de la organizacion. Para el logro de la gestion por
competencias, se debe apostar por impulsar las habilidades, las actitudes y
conocimientos de los colaboradores de la organizacion. Respecto al concepto de
“gestion por competencias” se tienen las siguientes definiciones:

También se puede considerar a la gestion por competencias como un estilo
de direccion, Ernst & Young Consultores (2016) respecto a este enfoque sefialan

“... la gestion por competencias crece en importancia en el mundo

empresarial: su aplicacion ofrece la novedad de un estilo de direccién que

prima el factor humano, en el que cada persona, empezando por los propios
directivos, debe aportar sus mejores cualidades profesionales a la empresa”.

(Ernst & Young Consultores, 2016, p. 5)

Larumbe (2014) define la gestion de competencias como: “...una herramienta
estratégica que tiene como principal objetivo identificar el talento de cada una de las
personas que trabajan en una organizacion y potenciarlo para maximizar sus
resultados.” (p. 11). Esta definicion coincide con la definicion de Cruz, Rojas, Vegay
Villegas (2013) que sefialan sobre la gestion por competencias lo siguiente:

“Herramienta estratégica indispensable para enfrentar los nuevos desafios

que impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias

individuales, de acuerdo con las necesidades operativas y garantiza el

desarrollo y administracion del potencial de las personas, de lo que saben

hacer o podrian hacer” (Gestiopolis.com, Parr. 13)
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Alles (2015) define la gestion por competencias como “... una metodologia
aplicada a la tarea de conducir los recursos humanos de una organizacion para lograr
alinearlos a la estrategia de negocios.” (p. 85) un concepto que efectivamente da pie a
la aplicacién de herramientas estratégicas dentro de la organizacion para lograr
adquirir talentos que cumplan con los requerimientos estratégicos propuestos por la
gerencia.

Alles (2015) también menciona que un disefio adecuado de un modelo de
gestion de competencias favorece tanto a la empresa como a los colaboradores que
trabajan o laboran ahi. Una aseveracion que coincide con lo sefialado por Ernst &
Young Consultores (2014) que mencionan lo siguiente “Las empresas que gestionan
correctamente sus recursos humanos se beneficiaran de una ventaja competitiva para
entrar en el nuevo milenio, pues el éxito de una organizacién se basa en la calidad y
en la disposicion de su equipo humano.” (p. 4)

Respecto a los modelos de gestiones por competencia y su analisis Ernst &
Young Consultores, (2016) Cuando se trata del modelo de gestién del talento, es
necesario analizarlo a través de varios procesos y procedimientos: seleccion,
formacion, planificacion de carrera/sucesion, promocion, compensacién, desempefio
y potencial. Como se puede apreciar la aplicacion de la gestion de competencias como
hereamienta del manejo del talento humano, sigue una secuencia de procesos que va
desde la seleccion de los colaboradores hasta su retribucion.

Esta secuencia de procesos se puede definir como etapas o como fases que
buscan el logro de un objetivo fundamental que se sefiala a continuacion: “El objetivo
fundamental de la implementacion de un sistema de gestion por competencias es
dirigir de manera integral los recursos humanos dentro de la empresa a traves del

aprovechamiento de los conocimientos y habilidades/capacidades de cada persona”.
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(Ernst & Young Consultores, 2016) , es decir gestionar el talento humano de los
colaboradores basandose en las habilidades, actitudes, conocimientos de manera
integral.

Las gestiones por competencia, se convierte en un modelo de management
cuando se busca alcanzar la vision, metas y planes estratégicos de la organizacion. El
eje fundamental del modelo de gestion por competencias implica la gestion del talento
humano para obtener un alto desempefio. Robbins y Coulter (2018) explicando la
figura 1, menciona que:

“Las primeras tres actividades aseguran que se identifique y contraten
empleados competentes; las dos actividades siguientes consisten en
proporcionar a los empleados conocimientos y destrezas actualizados; y las
tres actividades finales implican garantozar que la organizacion retenga
empleados competemnetes, que posean un alto nivel de deseempefio, el cual
puedan conservar ” (p. 283)

Figural

Modelo de gestidn del talento para lograr un alto desempefio

Ambiente

Planeacion Identificacion y seleccion
de recursos —> Reclutamiento —»  Seleccion —> de empleados

humanos competentes
Reduccion

del personal

Empleados adaptados y

L>- Orientacion ==» Capacitacion —=p»- competentes con destrezas
y conocimientos actualizados -|

Empleados competentes, que posean
—>» un alto nivel de desempeno el cual
puedan conservar a largo plazo

Compensacion
—_y
prestaciones

Desarrollo
de carreras

Gestion del
desempeno

Ambiente

Nota: Robbinsy Coulter (2018, p. 283)
Este modelo propuesto es secuencial y parte desde la planeacion de los

colaboradores, el reclutamietno y seleccion, la orientacion y capacitacion, la gestion y
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evaluacion del desempefio, la compénsacion o remuneracion y las politicas de
desarrollo.

El modelo estratégico de gestion por competencias propuesto por Alles
(2015) que se aprecia en la figura 2, se desarrolla bajo un enfoque sistémico (vision
holistica o integral del conjunto de componentes) y contiene las mismas fases que el
modelo propuesto por Robbins y Coulter (2018) y Chiavenato (2020). Alles (2015)
menciona que “Para un manejo estratégico de los recursos humanos se sugiere aplicar
un enfoque sistémico en torno al modelo de competencias, siempre y cuando este haya
sido definido en funcion a la mision, vision , valores y estrategia de la organizacion.”
(p. 116).

El enfoque sistematico se explica de la siguiente manera: en una primera fase
se asignan competencias a puestos (descripcion de puestos) , luego en una segunda
fase se procede a la atraccion, seleccion e incorporacion de colaboradores. En la tercera
fase los colaboradores demuestran sus capacidades, habilidades, conocimientos, es
decir las competencias y experiencia que maneja, sin embargo puede que algunos
colaboradores necesiten de capacitacion y formacion, por ende en una cuarta fase se

procede a la capacitacion y formacidn en conocimientos y competencias.
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Figura 2

Enfoque sistémico para alcanzar la estrategia

Atraccion,
seleccion
e incorporacion

Analisis Desarrollo
y descripcion y planes
de puestos de sucesion

DIRECCION
ESTRATEGICA
DE RECURSOS
HUMANOS

Remuneraciones

y
beneficios

Evaluacién
de
desempefio

Nota; Alles (2015, p. 117)

Mediante el enfoque sistémico, la evaluacion del desempefio es parte integral
de todo proceso de desarrollo y de formacidn, por ende se debe evaluar a los
colaboradores en las competencias que han logrado y de acuerdo a la descripcion de
sus puestos, esta quinata fase de evaluacion esta relacionado a la fase seis que se

conoce como subsistema de remuneracions y beneficios. (Alles, 2015, p. 117 - 118)

Las implementaciones de los sistemas de gestiones por competencia en
cualquier organizacion empresarial parte de aceptar una mision, vision y planes
estratégicos propuestos por la gerencia y personas clave dentro de la organizacion.
Alles (2015) menciona que los subsistemas deben establecerse bajo normas, politicas
y procedimientos, enlazados entre si y que en conjunto ayudaran a alcanzar la meta. A
continuacion, se describen sucintamente cada uno de los subsistemas de la gestion por

competencias.
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2.2.2  El engagement

Silva et al. (2018) citando a Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma y Bakker
(2002) mencionan que: “El engagement se entiende como un constructo motivacional
positivo relacionado al trabajo caracterizado por las dimensiones vigor, dedicacion y
absorcion.” (p. 49). El término “engagement” puede trasladarse al espafol, en su
sentido general, como compromiso o noviazgo (Diccionario Larousse, 2005, pag.
178).

“El engagement sabemos que no significa exactamente lo mismo que otros
conceptos que si tienen su homoénimo en lengua inglesa como son: la implicacién en
el trabajo (Work involvement), el compromiso organizacional (Organizational
commitment), dedicacion al trabajo (Work dedication), enganche (Work attachment)
o dedicacion al trabajo (Workaholism)”. (Salanova & Llorens, 2008, pag. 64).

También se puede mencionar que el engagement es el nivel o grado de
compromiso, lealtad que una organizacion logra sobre sus colaboradores, quienes
buscaran con un mayor esfuerzo y dedicacion la consecucion de las metas y objetivos
propuestos por la empresa. Basado en los planteamientos de diversos autores que han
investigado sobre engagement, (Vila Vasquez, Alvarez Perez, & Castro Casal, 2017),
presentan un esquema respecto al engagement que se puede lograr en el colaborador

en el cumplimiento de sus labores como se aprecia en la figura 3.
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Figura 3

Anélisis del Engagement en el trabajo

Engagement

Nota, en Vila, Alvarez & Castro (2017)

En el esquema propuesto, se aprecia los tres niveles de engagement que se
manifiestan en el colaborador: El engagement fisico que se entiende como el esfuerzo
ejercido en el cumplimiento de las obligaciones y desempefio en el puesto, que se
puede definir también como “vigor en el trabajo”. El segundo componente, el
engagement emocional se manifiesta en el entusiasmo, el interés y el optimismo por
las tareas y actividades a realizar, se puede entender como la dedicacién que el
colaborador le proporciona a su puesto de trabajo. El tercer componente implica la
absorcion en el trabajo, la concentracién del colaborador que presta en su puesto y que
seria el engagement de tipo cognitivo.

Causas del engagement

“La investigacion cientifica ha puesto de manifiesto como posibles causas de
la vinculacion psicoldgica (engagement): los recursos laborales (ej., autonomia, apoyo
social, feedback) y personales (ej., autoeficacia o creencia en la propia capacidad para

realizar bien su trabajo) (...) la recuperacion debido al esfuerzo, y el contagio
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emocional fuera del trabajo que actuarian como caracteristicas vigorizantes del
trabajo” (Salanova & Llorens, 2008).
“La autoeficacia es tanto causa como consecuencia de engagement, ya
que apoya las creencias en las propias competencias para realizar bien el trabajo
(otra causa) y esto a su vez consolida las creencias en la propia eficacia”
(Cardenas, 2014).

Es decir, las capacidades de los trabajadores basicamente sus cualidades
personales y las caracteristicas que son factores que los empleadores buscan para
identificar las potencialidades y en ello generar su equipo de trabajo para beneficio de
la empresa.

Consecuencias del engagement

“En los individuos, respecto al ambito laboral pueden identificarse:
conductas proactivas, iniciativa personal, altos niveles de motivacion para aprender
cosas nuevas, motivacion para tomar nuevos retos en el trabajo, mayor lealtad y
fidelizacion del cliente. En los estudiantes, el engagement produce un mejor
desempetio en las tareas académicas” (Cardenas, 2014).

Otro importante aporte dentro de esta condicion psicologica es que “El
engagement es visto, por los autores que mas lo han estudiado, como una perspectiva
creciente que promueve la salud, considerada como un estado de completo bienestar
fisico, mental y social de manera que sitla en este concepto integral promoviendo el
bienestar y la felicidad de los trabajadores” (Salanova & Llorens, 2008)

Es decir que los trabajadores engaged se preocupan por su bienestar fisico y
psicoldgico, de esta manera pueden aportar mas hacia la organizacién, pues su nivel

de satisfaccion de pertenecer a la empresa y de recibir apoyo para su crecimiento
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personal, conllevan a generar felicidad y ello genera que el colaborador se sienta
identificado con las metas y los objetivos de la empresa, coadyuvando a lograrlo.
Modelos tedricos del engagement

Modelo DRL (Bakker y Demerouti): “Surge dentro de la Psicologia de la
Salud Ocupacional y plantea que existen 2 tipos de bienestar psicosocial con diferentes
antecedentes y consecuentes: el engagement y el burnout.” (Cardenas, 2014).

En este modelo tedrico, el sindrome de burnout, conceptualmente seria el
antonimo del engagement. Los resultados negativos en la organizacion implicarian que
existe un bajo desempefio afectado por el cansancio, el estrés y la desafeccion
motivacional de los colaboradores con las metas y objetivos de la organizacion.
Mientras que el lado opuesto, mediante el engagement, se encontrarian resultados
positivos en la organizacion por la energia y el vigor que invierte el colaborador en
sus tareas, cabe sefialar que esta energia tiene como fuente la motivacion con el logro
de los objetivos y las metas.

Este modelo de tipo motivacional implica que el engagement se aborde en su
estudio juntamente con el burnout, pues como se aprecia en la figura 4 existen
relaciones verificables entre la condicién motivacional y los resultados. Por tanto, se
debe estudiar a ambas condiciones del colaborador, de manera simultanea, como lo
sefialan Salanova & Schaufeli: “ambos estan negativamente relacionados entre si, v,
ademas, teniendo en cuenta lo positivo y lo negativo de la realidad podremos

expresarla en forma mas fidedigna” (Salanova & Shaufeli, 2009, p. 132)
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Figura 4

Modelo DRL de Bakker y Demeroutti

PROCESO DE DETERIORO DE LA SALUD
R Resultados
Demandas / Burnout h. organizaciona-
laborales ) _’l\_,/// + les negativos
\ '/
; / .
>§<
\ /4 D il ~ Resultados
Recursos - Engagement 7 **  grganizacionales
laborales & positivos
PROCESO MOTIVACIONAL

Nota, en Salanova y Schaufeli (2009, p. 132)

Modelo JD-R (Bakker y Leiter): Esta modelo que se aprecia en la figura 5,
amplia la base de anélisis y estudio, incrementando el entorno interno y externo, dentro
de las cuales se aprecia las condiciones en las cuales se va a desempefiar el
colaborador. Por ende, plantea que el engagement en el trabajo se puede predecir a
partir de los recursos de empleo o recursos laborales y de los recursos personales o
capital psicolégico. (Cardenas, 2014)

El optimismo juega un papel importante al crear esperanza en situaciones
cambiantes y permitir una sensacion de control personal sobre las demandas.
“La esperanza implica ver la adversidad como el cambio y trasformar los
problemas en oportunidades (...) la resiliencia significa perseverar en la
busqueda de soluciones ante obstaculos, dificultades o problemas; implica
levantarse de retrocesos o adversidades y persistir (...) la autoeficacia, en
cambio, se refiere a mantener la confianza y autoevaluarse positivamente;

Sweetman & Luthans, en Bakker & Leiter. (citado por Céardenas, 2014).
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Figura

Modelo JD-R de Bakker y Leiter

Demandas
| Recursos de empleo: laborales:
-Autonomia.
| -Rendimiento- L
0 t"|" retroalimentacion. \\
7 -Soporte social. X
b -Entrenamiento \ ]
i Etc. \ Engagement Desempefio:
/ \ en el trabajo: -Desempefio en el
' ]
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Etc.

Nota: Sweetman & Luthans, en Bakker & Leiter, (citado por Cardenas Aguilar, 2014).

El Instrumento UWES (Utrecht Work Engagement Survey)

Es una herramienta desarrollada por Schaufeli & Bakker en 1999 (figura 6),
utilizado en la psicologia, especificamente en las areas de salud ocupacional y que se
encuentra en 12 idiomas. Su aplicacion sirve para evaluar diversos grados de bienestar
en el trabajo. Inicialmente contaba con 24 items, actualmente tienen 17 items para
evaluar las tres dimensiones del engagement: vigor, dedicacién y absorcion. La
valoracion de las respuestas en la herramienta original son siete posibles respuestas,

sin embargo, para el estudio se simplifico a cinco.
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Figura 6
Instrumento UWES
DIMENSION FORMATO EN INGLES FORMATO EN ESPANOL
* At my work, | feel bursting with energy « En mi trabajo me siento lleno (a) de
e Atmy job, | feel strong and vigorous energia
 When | get up in the morning, | feel like * Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo
going to work e Cuando me levanto por las mananas,
» | can continue working for very long tengo ganas de ir a trabajar
VIGOR periods at a time o Puedo continuar trabajando durante
e Atmy job, | am very resilient, mentally largos periodos de tiempo
e At my work | always persevere, even Soy muy persistente en mi trabajo
when things do not go well e Incluso cuando las cosas no van bien
continto trabajando
e | find the work that | do full of meaning « Mi trabajo esta lleno de significado y
and purpose proposito
: e | am enthusiastic about my job + Estoy entusiasmado con mi trabajo
DEDICACION * My job inspires me «  Mi trabajo me inspira
* | am proud on the work that | do « Estoy orgulloso del trabajo que hago
 Tome, my job is challenging *  Mitrabajo es retador
o Time flies when I'm working + Eltiempo vuela cuando estoy trabajando
e When | am working, | forget everything ¢ Cuando estoy trabajando olvido todo lo
else around me que pasa alrededor de mi
e | feel happy when | am working e Soy feliz cuando estoy absorto en mi
ABSORCION intensely trabajo
e | am immersed in my work « Estoy inmerso en mi trabajo
* | get carried away when I'm working * Me “dejo llevar” por mi trabajo
e |t is difficult to detach myself from my e Me es difici ‘desconectarme’ de mi
job trabajo

2.3 Marco Conceptual

Competencia: Es el conjunto de conocimientos, actitudes y destrezas necesarias para

desempefiar una funcion. Asimismo, se define también, como competencias

profesionales al ejercicio eficaz de las capacidades que permiten el desempefio de una

ocupacion, respecto a los niveles requeridos en el empleo.

Organizacion: La organizacién es un sistema cuya estructura esta disefiada para que los

recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros, de forma coordinada,

ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren determinados fines.

Compromiso: es el grado en que un empleado se identifica con una organizacion en

particular y las metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. ... Para Diaz y
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Montalban (2002) seria la identificacion psicolégica de una persona con la

organizacion en la que trabaja

Responsabilidad: Es un valor que esta en la conciencia de la persona que estudia la
Etica sobre la base de la moral. Puesto en practica, se establece la magnitud de dichas
acciones y de como afrontarlas de la manera méas positiva e integral para ayudar en un

futuro.

Trabajo en equipo: Es reunir a un grupo de persona con capacidades, inteligencias,
ideas y destrezas similares con el fin de realizar tareas de manera més rapida para obtener

mejores resultados.

Clima Laboral: Es el nombre dado por diversos autores; se basa en el ambiente
generado por las emociones de los miembros de un grupo u organizacion, el cual esta
relacionado con la motivacion de los empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como

emocional y mental.

Andlisis de puesto: Es un proceso sistematico e internacional para reunir informacion

sobre los aspectos mas importantes del puesto.

Descripcion de puestos: Representa un resumen escrito del puesto, como una unidad

organizacional identificable.

Especificaciones del puesto: Es una explicacion escrita de conocimientos, habilidades,
capacidades, rasgos y otras caracteristicas que se necesitan para el desempefio correcto

del puesto.

Tareas: Son series agregadas y coordinadas de los elementos del trabajo que se necesitan

para producir un resultado determinado, como unidad de produccion o servicio al cliente.
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Puesto: Consiste en las responsabilidades y las obligaciones que desempefia una

persona.

Plan de desarrollo y carrera profesional: Propuesta estructurada para el desarrollo y
carrera profesional del personal, en funcion de la situacion actual y las propuestas

elaboradas por la gestion del talento humano.

Carrera: Es la secuencia de todos los puestos desempefiados por una persona durante el

transcurso de su vida laboral.

Plan de carrera: Sobre la base de la estructura de puestos, el trabajador y departamento

de GTH, determina sus objetivos personales y profesionales para disefiar su historial

Profesional a futuro.

Trayecto de carrera: Es el recorrido secuencial, segun la estructura de puestos, por el
que puede transitar un empleado para alcanzar puestos de mayor jerarquia, luego de un

proceso de permanencia y desarrollo en los antepuestos.

Promocion: Es el cambio de un ocupante de puesto a otra posicion, dentro de la
estructura de puestos de nivel jerdarquico mas alto, con funciones de mayor

responsabilidad y mayor remuneracion.

Potencial: Es la relacion con las competencias (conocimientos, experiencias,
habilidades, conductas observables) adquiridas y/o desarrolladas por una persona y las

posibilidades de ser incrementarlas o asumir otras nuevas.
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CAPITULO I

HIPOTESIS

Hipétesis general

La gestion por competencias se relaciona significativamente con el

engagement en la empresa de Call center AST PERU S.A.C. Lima — 2020

Hipotesis especificas

HE-01: El proceso de analisis y descripcion de puestos se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST Peru
S.A.C. Lima - 2020.

HE-02: El proceso de atraccion, seleccion e incorporacion se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST Peru

S.A.C. Lima - 2020.

HE-03: El proceso de formacion, capacitaciéon y desarrollo de personal se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call Center
AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

HE-04: La evaluacion del desempefio se relaciona significativamente con el
engagement en la empresa de Call Center AST Peru S.A.C. Lima — 2020.
HE-05: El proceso de desarrollo y planes de sucesion se relaciona
significativamente con el engagement en laempresa de Call Center AST Peru
S.A.C. Lima - 2020.

HE-06: La remuneracion y beneficios se relaciona significativamente con el

engagement en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.
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Operacionalizacién de las variables
Definicion conceptual de gestion por competencias:

“La Gestion por Competencias es una herramienta estratégica indispensable
para enfrentar los nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de
excelencia las competencias individuales, de acuerdo a las necesidades operativas.
Garantiza el desarrollo y administracion del potencial de las personas, de lo que saben
hacer o podrian hacer” (Cruz, Rojas, Vega, & Villegas, 2010).

Definicion operacional de gestién de competencias

La Gestion por competencias es un modelo de aplicacion que integra un
conjunto de estrategias y sus correspondientes herramientas, que surge desde las
politicas de gestion de la empresa. La gestion por competencias como un modelo de

aplicacion debe ser analizada a través de varios procesos y procedimientos.

Definicion conceptual de la “variable engagement”

“El engagement es un estado psicoldgico positivo relacionado con el trabajo,
que se caracteriza por el esfuerzo, el entusiasmo, la energia y la pasién mostrada por
los empleados en el desempefio de su puesto” (Albrecht, 2010).

Definicion operacional de engagement

En engagement, se define como el sentido de conexion energética y afectiva
de los colaboradores con las actividades de su trabajo, en un determinado &mbito
organizacional, demostrando un mayor nivel de vigor, dedicacion y absorcion en las
tareas encomendadas. Los colaboradores se aprecian a si mismos, como sujetos con

las capacidades para asumir las demandas que sus actividades requieren.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Meétodos de investigacion

En la investigacion se utilizd el Método Cientifico, que se define como el
conjunto de teorias, parametros y normas para el andlisis, diagnostico y solucion de
los problemas de investigacion. La investigacion es un proceso que, mediante la
aplicacion del método cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna,
para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”. (Tamayo, 2004, p. 64).
En el estudio, el método cientifico se desarroll6 con base en el método establecido por
los autores anteriores, por lo que se desarrollaron procedimientos apropiados, los
resultados se analizaron utilizando herramientas de recoleccion de datos y se hicieron
recomendaciones para aumentar el realismo del estudio.

Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion sera basica también conocida como pura o tedrica,
puesto que el conocimiento cientifico obtenido no responde a una necesidad inmediata,
Sampieri (2014), lo define como aquella que tiene como propdsito fundamental la
produccién de conocimiento y teorias. Este tipo de investigacion busca entender
fendmenos y desarrollar teorias que expliquen cémo funcionan las cosas, sin
necesariamente tener una aplicacién inmediata en la resolucion de problemas
practicos. Es esencial para el avance del conocimiento cientifico y ha sido fundamental
en la evolucién de la humanidad, p 25.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es correlacional, Hernandez et al. (2014) sefialan que:

“Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion

gue existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto
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en particular” (p. 93). En este aspecto el estudio se ajustd a e este nivel de
investigacion, pues se determind la relacion entre las dos variables y sus dimensiones.
La utilidad de este tipo de estudios es asociar el comportamiento de una variable a los
resultados de otra variable, tratando de medir el grado de relacién existente.
Disefio de la investigacion

Hernandez et al. (2014) sefialan que: “El término disefio se refiere al plan o
estrategia concebida para obtener la informacion que se desea con el fin de responder
al planteamiento del problema” (p. 128). El disefio es no experimental, correlacional
y transversal. Este disefio se define como un estudio en el que una variable no se
modifica para probar su efecto sobre otras variables donde se observan las condiciones
existentes.

La informacidn se recolectd en una Unica oportunidad, por lo cual se define
como un estudio de corte transeccional o transversal. Herndndez et al. (2014). Una
referencia a una seccion transversal de correlacion indica que detalla la relacion entre

dos 0 mas variables en un momento dado, a veces sélo con fines correlacionales.

Representacion del disefio de investigacion:

> i"
M < r
f
o,
Donde:
M = Muestra
O1 = Variable 1, Gestion por competencias
02 = Variable 2. Engagement

r = Correlacion entre variables
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Poblacion y muestra
45.1 Poblacion

El &mbito de aplicacion de la investigacion se enmarca a la empresa de Call
Center AST Per S.A.C. ubicada en Camino Real 111 Int. 702 A, San Isidro, Provincia
de Lima, Region Lima. La empresa estéd dedicada a la oferta de todo tipo de servicios
a empresas de diferentes sectores de actividad. Dentro de las actividades que se
realizan, los colaboradores ofrecen atencion al cliente y fidelizacion, la
subcontratacion de proceso de negocio, integrando el mundo online y otros servicios
BPO (Business process outsorcing).

La poblacién para la investigacion estd compuesta por los colaboradores de la
empresa de Call Service SAC, la misma que son los que son factor fundamental de la
investigacion. Para la investigacion, la poblacion se determind como una poblacién

finita con 55 colaboradores, que se aprecian en el siguiente cuadro.

CARGO CANTIDAD

Direccion

Area de RR.HH

Area de Contabilidad
Area de Soporte técnico
Area de Seleccion

Area de Formacion
Area de Calidad
Operaciones

Total, de colaboradores

DB [0 [19[19 [ 19 v |-
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45.2 Muestra del estudio

La muestra se definié como censal, es decir se consider¢ a toda la poblacion
de colaboradores de la empresa, es decir se considerd a los 55 colaboradores para el
analisis estadistico.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1 Técnicas de recolecciéon de datos

Como técnica, en la investigacion se aplico la encuesta para la obtencion de
datos de la muestra. Segtin (Carrasco Diaz, 2005) “manifiesta que la encuesta es una
basqueda sistémica de informacion en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que se desea obtener, y posteriormente reline estos datos

individuales para obtener durante una evaluacion datos agregados”.
4.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Bautista (2009, pag. 38) Indique que los métodos de recoleccion de datos son
los procedimientos o acciones tomadas para recopilar informacién que permitira al
investigador alcanzar los objetivos del estudio. Los principales métodos de recoleccién
de informacion son: observacion, entrevistas, encuestas y analisis de documentos.

Como instrumento, se utilizo el Cuestionario. De acuerdo con (Carrasco Diaz,
2005), manifestd que “el cuestionario es un instrumento disefiado para dirigir una
conversacion horizontal, en que uno de los participantes (encuestador) cumple el rol
de formular las preguntas preestablecidas y presentar las opciones de respuesta,
mientras que el sujeto encuestado s6lo escoge sus respuestas en funcion de las

posibilidades que se le presentan”.

4.6.3 Validez de los Instrumentos
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Hernandez et al. (2014) respecto a la validez de los instrumentos de
investigacion mencionan que:

“la validez de un instrumento de medicion se evalUa sobre la base de todos los
tipos de evidencia. Cuanta mayor evidencia de validez de contenido, de validez
de criterio y de validez de constructo tenga un instrumento de medicién, éste

se acercara mas a representar las variables que pretende medir.” (p. 204)

Ademas, afiaden que la validez de un constructo pasa por tres etapas: revision
de la literatura, asociacion estadistica e interpretacion empirica. Se puede definir de
esto que la validez de las herramientas se vincula y se sustentan con la teoria, e
investigaciones que hayan demostrado asociacion de conceptos, segun lo sefialado por
Hernandez et al. (2014). Por ende, en el proyecto se validd los constructos con
reconocidos autores en las ciencias de la administracion y la psicologia.

Por otro lado, Bernal (2010) menciona que “Un instrumento es valido cuando
mide aquello para lo cual esta destinado” (p. 247). El autor menciona que la validez
se puede enfocar desde cuatro perspectivas: Validez de contenido, real, de criterio y
de constructo.

Por lo mencionado, se realizé la validacion del instrumento, mediante el juicio
de experto, considerando la opinidn de tres profesionales especialistas en la gestion de
los talentos en diversas empresas. Los profesionales determinaron que la herramienta
tiene coherencia, se relaciona las variables con las dimensiones, los indicadores y con
los reactivos. Llegaron a aprobar la herramienta al revisar las herramientas, la matriz
de consistencia y los cuadros de operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Expertos para la validacion de herramientas

N°  Nombresy Apellidos Validacion
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001 Mg. Ortiz Bricefio, Charles Augusto Tedrica - Metodoldgica
002 Lic. Adm. Garay Gamarra, Yurico Teruko Tedrica
003 Lic. Adm. Romero Ruiz, Alberto Tedrica
004 Lic. Adm. Carranza Rababrun, Mayra Teorica
4.6.4 Confiabilidad de los Instrumentos

Bautista (2009) sefiala que “... una herramienta o instrumento es confiable,

cuando al ser utilizado o aplicado en el mismo sujeto u objeto produce los mismos

resultados” (p. 46). Si produce los mismos resultados, la herramienta sera confiable.

En la Tabla 2 muestra los grados de confiabilidad propuestos por George & Mallery

(2003, pag. 231) para el coeficiente estadistico Alfa de Cronbach.

Tabla 2

Valores del Coeficiente Alfa de Cronbach y su interpretacién

Valores de Interpretacion

Coeficiente alfa > 0.9
Coeficiente alfa > 0.8
Coeficiente alfa > 0.7
Coeficiente alfa > 0.6
Coeficiente alfa > 0.5

Coeficiente alfa <0.5

Nivel de Confiabilidad
Excelente

Bueno

Aceptable

Cuestionable

Pobre

Inaceptable
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Nota; tomado de George & Mallery (2003, p. 231)

Los grados de confiabilidad dentro del campo estadistico para una herramienta,
pudiendo tener valores entre “0” y “1”. El acercamiento a “0” implica que la
herramienta es inaceptable y los resultados cercanos a “1” implican mayor
confiabilidad. En la Tabla 3, se aprecia los rangos de confiabilidad de una herramienta,
propuestas por Bautista (2009) para el Alfa de Cronbach.

Tabla 3

Valores para la Interpretacion de la Confiabilidad

Valores de Interpretacion Nivel de Confiabilidad
0.81 a 1 Muy Alta Confiabilidad
0.61 a 081 Alta Confiabilidad
041 a 0.60 Moderada Confiabilidad
021 a 0.84 Baja Confiabilidad
0,01 a 020 Muy baja Confiabilidad

Fuente: Bautista (2009), citando a Ruiz Bolivar (2002)

Para verificar la confiabilidad de la herramienta que mide las variables
“gestion por competencias” y “engagement”, en la empresa de Call Center AST Per(
S.A.C., se desarrollé una matriz de datos (Ver Anexo) en el programa Excel que sirvio
para el analisis estadistico descriptivo e inferencias en el programa estadistico IBM
SPSS 25.

Previamente a tomar los cuestionarios en los colaboradores, las herramientas
se validaron por el criterio de “jueces expertos”, quienes verificaron la matriz de

investigacion y su coherencia con las herramientas propuestas. Y para el analisis
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estadistico, se utilizd el coeficiente Alfa de Cronbach que permite evaluar la
consistencia interna del instrumento.

Mediante el alfa de Cronbach, se determind que la confiabilidad de ambos
cuestionarios se acerca a a=1. Para la primera variable “gestion de competencias” se
obtuvo un Alfa de Cronbach igual a « = 0.937 (Tabla 4 y Tabla 5):

Tabla 4

Fiabilidad: Variable gestion de competencias.

Alfa de Cronbach Cronbach basada en N de
elementos elementos
0.937 0.932 17

Fuente: IMB SPSS

El Alfa de Cronbach obtenido para la variable “gestion por competencias” se
interpreta como una “muy alta confiabilidad” en el rango “0.81 - 17 para la primera
herramienta, segin el cuadro de valores de Bautista (2009). En la escala de
calificacion de George & Mallery (2003) el grado de confiabilidad es calificado como
“excelente”.

Para la herramienta que mide la variable “engagement” se obtuvo un Alfa de

Cronbach de @ = 0.926 como se aprecia en la siguiente tabla:



59

Tablas

Fiabilidad: Variable engagement.

Alfa de Cronbach Cronbach basada en N de
elementos elementos
0.926 0.925 17

Fuente: IMB SPSS

El Alfa de Cronbach obtenido para la variable “engagement” se interpreta
como una “muy alta confiabilidad” en el rango “0.81 - 1” para la segunda herramienta,
segun el cuadro de valores de Bautista (2009). Mientras que en la escala de calificacion
de George & Mallery (2003) el grado de confiabilidad es calificado como “excelente”.

4.7 Técnica de procesamiento y analisis de datos

El procedimiento de recoleccion de datos se realiz6 mediante la técnica de la
encuesta. Se desarroll6 los instrumentos de respuesta multiple, la primera herramienta
para la variable ‘“gestion por competencias” cuenta con 17 items. La segunda
herramienta es el instrumento UWES validado en diversos proyectos de investigacion
para evaluar el engagement. Esta herramienta fue desarrollada por Schaufeli & Bakker
(2004), consta de 17 items, con una escala de respuesta de tipo Likert. La aplicacién
de dichas herramientas fue de forma virtual, mediante la aplicacion Google Form, en
la cual se procedio a subir los items a responder por los colaboradores de la empresa
de Call Center AST PERU S.A.C.

El procesamiento de datos se realiz6 mediante la técnica de la tabulacion,
trasladando los resultados de los cuestionarios rellenados en las bases de datos de los
formularios de Google Form a una hoja del software Excel. Se verificd que los datos
no presenten celdas vacias, asi como datos no validos, después del filtro se trasladd

los datos a una matriz de datos en SPSS Versién 25.
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En el software SPSS, se utilizd por primera vez el Alfa de Cronbach para
procesar estadisticamente los datos para determinar la confiabilidad de los datos y la
consistencia interna del instrumento. Luego se gener6 variables agrupadas para el
promedio de las sumas de puntuaciones de cada una de las variables y las dimensiones.
Las sumas agrupadas sirvieron para presentar el andlisis estadistico descriptivo, se
otorgd rangos para las medias y las varianzas, para una mejor interpretacion de los
resultados agrupados por dimensiones (figura 11).

Figura7
Agrupacion visual para la interpretacion de resultados

#2 Agrupacion visual x

Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:

d:l Gestidn por competen...

Variable actual: |VAR_D1 | |Gestién por competencias |
il Engagement [VAR_02]
ol Andlisis y descripcicn . | Variable agrupada: | | [cestin par competencias (Agrupada) |
oill Atraceion, seleccién e i.. | yinimo: Valores no perdidos Maximo:

,{I Formacion, capacitacid...
ol Evaluacién del desem...
d:l Desarrollo y planes de ...
,{I Remuneracidn y benefi...

212 2358 250 233 3068 330 353 377 400 424 447 471 4084 518

Especifique puntos de corte de intervalo o haga clic en Crear puntos de corte
para intervalos automaticos. Un valor de punto de corte de 10, por ejemplo,

Cuadricula: define un intervalo que empieza por encima del intervalo anterior y acaba en 10.
: Walor |Etiqueta | Puntos finales super...
Casos explorados: -55 |
; i;i; rF.:am : @ Incluidos (<=)
I ; egular ;
Valores perdidos: D 3 FErT EIuSno © Excluidos (<)
Copiar intervalos 4 HIGH[Muv biienal |
5 Crear puntos de corte...
Crear etiquetas
A ofras variables... —
"] Invertir la escala

[ Aceptar ][ Pegar ][Bestablecer][ Cancelar ][ Ayuda ]

Fuente: SPSS

Para el andlisis estadistico inferencial, se hizo uso inicialmente las pruebas de
normalidad determinando que los datos de la variable “engagement” eran no
paramétricos, por lo cual se decidié utilizar el analisis de correlacion mediante el
estadistico rho de Spearman.

Los resultados obtenidos de la correlacion, se tabularon en la tabla de

Hernandez et al. (2014), que permite clasificar la correlacion obtenida de acuerdo a la
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magnitud de la correlacion, que oscila entre -1 para correlacion negativa perfectay 1
para correlacion positiva perfecta, como se aprecia en la siguiente tabla.
Tabla 6

Grado de correlacidn entre variables.

Coeficiente R Magnitud de la Correlacion
-1 Correlacion negativa perfecta
-0.9 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.5 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.1 Correlacion negativa muy débil
No existe correlacion entre variables
0.1 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil
0.5 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.9 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva perfecta

El signo indica la direccion de la correlacion

Nota: Tomado de Hernandez et al. (2014, p. 305)

Ademas, se debe sefialar que, en la prueba de hipotesis, el grado o nivel de
significancia se considero alto (0.05) es decir al 95%. Con este nivel de significancia,
se garantizo que los resultados obtenidos mantengan un nivel de confianza al 95%
garantizando resultados certeros para la correlacion de variables.

Aspectos éticos de la Investigacion
Proteccion a los datos de las personas

En el estudio realizado se considerd esencial el respeto por la dignidad e
integridad de los colaboradores que participaron en el estudio, en vista que el estudio
obtiene informacion y valoracion del desempefio del participante. Por ende, se aplico
el criterio de confidencialidad y privacidad de datos obtenidos para no perjudicar ni
beneficiar de alguna manera a los colaboradores de la organizacién empresarial.

Integridad cientifica y juicio
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Como investigadores buscamos juicios veridicos, sin orientaciones o
ideologias de ningun tipo o indole, buscando evaluar los conceptos con el mayor
asertividad posible, siguiendo los patrones de conducta y ejercicio profesional
aprendidas en las aulas universitarias. Ademas de respetar la originalidad de las ideas
y propuestas utilizadas en el estudio, y el valor de la investigacion desarrollada por los
autores que sirvieron de sustento.

Consentimiento informado de la organizacion empresarial

La gerencia y colaboradores de la organizacion, prestaron su confianza y
participacion voluntaria en la recopilacion de datos para el desarrollo del estudio, por
lo cual reiteramos nuestro agradecimiento al compromiso de brindar la informacion

que requirid la investigacion.
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CAPITULOV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
5.1  Descripcion de resultados
5.1.1 Estudio descriptivo de la variable Gestion por competencias
Se explican los resultados descriptivos y agrupados para la variable “gestion
por competencias”. En la Tabla 7 y la figura 12 se aprecia que para un 18.2% de
colaboradores, la gestion por competencias en la empresa es mala, para un 34.55% es
regular, mientras que para un 27.27% es buena, y para un 20% de los colaborares la
gestion por competencias es muy buena.
Tabla 7

Resultados agrupados de gestion por competencias.

Gestion por competencias (Agrupade)

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Vilido Malo 10 18.2 18.2 18.2
Regular 19 34.5 34.5 52.7
Bueno 15 27.3 27.3 80.0
Muy bueno 11 20.0 20.0 100.0
Total 55 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario de investigacion
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Figura 8

Variable “Gestion por competencias”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno Muy hueno

Gestion por competencias (Agrupada)

Dimension: Analisis y descripcién de puestos
Para la dimension “analisis y descripcion de puestos” de la variable “gestion
por competencias”, en la tabla 8 y la figura 13 se aprecia que el 18.2% considera que
la gestion de esta dimension en la empresa es mala, mientras que para un 21.8% es
regular. EI mayor porcentaje con un 34.50% considera que el analisis y descripcion de
puestos es bueno, y un 25.5% de la muestra encuestada considera que es muy buena.

Tabla 8

Resultados agrupados de Analisis y descripcién de puestos

Andlisis v descripcion de puestos (Agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Viélido Malo 10 18.2 18.2 18.2
Regular 12 21.8 21.8 40.0
Bueno 19 34.5 34.5 74.5
Muy bueno 14 25.5 25.5 100.0

Total 55 100.0 100.0

Fuente: Analisis en SPSS de la matriz de datos
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Variable “Gestion por competencias”

Porcentaje %

Malo Regular

Bueno

Muy bueno

Analisis y descripcion de puestos (Agrupada)

Dimensidn: Atraccidn, seleccion e incorporacion
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Para la dimension “atraccidn, seleccion e incorporacion” de la variable

“gestion por competencias”, en la tabla 9 y la figura 14 se aprecia que el 16.4%

considera que la gestion de esta dimension en la empresa es mala. Mientras que el

mayor porcentaje, un 38.2% considera que es regular. Un 30.90% considera que la

atraccion, seleccion e incorporacion de colaboradores es buena, y un 14.5% considera

que es muy buena.

Tabla 9

Resultados agrupados de atraccion, seleccion e incorporacion

Afraccion, seleccion e incorporacion (Agrupade)

Frecuencia  Porcentaje Por? c.ntaj © Porcentaje
védlido acumulado
Vilido Malo 9 16.4 16.4 16.4
Regular 21 38.2 382 54.5
Bueno 17 30.9 30.9 85.5
Muy bueno 8 14.5 14.5 100.0
Total 55 100.0 100.0

Fuente: Analisis en SPSS de la matriz de datos
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Figura 10

Dimension “Atraccion, seleccion e incorporacion”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno Muy bueno

Atraccion, seleccion e incorporacion (Agrupada)

Dimensidn: Formacién, capacitacién y desarrollo
Los resultados de la dimension “formacion, capacitacion y desarrollo” de la
variable “gestion por competencias”, muestran en la Tabla 10 y la figura 15 que el
14.5% considera que la gestién de esta dimension en la empresa es mala, un 25.45%
es regular. EI mayor porcentaje, un 49.10% considera que la formacion, capacitacion

y desarrollo es bueno, mientras que el 10.9% de los colaboradores considera que es

muy buena.

Tabla 10

Resultados agrupados de Formacion, capacitacion y desarrollo

Formacion, capacitacion v desarrollo (Agrupada)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vilido Malo 8 14.5 14.5 14.5
Regular 14 25.5 255 40.0
Bueno 27 49.1 491 89.1
Muy bueno 6 10.9 10.9 100.0
Total 55 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario de investigacion



67

Figura 11

Dimension “Formacion, capacitaciony desarrollo”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno Muy bueno

Formacion, capacitacion y desarrollo (Agrupada)

Dimensidn: Evaluacion del desempefio
Los resultados de la dimension “evaluacion del desempefio” de la variable
“gestion por competencias”’, muestran en la Tabla 11 y la figura 16 que el 21.8%
considera que la gestion de esta dimension en la empresa es mala, un 29.10% es
regular. Un porcentaje de 23.60% considera que evaluacion del desempefio es bueno,
mientras que el 25.50% de los colaboradores consideran que es muy buena.
Tabla 11

Resultados agrupados de evaluacion del desempefio

Evaluacion del desempeiio (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Pm?gntaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Malo 12 21.8 21.8 21.8
Regular 16 29.1 29.1 50.9
Bueno 13 23.6 23.6 74.5
Muy bueno 14 255 255 100.0

Total 55 100.0 100.0




Figura 12

Dimension “Evaluacion del desemperio”
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30

]
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Porcentaje %

Regular

Bueno

Muy bueno

Evaluacién del desempefio (Agrupada)

Dimensidn: Desarrollo y planes de sucesion

En la dimension “desarrollo y planes de sucesion” de la variable “gestion por

competencias”, Tabla 12 y figura 17, se aprecia que el 10.9% considera que la gestion

de esta dimension en la empresa es mala, un 32.70% considera que es regular. Un

porcentaje de 29.10% considera que el desarrollo y planes de sucesion es bueno,

mientras que el 27.30% de los colaboradores consideran que es muy buena.

Tabla 12

Resultados de la dimensién Desarrollo y planes de Sucesion

Desarrollo v planes de Sucesion (Agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado
Vilido Malo 6 10.9 10.9 10.9
Regular 18 32.7 32.7 43.6
Bueno 16 29.1 20.1 72.7
Muy bueno 15 273 27.3 100.0

Total 55 100.0 100.0




Figura 13

Dimension “Desarrollo y planes de sucesion”
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Porcentaje %

Malo Regular

Bueno

Muy bueno

Desarrollo y planes de Sucesién (Agrupada)

Dimension: Remuneraciones y beneficios

Los resultados de la dimension “remuneraciones y beneficios” muestran en

la Tabla 13 y figura 18, que el 20% considera que la gestion de esta dimension en la

empresa es mala, un 29.10% considera que es regular. Un porcentaje de 30.90%

considera que la gestion de las remuneraciones y beneficios es buena, mientras que el

20% de los colaboradores consideran que es muy buena.

Tabla 13

Resultados agrupados de “remuneracion Y beneficios”

Remuneracion v beneficios (Agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

vélido acumulado
Valido Malo 11 20.0 20.0 20.0
Regular 16 29.1 29.1 49.1
Bueno 17 30.9 30.9 80.0
Muy bueno 11 20.0 20.0 100.0

Total 55 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario de investigacion
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Figura 14

Dimension “remuneraciony beneficios”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno

Muy bueno
Remuneracion y beneficios (Agrupada)

5.1.2. Estudio descriptivo de la variable “engagement”

Resultados de la variable “engagement”

Respecto a la variable “engagement” los resultados descriptivos y agrupados
muestran en la Tabla 14 y la figura 19, que para un 20% de los colaboradores el
engagement en la empresa es mala, mientras que para un 36.36% es regular. Un
23.64% de los colaboradores es bueno, y para un 20% de la muestra encuestada el

engagement se considera como muy buena.



71

Tabla 14

Resultados de la variable Engagement

Engagement (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porv? c_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Viélido Malo 11 20.0 20.0 20.0
Regular 20 36.4 36.4 56.4
Bueno 13 23.6 23.6 80.0
Muy bueno 11 20.0 20.0 100.0
Total 55 100.0 100.0
Figura 15

Resultados agrupados de la variable “engagement”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno Muy hueno

Engagement (Agrupada)

Resultados de la dimension: Vigor
Los resultados de la dimension “vigor” de la variable “engagement”,
muestran en la Tabla 15 y figura 20, que el 12.7% de colaboradores considera que su
vigor dentro de la empresa es malo, un 40% considera que el vigor que tienen en la
empresa es regular. Un porcentaje de 27.27% considera que su vigor es bueno,

mientras que el 20% de los colaboradores consideran que es muy buena.



Tabla 15

Resultados agrupados de la dimension “vigor”
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Vigor (Agrupada)
Frecuencia  Porcentaje Portj‘c.nta_]e Porcentaje
véalido acumulado
Vilido Malo 7 12.7 12.7 12.7
Regular 22 40.0 40.0 527
Bueno 15 27.3 27.3 80.0
Muy bueno 11 20.0 20.0 100.0
Total 55 100.0 100.0
Figura 16

Resultados agrupados de la dimension “vigor”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno

Vigor (Agrupada)
Resultados de la dimension: Dedicacion

Muy bueno

Los resultados de la dimension “dedicacion™ de la variable “engagement”,

muestran en la Tabla 16 y figura 21, que el 16.36% de colaboradores considera que su

dedicacion dentro de la empresa es mala, un 41.82% considera que le presta una

dedicacidn regular a laempresa. Un porcentaje de 14.55% considera que su dedicacion

en la empresa es buena, mientras que el 27.27% de los colaboradores consideran que

es muy buena.
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Tabla 16

Resultados agrupados de la dimension dedicacion

Dedicacion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porc, c.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Malo 9 16.4 16.4 16.4
Regular 23 41.8 41.8 58.2
Bueno 8 14.5 14.5 72.7
Muy bueno 15 27.3 273 100.0
Total 55 100.0 100.0

Figura 17

Resultados agrupados de la dimension “dedicacion”

Porcentaje %

Malo Regular Bueno Muy bueno

Dedicacion (Agrupada)
Resultados de la dimension: Absorcion

Los resultados de la dimension “absorcion” de la variable “engagement”,
muestran en la Tabla 19 y figura 22, que el 16.40% de colaboradores tienen un nivel
de absorcion mala dentro de la empresa, un 30.90% considera que su nivel de
absorcion es regular en la empresa. Un porcentaje de 36.44% considera que su nivel

de absorcidn en la empresa es bueno, mientras que el 16.40% de los colaboradores

consideran que es muy buena.
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Tabla 17

Resultados agrupados de la dimension absorcion
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Absorcion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Malo 9 16.4 16.4 16.4
Regular 17 30.9 30.9 47.3
Bueno 20 36.4 36.4 83.6
Muy bueno 9 16.4 16.4 100.0

Total 55 100.0 100.0

Figura 18

Resultados agrupados de la dimension “absorcion”

Porcentaje %

Malo Regular

Bueno

Absorcion (Agrupada)

Contrastacion de hipétesis

5.2.1 Prueba de hipotesis general

Muy bueno

En el contraste de la prueba de hipétesis del estudio, se recurrid al estadistico

Rho de Spearman, que se utiliza para variables cuantitativas con datos no

paramétricos. Se seleccion0 este estadistico de acuerdo a la prueba de normalidad, que

se describe a continuacion:



75

Prueba de la Normalidad

Se selecciono la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, recomendado
para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos). En | atabla 18 se aprecia los
resultados respecto a la normalidad de datos:
Tabla 18
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por 0.104 55 200% 0.960 55 0.064
competencias
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la variable “gestion por competencias” el nivel de significancia obtenido
es igual a  =0.200 > 0.05 por lo tanto se determina que tiene una distribucion normal
de sus datos, por tanto, se considera que son datos paramétricos por lo cual se podria
utilizar el estadistico Pearson o Rho de Spearman. Para la variable “engagement” se
obtuvo un nivel de significancia 6= 0.033 < 0.05, por lo que se interpreta que los datos
no tienen una distribucion normal, por lo cual son datos no paramétricos y se debe de
utilizar el estadistico Rho de Spearman para determinar las correlaciones. Con este
analisis de normalidad para la contrastacion de la hipétesis, se determind que el
estadigrafo a utilizar es el Rho de Spearman (p), estadistico de tipo no paramétrico.

Prueba de la Hipotesis General

Ho (Hipdtesis nula): La gestion por competencias no se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call center AST

PERU S.A.C. Lima — 2020



Ha (Hipdtesis alterna):

La gestibn por competencias se
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relaciona

significativamente con el engagement en la empresa de Call center AST

PERU S.A.C. Lima — 2020

Se utilizo la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de rangos Rho

de Spearman, de acuerdo con la prueba de normalidad, para evaluar el grado de

relacion entre la variable "gestion por competencias” y la variable "engagement". La

tabla siguiente muestra los resultados:
Tabla 19
Correlacion entre variables

Correlaciones

Gestion por

competencias Engagement
Rho de Gestion por Coeficiente de 1.000 6557
Spearman competencias correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55
Engagement  Coeficiente de 6557 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 19 muestra que el nivel de significancia de la correlacion es: p =

0.000 < 0.05, lo que significa que la hipdtesis nula se rechaza y la hipétesis alterna se

acepta.

Este resultado indica si hay una relacion significativa entre las dos variables.

La tabla 6, que muestra los niveles de correlacion segun Hernandez et al. (2014),

muestra que esta relacion significativa, determinada por el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman (g = +0.655), es una correlacion positiva media a considerable y

significativa.
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Prueba de hipotesis especifica HE-01

Para realizar la prueba de la hipotesis especifica HE-01, se utilizo el
estadistico Rho de Spearman para datos no paramétricos, de acuerdo a la prueba de
normalidad realizado.
Prueba de la Normalidad

La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, muestra los siguientes
resultados:
Tabla 20
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Anélisis y
descripcion de 0.199 55 0.000 0.927 55 0.003
puestos
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la dimension “analisis y descripcion de puestos” el nivel de significancia
obtenido es igual a & = 0.000 < 0.05 Por lo tanto, la seleccion de Rho de Spearman
indica que no tiene una distribucion de datos normal. Se encontré un nivel de
significancia 6= 0.033 < 0.05 para la variable "engagement", lo que indica que los
datos no tienen una distribucion normal y son no paramétricos. Para determinar las

correlaciones, se utilizé el estadistico Rho de Spearman.

Prueba de la hipétesis especifica HE-01
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Ho (Hipdtesis nula): El proceso de analisis y descripcion de puestos no se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call

Center AST Pert S.A.C. Lima— 2020

Ha (Hipdtesis alterna): El proceso de analisis y descripcion de puestos se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call
Center AST Per S.A.C. Lima — 2020
Se utilizo la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de rangos Rho
de Spearman, de acuerdo con la prueba de normalidad, para evaluar el grado de
relacion entre la dimensién "analisis y descripcion de puestos” y la variable
"participacion”. La tabla siguiente muestra los resultados:
Tabla 21
Correlacion entre variables

Correlaciones

Analisis y
descripcion de  Engagement

puestos
Rho de Analisis y Coeficiente de 1.000 J357%*
Spearman  descripcion correlacion
depuestos g0 (pilateral) 0.007
N 55 55
Engagement  Coeficiente de 357 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.007
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De latabla 21, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacion es: 6
=0.007 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacion significativa entre
la dimension “analisis y descripcion de puestos” y la variable “engagement”. Esta

relacion significativa tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a p =
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0.357, que se define como una correlacion positiva débil a media segun los niveles de
correlacion propuestos por Hernandez et al. (2014) en la Tabla 6.
Prueba de hipotesis especifica HE-02

Para realizar la prueba de la hipotesis especifica HE-02, se utilizo el
estadistico Rho de Spearman para datos no paramétricos, de acuerdo a la prueba de
normalidad que se describe a continuacion.
Prueba de la Normalidad

Se selecciond la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, recomendado
para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos). Obteniendo los siguientes
resultados:
Tabla 22
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Atraccion, 0.109 55  0.100 0.964 55 0.096
seleccion e
incorporacion
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El nivel de significancia encontrado para la dimensién "atraccion, seleccién
e incorporacion” es igual a 6 = 0.10 > 0.05, lo que indica que tiene una distribucion de
datos normal. Se encontr6 un nivel de significancia 6= 0.033 < 0.05 para la variable
"participacion”, lo que indica que los datos no tienen una distribucién normal y, por lo
tanto, no son paramétricos. Estos hallazgos indican que, para encontrar correlaciones,
se debe utilizar el estadistico Rho de Spearman.

Prueba de la hipotesis especifica HE-02
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Ho (Hipotesis nula): El proceso de atraccion, seleccidn e incorporacion no se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call

Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

Ha (Hipotesis alterna): EIl proceso de atraccion, seleccion e incorporacion se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call
Center AST Per( S.A.C. Lima — 2020.

Se utilizo la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de rangos Rho
de Spearman, de acuerdo con la prueba de normalidad, para evaluar el grado de
relacion entre la dimension "atraccion, seleccion e incorporacion” y la variable
"engagement”. La tabla siguiente muestra los resultados:

Tabla 23
Correlacion entre “Atraccion, seleccion e incorporacion”y “engagement”

Correlaciones

Atraccion,
seleccion e Engagement
incorporacién
Rho de Atraccion, Coeficiente de 1.000 3797
Spearman seleccion e correlacion
COTporacion  gio (bilateral) 0.004
N 55 55
Engagement  Coeficiente de 3797 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la Tabla 25, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacion es:

8 =0.004 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacion significativa entre

la dimensidn “atraccion, seleccion e incorporacion” y la variable “engagement”. Esta

relacion significativa tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a p =
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0.379, que se define como una correlacion positiva débil a media segun los niveles de

correlacion propuestos por Hernandez et al. (2014) en la Tabla 6.

Prueba de hipotesis especifica HE-03

Para realizar la prueba de hipotesis del estudio, se utilizd el estadistico Rho

de Spearman, que se utiliza para datos no paramétricos. Se selecciond este estadistico

de acuerdo con la prueba de normalidad, que se describe a continuacion:

Prueba de la Normalidad

Se selecciond la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, recomendado

para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos). Obteniendo los siguientes

resultados:

Tabla 24

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Formacion, 0.176 55 0.000 0.943 55 0.012
capacitacion
y desarrollo
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El nivel de significancia encontrado para la dimensién "formacion,

capacitacion y desarrollo” es igual a 6 = 0.000 < 0.05, lo que indica que tiene una

distribucion de datos no normal. Se encontré un nivel de significancia 6= 0.033 < 0.05

para la variable "participacion”, lo que indica que los datos no tienen una distribucion

normal y, por lo tanto, no son paramétricos. Estos hallazgos indican que, para

encontrar correlaciones, se debe utilizar el estadistico Rho de Spearman.

Prueba de la hipétesis especifica HE-03
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Ho (Hipotesis nula): El proceso de formacion, capacitacion y desarrollo de
personal no se relaciona significativamente con el engagement en la

empresa de Call Center AST Per S.A.C. Lima — 2020.

Ha (Hipdtesis alterna): El proceso de formacion, capacitacion y desarrollo de
personal se relaciona significativamente con el engagement en la empresa
de Call Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.
Para evaluar el grado de relacion entre la dimension “formacion, capacitacion
y desarrollo” y la variable “engagement”, se utilizd de la prueba estadistica de
coeficiente de correlacion de rangos Rho de Spearman, de acuerdo a la prueba de
normalidad. En la siguiente tabla se aprecian los resultados:
Tabla 25
Correlacion entre formacidn, capacitacion, desarrolloy “engagement”

Correlaciones

Formacion,
capacitacion y Engagement
desarrollo
Rho de Formacion, Coeficiente de 1.000 3257
Spearman  capacitacion y correlacion
desarrollo Sig. (bilateral) 0.0016
N 55 55
Engagement Coeficiente de 3257 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.0016
N 55 55

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la Tabla 25, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacién es:

8 =0.0016 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacién significativa entre

la dimensidon “formacion, capacitacion y desarrollo” y la variable “engagement”. Esta

relacion significativa tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual ap =
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0.325, que se define como una correlacion positiva débil a media segun los niveles de

correlacion establecidos por Hernandez et al. (2014) en la Tabla 6.

Prueba de hipotesis especifica HE-04

Para realizar la prueba de hipotesis especifica HE-04, se utilizé el estadistico

Rho de Spearman, que se determin6 mediante la prueba de normalidad, que se describe

a continuacion:

Prueba de la Normalidad

Se selecciond la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, recomendado

para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos). Obteniendo los siguientes

resultados:

Tabla 26

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Evaluacion 0.132 55 0.018 0.913 55 0.001
del
desempeiio
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El nivel de significancia encontrado para la dimension “evaluacion del

desempefio” fue igual a 6 = 0.018 < 0.05, mientras que & = 0.033 < 0.05, lo que indica

que los datos no tienen una distribucion normal y se determina una distribucion no

paramétrica. Como resultado, se establece que, para determinar las correlaciones, se

debe utilizar el estadistico Rho de Spearman.

Prueba de la hipdtesis especifica HE-04
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Ho (Hipdtesis nula): La evaluacion del desempefio no se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST

Pert S.A.C. Lima — 2020.

Ha (Hipotesis alterna): La evaluacion del desempefio se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST
Perd S.A.C. Lima — 2020.

Se utiliz6 la prueba estadistica de coeficiente de correlacién de rangos Rho
de Spearman, de acuerdo con la prueba de normalidad, para evaluar el grado de
relacion entre la dimension “evaluacion del desempefio” y la variable "participacion™.
La tabla siguiente muestra los resultados:

Tabla 27
Evaluacion del desempefio y “engagement”

Correlaciones

Evaluacion del

desempeiio Engagement

Rho de Evaluacion  Coeficiente de 1.000 6627
Spearman del correlacion

desempefio ;0 (pilateral) 0.000

N 55 55

Engagement Coeficiente de 6627 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 29, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacion es:

8 =0.000 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacion significativa entre

la dimension “analisis y descripcion de puestos” y la variable “engagement”. Esta

relacion significativa tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a p =
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0.662, que se define como una correlacion positiva media a considerable segun los
niveles de correlacion propuestos por Hernandez et al. (2014) en la Tabla 6.
Prueba de hipotesis especifica HE-05

De acuerdo a la prueba de normalidad de la Tabla 31, se determina que debe
utilizarse el estadistico Rho de Spearman como se describe a continuacion:
Prueba de la Normalidad

Haciendo uso de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov,
recomendado para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos), se obtuvo los
siguientes resultados:
Tabla 28
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Desarrollo y 0.133 55 0.017 0.951 55 0.025
planes de
Sucesion
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la dimension “desarrollo y planes de sucesion” el nivel de significancia
obtenido es igual a 6 = 0.10 > 0.05 por lo tanto se determina que tiene una distribucion
normal de datos. Para la variable “engagement” se obtuvo un nivel de significancia 6=
0.033 < 0.05, por lo que se interpreta que los datos no tienen una distribucion normal,
por lo cual son datos no paramétricos. Con estos resultados se determina que se debe

utilizar el estadistico Rho de Spearman para determinar las correlaciones.
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Prueba de la hipotesis especifica HE-05

Ho (Hipdtesis nula): EIl proceso de desarrollo y planes de sucesion no se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call

Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

Ha (Hipotesis alterna): EI proceso de desarrollo y planes de sucesion se
relaciona significativamente con el engagement en la empresa de Call
Center AST Per S.A.C. Lima — 2020.

Se utilizo la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de rangos Rho
de Spearman, de acuerdo con la prueba de normalidad, para evaluar el grado de
relacion entre la dimensién "analisis y descripcién de puestos” y la variable
"participacion”. La tabla siguiente muestra los resultados:

Tabla 29
Desarrollo, planes de sucesiony “engagement”

Correlaciones

Desarrollo y

planes de Engagement
Sucesion
Rho de Desarrolloy  Coeficiente de 1.000 5437
Spearman  planes de correlacion
Sucesion  gi5 (pilateral) 0.000
N 55 55
Engagement Coeficiente de 5437 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 29, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacion es: 3
=0.000 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacion significativa entre

la dimension “analisis y descripcion de puestos” y la variable “engagement”. Esta
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relacion significativa tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a
p = 0.357, que se define como una correlacion positiva débil a media y significativa
segun los niveles de correlacion propuestos por Herndndez et al. (2014).
Prueba de hipotesis especifica HE-06

Para realizar la prueba de hipoétesis del estudio, se utilizé el estadistico Rho
de Spearman, que se utiliza para variables cuantitativas con datos no paramétricos. Se
selecciond este estadistico de acuerdo a la prueba de normalidad, que se describe a
continuacion:
Prueba de la Normalidad

Se selecciond la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, recomendado
para muestras con valores de n > 50 (mayor a 50 datos). Obteniendo los siguientes
resultados:
Tabla 30
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Remuneracion 0.117 55 0.057 0.943 55 0.011
y beneficios
Engagement 0.124 55 0.033 0.951 55 0.025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la dimension “remuneracion y beneficios” el nivel de significancia
obtenido es igual a 6 = 0.057 < 0.05 y para la variable “engagement” se obtuvo un
nivel de significancia 6= 0.011 < 0.05, por lo que se interpreta que los datos no tienen

una distribucién normal, por lo cual son datos no paramétricos. Con estos resultados
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se determina que se debe utilizar el estadistico Rho de Spearman para determinar las
correlaciones.

Prueba de la hipotesis especifica HE-06

Ho (Hipotesis nula): La remuneracion y beneficios no se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST

Pert S.A.C. Lima — 2020.

Ha (Hipotesis alterna): La remuneracion y beneficios se relaciona
significativamente con el engagement en la empresa de Call Center AST
Perd S.A.C. Lima — 2020.

Para evaluar el grado de relacion entre la dimension “remuneracion y
beneficios” y la variable “engagement”, se utilizo de la prueba estadistica de
coeficiente de correlacion de rangos Rho de Spearman (tabla 31)

Tabla 31
Correlacion entre remuneracion, beneficios y “engagement”

Correlaciones

Remuneracion
y beneficios Engagement
Rho de Remuneracion  Coeficiente de 1.000 7477
Spearman vy beneficios correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55
Engagement Coeficiente de 7477 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 31, se aprecia que el nivel de significancia de la correlacion es: &
=0.000 < 0.05, por tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Con este resultado se determina que si existe una relacion significativa entre

la dimension “analisis y descripcion de puestos” y la variable “engagement”. Esta
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relacion significativa tiene un coeficiente de correlacién Rho de Spearman igual a p =
0.357, que se define como una correlacion positiva débil a media y significativa segun

los niveles de correlacién propuestos por Hernandez et al. (2014).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Con el resultado de las pruebas de hipdtesis, se llegd a demostrar que existe
una relacion considerable entre las variables de estudio. Aspecto que se llegd a

contrastar y discutir en el siguiente item.

En la presente investigacion se estudid la correlacion existente entre el
constructo “gestion por competencias” y el “engagement”, para lo cual se plante6
determinar la relacion existente entre ambas variables en la empresa de Call Center
AST PERU S.A.C. Lima — 2020. La variable “gestion por competencias” se definid
como un proceso que sigue seis fases segun el estado del arte desarrollado en funcion
a Alles (2015), Chiavenato (2009) y Robbins y Coulter (2005) y otros. La variable
“engagement” se definid en funcion a las dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion
propuestas por Salanova y Schaufeli (2009), Silva (2018) y otros.

La prueba estadistica del coeficiente de correlacion de rangos Rho de
Spearman encontrd un valor de r = +0.655 y un nivel de significancia de la correlacion
igual a o =0,01. Los resultados de las correlaciones obtenidas en SPSS para el objetivo
general del estudio demuestran que existe una relacion positiva significativa entre
ambas variables. Considerando que el valor obtenido, también conocido como valor
asintdtico, es menor que el nivel de significancia: p=0.000 < o= 0.01

Por tanto, se acepté como valida la hipétesis alterna propuesta, y se determiné
que existe una relacion positiva considerable entre la “gestion por competencias™ y el
“engagement”. Los resultados del estudio coinciden con el estudio realizado por
Santos (2019) quien evalda las variables engagement a través de la herramienta UWES
y el desempefio por competencias en el area administrativa en una empresa

COINOBRAS S.A.S. en la Universidad Pontificia Bolivariana, Bucaramanga-
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Venezuela. (Se considera que el desempefio por competencias es un resultado visible
de la aplicacion de un modelo de gestién por competencias). En los resultados se
encontrd que en las puntuaciones obtenidas para el desempefio por competencias son
superiores al 81% en el rango de evaluacion del instrumento, es decir que el modelo
de gestion aplicado genera altos resultados en la escala de medicidn, en lo concerniente
al engagement los resultados obtenidos fueron altos para la variable, para las
dimensiones vigor y dedicacion puntajes altos, mientras que para la dimension
absorcion se obtuvieron resultados medios, estos resultados obtenidos son
evidenciados en Boyatzis (2002) quien sefiala desde un enfoque psicoldgico que las
competencias en el individuo permiten un “mejor encaje” del individuo en la
organizacion, aspecto que lo plasma en su “Teoria contingente de la gestion y el
rendimiento” (Boyatzis, 1982, p.249). Igualmente Schaufeli y Bakker (2006) sefialan
citando a Luthans’s (2002) que “el estudio de las fortalezas de los recursos humanos
y las capacidades psicoldgicas orientadas positivamente que pueden medirse,
desarrollarse y administrarse de manera efectiva para el desempefio en el lugar de
trabajo actual” (p.702) lo que implica que un adecuado manejo de la gestion de
competencias en la organizacion tiene efectos positivos en los colaboradores puesto
gue se muestra una mayor energia y pasion por los colaboradores en el desempefio de
su puesto.

En el estudio realizado por Villaman & Mejia (2022) Los trabajadores
demostraron un alto nivel de compromiso y tenian una buena impresion del sistema
de seleccion y contratacion interno establecido por la organizacion. Medina (2020)
concluye que la relacion entre la gestion por competencias y el desempefio de los

supervisores que trabajan en casa fue significativa.
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Con los antecedentes visualizados y fuentes tedricas se verifica que los
resultados del estudio son congruentes con estudios previos con ambas variables y en
condiciones diferentes, llegando a determinar que la gestion por competencias puede
ayudar a lograr el compromiso del colaborador con la organizacion, lo cual se puede
apreciar en una mayor dedicacion, absorcién y vigor en las labores encomendadas por

la organizacion.
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CONCLUSIONES
La gestion por competencias es una herramienta indispensable en las
organizaciones para lograr ventajas competitivas, una de ellas el engagement de
los colaboradores que permiten el cumplimiento de las metas y planes
estratégicos en beneficio mutuo. Aspecto que se determind, al encontrar una
relacion positiva considerable entre las variables “gestion por competencias™ y
la variable “engagement” en la empresa de Call Center AST Peru S.A.C.,
aspecto que se puede interpretar como a mayor gestion por competencias, mayor
engagement en la organizacion.
Se llegd a concluir que existe una relacion entre la gestion del andlisis y
descripcion de puestos y el engagement en la empresa de Call Center AST Peru
S.A.C. sin embargo es una relacién débil, lo cual lleva a pensar que esta etapa o
proceso del modelo de gestion no ha sido desarrollado adecuadamente y es
deficiente en la organizacion.
Se lleg6 a concluir que existe una la relacion entre la gestion de la atraccion,
seleccion e incorporacién con el engagement en la empresa de Call Center AST
Perdl S.A.C. sin embargo los resultados muestran una relacion débil. Aspecto
que concuerda con el sustento tedrico que sefiala que la gestion de competencias
al ser un proceso secuencial puede generar un camino erroneo, si las fases de
analisis y descripcion de puestos no han sido desarrolladas adecuadamente.
Se llegd a concluir que existe una relacion positiva entre el proceso de
formacion, capacitacion y desarrollo de personal con el engagement en la
empresa de Call Center AST Pert S.A.C., sin embargo, se determino que es una

relacion positiva débil. No siendo un resultado favorable para la organizacion,
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debido a que la formacidon y capacitacion permanente es un pilar fundamental de
la gestion por competencias.

Se lleg6 a concluir que existe una relacion positiva considerable entre el proceso
de evaluacién del desempefio y el engagement en la empresa de Call Center AST
Per S.A.C. aspecto que es favorable para la organizacion, pues el desempefio
en la organizacion esta orientado al cumplimiento de dos aspectos importantes;
la vision y las metas estratégicas.

Se llegd a concluir que existe una relacion positiva media entre el desarrollo y
planes de sucesién con el engagement en la empresa de Call Center AST Peru
S.A.C. Lima, lo que demuestra que el colaborador de la organizacion considera
que puede realizar planes de carrera en la organizacion, por ende, mejora sus
niveles de vigor, dedicacion y absorcion en la busqueda de mejores resultados.
Se lleg6 a determinar que existe una relacion positiva considerable a muy fuerte
entre la gestion de la remuneracion y beneficios, con el engagement en la
empresa de Call Center AST Peri S.A.C. Aspecto que muestra que la
organizacion tiene una buena politica remunerativa que orienta el desempefio de
sus colaboradores con la vision y valores empresariales que favorecen un

incremento en los rendimientos.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que la gestion de competencias en la empresa de Call Center AST
PERU S.A.C. se convierta en una practica permanente en la organizacion,
proponiendo diversos modelos de gestion y mejorando los existentes, en vista
que se demostrd fehacientemente que se relaciona considerablemente con el
engagement de los colaboradores, aspecto que se traduce en un mejor
desempefio laboral y en un beneficio para la organizacion y también para el
colaborador.
Se recomienda que la organizacion mejore la gestion del anélisis y descripcion
de puestos, en vista que su relacion con el engagement en la empresa de Call
Center AST Perd S.A.C. demuestra una relacion débil. Con el mejoramiento de
este proceso, se puede lograr captar colaboradores con mayor vigor, dedicacion
y absorcion en sus tareas.
Se recomienda mejorar o fortalecer la gestion de la atraccion, seleccion e
incorporacion en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C., en vista que la
relacion con el engagement es débil, aspecto que puede llevar incorporar
colaboradores con bajo desempefio y que no cumplan con el perfil requerido por
la organizacion.
Es recomendable que la gestion de la formacion, capacitacion y desarrollo de los
colaboradores se realice en funcion a las metas estratégicas de la organizacion y
a las expectativas de los colaboradores, en vista que se demuestra que hay una
débil relacion con el engagement en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C.
Es recomendable procesos de capacitacion permanentes y entrenamientos para

las situaciones de estrés que se presentan en una estacion de Call Center.
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Es recomendable que la gestion de la evaluacién del desempefio se siga
promoviendo dentro de la organizacion, en vista que los colaboradores pueden
lograr las metas estratégicas de la organizacion y esto ha permitido que se logre
un nivel de engagement considerable en la empresa de Call Center AST Peru
S.A.C.

Es recomendable que la gestion de los planes de desarrollo y sucesion se sigan
mejorando dentro de la organizacion, considerando que los colaboradores con
mas posibilidades de crecimiento dentro de una organizacion se encuentran mas
motivados y comprometidos con la organizacién. El nivel de engagement es
medio y puede seguir subiendo mediante mas posibilidades de crecimiento
profesional y planes para acrecentar el capital intelectual dentro de la
organizacion.

Es recomendable que la gestion de la remuneracion y beneficios se sigan
promoviendo dentro de la organizacién, de acuerdo a los resultados se aprecia
que hay un nivel alto de relacién con el engagement, por ende, es uno de los
factores que pueden ayudar a lograr las metas estratégicas de la organizacion

con mayor facilidad en la empresa de Call Center AST Pert S.A.C.
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¢Cuél es la relacién que existe entre la gestién
por competencias y el engagement en la empresa
de Call Center AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

Problemas especificos:

1. (Cudl es la relacion entre el proceso de
andlisis y descripcion de puestos y el
engagement en la empresa de Call Center
AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

2. ¢Cual es la relacion entre el proceso de
atraccion, seleccién e incorporacion con el
engagement en la empresa de Call Center
AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

3. ¢(Cuél es la relacion entre el proceso de
formacion, capacitacion y desarrollo de
personal con el engagement en la empresa de
Call Center AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

4. (Cudl es la relacion entre el proceso de
evaluacion del desempefio y el engagement
en la empresa de Call Center AST Perd
S.A.C. Lima - 2020?

5. ¢(Cuél es la relacion entre el desarrollo y
planes de sucesién, con el engagement en la
empresa de Call Center AST Pert S.A.C.
Lima - 2020?

6. ¢(Cual es la relacion entre la remuneracion y
beneficios, con el engagement en la empresa
de Call Center AST Pert S.A.C. Lima - 2020?

Determinar la relacion existente entre la gestion por
competencias con el engagement en la empresa de
Call Center AST PERU S.A.C. Lima — 2020

Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion que existe entre el
proceso de analisis y descripcion de puestos con
el engagement en la empresa de Call Center
AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

2. Determinar la relacion que existe entre el
proceso de atraccidn, seleccion e incorporacion
con el engagement en la empresa de Call Center
AST Peru S.A.C. Lima — 2020.

3. Determinar la relacion que existe entre el
proceso de formacion, capacitacién y desarrollo
de personal con el engagement en la empresa de
Call Center AST Pert S.A.C. Lima — 2020.

4. Determinar la relacion que existe entre el
proceso de evaluacion del desempefio y el
engagement en la empresa de Call Center AST
Perd S.A.C. Lima — 2020.

5. Determinar la relacion que existe entre el
desarrollo y planes de sucesion con el
engagement en la empresa de Call Center AST
Perd S.A.C. Lima — 2020.

6. Determinar la relacion que existe entre la
remuneracion y beneficios, con el engagement
en la empresa de Call Center AST Per S.A.C.

Lima — 2020.

La gestibn por competencias se relaciona
significativamente con el engagement en la
empresa de Call center AST PERU S.A.C. Lima
— 2020

Hipotesis especificas:

1. El proceso de analisis y descripcién de puestos
se relaciona significativamente con el
engagement en la empresa de Call Center AST
Per( S.A.C. Lima — 2020.

2. EI proceso de atraccion, seleccion e
incorporacién se relaciona significativamente
con el engagement en la empresa de Call
Center AST Peru S.A.C. Lima —2020.

3. El proceso de formacion, capacitacion y
desarrollo de personal se relaciona
significativamente con el engagement en la
empresa de Call Center AST Peri S.A.C.
Lima — 2020.

4. La evaluacion del desempefio se relaciona
significativamente con el engagement en la
empresa de Call Center AST Peri S.A.C.
Lima — 2020.

5. El proceso de desarrollo y planes de sucesién
se relaciona significativamente con el
engagement en la empresa de Call Center AST
Perd S.A.C. Lima — 2020.

6. La remuneracion y beneficios se relaciona
significativamente con el engagement en la
empresa de Call Center AST Perd S.A.C.
Lima — 2020.

Gestion por Procesos

Dimensiones

- Andlisis y Descripcion de
Puestos

- Atraccion, Seleccion e
Incorporacion

- Formacion, Capacitacion y
Desarrollo

- Evaluacion del desempefio

- Desarrollo y Planes de
Sucesion

- Remuneracion y beneficios

Variable 2:
Engagement
Dimensiones
- Vigor
- Dedicacion
- Absorcion

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DE ESTUDIO Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema general: Obijetivo general: Hipdtesis general: Variable 1: Método de Investigacion:

La investigacién se ha realizado con el
uso del método Cientifico y el método
especifico Analitico Sintético.

Tipo de Investigacion:

La investigacion se define como:
investigacion de tipo basica.

Nivel de la Investigacion:

Se ha llegado a un nivel de investigacion
correlacional.

Disefio de Investigacion:

El disefio de investigacion utilizado fue
el disefio no experimental, transversal de
tipo correlacional.

Poblacion y Muestra:

La poblacion lo conforman 55
colaboradores del area de Call Center de
la organizacion empresarial AST Per(
SAC.

La muestra es CENSAL.




Anexo 02. Cuadros de Operacionalizacién de variables

Variable 01: Gestion por competencias

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

VARIABLE
(V1)

Gestion por

competencias

“La Gestion por
Competencias es una
herramienta
estratégica
indispensable para
enfrentar los nuevos
desafios que impone
el medio. Es
impulsar a nivel de
excelencia las
competencias
individuales, de
acuerdo con las
necesidades
operativas” (Cruz,
Rojas, Vega, &
Villegas, 2010).

La Gestién por
competencias es un
modelo de aplicaci6n

que integra un

conjunto de
estrategias y sus
correspondientes
herramientas, que
surge desde las
politicas de gestién
de laempresa. La
gestion por
competencias como
un modelo de
aplicacién debe ser
analizada a través de
varios procesos y

procedimientos.

Analisis y
Descripcién de

Puestos

Anéalisis y descripcién del puesto

Relevaciéon Estratégica del Puesto

Atraccion,
Seleccion e

Incorporacién

Modalidad de atraccidn

Proceso de seleccioén

Contratacion

Formacién,
Capacitacion y

Desarrollo

Crecimiento personal

Entrenamiento

Desarrollo Profesional

Evaluacion del

desempefio

Habilidades

Actitud

Comportamientos

Nivel de produccidén (Meta)

Desarrollo y
Planes de

Sucesion

Programas de desarrollo

Plan de sucesi6on y promocién

Remuneracion y

beneficios

Politica retributiva

Compensacidn

Beneficios

ORDINAL

(Cuestionario

Escala de
Likert)

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracion Propia
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Variable 02 Engagement
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VARIABLES

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

V2
“Engagement"”

“El engagement es un
estado psicolégico
positivo relacionado con
el trabajo, que se
caracteriza por el
esfuerzo, el entusiasmo,
la energia y la pasion
mostrada por los
empleados en el
desempefio de su puesto”

(Albrecht, 2010)

En engagement, se define como el
sentido de conexién energética y
afectiva de los colaboradores con
las actividades de su trabajo, en
un determinado d&mbito
organizacional, demostrando un
mayor nivel de vigor, dedicacién
y absorcién en las tareas
encomendadas. Los colaboradores
se aprecian a si mismos, como
sujetos con las capacidades para
asumir las demandas que sus

actividades requieren.

Vigor

Esfuerzo

Persistencia

Motivacién

Dedicacidn

Orgulloso

Entusiasmo

Absorcién

Felicidad

Concentracidn

ORDINAL

(Cuestionario

Escala de Likert)

Nunca
Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Fuente:

Elaboracion Propia



Anexo 04: Cuestionario

O

Cusstonano sobre &l: “Gesaon por Competencias y Engagement en la empresa de Call center AST

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION Y SISTEMAS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

PERUS AC. Lima-2020"

La presente heramsienta de investizacion dene fines academicos. con &l objetivo de obtener informacian valiosa sobre
1a relacion que existe enme la “Gestion por Competencias v Enzagement en la orzanizacion. Motvo por &l cual, le
S0LCIRAMOs 51 COOPracion pam responder las sizusentes interrozantes. El cusstonanio s anomimo v los resultados

unicaments se urilizaran en I presents investgacion academica.

La escala de calificacion para el cusstionarno s 1a sizusente:

Instrucciones: Lea detenidaments cada una de los items v rellena con wna (X) en Ia opcion que se acergue mas al

modelo de gestion de la orzanizacion.

CN

AV

01

¢ka Orzamzacion elabora un plan de evaiuacion 0 Mami: ae puestos o2 forma
periodica?

02

cLa enficad Cuenta con procedimentos especiicos O periles pam Cuonr caca
uno de los pusstos de la organizacion”?

.La orgamzacion estructura las actovidades v mecanismos de amaccion?

252 evalm @ 1genting el personal 210020 par el puesto Tata)o, de acuerdo a
s habilidades y destrezas?

;Las policas de contratacion ¥ benencios pam 105 pusstos cumpiieron Con sus
expactativas?

;Enla orzanizacion. s2 valom Ia formacion de conpetencias del colaborador?

;La orzamzacion elabora paanss esTateslcos Par 22 Capacifacion as sus
colabomadorss?

£ 52 proporaona opartumdacss pam al contnuo gesarollo del persomal en sus
puestos de trabajo actualss, como para otros de supenor nivel?

. Se favorece 1a capacidad de ejacucion de acividades o cunplimsento de tareas
de los colaboradores?

10

.52 fomenta 23 actitud posIOVa para & Cumpinuento ge los neanuentos
estmeaco,&hagznzxmn

;0 1a orzamzacion & Iavorace 2s relaciones humanas y capacidad de
liderazgo de los colaboradorss?

12

;Se evala & cumplinuiento de 1as metas estratesicas de la orgamizacion”

220 1a orzanizacion s& PronmSvEn COmMPENACIONSs DO SCODODNUCAS fales como

TeCOnOCINISntos, Pramsos yio recompensas por la productivadad y eficiencia
laboral?

106



107

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION Y SISTEMAS

j 14 |Se offecen al personal la oportunsdad de ascender en sus puestos?

cLonsicena que los salanos se encusntan en 2l movel adacuado para & pussto en
15 | cual se desempeia?

;S proomeve Jos bonos v comisionss, & Incenavos personalizados en el
16 | cumplimiento de sus labares?

;Se fomenta el diensstar mrezral de Jos colaboradores, mediante descansos
17 |laborales, vacaciones, remumeracion de horas extras v otros beneficios?

N |CN[AV|CS )| S
01 En o mabajo me sienfe leno de ensrzia
M mabajo esta leno de significado v proposito
El tempo wuela cuando estoy Tabajando

=
(=]

Soy fuarte ¥ vi20roso en mi trabajo.
Estoy anmsiasmado con pu rabajo.

Cuando estoy trabajando olvido todo o qua pasa alrsdador de o=

Mi mabajo me mspin

Cuando me levanto por 125 mananas tenso ganas de I 2 mbajar
Soy faliz cuando estov absarto en nu Tabajo

1o |FEstor orEalioso ael wabajo qee hago

11 |Estoy mmerso en mi trabajo

1 Puedo continuar trabajando duranes Iargos penodos de DEnDo

2|B|(S|28|R|E|2

13 | M uaba0 & reader

14 |Me "dejo Levar™ por mi trabajo
15 Soy muy persistente en ny tabajo
16 |2 s difici] “desconectarme” G 13 tabao

17 |mncluso cuando as cosas no vam been. contmuo trabajando

Gracias, por su colaboracion.
Atentamente “El grupo de Investizacon™.



Anexo 04: Confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Fiabilidad: Variable gestion de competencias

ﬁ ALFA_DE_CROMNBACH_FIABILIDAD.spv [Documento3] - IBM 5PSS Statistics Visor

- m} X
Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar |nsertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEEQ ¢ @ =l =» Mg
SH & Uy = ~u = » M @
ultado
Regisiro Escala: ALL VARIABLES
Fiabilidad
Titulo
Notas Resumen de procesamiento de
{&] Escala: ALL VARIABLES casos
-[E) Titulo
L& Resumen de procesamie M %
+@ Estadisticas de fiabilidad Casos  Valido 55 100,0
L8 Estad[sticas de elemento Excluido® 0 0
‘L Estadisticas de elemento
[§ Estadisticas de escala Total 58 100.0
Registro a. La eliminacion por lista se basaen
Fiabilidad todas las variables del
. procedimiento
Notas
-{E] Escala: ALL VARIABLES
Estadisticas de fiabilidad
-L§ Resumen de procesamie
-[§ Estadisticas de fiabilidad Alfa de
-L§ Estadisticas de elemento Cronbach
-L§ Estadisticas de elemento basada en
[§ Estadisticas de escala elementos
Alfa de estandariz M de
Cronbach ados elementos
937 932 17
=
AT el ]| I
i IBM SPSS Processor estalisto | | |Unicode'ON |
Fiabilidad: Variable engagement.
@'ﬂ ALFA_DE_CRONBACH_FIABILIDAD.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = [m] X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Grdficos  Ufilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHAR NMe~ B L= =5

ultado Fiabilidad <]
Registro
Fiabilidad
B Titulo Escala: ALL VARIABLES
Notas
{8 Escala: ALL VARIABLES o .
., itulo F 1 de pr 1to de
@ Resumen de procesamie casos
+ [ Estadisticas de fiabilidad N %
-9 Estadisticas de c Valid 55 100,0
- Estadisticas de elemento i T d
(&) Estadisticas de escala Excluido? 0 0
Registio Total 55 100,0
Fiabilidad
& Titulo a.La eliminacion por lista se basa en
Notas todas las variables del
L rocedimiento.
-{E] Escala: ALL VARIABLES P
-[E) Titulo
IQ Resumen de procesamie e s
[ Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
[ Estadisticas de elemento Alfa de
- Estadisticas de elemento Cronbach
- Estadisticas de escala
e basada en
elementos
Alfa de estandariz N de
Cronbach ados elementos
926 925 17
=]
[ I I
S

[1BM SPSS Statistics Processor esté listo |

[ |Unicode:ON |
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Validacion por Juicio de experto

~ UNIVERSIDAD PERUANA 1.OS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLFS

'ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION ¥ SISTEMAS
ERU S.A.C. Lima -2020.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION Y SISTEMAS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NTULO DE LA TESIS: “Gestibn por Competencias y Engagement en la empresa de Call
center AST PERU S.A.C. Lima -2020."

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellides y Nombres del Experto: _20AERa Ru12 Altasaio CAsEsty
12 Institucion donde Labors L MURIEIPAUOOD DX IbUTRE DE s ors Vs 0
13 Titulo Profesional i fIcEvennoo Fas Aorvetrsiracens )
1.4 Mencion de Maestria/Doctorado : -
1.5 Tnstrumento a Validar : Encuesta
1.6 Awtores de la Encuesta (JOACKEYNE Vasaueg SALOOTA y CINTHyy Moan No s
. APRECIACION DE EXPERTO
= PREGUNTAS e ENIE] _ Observacisaes
o1 B 10 56 lacionado con se pi ael
problema? Siig) | NOC( )
[0 | 2T cosmossta Tastoye Tas dov varibles? S0 | 913
03 Comsiders que Jas dimensicacs de 15 varables, son sdecusdas” Sit0 | Nof ) |_ i
08 [ E o o5 resultado de In Operacionalizacion & las viciables? S | NO¢ )
05 | ;Las incerragasies pre Berencie con lis dimensones dol estedio? slog .\lot‘) T
|06 |, Les internogantes se real con cliidad y precision? ) St | Noc ) o
07 [Se deberin reemplazar alguna de s imierroganics? st ; % | Nt
?,’_Lls' ey R crromes de redaccion, onogrsfa o T
gramitica? S1y0) 1”0( )
1L VALORACION DEL INSTRUMENTO
5 Toetcente | Roguir | Buvss 'lli'i
AR L L R2% | v d1-60% um\me'*; $1-100%
Confiabelidad (Los con ¢l estudio) ! q{
!\’M(EI mide [as bles) ——— = = o 80
" Objetividad {Evita los sesgna o intenciom irregular en ks (tem) 80 —
* PROMEDIO DE VALORACION = 7

L APLICABILIDAD DEL INSTRUMENTO
(s ) Elinstrumento es aplicable al estudio, con los items elaborados.
( )} Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser apHeado.

/ﬂr"y sello de Experto:
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINTTRACION Y SISTEMAS

TITULO DE LA TESIS: “Gesnion por Competencias y Engagement en la empresa de Call
center AST PERU S A.C. Lima -2020."

L DATOS GENERALES
1.1 Apelidos y Nombres del Experto: Garay Gamarmra Yuriko Teruko
12 Institucion donde Labora : Programa Nacional de Inversiones en Salud (PRONIS)
13 Timlo Profesional : Administracion de Negocios Intermacionales
14 Mencion de Maesma/Doctorado :
15 Instrumento a Validar - Encuesta
1§ Autores de la Encuesta - Jackeline Vasquez Saldata v Cinthia Mora Novoa
I APRECIACION DE EXPERTO
PREGUNTAS N N Obzervacione:
01 | Eicusstionrio e Iacionads con 5 pl ento dsl
| problaza? SI(x) | NO()
02 | :El cuesticmanio mchrys las dos varables? sti(x) | NoO
03 | (Comsidera que las d: 3 das l2s variables, son ad das? sty | Moo
04 |:El o Jtado de 12 Op hizacion de las vanables? st(x) | No O
05 | Las intemrozantes p barencia coa las dimensionss ol extadio” | o [ wo ()
00] | e -l oo Ehridil y pracisnon? SI(x) | NO()
07 | ;Se debarta resmmplazar alguma do las inssrogantes? () NO (x)
o8 ;Las interrozantss proseatan erores de redacciom, orognafia o
gramatica? s1() | No(x
o VALORACION DEL INSTRUMENTO
N Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
FAMIACHN a2om | 2do% | 4o | S | 51008
ConSabilidad (Los resaltados seran coberentes con ¢l estudio) 0%
Validez (] msoumento mide las varnbles) o0
Objetrvidad (Evita Jos sesges o ntencisn irregular am los items) 03
PROMEDIO DE VALORACION 92.66%
2.66%

L APLICABILIDAD DEL INSTRUMENTO
( 1 ) Elinstrumento es aplicable al estudio, con Jos items elaborados.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma y sello de Experto:

TANTY wapgmy e
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION Y SISTEMAS

YALIDACION DELINSTRUMENTOQ

TITULO DE LA TESIS: “Gestion por Competencias y Engagement en la empresa de Call
center AST PERU S.A.C. Lima -2020.

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: ORTIZ BRICENO CHARLES AUGUSTO
12 Institucion donde Labora : UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

1.3 Titulo Profesional : LICENCIADO EN ADMINISTRACION

1.4 Mencién de Magstria/Doctorado : GERENCIA PUBLICA

LS Instrumento a Validar . Encuesta

1.6 Autores de la Encuesta . Jackeline Vasquez Saldadia v Cinthya Mora Novoa

IL APRECIACION DE EXPERTO

02 | JEl cuestionano incluye las dos varubles? SIX) | NO()
03 | jConsidern que Jas d de lus vaniables, som adecuadas? SKX) | NO{()
o+ | (Bl s resultado de la Operncionalizacion de las warmbles? | g1 | No( )
05 | Las interrogsntes p herencia con las dimensiones del estudio? | gro | No ()
06 | ,Las interrogantes se realizaron con clandad y precisun? SIX) | NO()
07 | ¢Se deberin reemplazar alguna de las intemrogantes ! SI() | Nox)

Validez (El i mide las bl 8%
Obgetividad (Evita los sesgos o intencion irregular en los stems) L)
PROMEDIO DE VALORACION 82%

L APLICABILIDAD DEL INSTRUMENTO
(X) Elinstrumento es aplicable al estudio, con los items elaborados.

() El instrumento debe ser mejorade antes de ser aplicado.

2D,
Mag. Mm




Anexo 05: Data de procesamiento de datos

Variable 01
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Marca temporal

=
o

[uny
[y

=
N

=
w

=
H

=
w

=
(o)}

=
~N

2021/04/09 4:56:36 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:58:41 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:27 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:01:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:02:06 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:02:55 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:03:13 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:03:19 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:04:23 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:04:35 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:04:50 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:05 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:14 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:18 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:19 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:06:43 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:07:23 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:48 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:49 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:55 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:10:20 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:35 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:45 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:45 p.A m.

GMT-5

WwivNwRhRlWWIWIWIWIPW|IARIdIPIPWIRR(PIW|IPRPIW[RA|F

AlOiwlhlwWwU b|b|hlWWIARlWWIdDlWWIWIARIlWIW[A~N

uwihbhlw|ibhjlvwinib|pjlwiniiiIIILINIWIONILIW D[ |W

wWuniwuibhinibiINWIAAWIMNMIWILNIWIWLWIWIOL WILULHSA W DS

wWunniwuwuiblbplwibpiWWIWILNIWIRLRIWIOIWOUO[D[W|U

Wwlhhnb|d || lWIPULO WD PIRININIPIWIAIdP+PO

Afjwunnivnunnib|pbld|lhPlWIAPIIWLWVWILIWIWINIMW LA WY

vuunniunwouvmivninininjwininun|iib|AINNIPPIWIARI W[~ ]|

wouminvNnnwumibib|ld|PlWIbPILWIRIWIDINININ|IRLIOWIN[IN]|O

wounivNuwuiwib|lpPplWWwUL |l IWINIWIMDNOWIN W

NI iwOuoiblWIMMNWIRAROWAAlWIIWIEINDNIWIOINDOIN |

N LikrPIwWwWUiwiIdAIMNWIWILNIWOUVIdDlMWIWIRLRIMIWOUL WS

wWwunikrlwUniwnnwwwuniw| | bifblWIWIRLRIW LW W

AW |hlOIblPlWWIWIA|d|lPIWWIWINILWW LSS

N LiwuihlOWINIPlWWIWIAIMNWIOIMIDNIWINIWIDN LW WD

RrOW|bh(fRPIWIAPIMIWIWIWWUVHEARIW|IAROIWININIOOINDNIUOIN |

N IvVODIFPIWIWIRRIW AU IOWINNIN|IRPIOWLINDNIOWLIN W




2021/04/09 5:11:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:12:01 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:12:12 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:12:45 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:13:03 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:13:16 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:13:22 p.Am.

GMT-5

2021/04/09 5:13:43 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:13:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:14:54 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:15:39 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:15:49 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:16:47 p.Am.

GMT-5

2021/04/09 5:16:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:17:07 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:18:16 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:20:25 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:20:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:23:49 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:25:26 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:26:51 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:29:37 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:36:09 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:37:00 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:39:07 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:41:35 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:46:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 6:00:32 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 6:01:28 p.A m.

GMT-5

NWINIWIARIWINIWIWINWIWIWIWIWINWIRPRIWWINIPIWIPRPIWIN|INIW |

wi Wi |PlWWIW|IAPWIh|lPIWUODIWIAIMVNUOIDDIWIAINNOIRPIWIWIN|W

w ||l IPIWIWIONIWVWOIRIWW|IARIWIN|IAPIWIWIULIW IO [W|H>

wWlwwu|ifhPlWWIPRfWUNIWIAILWLWUIWIARIWIOINIPIWIONTWIW|W[lW| WU

WwwuibplWIA|IPIN|PIMIWIWIWIWIWINWIDRIWININONIWIW || |lwW

N Lfwum|ibd|pPlWdhU|A|PIMW|IP Wi IPIWIMNIAINONITWIN|AINMNIW

N LwidilbplODIWIIWA|PRIUIWIW I RIWIRA|PIWIRPIWUO|IMVOIRRIWIWIN|PA

PlWpPlwW|d|d|d|PIlnfwwiniiINU|dPIOINIAIAIPlWIDWOUO|dPIUIM W

N PR INIOINIWIW|IAP LWOINIWINIPRIW|IAINUOIRL|IAINOIWIRLININW

N OO IN|IAINWIA|IPLWONINWWIONIWIW I WID|IRPIVWIONTW|IRLINDNIWIW

wuniwuminvubibhlw|AINMNOIA|IRPIWIRARUVIWIARIBRINIOINNIWINININDIN|IPA

RPlfwunwujiw|blwihhlwWNNi Wi || LIAIILWILLINIWIN|IW|FL NP

RUWiIhWIAPRWW|IA|IAINUIWINIWIWIUIEPLIWIBRAINIPIWOITWIN|RLP[W|H

WwinNUwmiplOINNIDIWIN|IDPIMWIW WIRL|IPRIPIIWIWIOW NP ITWIN[INW

N A INPfWOINWIWINWOIW|AR PDPWIRAINPIWIRLPRIWINOIN|IRPIW[IN|W

NN INODW|AhWIRRfWONW|IARIlLWUI_ ||| INIUV|IRPRIRP|IWIN|P

RO INOINOIN|IRPWIARIMNMNOIN|IARINWIAINWIAR|IRPIOWINIUN|IKLELITWININ|P
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2021/04/09 6:01:48 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:20:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:45:29 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:56:56 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:00:27 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:03:57 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:08:53 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:11:03 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:11:15 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:13:22 p.Am.

GMT-5

2021/04/09 8:18:29 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:23:14 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:26:06 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:45:35 p.A m.

GMT-5

Wi WPPW|d|PRP[PIWIRPLP[WW(N

wunihibhblwu|bjwiuniiblwinniwium

PO WW|Id|PlOVWIDRIWW [ IUWW

Wih|IhplWjWIdhIMIW| D[R] lWWU

AW |WIAWINID W~

Alibhlwunbjbjnw|ibh(iblkRPIUWB_WU

Wi ihbhlwWwOiwWwuUubiiblwWibiwium

Wibplwuib|dblOINIPIWIR[Id DD

AW [lPlwWwO|_[A|DIN|IN|d

bbbl NN WU

Wibhlwblwbdu|bi|d(NMN|[~U

nnibibjlhjwwou|idlniblWiIbw|d

WIWIN[PPlWwWwOINNO AN WIW WU

Wi Wh|lPlWU WIRRIWINIWI Wl W

VW IN[PIlWWO|APRILNIWIW[ININ|W

NniIvNWId ||l IMILWLWILNIWIWIW W WU

uid|ldlbPplLWLWIUNILPLPIMIDIWIWINIWU

Variable 02

=
o

[y
[N

=
N

=
w

=
~

I
2]

[ER
(o)}

[ER
~N

2021/04/09 4:32:59 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:56:46 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:56:52 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:58:02 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:58:10 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:58:22 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 4:59:36 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:10 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:41 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:45 p.A m.

GMT-5

APfOjwWwO|APILWIRRWULININ|F

NUhhiMWOUVIWOINIU|TWIN|IN

Pljwnn|bh|PhRL[IDINOINDNIWIW

wu|ihl|hpILIWILNIWIUL W | |P>

POl IWIOL | IUOLWU

Al bwWwhbonjiwunibhi~blo

N idvVO | lOIMIWIO|E W

Al |S[W]|

NP PUW|IAP WWIPIlWWIW|O

wlunnwuw uiwummiw| v |~ IN

wiunnipdvVuiwumiwi IO ID

RlW UL OINIOUV RN

PlLOWWWIdPplONPUOIAULIWIW

Pl lWOU |~ WU

vuiunhbiniwunniwuwm|ibon|pbiwv

niwwuihlWINIWWIULH W |P>

nuniunnwoumihlniwWwLibIUiW|pH
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2021/04/09 5:00:45 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:00:50 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:01:21 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:02:04 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:02:47 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:02:54 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:03:06 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:03:07 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:04:33 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:04:48 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:02 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:18 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:05:31 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:06:06 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:07:42 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:07:56 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:07:59 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:02 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:32 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:43 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:09:45 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:31 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:11:45 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:12:36 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:12:54 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:13:56 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:17:36 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:17:51 p.A m.

GMT-5

N[ |P[WINIWWLWIWLWILOIMNIWIOOINIWINDNIWIOODIWIMNILWIW B INOIN |

N ODINNIARINIWINIWIWILNIWIONITWINIWIWULV|IWIWIW|IRAINPPIWIPPIWO[INDOU

POWWWIAINN WM RPIWWINNOUOIRIRPIWOWINUOIPIWWIR || W

AUl WIdPwWwO|dAPUO|PWIAPRWwOU |~

wuibhinwiniwinib|dpln|bd|bPOIUIAPIWULIL|A | IU

AlhlwwO|IMNIPWW|PUOIDWIR PP IPWPrRIPPWRIPIPIPIPIP+

Wwih(|AP[MNWIWW|Id[fPIUNWLWIWIW | dRfPWWLWIWIRILWO|PlLWU S|P

PP U|IRPIWWIW|IRINUIPIWWINU|IDRPWWIPIW|dIdDIPIWO[W (P>

Wi h[PfWWWIWIWINIWWIO|IRLINWIR(IARIRPIWWIOIMNUOINIDIN|PAINPS

PLWwWOIMNWINIWWILNIWINIWIW | IdDRIWULD|IWOULHD|IPIWUOIWId|IPIOWW|bd

AW wWWw|hlWIhPfWWIL W d|IlWONIWIWIA(PWUO|W|IPRIWIUW P>

N TOUODINIWINIDINIWIN|IAIRPIOOININ|R(RIRARIMNWIW|IAIMMVOUDIWIIMNMNO[SIPS

wWwuniwuiw|[AiNWUO|APRMWIW|IdDRIWUND|IWIWIWIWIWULIIDIWIW[S|IPH>
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2021/04/09 5:18:15 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:19:20 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:22:26 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:22:31 p.Am.

GMT-5

2021/04/09 5:24:14 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:25:32 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:33:59 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:35:24 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:36:00 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:38:32 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:39:55 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:43:25 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:46:52 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 5:59:40 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 6:03:03 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 6:06:07 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:43:16 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:48:43 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:54:44 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:55:12 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:55:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 7:55:57 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:02:03 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:02:13 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:02:38 p.A m.

GMT-5

2021/04/09 8:04:45 p.A m.

GMT-5
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Anexo 05: Consentimiento Informado

AST

CARTA DE ACEPTACION

Dirigido a: Universidad Peruana los Andes.

Por medio del presente hago conocimiento que la Srta. VASQUEZ SALDANA
JACKELINE GESSBELL con DNI N° 48038333 y la Srta MORA NOVOA CINTHIA DEL
PILAR con DNI N° 72224042 de la carrera de Administracion y sistemas han sido
aceptadas en esta organizacion a fin de que realicen su Proyecto de Tesis que lleva por
Titulo Gestion por competencias y Engagement en la empresa de Call Center AST
PERU SAC . Lima — 2020 . Asi mismo se les brindara la informacién que necesiten y la
autorizacion para visitas programadas a la organizacion.

Es todo lo que informo para los fines pertinentes.

Lima , 20 de Enero de 2020.

: A siguel Molero Lilia
N e ENERAL

5% PERU SAC

AST PERU S.A.C.

Avenida Camino Real, 111, Int. 702-A - San Isidro, Lima PERU
Tel. +51 1 2155000 « administracion@grupoast.com * www.grupoast.com
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Anexo 06: Encuesta en “GoogleForms”

& docs.google.com i AA @ docs.google.com
E e > : 0 -
Cuestionario sobre
Cuestionario sobre el: “Gestion por Corr e|: “G eSti én p or
Preguntas  Respuestas Competencias y
Engagement en la
0 respuestas 999

empresa de Call
Se aceptan respuestas ) center AST PERU
S.A.C. Lima -2020.”

Esperando respuestas SN
Se I'engtI'O tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Google no cred ni aprobo este contenido. Denunciar
abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad
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= e B 3

Cuestionario sobre el: “Gestion por Conr

Preguntas  Respuestas °

1 respuesta =
Se aceptan respuestas .
Resumen Pregunta Individual

1- En mi trabajo me siente lleno de
energia

1 respuesta

@ Nunca

@ Casinunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

2- Mi trabajo esta lleno de significado
y proposito




E e B

Cuestionario sobre el: “Gestion por Con

Preguntas  Respuestas @

110 respuestas

Se aceptan respuestas ‘

Resumen Pregunta Individual

1- En mi trabajo me siente lleno de
energia

109 respuestas

® Nunca

@ Casinunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre
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@ docs.google.com M

a e b

Cuestionario sobre el: “Gestion por Cor

Preguntas  Respuestas @

102 respuestas

Se aceptan respuestas ‘

Resumen Pregunta Individual

1-¢La Organizacion elabora un plan de
evaluacion o manual de puestos de
forma periodica?

102 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@® Siempre
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