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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre el liderazgo
personal y la productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023. La
investigacion fue basica sustantiva con enfoque cuantitativo de nivel correlacional, con
disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue por conveniencia y consistio en
87 trabajadores del Call Center estudiado. Como instrumentos se utilizo el cuestionario del
liderazgo personal y el cuestionario de productividad laboral, ambos validados en constructo
por 5 expertos. Los resultados infieren las siguientes conclusiones: Segun el objetivo
general, se determind la relacion entre el liderazgo personal y la productividad
encontrandose una correlacion positiva de intensidad regular (Rho = 0.646, p= 0.000, alfa =
0.05). Asi mismo, se determin0 la relacién entre el control del ego y la productividad,
encontrandose una correlacion positiva de intensidad regular (Rho = 0.522, p= 0.000, alfa =
0.05). Se determind la relacion entre el equilibrio y la productividad, encontrandose una
correlacion positiva de intensidad baja (Rho = 0.256, p=0.017, alfa = 0.05). Se determind la
relacién entre el desapego y la productividad, encontrandose una correlacion positiva de
intensidad regular (Rho = 0.694, p= 0.000, alfa = 0.05). Se determin6 que existe relacion
entre la responsabilidad y la productividad, encontrandose una correlacion positiva de
intensidad baja (Rho = 0.394, p= 0.000, alfa = 0.05).

Palabras clave: Liderazgo personal, Servicios — productividad, Servicios — Call Center
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between personal
leadership and the productivity of collaborators of a Call Center in Trujillo, 2023. The
research was basic substantive with a quantitative approach at a correlational level, with a
non-experimental cross-sectional design. The sample was for convenience and consisted of
87 workers from the Call Center studied. The personal leadership questionnaire and the
work productivity questionnaire were used as instruments, both validated in construct by 5
experts. The results infer the following conclusions: According to the general objective, a
relationship was determined between personal leadership and the productivity, finding a
positive correlation of medium intensity (Rho = 0.646, p= 0.000, alfa = 0.05), Likewise, the
relationship between ego control and productivity was determined, finding a positive
correlation of medium intensity (Rho = 0.522, p= 0.000, alfa = 0.05). The relationship
between balance and productivity was determined, finding a positive correlation of low
intensity (Rho = 0.256, p= 0.017, alfa = 0.05). The relationship between detachment and
productivity was determined, finding a positive correlation of medium intensity (Rho =
0.694, p= 0.000, alfa = 0.05). The relationship between responsibility and productivity was
determined, finding a positive correlation of medium intensity (Rho = 0.394, p=0.000, alfa
= 0.005)

Keywords: Personal leadership, Services — productivity, Services — Call Center.
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INTRODUCCION

1.1.

Realidad problematica

A nivel mundial la productividad de los empleados se basaba en
habilidades fisicas y de factores personales; de hecho las definiciones de
productividad hacen alusion a ello, lo cual tuvo un alto impacto en la
revolucién industrial de mediados del siglo XX, en paises industrializados
con una economia productiva y secundaria; sin embargo, a fines del siglo
pasado, la actividad manufacturera disminuyé en valor, prevaleciendo una
nueva economia; la terciaria, la economia del sector servicios, la misma que
cambi6 los esquemas de productividad, pues ésta no depende del trabajo
fisico, sino de las habilidades psicoldgicas y sociales de los empleados; asi
como, la gestion del talento humano; desde entonces, la actividad de servicios
ha sido un desafio (Backus, 2020). Se ha llegado a consensos que el sector
servicios depende de habilidades psicoldgicas y capitalizacion de la
experiencia diaria, lo que requiere de un liderazgo personal de los empleados;
es decir, la capacidad de conducirse a uno mismo en una direccién positiva y
productiva, implicando establecer metas, desarrollar planes para lograr
objetivos y tomar medidas para progresar a través de la disciplina y
perseverancia; esto significa motivarse asi mismo, superar desafios y
mantenerse enfocado en las metas propias (Su et al., 2020). En la actualidad;
la formacién familiar, escolar y social en los paises de Europa y otros
desarrollados, cuentan con una poblacién que tiene un gran liderazgo personal
y ha llegado a lograr una economia global basadas en el sector cientifico como
los paises nérdicos, balcanicos, Israel, entre otros (Ochel y Wegner, 2019).

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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En los paises desarrollados; donde su economia de alta productividad
se basa en los servicios terciarios y se compite con innovacion, trabajo en
equipo y colaboracion; el liderazgo personal influye en la superacion y la
productividad personal de varias maneras: ayudando a las personas a
establecer y alcanzar metas, tener una vision clara de lo que quieren lograr;
siendo asi, mas probable que se tomen medidas para que esto suceda; ademas,
de desarrollar las habilidades y conocimientos que necesitan para el logro de
sus propios objetivos; y no Unicamente los brindados por la empresa,
aprendiendo de esa manera a crecer en valor, lo que puede conducir a una
mayor superacion personal (Elche et al., 2020).

En los paises en desarrollo; cuya cultura se perdié en su época colonial
y se independizaron con una sociedad caudillista y de servidumbre, el
liderazgo personal y la productividad no ha sido el enfoque cultural. Su
enfoque fue basado en el trabajo y la seguridad de un salario, lo que freno el
liderazgo personal de la poblacién por una cultura de seguidores (Rebon,
2017).

En Latinoamérica; donde la sociedad es muy inequitativa, y los
trabajadores, técnicos y profesionales han tenido muchos desafios, y son lo
que el desarrollo socioecondmico les ha permitido ser, el liderazgo personal
ha ayudado a las personas a superar los desafios; ya que, cuando las personas
enfrentan estos escenarios, pueden verse tentadas a darse por vencidas; sin
embargo, el liderazgo personal otorga a las personas, perseverancia frente a
los desafios, al creer en si mismos y mantenerse enfocados en el logro de sus

objetivos (MacKechnie et al., 2022).

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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En Perud; como en los paises en desarrollo, el liderazgo se reserva a los
altos rangos: puestos de direccion, existiendo pocos estudios sobre el
liderazgo en los trabajadores. El liderazgo personal en los empleados
peruanos es importante por varias razones; en primer lugar, puede ayudar a
los empleados a ser mas productivos y alcanzar sus objetivos; no solo
laborales, sino personales y familiares, lo que repercutira en el trabajo y la
motivacién; y en segundo lugar, el liderazgo se vincula al compromiso y la
satisfaccion con su trabajo, motivando a los colaboradores a desarrollar sus
habilidades y conocimientos, lo que puede hacerlos mas valiosos para sus
empleadores.

Fernandez (2022), sefiala que las empresas de Call Center, son
empresas que entre muchas labores estan las ventas por teléfono; una labor
compleja, pues la comunicacion telefénica no es igual que la presencial. Las
cifras se manejan estadisticamente; de 10 llamadas 1 venta, el personal que
inicia de 20 llamadas, con 1 mes de experiencia la tasa puede reducirse de 10
comunicaciones a 2 ventas; y asi, hay personal que desarrolla altas
habilidades y es considerado para nivelar objetivos. Las bajas tasas de logro
en las empresas Call Center antes mencionadas, llevan a la necesidad de
investigar este tipo de problemas, ya que al inicio hacen que muchos
empleados abandonen el empleo. En la empresa en estudio, el 30%
abandonan el trabajo en los 3 primeros meses; en el afio, el 53%, lo que lleva
a costos de contratar y ensefiar nuevamente. Solo un 47% logran las metas y

contintan por mas de 2 afios, desarrollando sus habilidades, que mas alla de

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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la capacitacion, requiere de su automotivacion, su autodeterminacion a lograr
las metas y tener los incentivos de productividad

Bajo el argumento sefialado nace la necesidad de determinar la
relacién que existe entre el liderazgo personal y la productividad de los
colaboradores en las empresas de servicio de Call Center a fin de evitar la alta

rotacion, motivando la presente investigacion.

Pregunta de investigacion
1.2.1. Pregunta general

¢Existe relacién entre el liderazgo personal y la productividad

de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023?

1.2.2. Preguntas especificas

¢Existe relacion entre el control del ego y la productividad de los

colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023?

— ¢Existe relacion entre el equilibrio y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023?

— ¢Existe relacion entre el desapego y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023?

— ¢Existe relacion entre la responsabilidad y la productividad de los

colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023?

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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1.3.

Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el liderazgo personal y la
productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,

2023.

1.3.2. Obijetivos especificos

Determinar la relacion entre el control del ego y la productividad

de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Determinar la relacion entre el equilibrio y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Determinar la relacion entre el desapego y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Determinar la relacién entre la responsabilidad y la productividad

de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justificd desde el criterio practico, por
cuanto la actividad de Call center es un rubro que se esta incrementando,
generando trabajo y economia; sin embargo, enfrenta competencia
internacional y nacional, por lo que es necesario determinar los factores que
mejoran su productividad, entre éstos se tiene el liderazgo personal, debido a

que es un trabajo de persuasion y orientacion.
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Desde el criterio teorico, se justifica porque permite la validacion del
liderazgo personal, el mismo que fortalece al trabajador del Call center para
persuadir, orientar mejorando progresivamente su productividad en el logro
de las metas que le asignan en su labor.

Desde el criterio metodologico, se justifica porque permite la
seleccidn de instrumentos para medir las variables; en este caso de aplicacion,
lo que sera de gran utilidad para los grupos de interés.

Desde el criterio social, el presente estudio contribuye al
conocimiento del sector Call Center, el mismo que genera trabajo, inversion,
soluciona las necesidades de la empresa y contribuye al ecosistema
econdmico, donde sus resultados permitirdn tomar medidas para mejora en
los grupos de interés en el sector.

Desde el criterio ético, se justifica porque se hizo una revision de
documentacidn, se verificd su autenticidad a través del software Turniting, se
aplico el formato estandarizado APA 7 Edicion, de acuerdo al reglamento

ético de investigacion de la Universidad (UPN, 2023).

Alcance de la investigacion

El alcance de la presente investigacion estuvo limitada a la poblacion
de un Call Center de Trujillo y a las condiciones de liderazgo y productividad
de su personal; asi como, su disponibilidad, en el contexto socioeconémico

de la Provincia de Trujillo, durante el afio 2023.
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center de Trujillo, 2023

MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes

11.1.1. Antecedentes internacionales

Desde Esparia, Peird et al. (2019) en su publicacidn cientifica
sobre el modelo de trabajador feliz-productivo y mas alla: Patrones de
bienestar y desempefio en el trabajo; este estudio tuvo como objetivo
explorar los diferentes patrones de relaciones entre rendimiento y
bienestar, sinérgicos (es decir, infeliz-improductivo y feliz-
productivo) y antagénicos (es decir, feliz-improductivo e infeliz-
productivo), teniendo en cuenta diferentes operacionalizaciones del
bienestar (es decir, heddnico o procurador del placer inmediato frente
a eudaiménico o buscador de bienestar y desarrollo) y desempefio (es
decir, autoevaluacion frente a las calificaciones de los supervisores).
Se aplica una investigacion descriptiva, de disefio correlacional con
1647 empleados, y se usO el cuestionario. En conclusion, los
resultados de este estudio llaman nuestra atencion sobre el hecho de
que pueden existir diferentes tipologias de trabajadores ‘“felices-
productivos” que pueden tener en cuenta dimensiones tanto hedonicas
como eudaimonicas del bienestar, asi como dos informantes diferentes
sobre el estado de animo de los empleados y desempefio laboral.
Como podemos ver, un gran porcentaje de trabajadores no pertenecen
a los patrones convencionales “feliz-productivo” o “infeliz-
improductivo”, sino a los cuadrantes antagénicos de “infeliz pero

productivo” y “feliz pero improductivo”.
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Desde Colombia, Rodriguez y Nifio (2022) en su investigacion
sobre factores que afectan la productividad de los asesores
comerciales en Call center de Cabecera de la ciudad de Bucaramanga.
Encontro que es necesario que se conozca cual es la productividad de
cada uno de los factores productivos: capital, factor humano,
tecnologia y cémo contribuyen al cumplimiento de objetivos y metas
empresariales; en el caso de los recursos humanos, se generan
distintos factores causantes de la reduccion de la productividad por
parte de los empleados, ocasionando bajo redimiendo y mala
produccién de la empresa u organizacion siendo necesario analizar,
comprender y estudiar los factores que generan disminucion de la
productividad y el rendimiento laboral en los asesores comerciales de
los Call center en la zona de cabecera de la ciudad de Bucaramanga
perteneciente al departamento de Santander, Colombia. Entre las
acciones de mejora en el rendimiento laboral por parte de los asesores
comerciales; el liderazgo, la motivacién y profesionalizacién en el

Call Center, son factores que inciden en la productividad.

Desde Colombia, Valencia (2020) en su investigacion
influencia de las préacticas de liderazgo en el nivel de rotacion de los
trabajadores del area de Call center en organizaciones de servicio, a
partir del caso del area de Call center de la ASF (Agencia de Seguros

Falabella) , encontré la necesidad de disminuir la rotacién de personal
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no solo en cuanto a los costos que esto genera sino también al impacto
que esto tiene en su productividad y reputacion empresarial. Existe
estigmatizacion de ser un trabajo de bajo valor, y que tiene sus retos
para los trabajadores, como el estrés, logro de metas, el estado de
animo y las remuneraciones limitadas; el nuevo personal requiere
capacitaciones, lo que lleva a la inestabilidad, siendo el liderazgo de
los supervisores aplicando tres fases: sensibilizacién, fortalecimiento
y evaluacion. Dicha propuesta esta enfocada en mantener y elevar la
percepcion favorable, motivacidn y bienestar de todos los empleados,
demostrando la importancia que esta organizacion brinda a cuada uno
de ellos, como seres integrales para el funcionamiento de la empresa
y lograr disminuir los niveles de rotacion del area que afecta

seriamente la productividad de ASF.

Desde Ecuador, Lara et al. (2021) en su publicacién cientifica
sobre relacion del liderazgo con la productividad empresarial; el
objetivo principal de esta investigacion fue analizar la relacion del
liderazgo con la productividad empresarial. La metodologia implica
un disefio no experimental-correlacional, con nivel descriptivo
cualitativo, con una poblacién de 26 profesionales, y cuestionario
como recoleccion de informacién. Como conclusion, se tiene que
tanto los factores que influyen en el rendimiento de una empresa,
como las diferentes formas para incentivar y generar una mayor

productividad en sus empleados, son algunas de las formas que se
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pretenden dar a conocer y que desde la perspectiva que algunos
autores han enunciado son las empresas quienes deben disefiar planes
0 alternativas que permitan a sus empleados colaborar. Igualmente se
destaca que la productividad es sumamente importante para lograr un
desarrollo econdmico tanto de la empresa como del pais donde se
encuentre, y que a su vez permitira destacarse frente a la competencia.
El lider debe estar siempre enfocado en las metas y visiones de la
empresa de manera que esté a la par de las ideas presentes en el

personal.

Desde Cuba, Lugo (2021) en su publicacion cientifica sobre la
superacion, una opcion para el mejoramiento del desempefio
profesional en la investigacion cientifica; éste tiene como objetivo
contribuir a la formacién permanente y la actualizacion sistematica de
los graduados universitarios, el perfeccionamiento del desempefio de
sus actividades profesionales y académicas, asi como el
enriquecimiento de su acervo cultural. Es un estudio descriptivo, con
disefio correlacional, con una muestra de 17 profesionales, aplicado
en cuestionarios de recoleccion. En conclusion, con el desarrollo
vertiginoso de la ciencia a escala mundial, se hace méas que necesario
en nuestro pais, convocar a las nuevas generaciones de investigadores
que estan vinculado al desarrollo de la investigacion cientifica, para
que se estimulen y sientan la necesidad de superarse sistematicamente,

aprovechando todo lo aprendido en las universidades; asi como
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enriqueciendo sus conocimientos y poniéndolos en préctica en cada
uno de sus puestos de trabajo, con el fin de lograr un joven mas
actualizado, mas preparado, pero fundamentalmente que esta tono con
el desarrollo acelerado que hoy tiene cada una de las materias de las
cuales son graduados, lo que les permitira en alguna medida a corto,
mediano y a largo plazo, tener un investigador mas completo y que
sea capaz de enfrentarse al mundo de las investigaciones cientificas
con bases nanotecnoldgicas en Cuba, asi como contribuya a un

crecimiento personal.

Antecedentes nacionales

Desde Lima — Pert, Bravo y Fernandez (2019) en su
investigacién sobre la productividad de las empresas de Call center en
Latinoamérica en los ultimos 10 afios: Una revision de la literatura
cientifica, concluye que en la actualidad, se esta viendo a los Call
center en todos los paises como un negocio rentable, el cual generan
grandes ingresos ofreciendo servicios de telemarketing, cobranzas,
atencion al cliente, etc., para diversas empresas que optan por
tercerizar esos servicios y requieren ser productivas, pues éste servicio
se puede dar de cualquier pais; por lo que el factor humano, el cual se
dirige directamente a las personas, se identifica que con una buena
direcciéon se puede conseguir los objetivos y la rentabilidad del
negocio, en este punto nos referimos directamente al capital de trabajo

de las empresas Call center, las cuales son de mucha importancia para
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las empresas, ya que son el principal motor que mueve esta industria

donde su liderazgo es esencial para la productividad.

Desde Lima — Pert, Mego y Mego (2021) en su publicacion
cientifica sobre desarrollo personal y el desempefio laboral en una
organizacion publica de gestion de proyectos informaticos en Peru-
2019; plante6 como objetivo principal disefiar una propuesta sobre el
desarrollo personal con el desempefio laboral. Esta investigacion fue
de enfoque cuantitativa, de nivel descriptiva, y disefio no
experimental-correlacional; la poblacién y muestra fue de 50
participantes, se utilizé la técnica de la encuesta con su instrumento el
cuestionario para recoger la informacién. Concluyendo que el 82% la
conducta de los colaborares esta orientada al cambio, el 74% de
gerentes utilizan la habilidades directivas para el logro de los
objetivos, en cuanto al desempefio laboral el 80% indicaron que existe
condiciones minimas para el desempefio de las funciones, el 88%
manifestaron que gerentes y trabajadores brindan un buen servicio al
usuario y el 76% de los colaboradores conocen y aplican los procesos
en el ejercicio de sus funciones; los factores de formacién profesional,
capacitacion y linea de carrera influye en las competencias,
compromisos Y satisfaccion laborales en una Gerencia de Gestion de
Proyectos de Sistemas de una institucion publica, verificado con el

estadigrafo de Alfa de Cronbach de 0.977, el cual es aceptable.
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Desde Lambayeque-Pert, Barreda (2021) en su tesis de
maestria sobre propuesta de un programa de metodologia de
investigacion accion para mejorar el liderazgo personal en las
docentes del nivel inicial del Programa de Especializacion
PRONAFCAP. Arequipa, 2014; tuvo como objetivo proponer un
programa de metodologia de investigacion accion para mejorar el
liderazgo personal en las docentes. Utiliz6 la metodologia cuantitativa
descriptiva correlacional, con una poblacion-muestra de 20 docentes
participantes, y se aplicé el cuestionario y la ficha de observacion al
total de la poblacion, mediante la técnica de la encuesta y observacion.
Se concluy6 que el 60% de las docentes asumen con esfuerzo la
metodologia de la investigacion accion, en tanto el liderazgo personal
es limitado. Existe una relacion directa entre la metodologia de la
investigacion accion y el liderazgo personal; por lo tanto, se propone
que la metodologia de investigacion accién mejora el liderazgo
personal en las docentes del nivel inicial del programa de
especializacibn PRONAFCAP. Arequipa, 2014. El desarrollo de la
metodologia de investigacion accion de las docentes del nivel inicial
del programa de especializacion PRONAFCAP. Arequipa, 2014 no es
satisfactorio. Se identifica un liderazgo personal medio en las
docentes del nivel inicial del programa de especializacién

PRONAFCAP. Arequipa, 2014”.
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Desde Chiclayo-Perd, Piscoya (2023) en su tesis de maestria
sobre coaching en la productividad en el area comercial de una
empresa de transportes, Lambayeque; la presente investigacion tuvo
como objetivo principal explicar la relacion que existe entre coaching
en la productividad en el area comercial de una empresa de
transportes, Lambayeque. La investigacion tuvo una metodologia
basica, descriptiva y propositiva con un enfoque cuantitativo. De
acuerdo con la naturaleza de sus variables, se aplicé una investigacién
no-experimental y con corte transversal. Se tom6 como poblacion a
los 35 colaboradores administrativos, a quienes luego se les realizé un
cuestionario. Finalmente se concluye que, con la propuesta validada
por expertos en el tema, nos da la seguridad que nuestra propuesta de
coaching puede ser aplicada en corto tiempo en la empresa de
transportes, para que los colaboradores del area comercial
incrementen su productividad y puedan lograrse los objetivos

corporativos.

Desde Chiclayo-Peru, Davila (2021) en su tesis de maestria
sobre coaching laboral para la productividad de los colaboradores en
la empresa Jeshua Operador Logistico SAC en Trujillo 2021;la
presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relaciébn del coaching laboral con la productividad de los
colaboradores en la empresa Jeshua Operador Logistico SAC en

Trujillo 2021. La metodologia, fue de tipo bésica, disefio no
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experimental, enfoque cuantitativo, alcance descriptivo correlacional
y de corte transversal; con una poblacion de 76 trabajadores, siendo
su muestra de 63 servidores de la empresa; se empleo la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario. Resultados, fueron de dos
tipos: andlisis correlacional y analisis descriptivo, se ha determinado
la existencia de la correlacion entre las dos variables y que la variable
coaching laboral presente al 25.4% de trabajadores en el nivel bajo,
productividad el 12.7% en el nivel bajo, y en la gestion por
competencias el 25.4% también se ubican en el mismo nivel. Se
concluyd que existe relacién significativa entre el coaching laboral y
la productividad en la empresa Jeshua Operador Logistico SAC en

Trujillo 2021.

Desde Lima-Pert, Galindo (2022) en su tesis de maestria
sobre liderazgo, clima laboral y productividad en la Caja Municipal
Arequipa de la ciudad de Ica, 2022; la presente investigacion tuvo
como objetivo principal determinar el nivel de relacion existente entre
liderazgo y productividad en la Caja Municipal Arequipa de la ciudad
de Ica en el afio 2022. La metodologia, fue un estudio basico, con un
nivel correlacional y disefio no experimental — transversal, cuya
poblacién estuvo integrada por 142 colaboradores de la Caja
Municipal, siendo la muestra de tipo censal; es decir, igual a la
poblacién, como técnica se empled la encuesta, aplicandose tres

cuestionarios para cada una de las variables. Se determind la
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existencia de una relacion significativa y positiva entre las variables
liderazgo (rho = 0.642, p = 0.000), clima laboral (rho = 0.862, p =
0.000) y la productividad en esta entidad. Asi mismo, se comprobé la
relacion significativa, positiva y moderada entre el liderazgo y el
clima laboral en la Caja Municipal Arequipa, al obtenerse un (rho =

0.731, p = 0.000).

Bases tedricas
Liderazgo personal

El liderazgo es el proceso de influir en otros para lograr un objetivo
comun. Se trata de inspirar y motivar a otros a dar lo mejor de si mismos. Los
lideres pueden generar confianza y compenetracién, y pueden crear un

ambiente de trabajo positivo y productivo (Friedman, 2018).

Stewart y Stewart (2021) menciona que el liderazgo personal es la
capacidad de hacerse cargo de su propia vida y responsabilidades; es decir,
liderarse uno mismo, trazandose un sentido de vida. Se trata de establecer
metas, hacer planes y tomar medidas para lograr las metas que para la gente
comun sin liderazgo son suefios. Los lideres personales no tienen miedo de
correr riesgos, confian en sus habilidades y siempre estan dispuestos a

aprender y crecer.

El liderazgo personal es el proceso de liderarse a uno mismo, se

manifiesta a traves del desarrollo de las habilidades y cualidades necesarias
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para vivir una vida plena y significativa en sus metas. Los lideres personales
son conscientes de si mismos, autodirigidos y automotivados. Son capaces de
establecer metas, hacer planes y tomar medidas para lograr sus suefios (Lal,
2020). El liderazgo personal es la capacidad de influir en otros por los valores
de sus logros o el liderazgo de estos, éstos se inspiran y motivan a otros a dar
lo mejor de si mismos. Los lideres personales pueden generar confianza y
compenetracion, y pueden crear un ambiente de trabajo positivo y productivo

(Plaza, 2020).

El liderazgo personal es una habilidad importante para cualquiera que
quiera alcanzar sus metas y vivir una vida plena. Al desarrollar las habilidades
de liderazgo personal, puede hacerse cargo de su propia vida y crear el futuro

que desea (Plaza, 2020).

Desde el punto de distintos autores tenemos las siguientes
connotaciones: Segun Sparks y Excellence (2019) manifiestan que; sin
embargo, es el liderazgo personal es la auténtica cualidad que distingue al ser
humano, donde reside la verdadera "gestion de maximos" que necesitamos
para salir de cualquier crisis. El conjunto de esta obra de suma experiencia
practica, sensibilidad y madurez, que constituyen los mejores valores que
alguien puede llevarse de su etapa profesional. Me gustaria; asimismo,
resaltar el optimismo, la alegria y el sentido critico que se desprenden de sus
enfoques y que no son fruto de una ingenuidad sino de alguien a quien el

cimulo de vivencias y experiencias, lejos de convertirle en resabiado o
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resentido, ha sabido encajarlas en su justo término y ofrecerlas como camino
sereno para cualquier profesional que quiera hacer de su carrera una

trayectoria de éxito por su liderazgo personal.

Para Ramirez (2021), el liderazgo personal es una habilidad innata que
se desarrolla con el tiempo a medida que vamos incrementando nuestras
capacidades, mejorando nuestros habitos y fortaleciendo nuestras actitudes
positivas. Ademas, consiste en saber lo que uno quiere realizar y tener la
suficiente confianza en uno mismo para llevarlo a cabo. Es aprender a dar y

recibir.

Ventajas

Naemt (2020) menciona que hay muchos beneficios para el liderazgo
personal. Cuando se hace cargo de tu propia vida, es mas probable que se
alcance las metas. También es mas probable que se encuentren la felicidad y
realizacion. El liderazgo personal ayuda a construir relaciones sélidas, ser
mas productivo en el trabajo y tener un impacto positivo en su entorno y
talvez en el mundo. Entre los beneficios del liderazgo personal: Mayor
confianza en si mismo, el liderazgo personal ayuda a desarrollar un mayor
sentido de confianza en si mismo. Cuando se hace cargo de su propia vida, es
mas probable que se tenga confianza en si mismo y en su capacidad para
lograr sus objetivos. Toma de decisiones mejorada, el liderazgo personal
ayuda a convertirse en un mejor tomador de decisiones. Cuando el lider esta

a cargo de su propia vida, necesita poder tomar decisiones que sean en su
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mejor interés. El liderazgo personal fomenta a desarrollar las habilidades que
necesita para tomar decisiones acertadas. Mayor productividad, el liderazgo
personal ayuda a ser mas productivo. Cuando se tiene una vision clara de su
vida y se compromete a alcanzar sus metas, es mas probable que sea
productivo. Relaciones mas sdlidas, el liderazgo personal ayuda a construir
relaciones mas sélidas. Cuando se tiene confianza en si mismo y en su
capacidad para lograr sus objetivos, es mas probable que pueda construir
relaciones soélidas con los demas. Impacto positivo en su entorno, el
liderazgo personal ayuda a tener un impacto positivo en el mundo. Cuando
vive su vida con un propdsito y se compromete a marcar la diferencia, es mas
probable que tenga un impacto positivo en el mundo.

También es importante tener confianza en sus habilidades, creer en si
mismo Yy en su capacidad para lograr sus objetivos, y es consciente de que

tendra errores, pero persistird (Naemt, 2020).

Teorias

Hay muchas teorias sobre el liderazgo personal, pero algunas de las
mas comunes incluyen: Autoliderazgo: esta teoria enfatiza la importancia de
que las personas tomen el control de sus propias vidas y destinos. Los lideres
autbnomos son proactivos, establecen objetivos y toman medidas para
alcanzarlos Graham (2022); esta teoria se centra en la capacidad natural de la
persona. Liderazgo transformacional: esta teoria se centra en la capacidad
de los lideres para inspirar y motivar a otros a lograr mas de lo que creian

posible. Los lideres transformacionales son carismaticos, visionarios y tienen
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un fuerte sentido de propoésito Afework et al. (2021); esta teoria se enfoca en
la capacidad de auto transformarse. Liderazgo de servicio: esta teoria
enfatiza la importancia de que los lideres antepongan las necesidades de los
demas a las propias. Los lideres servidores son humildes, compasivos y estan
comprometidos a ayudar a otros a crecer y desarrollarse Taylor (2021); esta
teoria se enfoca en que la persona en la basqueda del valor, que es diferente
del dinero. Liderazgo auténtico: esta teoria enfatiza la importancia de que
los lideres sean genuinos y fieles a si mismos. Los lideres auténticos son
honestos, transparentes y éticos Kelley (2020); esta teoria se enfoca en la

integridad personal.

Ninguna teoria del liderazgo personal es generalizable a todos, pero
cada una ofrece informacion valiosa y es aplicable a diferentes tipos de
personalidades sobre como convertirse en un lider mas eficaz. Al comprender
las diferentes teorias y enfoques del liderazgo personal, ayuda a una

metodologia para el autodesarrollo para el liderazgo de la persona (Lal, 2020).

Dimensiones del liderazgo personal

Respecto a la dimension control de ego, McBride (2020) afirma que
las consecuencias del sobre control caracteristico o bajo control pueden ser
adaptativas o inadaptada dependiendo de las circunstancias. El control
excesivo puede facilitar disciplinado y comportamiento dirigido, que puede
ser ventajoso en algunas situaciones. En otros textos, donde retrasar la

gratificacion y el placer no se justifica o psicoldgicamente indeseable, el
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control excesivo puede ser perjudicial para las personas y, a menudo, para la
sociedad. En paralelo, el bajo control puede facilitar la expresion de calidez,
amabilidad, y la espontaneidad, que pueden ser ventajosas para promover la
intimidad y el disfrute de la vida. Sin embargo, el control insuficiente puede
ser desadaptativo cuando conduce a la errata tic, comportamiento no

organizado o peligroso (Profiler, 2020).

Respecto a la dimension equilibrio, se refiere a la experiencia
emocional que suele ser agradable o desagradable y nos activa procesos
cognitivos como la atencién o la valoracion que facilitan el reconocimiento
de la situacién y una posible respuesta. Esta experiencia esta intimamente
relacionada con los cambios corporales y las sensaciones de las que tenemos
informacidn. El bienestar y el malestar psicoldgico esta asociado en buena

medida a los estados emocionales que experimentamos (Rao, 2019).

Respecto a la dimension desapego, se refiere a no depender de lo que
tenemos o de una persona con la que tengamos vinculos afectivos, es lograr
ser autbnomos aungue No consigamos cosas 0 una persona en especial, y un

exceso de apego seria vivir esclavizado, vivir con miedo (Morris et al., 2019).

Respecto a la dimensién responsabilidad, se refiere a la
responsabilidad es la forma que el derecho ha implementado y desarrollado
para reparar el dafio causado en el patrimonio, tanto econémico como moral,

y de esta forma equilibrar y compensar las relaciones humanas, y sus
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consecuencias econdmicas, por lo que todo orden juridico sano tiene en
mayor porcentaje de cumplimiento de la reparacion del dafio causado y por
lo tanto un mayor grado de responsabilidad y de injusticia en todos los

ambitos de la sociedad (Shaw, 2020).

Productividad de servicios

La productividad es la tasa a la que una empresa o pais produce bienes
y servicios (producto), generalmente juzgada en funcién de las cantidades de
insumos (mano de obra, capital, energia u otros recursos) utilizados para
entregar esos bienes y servicios; también es la eficiencia de una organizacion
o0 de sus empleados para convertir insumos, como capital y mano de obra, en

productos, como servicios o productos (Hasson, 2019).

Un servicio es una accion o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto
inmaterial y personalizado; en lineas generales, la condicion de servir es dar
0 prestar apoyo o asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto de medios

materiales o inmateriales (Aresti, 2019).

Pucheu (2021) menciona que la productividad del servicio es una
medida de la eficiencia y eficacia con la que una organizacion de servicios
puede prestar sus servicios; por lo general, se mide por el niUmero de unidades
de produccion que se pueden producir por unidad de entrada. Segun

Rodriguez (2022) la productividad del servicio es la relacion entre el valor de
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los servicios producidos y los recursos utilizados para producirlos; también
es una medida de queé tan bien una organizacion de servicios esta utilizando

sus recursos para producir valor para sus clientes.

El equipo humano es fundamental para la productividad del servicio,
los empleados son quienes interactdan con los clientes y brindan los servicios
que ofrece la empresa, también son los responsables de desarrollar e

implementar nuevas ideas de servicio (Méndez, 2022).

Hay una serie de razones por las que el equipo humano es importante
para la productividad del servicio; primero, los empleados son los que tienen
el conocimiento y las habilidades para brindar servicios de alta calidad,
también son los que pueden construir relaciones con los clientes y
comprender sus necesidades; en segundo lugar, los empleados estan
motivados para brindar servicios de alta calidad cuando se sienten valorados
y apreciados, también estdn motivados cuando tienen los recursos que
necesitan para hacer su trabajo de manera efectiva; tercero, los empleados
pueden identificar y resolver problemas que pueden afectar la productividad
del servicio, también son capaces de proponer nuevas ideas para mejorar los

servicios (Rodriguez, 2022).

IGI Global (2019) indica que hay una serie de cosas que los
proveedores de servicios pueden hacer para mejorar la productividad de su

equipo humano. En primer lugar, pueden proporcionar a los empleados la
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formacion y el desarrollo que necesitan para tener éxito. En segundo lugar,
pueden crear un ambiente de trabajo positivo y de apoyo donde los empleados
se sientan valorados y apreciados. En tercer lugar, pueden proporcionar a los
empleados los recursos que necesitan para hacer su trabajo de manera eficaz.

Al invertir en su equipo humano, los proveedores de servicios pueden

mejorar su productividad y brindar una mejor experiencia a sus clientes.

Mosley y Smith (2020) mencionan las formas para lograr la
productividad de los proveedores de servicios de su equipo humano:
Proporcione a los empleados la capacitacion y el desarrollo que necesitan para
tener éxito. Esto incluye brindarles el conocimiento y las habilidades que
necesitan para brindar servicios de alta calidad, asi como las habilidades
blandas que necesitan para interactuar con los clientes de manera efectiva.
Cree un ambiente de trabajo positivo y de apoyo donde los empleados se
sientan valorados y apreciados. Esto incluye brindarles un entorno de trabajo
seguro y comodo, asi como oportunidades de reconocimiento y ascenso.
Proporcionar a los empleados los recursos que necesitan para hacer su trabajo
de manera efectiva. Esto incluye proporcionarles las herramientas y la
tecnologia que necesitan, asi como el tiempo y el apoyo que necesitan para
completar su trabajo. Al invertir en su equipo humano, los proveedores de
servicios pueden mejorar su productividad y brindar una mejor experiencia a

sus clientes (Mosley y Smith, 2020).
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Diaz y Quintana (2021) mencionan que la productividad de servicios
es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han
producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.)
durante un periodo determinado; siendo el objetivo de la productividad medir
la eficiencia de produccion por cada factor o recurso utilizado. De acuerdo
con Zeebaree et al. (2019), la productividad del servicio es una medida de la
eficiencia con la que un proveedor de servicios utiliza sus recursos para
prestar servicios a sus clientes, que se calcula como la relacion entre el valor

de los servicios producidos y los recursos utilizados para producirlos.

Importancia

La productividad del servicio es la capacidad de una organizacién de
servicios para entregar sus Servicios a un costo menor mientras mantiene o
mejora la calidad del servicio; es una medida de qué tan bien una organizacién

de servicios esta administrando sus costos (Garcia et al., 2020).

Stone et al. (2020) menciona que la productividad del servicio es
importante para las organizaciones de servicios porque puede ayudarlas a:
Costos reducidos: al mejorar la productividad de los servicios, las
organizaciones de servicios pueden reducir los costos de la prestacion de sus
servicios. Esto puede conducir a mayores ganancias y una mayor
competitividad. Calidad mejorada: al mejorar la productividad del servicio,
las organizaciones de servicios pueden mejorar la calidad de sus servicios.

Esto puede conducir a una mayor satisfaccion y lealtad del cliente. Mayor
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cuota de mercado: al mejorar la productividad de los servicios, las
organizaciones de servicios pueden aumentar su cuota de mercado. Esto se
puede hacer ofreciendo precios mas bajos o mejorando la calidad de sus
servicios. Mejora de la moral de los empleados: cuando los empleados son
productivos, es mas probable que estén satisfechos con su trabajo. Esto puede
conducir a un aumento de la moral de los empleados y una reduccién de la
rotacion. Mayor satisfaccion del cliente: cuando los clientes reciben un
servicio de alta calidad, es mas probable que estén satisfechos con su
experiencia. Esto puede conducir a una mayor satisfaccion y lealtad del
cliente. Mayor rentabilidad: cuando las organizaciones de servicios son
productivas, pueden generar mas ingresos y reducir costos. Esto puede
conducir a una mayor rentabilidad. Posicién competitiva mejorada: cuando
las organizaciones de servicios son mas productivas que sus competidores,
pueden ofrecer precios mas bajos y servicios de mayor calidad. Esto puede

conducir a una mejor posicion competitiva.

En general, mejorar la productividad de los servicios puede generar
una serie de beneficios para las organizaciones de servicios, estos beneficios
pueden incluir costos reducidos, calidad mejorada, mayor participacion de
mercado, mayor moral de los empleados, mayor satisfaccion del cliente,

mayor rentabilidad y una mejor posicion competitiva (Whitter, 2019).
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Factores que pueden afectar la productividad del servicio

Mosley y Smith (2020) mencionan que hay una serie de factores que
pueden afectar la productividad del servicio, que incluyen: El liderazgo en la
productividad del sector servicios es un factor clave para el éxito, Los lideres
deben crear un entorno en el que los empleados se sientan cdémodos
proponiendo nuevas ideas y soluciones. Esto puede conducir a la
implementacién de nuevas tecnologias y procesos que pueden mejorar la
eficiencia y la eficacia. La calidad del servicio, esta se refiere que cuanto
mayor sea la calidad del servicio, mas probable es que los clientes regresen y
méas probable es que recomienden el servicio a otros. La eficiencia del
proceso de prestacion de servicios, esta se refiere que cuanto mas eficiente
sea el proceso de prestacion de servicios, menos tiempo se tardaré en prestar
el servicio y menores serén los costes. La satisfaccion de los clientes, esta se
refiere que cuanto mas satisfechos estan los clientes con el servicio, mas
probable es que regresen y mas probable es que recomienden el servicio a

otros.

Mejoramiento de la productividad de servicios

Whitter (2019) indica que hay una serie de cosas que las
organizaciones de servicios pueden hacer para mejorar la productividad de
sus servicios. Estas incluyen: Invertir en capacitacion y desarrollo para los
empleados, refiere que los empleados que estan bien capacitados y que tienen
las habilidades y el conocimiento para brindar el servicio de manera eficiente

y efectiva seran mas productivos. El liderazgo de los supervisores que
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desarrollar las habilidades de los empleados ayudandolos a ser mas
productivos y eficientes en sus tareas. Uso de la tecnologia para
automatizar tareas, refiere que la tecnologia se puede utilizar para
automatizar tareas que requieren mucho tiempo y que las maquinas pueden
realizar de manera mas eficiente. Esto puede liberar a los empleados para que
se concentren en tareas que requieren interaccion y juicio humanos. Redisefio
del proceso de prestacion de servicios, refiere que el proceso de prestacion
de servicios se puede redisefiar para que sea mas eficiente y eficaz. Esto puede
implicar agilizar el proceso, eliminar pasos innecesarios y facilitar el acceso
de los clientes al servicio. Medicion y seguimiento de la productividad de
los servicios, refiere que las organizaciones de servicios necesitan medir y
realizar un seguimiento de la productividad de sus servicios para identificar
las areas en las que se pueden realizar mejoras. Esto se puede hacer mediante
la recopilacion de datos sobre el nimero de unidades de producto que se
producen por unidad de insumo, la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes. Al tomar estos pasos, las organizaciones de servicios pueden
mejorar la productividad de sus servicios y brindar un mejor servicio a sus

clientes.

Rodriguez (2022b) menciona algunos consejos adicionales para
mejorar la productividad del servicio: Centrarse en el cliente, el objetivo de
cualquier organizacion de servicios debe ser brindar el mejor servicio posible
a sus clientes. Esto significa comprender las necesidades de los clientes y

disefiar un proceso de prestacion de servicios que satisfaga esas necesidades.
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Empoderar a los empleados, los empleados que estén facultados para tomar
decisiones y que reciban los recursos que necesitan para hacer su trabajo seran
mas productivos. Cree un entorno de trabajo positivo, un entorno de trabajo
positivo en el que los empleados se sientan valorados y apreciados conducira
a una mayor productividad. Celebre los éxitos, refiere que cuando los
empleados alcanzan sus objetivos, es importante celebrar su éxito. Esto los

motivara a seguir siendo productivos.

Teorias

Hay varias teorias de la productividad del servicio. Algunas de las
teorias mas comunes incluyen: la vision basada en recursos, esta teoria
sostiene que la productividad del servicio esta determinada por los recursos a
los que tiene acceso una organizacion de servicios. Estos recursos pueden
incluir recursos fisicos, recursos humanos y recursos financieros (Rodriguez,
2022b). La vision basada en procesos, esta teoria sostiene que la
productividad del servicio esta determinada por la forma en que una
organizacion de servicios presta sus servicios. La vision basada en procesos
enfatiza la importancia de la eficiencia y la eficacia en el proceso de
prestacion de servicios (Pucheu, 2021). La visidén basada en el cliente, esta
teoria sostiene que la productividad del servicio esta determinada por la forma
en que los clientes perciben el servicio. La vision basada en el cliente enfatiza
la importancia de la satisfaccion y lealtad del cliente para mejorar la

productividad del servicio (Chiavenato, 2021).
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Cada una de estas teorias tiene sus propias fortalezas y debilidades. La
vista basada en recursos es relativamente simple y facil de entender, pero
puede que no sea tan precisa para predecir la productividad del servicio en
todos los casos. La vista basada en procesos es mas compleja, pero puede ser
mas precisa para predecir la productividad del servicio en algunos casos. La
vista basada en el cliente es la mas compleja, pero puede ser la mas precisa

para predecir la productividad del servicio en todos los casos (Alles, 2019).

En la practica, es probable que todas estas teorias desempefien un
papel en la determinacion de la productividad del servicio. Las
organizaciones de servicios que desean mejorar la productividad de sus
servicios deben considerar todas estas teorias y desarrollar estrategias que

aborden cada una de ellas (Canossa, 2019).

Dimensiones de productividad

Respecto a la dimension motivacion, refiere que son los procesos
responsables de la potencia, la direccion y el sentido de los esfuerzos que hace
un individuo para obtener un prop6sito determinado, también la motivacion
son los procedimientos que comienza con una imperfeccion fisioldgica o
psicoldgica, 0 con una carencia que activa una conducta o un estimulo. La
clave para entender el proceso de motivacion recae en el sentido y en la

relacion, entre necesidades, estimulo y alicientes (Gellerman, 2022).
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Respecto a la dimension formacion y desarrollo, consiste en la
constitucion de capital humano, y resulta en una mayor productividad laboral
de los colaboradores y si los mercados son de gran capacidad, deberian
volverse en ingresos superiores y cualidades de empleabilidad rentable. Las
ganancias de la formacion de capital humano no son sélo unipersonales, sino
que hay externalidades que repercuten en mejores tasas de crecimiento

economico y en significativos grados de cohesion social (Kaur, 2019).

Respecto a la dimensidn eficiencia, se refiere al vinculo entre lo que
se puede obtener, denota hacer justamente las cosas y hacer hincapié en los
recursos empleados (Sartori et al., 2020). También eficiencia quiere decir
crear bienes de alta calidad en el menor tiempo factible, la eficiencia, es un
componente en la productividad, ya que nos faculta determinar si se empleo
la medida conveniente de recursos para lograr una resolucion, que puede ser
un producto o servicio y si se llevd a cabo con la tarea de manera 6ptima

(Sickles y Zelenyuk, 2019).

Relacion del liderazgo personal con la productividad de servicios

Existe una fuerte relacion entre el liderazgo personal y la
productividad del servicio del equipo humano. Los lideres personales crean
un ambiente de trabajo positivo y de apoyo donde los empleados se sienten
valorados y apreciados, esto conduce a una mayor moral y productividad de
los empleados; los lideres personales también brindan instrucciones claras y

concisas, que ayudan a los empleados a comprender qué se espera de ellos y
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1.3.

como hacer su trabajo de manera efectiva; los lideres personales también
proporcionan retroalimentacion periddica, lo que ayuda a los empleados a
identificar areas en las que mejoran y se les da la motivacion para hacerlo; los
lideres personales también celebran los éxitos, lo que ayuda a impulsar la

moral y la productividad de los empleados (Medina, 2021).

Al demostrar liderazgo personal, los proveedores de servicios crean
un ambiente de trabajo positivo donde los empleados estén motivados para
brindar servicios de alta calidad a los clientes, esto conduce a una mayor

productividad y una mayor satisfaccion del cliente (Lépez et al., 2023).

Marco conceptual (terminologia)

Autenticidad: ser fiel a uno mismo, incluso frente a presiones o criticas.
Capacitacion: el desarrollo de las habilidades y conocimientos de los
miembros del grupo.

Capital humano: las habilidades, conocimientos y capacidades de una fuerza
laboral.

Colaboracion: la voluntad de los miembros del grupo de trabajar juntos para
lograr un objetivo comun.

Comunicacion efectiva: la capacidad de compartir informacion e ideas de
manera clara y concisa.

Comunicacion efectiva: la capacidad de los miembros del grupo para
compartir informacion e ideas de manera clara y concisa.

Coraje: la capacidad de hacer lo correcto, incluso cuando es dificil.
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1 UPN Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

Empoderamiento: dar a otros la autoridad y responsabilidad para tomar
decisiones y actuar.

Integridad: la cualidad de ser honesto y tener solidos principios morales.
Liderazgo carismatico: un estilo de liderazgo que inspira y motiva a otros a
través del encanto y atractivo personal.

Mejora de la productividad: el proceso de aumentar la produccién de un
grupo u organizacién, al mismo tiempo que se reduce la entrada de tiempo,
esfuerzo y recursos.

Motivacion: el deseo de hacer algo o de lograr una meta.

Motivacion: el deseo de los miembros del grupo de rendir al maximo.
Productividad del grupo: el resultado de un grupo de personas que trabajan
juntas, en relacion con la entrada de tiempo, esfuerzo y recursos (Hasson,
2019).

Recursos humanos: las personas que trabajan para una organizacion.
Resiliencia: la capacidad de recuperarse de contratiempos y desafios.
Tecnologia: el uso de herramientas y equipos para mejorar la eficiencia de
los procesos de trabajo.

Toma de decisiones: el proceso de elegir entre dos 0 mas opciones.
Trabajo en equipo: la capacidad de un grupo de personas para trabajar juntas
de manera efectiva para lograr un objetivo coman.

Vision: la capacidad de ver el futuro y crear un plan para lograrlo.
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IIl.  HIPOTESIS

I11.1. Declaracion de hipdtesis
I11.1.1.Hipotesis general

Existe relacion entre el liderazgo personal y la productividad

de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

I11.1.2.Hipdtesis especificas

— Existe relacion entre el control del ego y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Existe relaciéon entre el equilibrio y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Existe relacion entre el desapego y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

— Existe relacion entre la responsabilidad y la productividad de los

colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

I11.2. Operacionalizacion de variables
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Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023

Tipo de . N . .
- Operacionalizacion Dimensiones ;
. Variable N . c Nivel de
Variable - —— — (Sub- Definicion conceptual Indicador Items .
Segln su Definicion Definicion - Medicion
: variables)
naturaleza Conceptual Operacional
Es la capacidad de  Categoria Son consecuencias del 1. Habitualmente, las personas de mi entorno suelen aceptar y
influir en otros por alcanzada en el sobre control . seguir mis ideas y opiniones.
: g - Independencia - T
los valores de sus  instrumento caracteristico o  bajo 2. Me considero una persona de principios sélidos, y me comporto
logros o el cuestionario Control del control  pueden  ser en coherencia a mis valores y creencias.
liderazgo de estos, liderazgo ego adaptativas o inadaptada
estos se inspirany  personal, dependiendo de las  Libertadde 3. Soy unapersona que ofrece resistencia a los cambios del entorno.
motivan aotrosa  distribuida en 4 circunstancias (McBride, mascaras Prefiero la estabilidad y el equilibrio.
dar lo mejor de si  dimensiones: 2020).
mismos; los Control del ego, Experienci ional Equilibrio 4. Mi trabajo es responsabilidad mia, y no suelo aceptar sugerencias
lideres personales  equilibrio, xperleraa emgc;)?na organico _de nadie con respecto a mis tareas
pueden generar  desapego, g:saSL:: d‘;gfer a%rgs 21ct?v3 Equilibrio > Me gusta escuchar a mis colaboradores y compatieros, y
confianzay responsabilidad.  Equilibrio 9 v 4 apoyarles en aquello que sea Necesario.
tracion procesos cognitivos como mental ; - .
compene Y | i6n 0 la valoracié 6. Me considero una persona abierta, flexible y generosa.
ueden crear un aatencion o la valoracion —— —— - - -
pued Rao 2019 Equilibrio 7. Tengo interés por evolucionar profesionalmente e intento
biente de (Rao, 2019). iri i i imi
ambie e espiritual actualizar mis conocimientos.
Liderazao  Cualitativa trabajo positivo y 8. Suelo gritar a las personas con las que trabajo para conseguir que Bajo
ersonalg ol productivo (Plaza, Afrontamiento  cumplan mis instrucciones y hagan lo que yo quiero. Moderado
P 2020). No depender de lo que productivo 9. Soy una persona creativa, y me intereso por las novedades que Alto
tenemos o de una persona surgen.
Desapego con la que tengamos 10. Disfruto motivando a los que me rodean, y transmitiendo mis
vinculos afectivos Superacion de ganas de hacer, les expreso mi ilusion e interés por las cosas
(Morris et al., 2019). P ” importantes.
frustracion ——
11. Intento aprovecharme de las situaciones y de las personas que
me rodean, variando para ello mis ideas y actitudes.
Asumir retos  12. Defiendo mis ideas, cuando estoy convencido de ellas, sin
Es la forma que el _decrecimiento esperar la aprobacion de los demas.
derecho ha implementado ~ Afrontamiento  13. Cuando tomo decisiones, pienso y reflexiono sobre los hechos
..y desarrollado  para _ de problemas vy sus consecuencias. No me gusta actuar “en caliente”.
Responsabili reparar el dafio causado Lealtad
dad . . Y 14.Mi trabajo siempre da resultados positivos. No me equivoco en
en el patrimonio, tanto  respeto por si mis decisiones ni en lo que hago, y ello es debido a mi esfuerzo
econémico como moral mismo 4 9o,y )
(Shaw, 2020). Ausenciade  15. Conozco en profundidad a mis colaboradores, sus puntos
negatividad  fuertes y sus puntos débiles, sus virtudes y sus defectos. Me
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interesa conocer a los demas con los que me relaciono y con los
que colaboro

Productivi
dad

Cualitativa
Ordinal

Segln Rodriguez
(2022) es la
relacion entre el
valor de los
servicios
producidos y los

recursos utilizados

para producirlos;
también es una

medida de qué tan

bien una
organizacion de
servicios esta
utilizando sus
recursos para
producir valor
para sus clientes.

Categoria
alcanzada en el
instrumento
cuestionario
productividad
laboral,
distribuida en 3
dimensiones:
motivacion,
formacion y
desarrollo, y
eficiencia.

Procesos responsables de
la potencia, la direccién y
el sentido de los esfuerzos

Confort

1. ¢Su jefe se preocupa en tener una silla ergonémica, escritorio,
etc.?

Contribucién a
expectativas

2. ¢El trabajo que usted realiza satisfice las expectativas de la
empresa?

Motivacion  que hace un individuo empresariales 3. ¢Le reconocen a usted las tareas que realiza en su rea?
para obtener un propésito 4. ¢Reconoce usted el apoyo de sus compafieros?
determinado (Gellerman, Eliminacion de 5. ¢Usted considera que hay impedimentos para lograr los objetivos
2022). barrerasala  de la empresa?
productividad 6. ;El trabajo en grupo alcanza los logros de la empresa?
7. ¢Ha realizado estudios relacionados con el trabajo que
Constitucion d ital desempefia en su area?
hl?rr;?ir:suo?esul?a gr{:pLIJr?a Induccion 8. ¢ Usted cumple con el perfil de su puesto de trabajo?
Formacion mavor Y roductividad Know Hov\): 9. ¢ Usted recibe capacion en su centro de labores?
desarrollo y Iabgral P de 10s 10. ¢ Ha recibido instrucciones para desarrollar bien sus labores en
colaboradores (Kaur, su area que desempefia?
2019) ' 11. ¢ Su jefe desarrolla programas para mejorar sus competencias?
' Estrategiade  12. ;Usted considera la gestion de competencias, esta asociada a la
personal formacion?
Nivel de 13. ¢ Usted hace uso de los recursos para cumplir con su trabajo?
tecnologia y 14. ;Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a la
ividad?
Vinculo entre lo que se desempefio en prOdl_JCt'V'dad'
uede obtener.  denota SU USO 15. ¢Hace un b_uqn uso de los recursos de la empresa para
Eacer iustamen té las cosas incrementar su eficiencia?
Eficiencia y hacJer hincapié en los 16. Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a la
recursos empleados S productividad. . .
(Sartori et al., 2020) Eficienciay  17. ;Cumple de forma efectiva todas las actividades laborales en
b ’ eficacia su horario habitual?

18. ;Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas que le encarga
su jefe?

Bajo
Medio
Alto
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DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS:

V.1

V.2.

Tipo de investigacion

La investigacion fue bésica sustantiva con enfoque cuantitativo, esta
investigacion es un tipo de estudio enfocada en mejorar la comprension de un
fendmeno, estudio o ley de la naturaleza en particular, ademas examina datos
para encontrar lo desconocido y satisfacer un sentimiento de curiosidad
(Baena, 2017). La investigacion cuantitativa es una investigacion sistematica
de fendmenos mediante la recopilacién de datos cuantificables y la
realizacion de técnicas estadisticas, matematicas o computacionales

(Acharyya y Bhattacharya, 2020).

De acuerdo con lo manifestado por Bernal (2016, p. 32) para quien
una investigacion “tiene como finalidad el mejorar el conocimiento y
comprensidn de los fendmenos sociales y es basica porque es el fundamento
de otra investigacion”, se tipifico la investigacion desarrollada como un
estudio basico sustantivo, de campo al considerar que su propdsito era
conocer la relacion entre el liderazgo personal y la productividad de los
colaboradores, y por cuanto la informacion que fue requerida para el analisis,
se obtuvo directamente de las unidades de analisis, mediante la aplicacion de

instrumentos especificos.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion de la presente investigacion fue

correlacional. La investigacion correlacional investiga las relaciones entre
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dos variables (0 mas) sin que el investigador controle o manipule ninguna de
ellas; es un tipo no experimental de investigacion cuantitativa (Acharyya y

Bhattacharya, 2020).

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion de la presente investigacion fue no
experimental de corte transversal. La investigacion no experimental es
aquella que carece de la manipulacion de una variable independiente; en lugar
de manipular una variable independiente, los investigadores que realizan
investigaciones no experimentales simplemente miden las variables tal como
ocurren naturalmente (en el laboratorio o en el mundo real). La investigacion
no experimental tiene el disefio transversal, donde se observan y analizan
grupos preexistentes con variables definidas al mismo tiempo (Hernandez
etal., 2014).

En definitiva, el método de la investigacion realizada responde al

diagrama siguiente:

Donde:

M: Muestra

Oa1: Datos de la variable liderazgo personal
O:2: Datos de la variable productividad

R: Relacion entre variables
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IV.5.

1V.6.

V.7

Meétodo de investigacion

El método de investigacion fue hipotético deductivo, este método de
estudio es un enfoque de investigacion que comienza con una teoria sobre
cémo funcionan las cosas y deriva hipdtesis comprobables de ella; también
es una forma de razonamiento deductivo en el sentido de que comienza con
principios, suposiciones e ideas generales, y a partir de ellos llega a
afirmaciones mas particulares sobre como es realmente el mundo y cémo

funciona (Baranov, 2021).

Poblacion

La poblacién estuvo compuesta de 87 trabajadores de un Call Center

de Trujillo.

Muestra

La muestra es por conveniencia, dado que esta conformado por toda

la poblacion que son 87 trabajadores de un Call Center de Truijillo.

Técnicas de recoleccién de datos
IVV.7.1. Técnica

La técnica de recoleccion de datos usada fue la encuesta; la
encuesta es una actividad en la que a muchas personas se les hace una
pregunta o una serie de preguntas para recopilar informacion sobre lo
que la mayoria de la gente hace o piensa sobre algo (Acharyya y

Bhattacharya, 2020).
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1VV.7.2. Instrumentos

Para la variable Liderazgo personal
Ficha técnica:
Nombre original: Cuestionario del liderazgo personal
Adaptado de varias teorias
Tipo de instrumento: Cuestionario
Objetivo: Describir el liderazgo personal
Administracion: Individual
Duracion: 10 minutos
Teoria: El liderazgo personal es cuantificado en 4 dimensiones
control de ego, equilibrio, desapego, responsabilidad
Estructura:

El cuestionario consta de cuatro dimensiones control de ego (3
items, equilibrio (4 items), desapego (4 items), responsabilidad (4
items).

El cuestionario se detalla en el anexo 4 y su ficha técnica se
detalla en el anexo 5, la validacion en confiabilidad obtuvo un alfa de
Crombach de 0.895, lo que lo hace confiable y se detalla en anexo 6,

la validacion en constructo en anexos 8 y 9

Para la variable productividad laboral

Ficha Técnica:

Nombre: Cuestionario de la Productividad Laboral

Adaptado de varias teorias

Administracion: Individual y colectiva.

Duracion: 15 minutos

Aplicacion: Colaboradores de un Call Center de Trujillo

Materiales: Lapiz y hoja de cuestionario

El cuestionario se detalla en el anexo 2 y su ficha técnica se detalla en
el anexo 3, la validacion en confiabilidad obtuvo un alfa de Crombach
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de 0.880, lo que lo hace confiable y se detalla en anexo 6, la validacién

en constructo en anexos 8y 9

Descripcion del cuestionario:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir las tres
dimensiones estas son motivacion, formacion y desempefio,
eficiencia. La escala fue adaptada a nuestro medio, consta de
dieciocho preguntas, de los cuales seis son para la dimensién
motivacién, formacion de desempefio, eficiencia. Para encontrar los
resultados se utilizo la escala tipo Likert con cinco opciones.

Normas de calificacion se detallan en anexo 2 ficha técnica se detalla

en el anexo 3, la validacion de escala en anexo 11
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V. RESULTADOS

V.1

Resultados descriptivos

Tabla 2

Liderazgo personal de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,

2023.

Categoria Conetggl de Equilibrio  Desapego Responsabilidad LPIEDRES(')AI\?EI?
f % f % f % f % f %

Bajo 29 33% 20 23% 16 18% 20 23 % 16 18 %

Moderado 28 32% 30 34% 30 34% 34 39 % 20 23%

Alto 30 34% 37 43% 41 47% 33 38 % 51 59 %

Total 87 100% 87 100% 87 100% 87 100 % 87 100%

En la tabla 2 se aprecia que la variable liderazgo personal bajo la
percepcion de los colaboradores es alta en un 59%. Seguido de un 41%
percibido por los colaboradores que corresponden a un nivel de moderado a
bajo (23% y 18% respectivamente).

Asi también, en cuanto a las dimensiones se observa que tanto el
control del ego, equilibrio y el desapego son percibidas en un nivel alto (34%,
43% y 47% respectivamente). Sin embargo, la dimension responsabilidad es
percibida en un nivel moderado (39%).

Estos resultados se muestran a continuacion.
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Figura 1
Liderazgo personal de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,

2023.
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Nota. Fuente tabla 2.

Tabla 3

Productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

_ Motivacign  rormaciony - pqiiencia  PRODUCTIVIDAD
Categoria desarrollo
f % f % f % f %
Bajo 24 28% 24 28% 15 17% 20 23%
Medio 27 31% 36 41% 17 20% 30 34 %
Alto 36 41% 27 31% 55 63% 37 43 %
Total 87 100% 87 100% 87 100% 87 100 %

En la tabla 3 se aprecia a la variable productividad bajo la prospeccion
de los colaboradores es alta en un 43%. Seguido de un 57% percibido por los
colaboradores que corresponden a un nivel de medio a bajo (34% y 23%
respectivamente)

Asi también, en cuanto a las dimensiones se observa que tanto la
motivacion y la eficiencia son percibidas en un nivel alto (41% y 63%

Ruiz Grados, Melissa Lizeth



NVERSTAD center de Trujillo, 2023

DEL NORTE

1 “PN Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

respectivamente). Sin embargo; la dimension formacioén y desarrollo es
percibida en un nivel medio (41%).

Estos resultados se muestran a continuacion.

Figura 2

Productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

100%
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40% 30
30% 17
20%
10% 24 24 15 20
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Motivacién Formacién de Eficiencia PRODUCTIVIDAD

desarrollo

H Bajo HMedio HAlto

Nota. Fuente tabla 3.

Tabla 4

Tabla cruzada para determinar la relacion entre liderazgo personal y la

productividad.
PRODUCTIVIDAD Total
Bajo Medio Alto

f % f % f % f %
Bajo 13 65% 3 10% O 0% 16 18%
'-P'EDSSC')“SEE Moderado 5 25% 10 33% 5 14% 20 23%
Alto 2 10% 17 57% 32 86% 51 59%
Total 20 100% 30 100% 37 100% 87 100%
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En la tabla 4 se aprecia la variable productividad, donde la categoria
bajo destaca el 65% (13 trabajadores) respecto a la categoria bajo de liderazgo
personal; la categoria medio destaca 57 % (17 trabajadores) respecto a la
categoria alto de la variable liderazgo personal; asi mismo, la categoria alto
destaca 86% (32 trabajadores) en la categoria ato de la variable liderazgo

personal.

Resultados inferenciales

Respecto al objetivo general, determinar la relacion entre el liderazgo
personal y la productividad de los colaboradores de un Call Center de
Trujillo, 2023.

Prueba de normalidad:
Ho: Existe distribucion normal.

H1l: No existe distribucién normal.

Tabla 5

Prueba de normalidad de datos de las variables liderazgo personal y

productividad.
Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Control del ego ,229 87 ,000
Equilibrio 271 87 ,000
Desapego ,297 87 ,000
Responsabilidad ,244 87 ,000
LIDERAZGO PERSONAL ,363 87 ,000
Motivacion ,266 87 ,000
Formacion y desarrollo ,208 87 ,000
Eficiencia ,389 87 ,000
PRODUCTIVIDAD 271 87 ,000
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Dado que p = 0.000 < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis alternativa, NO PRESENTAN DISTRIBUCION NORMAL.

Prueba de hipoétesis general:

Ho:  No existe relacion entre el liderazgo personal y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

H1: Existe relacion entre el liderazgo personal y la productividad de los

colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

Tabla 6
Prueba Rho de Spearman para determinar correlacion entre liderazgo

personal y la productividad.

Rho de Spearman Liderazgo
Personal
Coeficiente de correlacién ,646**
Productividad Sig. (bilateral) ,000
N 87

Dado que p = 0.000 menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, y se
acepta la hipotesis alternativa; es decir, existe relacion entre el liderazgo
personal y la productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,
2023” y esta correlacién es directa, de intensidad regular (Rho = 0.646, p=
0.000, alfa = 0.05).

La interpretacion de los resultados de correlacion se interpretan segun
sefiala Martinez et al. (2009) como 1) Perfecta si R = 1; 2) Excelente R =0.9
<=R<1; 3)BuenaR=0.8<=R<0.9; 4) Regular R=0.5<=R<0.8; 5)
Baja R < 0.5 . Una relacion buena o excelente implica que tiene en forma

totalmente tangible ventaja debido a la relacion. Un nivel de relacion media
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implica que, frente a condiciones similares, puede otorgar ventaja la relacion,
y una relacion mala implica que no afecta o no aporta la relacion, lo que
sugiere que es una variable que se puede prescindir. En el caso de la presente
investigacion el valor salio regular, lo que implica que es influyente bajo

condiciones similares.

Objetivos especificos 1, determinar la relacion entre el control de ego y
la productividad de los colaboradores de un Call Center de Truijillo,
2023.

Prueba de hipotesis especifica 1:

Ho:  No existe relacion entre el control del ego y la productividad de los
colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

H1: Existe relacion entre el control del ego y la productividad de los

colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

Tabla 7
Prueba Rho de Spearman para determinar correlacion entre la dimension

control del ego y la productividad.

Rho de Spearman PRODUCTIVIDAD
Coeficiente de correlacion ,D22**
Control del ego Sig. (bilateral) ,000
N 87

Dado que p = 0.000 menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, y se
acepta la hipoétesis alternativa “Existe relacion entre el control del ego y la
productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023 y esta

es directa de intensidad regular (Rho = 0.522, p= 0.000, alfa = 0.05).
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Objetivos especificos 2, determinar la relacion entre el equilibrio y la
productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

Prueba de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre el equilibrio y la productividad de los
colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

H1: Existe relacion entre el equilibrio y la productividad de los

colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

Tabla 8
Prueba Rho de Spearman para determinar correlacion entre el equilibrio y

la productividad.

Rho de Spearman PRODUCTIVIDAD
Coeficiente de correlacion ,256*
Equilibrio Sig. (bilateral) ,017
N 87

Dado que p = 0.017 menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, y se
acepta la hipotesis alternativa “Existe relacion entre el equilibrio y la
productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023 y esta

es directa de intensidad baja (Rho = 0.256, p=0.017, alfa = 0.05).
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Objetivos especificos 3, determinar la relacion entre el desapego y la

productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023.

Prueba de hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion entre el desapego y la productividad de los
colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

H1: Existe relacion entre el desapego y la productividad de los

colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

Tabla 9
Prueba Rho de Spearman para determinar correlacion entre el desapego y

la productividad.

Rho de Spearman PRODUCTIVIDAD
Coeficiente de correlacién ,694**
Desapego Sig. (bilateral) ,000
N 87

Dado que p = 0.000 menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, y se
acepta la hipoétesis alternativa “Existe relacion entre el desapego y la
productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023 y esta

es directa de intensidad regular (Rho = 0.694, p= 0.000, alfa = 0.05).
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Objetivos especificos 4, determinar la relacion entre la responsabilidad
y la productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,
2023.

Prueba de hipotesis especifica 4:

Ho:  No existe relacion entre la responsabilidad y la productividad de los
colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

H1: Existe relacion entre la responsabilidad y la productividad de los

colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

Tabla 10
Prueba Rho de Spearman para determinar correlacion entre la

responsabilidad y la productividad.

Rho de Spearman PRODUCTIVIDAD
Coeficiente de correlacion ,394**
Responsabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 87

Dado que p = 0.000 menor que 0.05 se rechaza la hipotesis nula, y se
acepta la hipdtesis alternativa “Existe relacion entre la responsabilidad y la
productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023” y esta

es directa de intensidad baja (Rho = 0.394, p= 0.000, alfa = 0.05).
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VI. DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI1.1. Discusion

Los resultados encontrados proceden de la metodologia cientifica
aplicada, instrumentos sustentados tedricamente, y validados en constructo
por expertos y validado en confiabilidad mediante encuesta piloto, y los
resultados se validaron a través de pruebas estadisticas, para lo cual se utiliz6

el software SPSS.

A partir de los hallazgos encontrados respecto al objetivo general,
determinar la relacion entre el liderazgo personal y la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023., aceptamos la hipétesis
alterna general que establece la relacion de dependencia entre el liderazgo
personal y la productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo,
2023, los resultados obtenidos de la tabla 6 evidencian una correlacion directa
de intensidad regular (Rho =0.646) entre el liderazgo personal y la
productividad de los colaboradores de un Call Center de Trujillo, 2023, datos
que comparados con lo encontrado por Rodriguez y Nifio (2022),
investigacion sobre factores que afectan la productividad de los asesores
comerciales en Call Center de cabecera de la ciudad de Bucaramanga. la
identificacion con el lider con las acciones de mejora en el rendimiento
laboral por parte de los asesores comerciales, desarrollando el liderazgo
personal en cada uno de los empleados, la motivacién y profesionalizacion en
el Call Center son factores que inciden en la productividad, lo que sintoniza
con el sustento tedrico de Kelley (2020), quien sefiala que la relacion entre el
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liderazgo personal y el desempefio laboral es positiva, los empleados que son
lideres personales eficaces son mas propensos a tener un desempefio laboral
superior, porque son capaces de motivar e inspirar a los demés conduciendo
a un aumento de la productividad, la creatividad y la satisfaccion laboral, son
capaces de crear un entorno de trabajo positivo y productivo ayudando a los
empleados a sentirse mas comprometidos con su trabajo y con la
organizacion, son capaces de tomar decisiones acertadas. Esto puede ayudar

a las organizaciones a alcanzar sus objetivos y a tener éxito.

En lo que respecta a la hipotesis especifica 1 existe relacion entre el
control del ego y la productividad de los colaboradores de un Call Center de
Trujillo, 2023, los resultados obtenidos en la tabla 7 se evidencia una
correlacion positiva de nivel regular (Rho = 0.522, p = 0.000, alfa 0.05) entre
la dimension control de ego y la productividad reflejando que el control del
ego es un rasgo del liderazgo personal que influye en la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, datos que sintonizan con los
hallados por Lugo (2021) en su publicacién: La superacién, una opcion para
el mejoramiento del desempefio profesional en la investigacién cientifica;
quien destaca que el control del ego juega un rol importante en la superacion,
el mismo que debe ser adecuado hacia la autosuperacién y autocontrol hacia
el liderazgo o logro de metas, mas no en la soberbia u arrogancia, de ahi que
hay que controlarlo para que trabaje en forma positiva hacia el liderazgo,
porque también puede caer en la autocomplacencia, lo que influiria

negativamente en la productividad, mientras que si influyen positivamente
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serda innovador, en constante autosuperacion y no solo mejorara su
productividad, sino también inspirara a los demas en la mejora de la suya, asi
como en la mejora de su liderazgo personal, lo que converge con el sustento
tedrico de Profiler (2020), quien sostiene que el control del ego permite
decisiones mas acertadas, construir relaciones solidas, inspirar y atraer a los
demas, un ego positivo nos ayuda a alcanzar nuestros objetivos y a vivir una
vida plena, se tiene una visién positiva de la vida. Un ego negativo puede
llevar a comportamientos egoistas, narcisistas y destructivos, muchos de estos
en el lenguaje inconsciente, por lo que producen rechazo inconsciente en los
demas y una pérdida de liderazgo, afectando el rendimiento laboral porque
estd centrado en aspectos egoistas lo que limita el desempefio personal y se

enfoca en por lo menos desvalorar del desempefio de los demas.

En lo que respecta a la hipédtesis especifica 2 existe relacion entre el
equilibrio y la productividad de los colaboradores de un Call Center de
Trujillo, 2023, los resultados obtenidos en la tabla 8 se evidencia una
correlacion directa de intensidad baja (Rho=0.256, p = 0.017, alfa 0.05) entre
el equilibrio y la productividad reflejando que el equilibrio es un rasgo del
liderazgo personal que influye en la productividad de los colaboradores de un
Call Center de Trujillo, resultados que contrastado por los hallados por
Barreda (2021) en su tesis: Propuesta de un programa de metodologia de
investigacion accién para mejorar el liderazgo personal en las docentes del
nivel inicial del Programa de Especializacion PRONAFCAP, quien encontro

relacién entre los factores de liderazgo y la productividad, ya que los lideres
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estan sujetos a muchas presiones, en diversas dimensiones; y en particular en
las labores, siendo un rasgo del liderazgo, el equilibrio o autocontrol de las
emociones los que hace que el lider nunca sea reactivo, sino siempre empatico
y asertivo, el equilibrio es uno de los factores por lo que ese lider siempre sera
lo que es y ninguna circunstancia lo perturba, y esto repercute mucho no solo
en su productividad personal sino en la productividad del equipo, resultado
que guarda coherencia con el hallado por Rao (2019), quien sefiala que los
lideres necesitan ser capaces de equilibrar una serie de factores como las
necesidades de las personas y las de la organizacion, comprender y satisfacer
las necesidades de las personas que lideran, al mismo tiempo que cumplen los
objetivos de la organizacion, no menos importante es también su vision y la
realidad, ser capaces de tener una vision clara del futuro, pero también ser
capaces de adaptarse a la realidad cambiante, necesitan ser capaces de tomar
decisiones racionales, pero también ser capaces de conectar con las

emociones de las personas que lideran.

En lo que respecta a la hipdtesis especifica 3 existe relacion entre el
desapego y la productividad de los colaboradores de un Call Center de
Trujillo, 2023, los resultados obtenidos en la tabla 9 se evidencia una
correlacion positiva de intensidad regular (Rho =0.694, p = 0.000, alfa 0.05)
entre el desapego y la productividad reflejando que el desapego es un rasgo
del liderazgo personal que influye en la productividad de los colaboradores
de un Call Center de Trujillo, resultados que contrastado con los hallados por

Davila (2021), quien también encontrd relacion significativa entre este rasgo
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y la productividad, sefiala la importancia del desapego en la productividad,
esta cualidad hace que no necesite refuerzo positivo en su conducta y que no
sea afectado por el refuerzo negativo, y junto con su autocontrol se mantenga
solido en sus objetivos y su forma de ser, no condicionandose por el entorno,
ni las circunstancias; sin duda, es una cualidad que otorga estabilidad a la
productividad y sobre todo a las caracteristicas del trabajador, pues esto
significa que su potencial siempre se mantendra, inclusive si el clima laboral
es adverso o indiferente. Es oportuno el sustento teérico de Morris et al.
(2019), quien sefala que desapego laboral es comprometerse en cooperar 0
colaborar més que centrarse en ayudar o proteger; estar presente en el
proyecto para observar que ofrecen los demas y utilizar lo que se observa
para la cooperacion, salir de tu zona de confort cuando ves clara la solucién
0 la respuesta y no darla, sino estar con tu compariero para que sea él quien la

encuentre (correspondiendo a él encontrar la solucién).

En lo que respecta a la hipotesis especifica 4 existe relacién entre la
responsabilidad y la productividad de los colaboradores de un Call Center de
Trujillo, 2023, los resultados obtenidos en la tabla 10 se evidencia que existe
correlacion positiva de nivel bajo (Rho = 0.394, p = 0.000, alfa 0.05) entre la
responsabilidad y la productividad reflejando que la responsabilidad es un
rasgo del liderazgo personal que influye en la productividad de los
colaboradores de un Call Center de Trujillo, resultados que al contrastar con
los hallados por Lara et al. (2021) en su tesis: Relacion del liderazgo con la

productividad empresarial, quien también encontro relacion positiva en este
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rasgo de liderazgo y la productividad; la responsabilidad, desde el aspecto
minimo de cumplir no solo los aspectos contractuales sino también a ser
responsable con su posicion laboral y ser el mejor en lo que le ha confiado la
empresa; y en el caso de un profesional, hacer su profesion a pesar de las

circunstancias.

El sustento tedrico de Shaw (2020), sefiala que la responsabilidad es
la cualidad que tiene aquel individuo que cumple sus obligaciones o0 promesas
y asume las consecuencias de sus actos, cuando los realiza de manera
consciente e intencionada, y en los que tienen liderazgo personal es cumplir
las promesas que uno mismo se hace, si se compromete a ser el mejor, a lograr
tal cosa, no descansa hasta haberlo alcanzado, es la responsabilidad con uno
mismo y las metas o visiones que tenga sobre si mismo, esto implica que tiene
que haber definido objetivos y visiones sobre su personay su vida, algo que

no es comun en las personas.

Conclusiones

Respondiendo al objetivo general, se determind relacidn estadistica
significativa de intensidad regular (Rho = 0.646, p = 0.000, alfa 0.05) entre el
liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call Center
de Trujillo, 2023.

Respondiendo el objetivo especifico 1, se determind la relacion

estadistica significativa de intensidad regular (Rho = 0.522, p = 0.000, alfa
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0.05). entre el control del ego y la productividad de los colaboradores de un
Call Center de Trujillo, 2023.

Respondiendo el objetivo especifico 2, se determind la relacion
estadistica significativa de baja intensidad (Rho = 0.256, p = 0.017, alfa 0.05)
entre el equilibrio y la productividad de los colaboradores de un Call Center
de Trujillo, 2023.

Respondiendo el objetivo especifico 3, se determind la relacion
estadistica significativa de intensidad regular (Rho = 0.694, p = 0.000, alfa
0.05) entre el desapego y la productividad de los colaboradores de un Call
Center de Trujillo, 2023.

Respondiendo el objetivo especifico 4, se determind la relacion
estadistica significativa de intensidad baja (Rho = 0.394, p = 0.000, alfa 0.05)
entre la responsabilidad y la productividad de los colaboradores de un Call

Center de Trujillo, 2023.

Recomendaciones

Se recomienda desarrollar programas de mejora de liderazgo, ya que
hay relacion entre éste y la productividad, y dado que el sector tiene
competencia tanto nacional como internacional, el liderazgo puede mejorar la
productividad.

A los supervisores de la empresa tomar en cuenta la importancia del
control del ego, en particular en la etapa de induccion, pues el trabajo presenta
muchos retos y barreras, como tasas de éxito (1 colocacion por cada 10
Ilamadas, por ejemplo) y lograr a mejores rendimiento y bonificaciones puede
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ser frustrante y causa de alta rotacion, reforzar el control de ego de los
trabajadores les permite mas proactividad y mejora continua en lugar de
desalentarse: Taller de control de emociones.

Se recomienda a los supervisores a promover el equilibrio emocional
en los trabajadores, pues muchos éxitos pueden derivar en exceso de
confianza o bajos éxitos desalentar, es necesario que se mantenga un
equilibrio a fin de mantener su productividad.

Desarrollar programas motivacionales a fin de evitar o controlar los
niveles de desapego, y mejorando las capacitaciones y habilidades para esta
actividad, ya que requiere de capitalizacion de las experiencias y es una
actividad en crecimiento, y que puede ser una gran oportunidad de desarrollo
y especializacion.

Desarrollar en el personal el valor de la responsabilidad, no solo por
el trabajo de la empresa, sino por el desarrollo de caracter, responsabilidad
con asumir el desafio del trabajo y el logro de las metas, esto ademas de

capacitaciones y circulos de calidad de mejora continua.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

AUTOR:

LINEA DE
INVESTIGACION:
SUB-LINEA DE
INVESTIGACION:
TITULO*:

PREGUNTA

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE POSGRADO
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Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Gestidon de MYPE y PYME: Planeamiento tributario. Economia.

OBJETIVOS

1. Pregunta general:

1. Obijetivo general:

HIPOTESIS

1. Hipdtesis general:

Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call center de Trujillo, 2023.

VARIABLES /
CATEGORIA
Variable / Categoria
1:

METODOLOGIA

1. Tipo de investigacion:

¢Existe relacion entre el
liderazgo personal y la
productividad de los
colaboradores de un Call center
de Trujillo, 2023?

Determinar la relacién entre el
liderazgo personal y la
productividad de los
colaboradores de un Call center
de Trujillo, 2023.

Existe relacion entre el
liderazgo personal y la
productividad de los
colaboradores de un Call
center de Trujillo, 2023.

Liderazgo Personal

Basica sustantiva con enfoque
cuantitativo

2. Preguntas especificas
(opcional):

2. Objetivos especificos
(opcional):

2. Hipdtesis especificas
(opcional):

Variable / Categoria
2.

2. Nivel de investigacion:

P1: ;Existe relacion entre el
control del ego y la
productividad de los
colaboradores de un Call center
de Trujillo, 2023?

O1: Determinar la relacion
entre el control del ego y la
productividad de los
colaboradores de un Call center
de Trujillo, 2023

H1: Existe relacién entre el
control del ego y la
productividad de los
colaboradores de un Call
center de Trujillo, 2023.

Productividad

Correlacional

3. Disefio de la investigacion:

No experimental - Transversal
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P2: ;Existe relacion entre el

equilibrio y la productividad de

los colaboradores de un Call
center de Trujillo, 2023?

02: Determinar la relacion
entre el equilibrio y la
productividad de los

colaboradores de un Call center

de Trujillo, 2023

H2: Existe relacion entre el
equilibrio y la productividad
de los colaboradores de un
Call center de Truijillo,
2023.

P3: ;Existe relacion entre el

desapego y la productividad de

los colaboradores de un Call
center de Trujillo, 2023?

O3: Determinar la relacion
entre el desapego y la
productividad de los

colaboradores de un Call center

de Trujillo, 2023.

H3: Existe relacion entre el
desapego y la productividad
de los colaboradores de un
Call center de Truijillo,
2023.

4. Método:

Hipotético deductivo

P4: ; Existe relacion entre la
responsabilidad y la
productividad de los

colaboradores de un Call center

de Trujillo, 2023?

O4: Determinar la relacion
entre la responsabilidad y la
productividad de los

colaboradores de un Call center

de Trujillo, 2023

H4: Existe relacién entre la
responsabilidad y la
productividad de los
colaboradores de un Call
center de Trujillo, 2023.

5. Poblacion:

87 trabajadores de un Call center
de Trujillo.
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Anexo 02. Cuestionario productividad laboral.

INSTRUCCION:
Por favor a continuacion lee atentamente las afirmaciones y luego marca con

una equis “x”’ la respuesta que consideres correcta de acuerdo con la escala siguiente:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
S Cs AV CN V
5 4 3 2 1

MOTIVACION N |CN|AV | CS

; Su jefe se preocupa en tener una silla ergonémica, escritorio,
etc.?

¢ El trabajo que usted realiza satisfice las expectativas de la
empresa?

; Le reconocen a usted las tareas que realiza en su area?

¢ Reconoce usted el apoyo de sus compafieros?

¢; Usted considera que hay impedimentos para lograr los objetivos
de la empresa?

ol o1 || N

¢ El trabajo en grupo alcanza los logros de la empresa?

FORMACION Y DESARROLLO N |[CN|AV | CS

¢ Ha realizado estudios relacionados con el trabajo que
desempefia en su area?

~

8 [¢Usted cumple con el perfil de su puesto de trabajo?

9 |;Usted recibe capacion en su centro de labores?

10 ; Ha recibido instrucciones para desarrollar bien sus labores en su
area que desempefia?

11 [;Su jefe desarrolla programas para mejorar sus competencias?

12 ; Usted considera la gestion de competencias, esta asociada a la
formacion?

EFICIENCIA N |[CN|AV | CS

13 J¢Usted hace uso de los recursos para cumplir con su trabajo?

14 ¢ Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a la
productividad?

; Hace un buen uso de los recursos de la empresa para

15 [ o
incrementar su eficiencia?

Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a la

16 productividad.

; Cumple de forma efectiva todas las actividades laborales en su

17 horario habitual?

¢ Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas que le encarga

18 su jefe?

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 03. Ficha técnica 1 “CUESTIONARIO PRODUCTIVIDAD

LABORAL”

NOMBRE DEL CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PRODUCTIVIDAD LABORAL.

ADMINISTRACION Individual

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO | Obtener informacién sobre productividad laboral
DURACION DE LA PRUEBA 15 minutos

AUTOR (Oscco, 2018)

ADAPTADO Autor

DIMENSIONES Motivacion (1,2,3,4,5,6)

Formacion de desarrollo (7,8,9,10,11,12)
Eficiencia (13,14,15,16,17,18)

Escala de item

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
S Cs AV CN N
5 4 3 2 1
Escala de Dimensiones
Dimension items Rango Escala Puntaje
Motivacion 6 6-30
— Bajo 18-42
Formacion y desarrollo 6 6-30 Medio 43-66
Eficiencia 6 6-30 Alto 67-90
TOTAL 18 18-90
Confort 1 ¢Su jefe se preocupa en tener una silla ergonémica,
escritorio, etc.?
5 ¢El trabajo que usted realiza satisfice las expectativas de la
Contribu_cic')n a empresa?
Motivacién z)r;p;r?:a“ry;?e S 3 | ¢Le reconocen a usted las tareas que realiza en su area?
i
4 | {Reconoce usted el apoyo de sus compafieros?
Eliminacién de | g ¢Usted considera que hay impedimentos para lograr los
barreras a la objetivos de la empresa?
productividad 6 | ¢El trabajo en grupo alcanza los logros de la empresa?
7 ¢Ha realizado estudios relacionados con el trabajo que
desempefia en su &rea?
8 | ¢Usted cumple con el perfil de su puesto de trabajo?
i0 ¢Usted recibe capacion en su centro de labores?
_ Induccion y 9 | ¢Usted recibe cap tro de labores?
Sormaclllon y Know How 10 ¢Ha recibido instrucciones para desarrollar bien sus labores
esarrolio en su area que desempefia?
11 ¢Su jefe desarrolla programas para mejorar sus
competencias?
Estrategia de 12 ¢Usted considera la gestién de competencias, esta asociada a
personal la formacion?
Eficiencia 13| ¢Usted hace uso de los recursos para cumplir con su trabajo?
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Nivel de 14 ¢Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a
tecnologia y la productividad?
desempefio en 15 ¢Hace un buen uso de los recursos de la empresa para
Su uso incrementar su eficiencia?

Se obtiene los resultados pedidos por la empresa, respecto a

16 la productividad.

Eficienciay 17 ¢Cumple de forma efectiva todas las actividades laborales en
eficacia su horario habitual?

18 ¢Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas que le
encarga su jefe?
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Anexo 04. Cuestionario liderazgo personal

Por favor a continuacién lee atentamente las afirmaciones y luego marca con

una equis “x” la respuesta que consideres correcta de acuerdo con la escala siguiente:

NO

items

Verdad

Falso

Habitualmente, las personas de mi entorno suelen aceptar y seguir mis
ideas y opiniones.

Me considero una persona de principios sélidos, y me comporto en
coherencia a mis valores y creencias.

Soy una persona que ofrece resistencia a los cambios del entorno.
Prefiero la estabilidad y el equilibrio.

Mi trabajo es responsabilidad mia, y no suelo aceptar sugerencias de
hadie con respecto a mis tareas

Me gusta escuchar a mis colaboradores y compafieros, y apoyarles en
aquello que sea Necesario.

Me considero una persona abierta, flexible y generosa.

Tengo interés por evolucionar profesionalmente e intento actualizar mis
conocimientos.

Suelo gritar a las personas con las que trabajo para conseguir que
cumplan mis instrucciones y hagan lo que yo quiero.

Soy una persona creativa, y me intereso por las novedades gue surgen.

10

Disfruto motivando a los que me rodean, y transmitiendo mis ganas de
hacer, les expreso mi ilusidn e interés por las cosas importantes.

11

Intento aprovecharme de las situaciones y de las personas que me rodean,
\variando para ello mis ideas y actitudes.

12

Defiendo mis ideas, cuando estoy convencido de ellas, sin esperar la
aprobacion de los demas.

13

Cuando tomo decisiones, pienso y reflexiono sobre los hechos y sus
consecuencias. No me gusta actuar "en caliente".

14

Mi trabajo siempre da resultados positivos. No me equivoco en mis
decisiones ni en lo que hago, y ello es debido a mi esfuerzo.

15

Conozco en profundidad a mis colaboradores, sus puntos fuertes y sus
puntos débiles, sus virtudes y sus defectos. Me interesa conocer a los

demas con los que me relaciono y con los que colaboro

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 05. Ficha técnica 2 “CUESTIONARIO LIDERAZGO PERSONAL”

NOMBRE DEL CUESTIONARIO | CUESTIONARIO LIDERAZGO PERSONAL
ADMINISTRACION Individual
OBJETIVOS DEL Obtener informacion sobre liderazgo personal
INSTRUMENTO
DURACION DE LA PRUEBA 15 minutos
AUTOR (Enriquez, 2018)
ADAPTADO Autor
Control de ego (1, 2, 3)
Equilibrio (4,5,6,7)
DIMENSIONES Desapego (8,9, 10, 11)
Responsabilidad (12, 13, 14, 15)

Escala de item

Falso Verdad
0 1
Escala de Dimensiones
Dimension items Rango Escala Puntaje
Control de ego 3 0-3
Equilibrio 4 0-4 Bajo 0-5
Desapego 4 0-4 Moderado 6-10
- Alto 11-15
Responsabilidad 4 0-4
TOTAL 15 0-15
Indicador N° items
S 1 Habitualmente, las personas de mi entorno suelen aceptar y seguir mis
@ . ideas y opiniones.
o | Independencia - ———
o 2 Me considero una persona de principios sélidos, y me comporto en
I coherencia a mis valores y creencias.
S | Libertad de Soy una persona que ofrece resistencia a los cambios del entorno.
o 3 . o~ N
mascaras Prefiero la estabilidad y el equilibrio.

Equilibrio organico

Mi trabajo es responsabilidad mia, y no suelo aceptar sugerencias de
nadie con respecto a mis tareas.

frustracion

'§ o 5 Me gusta escuchar a mis: colaboradores y comparieros, y apoyarles en
% Equilibrio mental aquello gue sea Necesario.
g 6 | Me considero una persona abierta, flexible y generosa.
Equilibrio 7 Tengo interés por evolucionar profesionalmente e intento actualizar
espiritual mis conocimientos.
o | Afrontamiento 8 Suelo gritar_ a_las personas con las que trabajo para conseguir que
g oroductivo cumplan mis instrucciones y hagan lo que yo quiero.
S 9 | Soy una persona creativa, y me intereso por las novedades que surgen.
A& | Superacion de 10 Disfruto motivando a los que me rodean, y transmitiendo mis ganas de

hacer, les expreso mi ilusion e interés por las cosas importantes.
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11

Intento aprovecharme de las situaciones y de las personas que me
rodean, variando para ello mis ideas y actitudes.

Responsabilidad

Asumir retos de

Defiendo mis ideas, cuando estoy convencido de ellas, sin esperar la

_— 12 g )
crecimiento aprobacién de los demas.
Afrontamiento de 13 Cuando tomo decisiones, pienso y reflexiono sobre los hechos y sus
problemas consecuencias. No me gusta actuar "en caliente".
Lealtad y respeto 14 Mi trabajo siempre da resultados positivos. No me equivoco en mis
por si mismo decisiones ni en lo que hago, y ello es debido a mi esfuerzo.
. Conozco en profundidad a mis colaboradores, sus puntos fuertes y sus
Ausencia de 0 - .
L 15 | puntos débiles, sus virtudes y sus defectos. Me interesa conocer a los
negatividad

demaés con los que me relaciono y con los que colaboro
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Anexo 06: Validacion en confiabilidad de instrumento cuestionario

productividad laboral

La presente validacion se llevé a cabo mediante una encuesta piloto en 10
trabajadores de un Call Center de Trujillo.

Los resultados fueron procesados para determinar el coeficiente Alfa de Cronbach de
los resultados de las preguntas se procesaron en el software Estadistico SPSS V. 22.

Y se detallan en la siguiente tabla.

Tabla.
Resultados de procesamiento de 10 encuestas para determinar la confiabilidad de

las preguntas mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.880 18

Dado que el coeficiente hallado es 0.880 > 0.8 se concluye que el test y las preguntas

son altamente confiable.

Correlacion Alfa de
o : total de Cronbach si el
N Items
elementos | elemento se ha
corregida suprimido

1 ¢Su jefe se preocupa en tener una silla 0.8 0.934
ergonomica, escritorio, etc.? ' '

2 ¢El trabajo que usted realiza satisfice las 0.744 0.946
expectativas de la empresa? ' '
¢Le reconocen a usted las tareas que realiza

3 en su 4rea? 0.77 0.881

4 ¢Reconoce usted el apoyo de sus 0.661 0.908
comparieros? ' '

5 ¢Usted considera que hay impedimentos 0593 0.994
para lograr los objetivos de la empresa?

5 g‘ilpt:sfaago en grupo alcanza los logros de la 0.769 0.708

7 ¢Ha realizado estudios relacionados con el 0.302 0.809
trabajo que desempefia en su area? ' '

8 (;Uste_zd cumple con el perfil de su puesto de 0.627 0.986
trabajo?
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¢ Usted recibe capacion en su centro de

9 labores? 0.843 0.765
10 ¢Ha recibido instrucciones para desarrollar 0716 0.989
bien sus labores en su area que desempefia? ' '
¢Su jefe desarrolla programas para mejorar
11 sus competencias? 0.486 0.934
12 ¢ Usted con_3|dera [a gest_lon de y 0611 0.932
competencias, estd asociada a la formacion?
¢Usted hace uso de los recursos para cumplir
13 con su trabajo? 0.396 0.791
14 ¢Se obtiene los resultados pedl_dr_)s por la 0613 0.894
empresa, respecto a la productividad?
¢Hace un buen uso de los recursos de la
15 empresa para incrementar su eficiencia? 0.337 0.729
16 Se obtiene los resultados pedlo_lo_s por la 0.384 0.837
empresa, respecto a la productividad.
¢Cumple de forma efectiva todas las
17 actividades laborales en su horario habitual? 0.315 0.894
18 ¢Usted llega a terminar a tiempo todas sus 0.324 0915
tareas que le encarga su jefe?
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Anexo 07: Validacién en confiabilidad de instrumento cuestionario liderazgo

personal

La presente validacion se llevé a cabo mediante una encuesta piloto en 10

trabajadores de un Call Center de Trujillo.

Los resultados fueron procesados para determinar el coeficiente Alfa de Cronbach de

los resultados de las preguntas se procesaron en el software Estadistico SPSS V. 22.

Y se detallan en la siguiente tabla.

Tabla.

Resultados de procesamiento de 10 encuestas para determinar la confiabilidad de

las preguntas mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
0.895 15

Dado que el coeficiente hallado es 0.895 > 0.8 se concluye que el test y las preguntas

son altamente confiable.

Correlacion Alfa de
N° ftems total de Cronbach si
elementos | el elemento se
corregida | hasuprimido

1 Habl_tualfne;nte, las personas de mi entorno suelen aceptar y 065 0.997
seguir mis ideas y opiniones.

9 Me considero una persona d(_e principios solldo§, y me 0.881 0.865
comporto en coherencia a mis valores y creencias.

3 Soy una persona que ofre(;e_ resistencia a I_os_camblos del 0.501 0.903
entorno. Prefiero la estabilidad y el equilibrio.
Mi trabajo es responsabilidad mia, y no suelo aceptar

4 . ) ) 0.464 0.84
sugerencias de nadie con respecto a mis tareas

5 Me gusta escuchar a mis colaboradorgs y comparieros, y 0.341 0.998
apoyarles en aquello que sea Necesario.

6 | Me considero una persona abierta, flexible y generosa. 0.644 0.983

7 Tengq mtergs por ev_olqmonar profesionalmente e intento 0.893 0.994
actualizar mis conocimientos.
Suelo gritar a las personas con las que trabajo para

8 | conseguir que cumplan mis instrucciones y hagan lo que yo 0.628 0.986
quiero.
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Soy una persona creativa, y me intereso por las novedades
que surgen.

0.573

0.79

10

Disfruto motivando a los que me rodean, y transmitiendo
mis ganas de hacer, les expreso mi ilusién e interés por las
cosas importantes.

0.921

0.707

11

Intento aprovecharme de las situaciones y de las personas
gue me rodean, variando para ello mis ideas y actitudes.

0.597

0.809

12

Defiendo mis ideas, cuando estoy convencido de ellas, sin
esperar la aprobacién de los demas.

0.46

0.946

13

Cuando tomo decisiones, pienso y reflexiono sobre los
hechos y sus consecuencias. No me gusta actuar "en
caliente".

0.964

0.778

14

Mi trabajo siempre da resultados positivos. No me
equivoco en mis decisiones ni en lo que hago, y ello es
debido a mi esfuerzo.

0.763

0.929

15

Conozco en profundidad a mis colaboradores, sus puntos
fuertes y sus puntos débiles, sus virtudes y sus defectos. Me
interesa conocer a los demas con los que me relaciono y
con los que colaboro

0.674

0.907

Ruiz Grados,
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Anexo 08. Validacion de expertos

Experto 1: Deza Castillo Juan Miguel

Cuestionario liderazgo personal

Trujillo, 28 de Agosto 2023
Sefior(a) : Deza Castillo Juan Miguel

Presente.-

ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la Maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; donde estoy
desarrollando la tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinién profesional a fin de validar los

instrumentos de mi investigacion.
Para lo cual acompafio:

Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
2. Ficha de opinion de expertos
Instrumento de investigacion

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados
Investigadora(a)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSONAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

. DATOS GEMERALES
1.1  Apelliidos y nombres del experto: Deza Castille Juan Miguel
12 Grado académico: Mg. en Administracion de Empresas
1.3 Areas de experiencia profesional: Gestion Empresarial, Planeamiento Estratégico
1.4 Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Morte
1.5 MNombre del instrumenio motivo de evaluacidn: Cuestionario liderazgo personal.
1.6 Autor del Instrumento: Yandira Enriquez

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

iTEMS PREGUNTA —“;r‘m—:g OBSERVACIONES

3 LEl nstrumenio responde al planieamianba del ®
probdema’?

z LEl nstrumenio responde a los objefvos del x
probdemat?
iLas dimensiones gue s& han iomado en

3 cuenia son adecuadas pama & realizacion del X
nsirumento?

4 LEl nstrumenio responde a la ®
operacionalizacion de las varables?

5 ila estructura que presanta el Instrumenio es x
de forma clara y precisa?

5 LLDs ltens estan redactados en forma clara y "
precisa®

T LEl nimeno de Mems es el adecuada? X

-] LL0s ltesns del Instrumento son validos? X

B L Se debe incrementar el nomero de llems? X

. L 5e debe elminar algunos [bems o modificar? .
Detalle &n el anexa 3

Aportes y/o sugerencias:

El instrumento validado hace detalle de evaluacisn en los items de |a variable Liderazgo personal

_¥_ Aplicable ___Mo aplicable LL'JZ/ .
\ st

Juan Miguel Deza Castillo
Fecha:03/0%2023
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| Anexo 3: Instrumento

{Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

Investigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

Seflor especialisia, se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso andlisis da los ltlems
del cuestionario: Cuestionanio liderazgo personal, que le mostramos; marque con un aspa el
casillero que cree convenienta de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacidn para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 al 4 donde:
(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno
Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugernr el cambio o comespondencia.

ITEMS / INDICADORES [ 1 ]1.5[25 4 Observaciones
Independencia

. Habitualmente, las personas de mi entorno
suelen acepiar y seguir mis ideas y X
opiniones.

. Me considero una persona de principios
sdlidos, y me comporto en coherencia a mis X
valores y creencias.

Libertad de mascaras

3. Soy una persona que ofrece resistencia a X
los cambios del entormo. Prefiero la
estabilidad y el equilibrio.

Equilibric arganice

. Mi trabajo es responsabilidad mia, y no X
suelo aceptar sugerencias de nadie con
respecio a8 mis tareas.

Equilibric mental

5. Tengo interés por evolucionar X

profesionalmente e intento actualizar mis
conocimientos.
Afrontamiento productivo

6. Suelo gritar a las personas con las que X

trabajo para conseguir que cumplan mis
instrucciones y hagan lo que yo quiero.

7. Soy una persona creativa, y me intereso por| X

las novedades que surgen.
Superacidén de frustracign

8. Disfruto motivando a los que me rodean, y X

tramsmitiendo mis ganas de hacer, les
axpreso mi ilusidn e interés por las cosas
importanies.

8. Intento aprovecharme de las situaciones y X

de las personas que me rodean, varando
para ello mis ideas y actitudes.

(]

o
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Asumir retos de crecimiento
0. Defiendo mis ideas, cuando estoy X
convencido de ellas, sin esperar la
aprobaciin de los demas.
Afrontamiento de problemas
1. Cuando tomo decisiones, pienso y X
reflaxiono sobre los hechos y sus

consecuencias. Mo me gusta actuar “en
caliente™.

Lealtad y respeto por si mismo

2. Mi trabajo siempre da resultados positivos. X
Mo me eguivoco en mis decisiones ni en lo
gue hago, vy ello es debido a mi esfusrzo.
Ausencia de negatividad
3. Conozco en profundidad a mis X

colaboradores, sus punios fuertes y sus
puntos débiles, sus virtudes y sus defectos.
Me interesa conocer a los demas con los
que me relaciono y con los gue colaboro

Juan Miguel Deza Castillo
Fecha:03/09/2023
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estionario productividad laboral

Trujillo, 28 de agosio 2023

horia) : Garcia Saavedra José Luis
sente. -
JNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dingirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
ocimienio gue soy estudiante de la Maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano de
:scuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; donde estoy

arrcllando la tesis: Liderazgo personal y la preductividad de un call center de Trujillo, 2023,

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinidn profesional a fin de walidar los

rumentos de mi investigacian.
a lo cual acompafio:

Mairiz de consistencia y operacionalizacidn de variables
2. Ficha de opinidn de experios

Instrumento de investigacion
Agradezco por anticipado su aceptaciin a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados

Investigadoraia)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSOMNAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

DATOS GEMERALES

1.7 Apelidos y nombres del experto: Deza Castillo Juan Miguel

1.8 Grado académico: Mg. en Administracidn de Empresas

1.9 Areas de experiencia profesional: Gestion Empresarial, Planeamiento Estratégico
1.10 Cargo e institucidn donde labora: Universidad Privada del Morte

1.11 Mombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionaro productividad laboral.
1.12 Autor del Instrumento: Amold Fernando Oscoco Huauya

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

rEms PREGUMTA TMMT OESERVACIONES
1 LEl nsirumenio responce al plani=samisnto del -
problsma 7
3 LEl nsirumenio responde a los abjetivos del x
probiema?
LLas dimensiones gue s& han iomado en
3 ouenta son adecuadas para B realizacicn del b 4
nstrumento?
a L El nsirumenio responds a la I
apsracioralizacion oe las vadables?
5 LLa estruchura gue pressania & instrumento es o Tieme armones minimos de redaocidn
de foema clara y precisat?
B LLos lemns esian redactados en forma dana y -
precisa?
T LEI nimeno de flems e &l adecuada? b
-] LLos Hems del instrumento son validos? x
B ¢ Se debe Incremeantar el nimero de llems? X
1 LEe debe siminar algunos [bemes o modificar? x
Detalle en el anexo 3

ortes yio sugerencias:

nstrumento validado hace detalle de evaluacitn en los items de la varable productividad

_ Aplicable __ Mo aplicable

Mombre y Firma
Fecha: 03/09/2023
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3 3: Imstrumento

{Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

ligador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

especialisia, se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso andlisis de los llems
iestionario: Cuestionario productividad laboral, que le mostramos; margque con un aspa el
o que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denoctando si
10 no cusnta con kos requisitos minimos de formulacidn para su posterior aplicacidn.

2 Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

ficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

ategorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

casilla de observaciones puede sugerir el cambio o comespondencia.

ITEMS | INDICADORES {11 _|01.5) |i2.5)i3.5)}4.0) Observaciones

Motivacidn X
Su jefe se preccupa en temer una silla ¥
rgondmica, escritorio, etc.?
El trabajo que usted realiza satisfice las X
spectativas de la empresa?
Le reconocen las tareas que realiza en su area? X
Reconoce usted el apoyo de sus compafieros? X
Usted considera que hay impedimeantos para ¥
agrar los objetivos de la empresa?
El trabajo &n grupo alcanza los logros de la X
mpresa’?

Formacion y Desarrollo

Ha realizado estudios relacionados con el trabajo ¥
ue desempefia en su &rea’?
Usted cumple con &l perfil de su puesto da X
‘abajo?
: sted recibe capaciin en su centro de labores? X
:Ha recibido instrucciones para desarmollar bien ¥
abores en su drea que desempefia’?
1 5u jefe desamclla programas para mejorar sus ¥
petencias?
i Usted considera la gestion de competencias, X
ascciada a la formacién?

Eficiencia
1 Usted hace uso de los recursos para cumplir con ¥
u trabajo?
: 5e obtiene los resultados pedidos por la X
mpresa, respecto a la productividad?
tHace un buen uso de los recursos de la ¥
mpresa para incrementar su eficiencia?
je obtiene los resultados pedidos por la empresa, X
aspecio a la productividad.

Ruiz Gr

ados, Melissa Lizeth



UNIVERSIDAD center de Trujillo, 2023

PRIVADA
DEL NORTE

1r UPN Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

18. i Cumple de forma efectiva iodas las actividades
laborales en su horario habitual?
19. ;i Usted llega a terminar a tiempo todas las tareas
que le encarga su jefe?

Juan Miguel Deza Castiillo
Fecha: 03/00/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Experto 2: José Luis Garcia Saavedra

Cuestionario liderazgo personal.

Trujillo, 28 de agosto 2023

Sefioria) : Garcia Saavedra José Luis

Prasenta. -

ASUNTO - WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTD

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la Maestria en Direccion y Gestion del Talemto Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Morte; donde estoy

desarrcllando la tesis: Liderazge personal y la preductividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro 8 Ud. para solicitar su opinidn profesional a fin de wvalidar los

instrumentos de mi investigacidn.
Para lo cual acompafio:

4. Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
Ficha de opinidn de experios

6. Instrumento de investigacion

Agradezco por anticipado su aceptaciin a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados

Inwestigadorala)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

{(LIDERAZGO PERSONAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

DATOS GENERALES

1.13 Apellidos y nombres del experto: Garcia Saavedra José Luis

1.14 Grado académico: Doctor, MBA, Ingeniero

1.15 Areas de experiencia profesional: Talento humano

1.16 Cargo e institucidn donde labora: Docente universitario / UPN

1.17 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario liderazgo personal.
1.18 Autor del Instrumento: Yandira Enriquez

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TEMS PREGUNTA a1 ) OBSERVACIONES

LEl Instrumento responde al planteaméento del x
problema?
LEl nstrumento responds a los objetivas del
problema?
Llas dimensiones gue se han fomado en
3 cuenta son adecuadas para a realizacion del x
nstrumento?
LEl nstrumento responde a la
operacicnalizacion de las varables?
LLa estructura que presanta of nstrumento es
de forma clara y precisa?
s LLlos tems estan redactados en forma clara y
precisa?
7 LEI nomero de fems es el adecuada?
] LLlos items del Instrumento son validos?
=) 4 Se debe Incrementar el ndmero de llems?
¢ Se debe aliminar algunos ltems o modificar?
Detaile en el anexo 3

x

O [X]x] X

lortes y/o sugerencias:
itrumento validado.

Aplicable ___No aplicable

Nombre y Firma
Fecha: 29/08/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

itigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

r especialisia, se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso analisis de los ltems
westionario: Cuestionario liderazgo personal, que le mostramos; marque con un aspa el
ero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
ta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su posterior aplicacidn.

&: Para cada item se considera la escala de 1 al 4 donde:

eficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueano, (4) Muy Bueno

:ategorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.

casilla de obsarvaciones puede sugerr el cambio o comaspondencia.

ITEMS / INDICADORES |1 |1.5E55.§| 4

Observaciones

Independencia

Habitualmente, las personas de mi entormo
suelen aceplar y seguir mis ideas y
opiniocnes.

Me considero una persona de principios
sdlidos, y me comporto en coherancia a mis
valores y creencias.

Libertad de mascaras

Soy una persona que ofrece resistencia a
los cambios del entorno. Prefiero la
estabilidad y &l equilibrio.

Equilibric organico

Mi trabajo es responsabilidad mia, y no
suelo aceptar sugerencias de nadie con
respecto 8 mis tareas.

Equilibric mental

Tengo interés por evolucionar
profesionalmente e intento actualizar mis
conocimientos.

Afrontamiento productivo

Suelo gritar a las personas con las que
irabajo para conseguir que cumplan mis
instrucciones y hagan lo gue yo guisro.

Soy una persona creativa, y me intereso por
las novedades que surgen.

Superacidén de frustracién

Disfruto motivando a los gque me rodean, y
transmitiendo mis ganas de hacer, les
gxpreso mi ilusion e interés por las cosas
imporiantes.

Imtento aprowvecharme de las situaciones y
de las personas que me rodean, varando

para ello mis ideas y actitudes.

Asumir retos de crecimiento

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth
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efiendo mis ideas, cuando astoy
invencido de ellas, sin esperar la
wrobacion de los demas.

Afrontamiento de problemas

uando tomo decisiones, pienso y
flexiono sobre los hechos y sus
nsecuencias. Mo me gusta actuar "en
liante".

Lealtad y respeto por si mismo

li trabajo siempre da resultados positivos.
3 me eguivoco en mis decisiones ni en lo
e hago, vy ello es debido a mi esfuerzo.

Ausencia de negatividad

onozco an profundidad a mis
laboradores, sus punios fuertes y sus
mtos débiles, sus virtudes y sus defectos.
& interesa conocer a los demas con los
e me relaciono y con los que colaboro

Mo1s vy ~
5.."-'x,-uf'\..-!\.-'-\__k_

Mombra vy Firma
Fecha: 20/08/2023

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth
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Cuestlonario productividad laboral.

Trujillo, 28 de agosto 2023

Seflor(a) - Garcia Saavedra José Luis
Presente. -
ASUNTO - VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimignio que soy estudiante de la maestria en Direccidn y Gestidon del Talento Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Morte; donde estoy

desarrollando la tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujille, 2023.

Paor tal motivo, recurro a8 Ud. para solicitar su opinidn profesional a fim de validar los

instrumentos de mi investigacidn.
Para lo cual acompafio:

T. Mairiz de consistencia y operacionalizacion de variables
B. Ficha de opinidn de expertos

9. Imstrumento de investigacidn
Agradezco por anticipado su aceptacidn a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melizza Lizeth Ruiz Grados

Investigadoraia)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSOMAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023

. DATOS GENERALES

1.19 Apellidos y nombres del experto: Garcia Saavedra, José Luis

1.20 Grado académico: Doctor, MBA, Ingeniero

1.21 Areas de experiencia profesional: Talento Humano

1.22 Cargo e institucion donde labora: Docente universitario F UPN

1.23 Mombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario productividad laboral.
1.24 Autor del Instrumento: Amold Fernando Oscoco Huauya

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1 DB SERVACIONES

ITEME FREGUNTA )

LEl nstrumenio responde al plani=amianta del
problema

LEl instrumenio respondea a los objetivos del
probiema’?

iLlas dimensiones gue s han lomada en

3 ouenia son adecuadas para i realizacion del
nstrumento?

LEl Instrumenio responde a la
operacionalizacion de las vardables?

iLa estructura que presanta e instrumentio es
de foema clara y prescisa?

LLos Items estan redactados en Torma clara ¥
pracisa’?

LEl nimero de Mems es el adecuada?

¢Los ltems del instrumento son validos?

4 Se debe incrementar el nomero de llems?
LBe debe sliminar alguncs [berre o modificar?
Deialle en el anexo 3

(=]

~| ™

o |

O 3 1 S I I » :-c:-cEE

Aportes y/o sugerencias:
Instrumento validado.
X Aplicable __ Mo aplicable

LA h oo

José Luis Garcia Saavedra
Fecha: 20/08/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

gador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

especialisia, se le pide su colaboracion para gue luego de un riguroso andlisis de los llems
sstionario: Cuestionario productividad laboral, que le mostramos; margue con un aspa el
o que cree conwveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denoctando si
o no cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posierior aplicacidn.

Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

iciente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

te-gorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

asilla de observaciones puede sugerir el cambio o comespondencia.

ITEMS / INDICADORES

1)

(1.5)

li2.5)(3.5)j4.0)| Observaciones

Motivacion

ju jefe se preccupa en temer una silla
gondmica, escritorio, etc.?

zl trabajo que usted realiza satisfice las
jpectativas de la empresa?

& reconocen a usted las tareas que realiza en
| érea?

Teconoce usted el apoyo de sus compafieros?

Jsted considera que hay impedimentos para
grar los objetivos de la
npresa’?

Zl trabajo en grupo alcanza los logros de la
npresa’?

Formmacidn y Desarmollo

4a realizado estudios relacionados con el trabajo
e desempefia en su drea?

Jsted cumple con el perfil de su puesto de
1bajo?

Usted recibe capacidn en su centro de labores?

Ha recibido instrucciones para desarrcllar bien
ibores en su drea gue desempefia?

Su jefe desarrolla programas para mejorar sus
etencias?

Usted considera la gestion de competencias,
asociada a la formacidn?

Eficiencia

Usted hace uso de los recursos para cumplir con
| trabajo?

Se obtiene los resultados pedidos por la
npresa, respecto a la productividad?

Hace un buen uso de los recursos de la
npresa para incrementar su eficiencia?

e obtiene los resultados pedidos por la empresa,
specto a la productividad.

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth
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¢Cumple de forma efectiva todas las actividades X
laborales en su horario habitual?
¢Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas X
que le encarga su jefe?
! fia s s
IR -~
. (.y( S ¢

José Luis Garcia Saavedra
Fecha: 29/08/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Experto 3: Mendoza Torres Edwin Raul

Cuestionario liderazgo personal.

Trujillo, 28 de Agosto 2023

Sefior(a) : MENDOZA TORRES EDWIN RAUL

Presente.-

ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de |la Maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; donde estoy
desarrollando la tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinion profesional a fin de validar los

instrumentos de mi investigacion.
Para lo cual acompafio:
Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
Ficha de opinion de expertos
6. Instrumento de investigacion

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados

Investigadora(a)

107 Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSOMNAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

DATOS GENERALES
1.1 Apelidos y nombres del experto: MENDOZA TORRES EDWIN RAUL
1.2 Grado académico: Maestro
1.3 Areas de experiencia profesional: Director de Escuela / Director Oficina Registro Técnico
UNT/Docente RRHH
1.4 Cargo e institucidn donde labora: UNT
1.5 MNombre del instrumento motive de evaluacién: Cuestionario liderazgo personal.
1.6 Autor del Instrumento: Yandira Enriquez
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APAECIACI
‘EME FREGUNTA | OESERVACIINES
1 LEl nstrumenio responce al planiesamisnta cel x
probdema 7
2 L El instrumenio responde a los aobjetivos del .
probdesma 7
ALas dimensiones gue 5= han iomado en
3 ouenla son adecuadas para ka reallzacicn del x
nsirumenio?
4 AEl Insirumenio responds ala .
aperacionalizacion de las vardables?
5 LLa estructura guss presanta s Instrumento es x
de foemia clara y precisa?
5 LLos Hems estan redactados en forma clara y .
precisa’?
7 LEl nimeno de Rems es el adecuada? x
=] ALos Hesms del instnemento son vallidos 7 x
] A Se debe Incramantar &l nomers de HEms? X
10 L5e debe aliminar algunos [bems o modificar? .
Deialle en el anexo 3

wrtes ylo sugerencias:

Aplicable __ Mo aplicable

!

.

Ruiz Grados,

Mendoza Tormes Edwin Radl
Fecha: 04/09/2023

Melissa Lizeth
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(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujille, 2023)

stigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

ir especialisia, se ke pide su colaboracidn para gue luwego de wn riguroso analisis de los ltiems
westionario: Cuestionario liderazgo personal, que le mostramos; margue con un aspa el
efo que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
ta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacidn para su posterior aplicacidn.

A: Para cada item se considera la escala de 1 al 4 donde:

eficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Buano, (4) Muy Buenao

zategorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.

casilla de observaciones puede sugerir el cambio o comespondencia.

ITEMS | INDICADORES

[T [\-SE5E.5 &

Observaciones

Independencia

Habitualmente, las personas de mi
entormo suelen aceptar y seguir mis ideas
y opinicnes.

Me considero una persona de principios
sdlidos, y me comporto en coherencia a mis
wvalores y creencias.

Libertad de mascaras

Soy una persona que ofrece resistencia a
los cambios del entorno. Prefiero la
aestabilidad y el equilibrio.

Equilibrio organico

Mi trabajo es responsabilidad mia, y no
suelo aceptar sugerencias de nadie con
respecio 8 mis tareas.

Equilibric mental

Tengo interés por evolucionar
profesionalmente e intento actualizar mis
conocimientos.

Afrontamiento productivo

Suelo gritar a las personas con las que
trabajo para conseguir que cumplan mis
instrucciones y hagan lo gque yo guisno.

Soy una persona creativa, y me intereso paor
las novedades que surgen.

Superacién de frustracion

Disfruto motivando a los que me rodean, y
tramsmitisndo mis ganas de hacer, les
axpreso mi ilusion e interés por las cosas
imporianies.

Intento aprovecharme de las situaciones y
de las personas que me rodean, varando

para ello mis ideas y actitudes.

Asumir retos de crecimiento

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth
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). Defiendo mis ideas, cuando esioy
convencido de ellas, sin esperar la
aprobaciin de los demas.

Afrontamiento de problemas

|. Cuando tomo decisiones, pienso y
reflexiono sobre los hechos y sus
consecuencias. Mo me gusta actuar “en
calente”™.

Lealtad y respeto por si mismo

1. Mi trabajo siempre da resultados positivos.
Mo me eguivoco en mis decisiones ni en lo
que hago, y ello es debido a mi esfusrzo.

Ausencia de negatividad

. Conozco en profundidad a mis
colaboradores, sus puntos fuertes y sus
puntos débiles, sus virludes y sus defectos.
Me interesa conocer a los demas con los
gue me relaciono y con los gque colaboro

L
=%

Mombre y Firma
Fecha: 04/00/2023

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth
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{TO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
imiento que soy estudiante de la maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano de
suela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; donde estoy
rollando ia tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinion profesional a fin de validar los

mentos de mi investigacion.
lo cual acompafio:

Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
Ficha de opinion de expertos
Instrumento de investigacion

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados
Investigadora(a)

111 Ruiz Grados, Melissa Lizeth



“P Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

NIVERSIDRD center de Trujillo, 2023
DEL NORTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSOMAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

IATOS GENERALES

1 Apellidos y nombres del experio: MENDOZA TORRES EDWIN RALUL

2 Grado académico: Maestro

3 Areas de ewperiencia profesional: Director de Escuela / Director de Registro
Técnico/Docente RRHH

4 Cargo e insfitucion donde labora: Universidad Macional de Trujillo

5 MNombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario productividad laboral.

6 Autor del Instrumento: Amold Fernando Oscco Huauya

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APAEC A i

-] FPREGUNTA [T =1 | mo | OESERVACIONES
x

L El instrumenio responds al planteamésnta del

probiema?

AEl nstrumenio responde a los objetivos del

probiema?

ilas dimensicnes que se han inmada en

ouenia son adecuadas para la realizacidn del x

nstrumento?

LEl nstrumenio responds a la

opsracioralizacion de las varables?

ila estructura gue presenta e nstrumenio es

de ioema clara v precisa

tLlos lems esian redackados en forma olara ¥ ®

precisa’?

L El nimero de Mems es el adecuada x

ALos llems del Instrumento son valdos 7 x
=
x

o

{ SBe debe Incrementar &l ndmers de Hems?
4 5e debe siminar alguncos Ibems o modificar?
Detalle en el anexo 3

es ylo sugerencias:

\plicable __Mo aplicable £
7/

Mendoza Tormes Edwin Radl
Fecha: 04/09/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujille, 2023)

westigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

ieflor especialista, se ke pide su colaboracidn para que luego de un riguroso andlisis de los ltlems
el cuestionario: Cuestionaric preductividad laboral, que le mosiramos; margue con un aspa el
asillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
uenia o no cuenta con los requisitos minimos de formulacidén para su posterior aplicacion.

IOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

.as categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.

‘n la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o comespondencia.

ITEMS ! INDICADORES:

(1)

1.5

(2.5](3.5])4.0)

Observaciones

Maotivacion

1. i5u jefe se preccupa en tener una silla
grgondmica, escritorio, etc.?

2. ¢ El trabajo que usted realiza satisfice las
expectativas de la empresa?

3. {Le reconocen a usted las tareas que realiza en
5U area?

4. ¢ Reconoce usted el apoyo de sus compafieros?

5. i Usted considera que hay impedimentos para
lograr los objetivos de la
G. empresa?

7. iEl trabajo en grupo alcanza los logros de la
empresa’?

Formacion y Desarrollo

8. ;Ha realizado estudios relacionados con el trabajo
que desempefia en su area?

8. ;i Usted cumple con el perfil de su puesto de
trabajo?

10. ¢ Usted recibe capacidn en su centro de labores?

11. ¢Ha recibido instrucciones para desarrcllar bien
Eus labores en su drea que desempefia?

12. ;Su jefe desarrolla programas para mejorar sus
competencias?

LI I ] I

13. ¢Usted considera la gestion de competencias,
estd asociada a la formacion?

L

Eficiencia

14. ;Usted hace uso de los recursos para cumplir con
su trabajo?

15. ; Se obtiene los resultados pedidos por la
empresa, respecto a la productividad?

16. i Hace un buen uso de los recursos de la
empresa para incrementar su eficiencia?

17. Se obtiene los resultados pedidos por la empresa,
respecto a la productividad.

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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18. i Cumple de forma efectiva todas las actividades X
laborales en su horario habitual?
19. ; Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas X
que le encarga su jefe?

Mendoza Torres Edwin Radl
Fecha: 04/09/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Experto 4: Arosemena Shishido Monica
Trujillo, 28 de Agosto del 2023
Seflor(a) :  AROSEMEMA SHISHIDOD MONICA
Presente.-
ASUNTO - VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICID DE EXPERTOD

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudianie de la Maesiria en Direccidn y Gestidn del Talento Humano de la
Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Morte; donde estoy
desarrollando la tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro 8 Ud. para solicitar su opinidn profesional a fin de walidar los

instrumentos de mi investigacion.
Para lo cual acompafio:

Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
2. Ficha de opinidn de expertos

Instrumento de investigacion
Agradezco por anticipado su aceptaciin a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamenta,

Melissa Lizeth Ruiz Grados

Investigadoraial

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSOMAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UM CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

. DATOS GEMERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: AROSEMEMA SHISHIDD MONICA HANAKD
1.2 Grado académico: MAESTRIA
1.3 Areas de experiencia profesional: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION,

RECURSOS HUMANDOS, CALIDAD EDUCATIVA.

14 Cargo e institucion donde labora: ESPECIALISTA DE ACREDITACION b
LICENCIAMIENTO — UPN (dltimo cargo 2022)

1.5 Mombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario liderazgo personal.

1.6 Autor del Instrumento: Yandira Enriquez

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACKH
ITEME PREGUNTA OB3SERVACIONES
=1 RO
i LEl nsirumenio responde al planisamiento del "
problema’?
z LEl nsirumenio responde a los objetivos del N

probdEma?

iLas dimensiones que s= han iomadao en
3 ouenia son adecuadas para ka realizacion del X
ristrumenio?

4 LEl Instrumento responde a la

aparacioralizacion de las vadables? X
5 Lo estructura gue presenta e Instrumentio es x
de formia clara y precsa’?
Se recomiencda mejonar la redaccion de acuerdo
-] ELON P utin) Focimaltion o fanem chen ¥ X con ks chservaciones dejadas en & dooumenio
precisa’?
Word
T LEl nimeno de fems es ol adeouada 7 x
-] (Lo ltmms: del instrumento son walldos? x
o ‘5 debe Incremeantar ¢ nimere de lems? X

. 5e debe eliminar alguncs [ems o modificar?
Detalle en el anexo 3

Aportes yio sugerencias:

X__ Aplicable ___MNo aplicable wgﬂl
= —_—

Mombre y Firma
Fecha: 04/00/2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Anexo 3: Instrumento |

{Liderazgo personal y la productividad de un Call Center de Trujillo, 2023)

Investigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

Sefior especialista, se e pide su colaboracién para que luego de un riguroso analisis de los ltems
del cuestionario: Cuestionario liderazgo personal, que le mostramos; marque con un aspa el
casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:
(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno
Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ITEMS / INDICADORES |1 |ﬁm 4 Observaciones
Independencia
1. Habitualmente, las personas de mi entorno X
suelen aceptar y seguir mis ideas y
opiniones.
2. Me considero una persona de principios X

sdlidos, y me comporto en coherencia a mis
valores y creencias.
Libertad de mascaras
3. Soy una persona que ofrece resistencia a X
los cambios del entorno. Prefiero la
estabilidad y el equilibrio.
Equilibrio organico
4. Mi trabajo es responsabilidad mia, y no X Mejorar la redaccion
suelo aceptar sugerencias de nadie con
respecto a mis tareas.
Equilibrio mental
5. Tengo interés por evolucionar X
profesionalmente e intento actualizar mis
conocimientos.
Afrontamiento productivo
6. Suelo gritar a las personas con las que D ISe consigue el afrontamiento con la
trabajo para conseguir que cumplan mis pregunta. Sin embargo, puede ser mas
instrucciones y hagan lo que yo guiero. Lespeciﬁca.
7. Soy una persona creativa, y me intereso por|
las novedades que surgen.
Superacion de frustracion
8. Disfruto motivando a los que me rodean, y X
transmitiendo mis ganas de hacer, les
expreso mi ilusion e interés por las cosas
importantes.
9. Intento aprovecharme de las situaciones y X
de las personas que me rodean, variando
para ello mis ideas y actitudes.
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Asumir retos de crecimiento

10. Defiendo mis ideas, cuando esioy
convencido de ellas, sin esperar la
aprobaciin de los demas.

Afrontamiento de problemas

11. Cuando tomo decisiones, pienso y
reflexiono sobre los hechos y sus
consecuencias. Mo me gusta actuar "en
caliente”.

Lealtad y respeto por si mismo

12. Mi trabajo siempre da resultados positivos.
Mo me equivoco en mis decisiones ni en lo
gue hago, y ello es debido a mi esfusrzo.

Ausencia de negatividad

13. Conozco en profundidad a mis
colaboradores, sus punios fuertes y sus
puntos débiles, sus virfludes y sus defectos.
Me interesa conocer a los demas con los
gue me relaciono y con los que colaboro

Mombre y Firma
Fecha:04/09/2023

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth



|.|P Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

NVERSTAD center de Trujillo, 2023
DEL NORTE

PONDRIIME
INAA

0

Trujillo, 28 de Agosto 2023

Sefior(a) : AROSEMENA SHISHIDO MONICA
Presente -
ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la Maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; donde estoy
desarrollando la tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023.

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinion profesional a fin de validar los

instrumentos de mi investigacion.
Para lo cual acompafio:

1. Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
2. Ficha de opinidn de expertos
Instrumento de investigacion

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruiz Grados

Investigadora(a)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSONAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

ATOS5 GENERALES

Apellidos y nombras del experto: ARDSEMEMNA SHISHIDO MOMICA HANAKO

Grado académico: MAESTRIA

Areas de experiencia profesional: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, RECURSOS
HUMAMOS % CALIDAD EDUCATIVA

Cargoe e institucidn donde labora: ESPECIALISTA DE ACREDITACION Y
LICENCIAMIENTO — UPN {dltimo cargo 2022)

Mombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario productividad laboral.

Autor del Instrumenio: Amold Fernando Oscco Huauya

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

E] FREGUNTA OBIERVACIDNES

LEl nstrumento responde al planisamssnto del
probdema 7

LEl mstrumenio responds a los abjelivos del
praobiema?

LLas dimensiones gue s& han tomado en
ouenia son adecuadas para la realizacicon del x
ristrumerdc?

LEl Instrumento responds a la "
apsracioralizacion de las vadables?

(Lo sstructura gue pressnta & instrumento es
de formia clara ¥ precisa?

LLlos lems estan redactados en forma clara ¥ "
precisa?

LEI nimsro de fems s & adecuada? E

LLlos ems del instrumesnto son valcos? 4

LS debe Incrementar el nomero de ems? *

LS debe slminar alguncs [bems o modiicar?
Detalle en el anexo 3

8 ylo sugerencias:

hicable __ Mo aplicable

Mombre y Firma
Fecha: 040002023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth



NIVERSIDRD center de Trujillo, 2023
DEL NORTE

1r “P Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

| Anexo 3 Instrumento

(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

Investigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

Sefior especialisia, se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso andlisis da los ltlems
del cuestionario: Cuestionario productividad laboral, que ke mostramos; marque con un aspa el
casillero qua cree conveniente de acuerdo a su criterio ¥ experiencia profesional, denotando si
cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacidn para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:
(1) Deficiente, {1.5) Bajo, (2.5) Regular, {3.5) Bueno, (4) Muy Bueno
Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambic o comespondencia.

ITEMS ! INDICADORES (1) _[(1.5) {,Z.m-i.ﬂ] Observaciones
Motivacion
1. ¢ Su jefe se preccupa en tener una silla [
ergondmica, escritorio, etc.?
% [En la pregunta
o se observa el
2. ;El frabajo que usted realiza satisfice las [direccionamiento
expectativas de la empresa? EI encuestado
obre su propia
motivacion.
3. ;Le reconocen a usted las tareas que realiza en [
5U Area’?
4. ; Reconoce usted el apoyo de sus compafieros? [
5. ¢ Usted considera que hay impedimentos para [
lograr los objetivos de la
6. empresa?
% [En la pregunta
no s& observa el
7. ¢ El frabajo en grupo alcanza los logros de la [direccionamiento
empresa’? | encuestado
obre su propia
mativacion.
Formacidn y Desarrolio
8. ;Ha realizado estudios relacionados con el trabajo K
que desempefia en su drea’?
8. ;i Usted cumple con el perfil de su puesto de k4
trabajo?
10. ; Usted recibe capacién en su ceniro de labores? %
11. ; Ha recibido instrucciones para desarrollar bien k4
Eus labores en su drea que desempefia?
12. i Su jefe desarrolla programas para mejorar sus b
competencias?
13. ¢ Usted considera la gestion de competencias, K
Estd asociada a la formacidn?

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Eficiencia
1 Se dejd
Usted hace uso de los recurscs para cumplir con recomendaciane
1 trabaja? 5 en el
documentio word
Se obtiene oz resultados pedidos por la X
mpresa, respecto a la productividad?
Hace un buen uso de los recursos de la ¥
Tpresa para incrementar su eficiencia?
ie obtiene los resultados pedidos por la empresa, X Pregunta 15y 17
ipecto 8 la productividad. repetida.
Cumple de forma efectiva todas las actividades X
laborales en su harario habitual?
Usted llega & terminar & tiempo fodas sus tareas X
Je |e encarga su jefe?

Mombre y Firma
Fecha: 04/00/2023

Ruiz Grados,

Melissa Lizeth



UPN Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call

NVERSTAD center de Trujillo, 2023
DEL NORTE

Experto 5: Santos Carlos Alfaro Rodriguez

Trujile, 28 de Agosto 2023

sefiorfa) : Stuvos (adof Poageren Padnguee

Presente. -

ASUNTD VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigimse a Ud, para saludarke muy cordiaimente y hacer de su
conoamients que soy estudiante de la Maestria en Direccién y Gestién del Talento Humano de
la Escuela de Posgrado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte, donde estoy
deaarrolando |a tesis: Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujilio, 2023,

For tal mofive, recurms @ Ud para solicitar su opinién profesional a fin de validar los
instrumentos de mi investigacion.

Para lo cual acompalio:

1. Mairz de consistencia y operacionalizacion de variables
2. Ficha de opinién de expertos
Instrumento de investigacin

Agradezco por anticipado su aceptacidn a la presente, quedando de Ud. muy reconocida,

Atentaments,

Melissa Lizeth Ruiz Grados
T Investigadorala)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADOQ Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSONAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJLLO, 2023)

I.  DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: . SOfDS. (av)od M kaco. 04!659"-1
Grado académico. M QG Cn A OUACGOO0 AR
Areas de experiencia profesional. € COOOM\E*0 , DOCenXE

Cargo e institucion donde labora: Do ceadt Sl Y ed0. Uiy .,
Nombre del instrumento motivo de evaluacdn: Cuestionano liderazgo penonal
Auter cel Instrumento. Yandira Enriquez

Bl T
DO EWN -

ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES

LEI al del
probloma?
LEN de a los oby del
problema?
mem-mbnuqunul-nmdaoa
3 <uents son dos para ks realizacién del
Lﬂlncmmaupom-u

onslizacion de las

ol o

s Ll que pr
da forma clars y peecka?

LLos Rems ostidn redactados en forma chra y
prociza?

7 LEI néenoro de tome o6 of adecuado?

XM [ [ X[ XXXl

L} ¢Loa Rems del instrumento son validos?

9 (Se debe incrementar e ndmero de Rems? >

10 £ 5e debe elminar algunos ilems o modificar? x
Detalle en ol 2nexo 3 |

78 Aglicable ___No aplicable

Fooha Z“I Ob 12023
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(Liderazgo personal y la productividad de un Call Center de Trujillo, 2023)

Investigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

Sefior especialista, se le pide su colaboracion para que luego de un nguroso analisis de los ltems
del cuestionario. Cuestionaro liderazgo personal, que le mostrames, marque con un aspa &
casillero que cree conveniente de acuerdo a su oriterio y experiencia profesional, denotando si
cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion

NOTA: Para cada [tem se considera la escala de 1 a 4 donde:

(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

Las categorias a evaluar son Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia

ITEMS / INDICADORES [11525354 Observaciones
Independencia

1. Habituaimente, las personas de mi entomo

suelen aceptar y seguir mis ideas y b

|_opiniones.
2 Me considerc una persona de pincipios

s6lidos, y me comporto en coherencia a m X
valores y creencias.
e Libertad de mascaras
3. Soy una persona que ofrece resistencia 8
los cambios del entorno. Prefiero ta X
estabilidad y el equilibrio
Equilibrio orgénico
4. Mi trabajo es responsabilidad mia, y no
suelo aceptar sugerencias de nadie con I
___respecto a mis tareas.
‘ ________Equilibrio mental
5 Tengo nterés por evolucionar
profesionalmente e intento actualzar mis Va
conocimientos.
(R Afrontamiento productivo
6. Suelo gritar a las personas con las que
trabajo para conseguir que cumplan mis »~
__instrucciones y hagan 1o que yo quiero.
7. Soy una persona creativa, y me intereso pof X,
ias novedades que surgen.
Superacién de frustracion
8. Disfruto motivando a ks que me rodean, y
transmitiendo mis ganas de hacer, les pa
expreso mi iusion e interés por las cosas
importantes. o
9. Intento aprovecharme de las stuaciones y
de las personas que me rodean, variando I
para ello mis kieas y actitudes.
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Asumir retos de crecimiento

10. Defiendo mis ideas, cuando estoy
convencido de ellas, sin esperar la
| __aprobacién de los demas.

Afrontamiento de problemas

11. Cuando tomo decisiones, pienso y
reflexiono sobre los hechos y sus
consecuencias. No me gusta actuar "en
|__caliente”

Lealtad y respeto por si mism

12 Mi trabajo siempre da resultados positivos.
No me equivoco en mis decisiones ni en lo
que hago, y elio es debido a mi esfuerzo.

Ausencia de negatividad

13 Conozco en profuncidad 2 mis
colaboradores, sus puntos fuertes y sus
puntos débiles, sus virtudes y sus defectos,
Me interesa conocer a loa demas con los
que me relaciono y con los que colaboro

126
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NomBreV Firma
Fecha:29/.00 /1023
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Trujilio, 28 de Agosto del 2023

sefios) : Sacvel (aneS Measo Codigoez

Presente.-

ASUNTD  © WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de digeme a Ld, para saludare muy cordiaimente y hacer de su
conocimento que soy estudiante de la Maestria en Direccidn y Gestidn del Talento Humano de
la Escusla de Posgrado v Estudios Continuos de la Universidad Privada del Morte; donde esioy
desarrcilande |a tesis. Liderazgo personal y ka productividad de un call center de Trujillo, 2023,

Par tal malive, recurro a Ud para solicitar su opinién profesional a fin de validar los
inatrumentos de mi investigacsin

Para lo cual acompafior

1 Malriz de consistencia y operacionalizacon de vanables
2 Ficha de opinidn de experos
3 Instruments de nvestigacion

Agradezoo ped anticipade su aceptacidn a la presente, guedande de Lid. muy reconocida.

Atentamente,

Melissa Lizeth Ruz Grados
a Investigadoraa)

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

(LIDERAZGO PERSONAL Y LA PRODUCTIVIDAD DE UN CALL CENTER DE TRUJILLO, 2023)

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Santos Caclos Mrvtuco 1200“ ‘:g"e Z
Grado académico: f1AG S e Adwniny [he Ui

Areas de experiencia profesional & (o (GG DOCE S

Cargo e institucién donde labora; .. Do LM LAel (¥aRe I

Nombre del instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario plodudM@d IabOfal
Autor del Instrumento” Amold Femando Oscco Huauya

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

o
DA WN -

|
ITEMS PREGUNTA s coeab] OBSERVACIONES
sl NO |
{
LBl al pl del |
1 protiama? )\ !
2 LEl Instrumanto nsponds & los objelivos del )( ‘
prodlema?
Lhea demensones que 3 han tomado en
3 ocuenta son adecuadas par la reallzacién dol X
notrumenio ? —
4 LEI mstrumento responde a Ia pe |
10n de s ? |
4 —
5 (La es¥uchea que pr ol os |
de forma clara y precisa? X |
1
& ¢Los ltems ostan redactacos an forma clhm y % |
precisa? ‘
1
7 LEI numero de ems as of adecusdo? X :
| |
8 ¢Los Rems dal Instrumento son vaides? | b8
] &Se dobe Incrementar ol numero de ftems? *®
— —— : —
5% dube elimk A toms o ficar?
10| Dotalic on el onexo 3 r X
Aportes ylo sugerencias:
A Aplicable __No aplicabile

Nombe® y Firma
Fecha: 21, 5 2093

128 Ruiz Grados, Melissa Lizeth



“PN Liderazgo personal y la productividad de los colaboradores de un Call
UNIVERSIDAD center de Trujillo, 2023

DEL NORTE

Anexo 3 Instrumento |

(Liderazgo personal y la productividad de un call center de Trujillo, 2023)

Investigador: Melissa Lizeth Ruiz Grados

Sefior especiaista, se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso andlisis de los tems
del cuestionario: Cuestionario productividad faboral, que le mostramos; marque con un aspa el
casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si
cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacién

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia
En |a casilia de observaciones puede sugenr e cambio © correspondencia

1 ITEMS / INDICADORES (1) | (1.5) j2.5)(3.5)(4.0) Observaciones
Motivacién B
| 1 ¢,8ujmsoprooeupaentmerumsllh
escritono, etc.?
12 ¢,EI trabagjo que usted realiza satisfice las
| expectativas de la empresa?
| 3. ¢Le reconocen a usted las tareas que reallza en
su 4rea?
| 4.y Reconoce usted el apoyo de $us companeros?
(5 ¢ Usted considera que hay impedimentos para
f lograr los objetivos de |a
| 6_empresa?
(7. ¢El trabajo en grupo alcanza los logros de la

___empresa?
Formacién y Desarrollo
) ¢ Ha realizado estudios relacionados con el trabajo
que desempefiaensudrea?

9 4 Usted cumple con el perfil de su puesto de

trabajo?
10. ¢ Usted recibe capacion en su centro de abores?
11. ¢Ha recbido instruccicnes para desarroliar bien
Bus labores en su drea que desempefia?
12, | Su jefe desarrolla programas para mejorar sus
competenclas?
13. ( Usted considera la gestibn de competencias,
esta asociada a la formacién?
_ Eficiencia
14. (Usted hace uso de los recursos para cumphr con
su trabajo?
15. L Se cbtiene los resuitados pedides por la
__empresa, respecto a la productividad?
116. ¢, Hace un buen uso de los recursos de la

empresa para incrementar su eficiencia?

¥ X T I [ bl [ | I | % el [ % | %
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117 Se obtiene los resultados pedidos por la empresa,
| __respecto a la productividad o X
8. ¢ Cumple de forma efectiva todas Ias adlividades
| Iaborales en su horario habitual?

%

H9. L Usted llega a terminar a tiempo todas sus tareas *x
[__que le encarga su jefe?

Nombre y Firma
Fecha 2 0T 1 2023

Ruiz Grados, Melissa Lizeth
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Anexo 09. Confirmacion de juicio de expertos mediante estadistico V-AIKEN

V-AIKEN Liderazgo personal

Coherencia

[# Categorias] 3|§‘ Borrar todo | MENU
[# Jueces | 5|‘

JUECES|( 1|23 |45 ¥V |Sig.| H [Sig
iterm 1 212|222 .00 * 1.000 7
itern 2 21212[1]2 090 067
itern 3 212|2(2]|2 1.000 1.000 7
itemn 4 212|222 1.000 * 1.000 *
item 5 2|12|2(2|2 .00 ¢ 1.000 7
item 6 2|12|2(2|2 .00 ¢ 1.000 7
item 7 2|12 [2]2 090 ~ 067
itern 8 212|222 .00 1.000 7
itermn 9 212|222 .00 * 1.000 7
itern 10 212|222 1.00] 1.000 *
itermn 11 212|2(2]|2 1.000 1.000 7
item 12 212|222 1.000 * 1.000 *
item 13 2121221 090 ~* 067
item 14 2|12 [2]|2 090 ~* 067
itemn 15 212|222 1.00] ¢ 1.00] 7
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Relevancia

[# Categorias] 3|§‘ Borrar todo | MENU
[# Jueces | 5|A

JUECES[ 12 (3|45 W |Sig.] H |Sig
item 1 2|1 2|2[2]2 1.00] * 1.00] *
iterm 2 2| 2|2[2]2 1.00] * 1.00] *
itern 3 211]|2[2]2 0s0] * 067
itern 4 2121 [2]2 0s0] * 067
itern 5 2| 2|2[2]2 1.000 1.000 *
item b6 2|2|2[2]2 1.000 ~ 1.000 *
item 7 2|2|2[2]2 1.000 1.000 *
item B 2|2|2[2]2 1.000 7 1.000 *
itern 9 211]2[2]2 0.80] ~ 0.67
item 10 21 2(1[2]2 0s0] * 067
item 11 2| 2|2[2]2 1.000 1.00] *
item 12 2| 2|2[2]2 1.000 1.00] *
iterm 13 2| 2|2[2]2 1.000 1.000 *
item 14 2|2|2[2]2 1.000 ~ 1.000 *
item 15 2|2|2[2]2 1.000 1.000 *
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Claridad

[# Categorias] 3|§‘ Borrar todo | MENU
[# Jueces | 5|A

JUECES| 1|23 |4|5 Y |Sig.] H |Sig
item 1 212 [2]2 0.80] ~ 067
item 2 2|1 2|2[2]2 1.00] 1.000 *
itern 3 2|1 2|2[2]2 1.00] ¢ 1.000 *
item 4 2|1 2|2[2]2 1.000 1.000 *
item 5 2| 2(1[2][2 080 * 0.67
item &6 2| 2|2[2]|2 1.00] 1.00] ~
item 7 2| 2|2[2]2 1.00] 1.00] ~
item & 2112 [2][2 0.80] ~ 0.67
item 9 2| 2|2[2]2 1.00] 1.000 ~
item 10 2|1 2|2[2]2 1.00] 1.000 *
item 11 2|1 2|2[2]2 1.00] ¢ 1.000 *
item 12 2121221 R 067
item 13 2| 2|2[2]|2 1.000 1.000 *
item 14 2| 2|2[2]|2 1.00] 1.00] ~
item 15 2|1 2|1[2][2 080 ~ 0.67
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V-AIKEN Productividad

Coherencia
[# Categorias] 3|i‘ Borrartodo | MENU
[# Jueces | 5|i‘

JUECES |1 (2 )34 (5 YV |5ig H [Sig
item 1 2212122 1.000 * 1.000 *
item 2 2212122 1.000 * 1.000 *
item 3 212(2])12]2 1.00] * 1.00] *
itemn 4 2212122 1.00f * 1.000 *
item 5 2212122 1.00( * 1.000 *
item 6 2112122 naal * 0.67
item 7 20212122 1.00f * 1.000 *
itemn 8 2212122 1.000 * 1.000 *
itemn 9 2212122 1.000 * 1.000 *
itemn 10 2212122 1.000 * 1.000 *
item 11 212(2])12]2 1.00] * 1.00] *
itermn 12 2212122 1.00f * 1.000 *
item 13 2112122 0aal * 0.67
itemn 14 2212122 1.000 * 1.00] *
itemn 15 20212121 naal * 0.67
itemn 16 112|222 naol * 0.67
item 17 2212122 1.000 * 1.000 *
itemn 18 2211122 nanl * 0.67
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Relevancia

|# Categorias | 3|f‘ Borrar todo | MERIL
[#Jueces | 5]=

JUECES| 1|2 | 3|4 |5 YV |[Sig H |Sig.
item 1 2l2(2]11]2 nao] * 0.67
item 2 22(2]11]2 nao] * 0.67
item 3 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 4 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 5 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item G 22[(2]1]2 nao] - 067
item 7 2l2(2]12]2 1.00] * 1.001 *
itern 8 1(212[2]2 .90 * 0.67
item 9 2l2(2]11]2 nao] * 0.67
item 10 112|222 nao] * 0.67
item 11 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 12 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 13 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 14 22[(2]1]2 nao] - 067
item 15 2l2(2]12]2 1.00] * 1.001 *
itern 16 1(212[2]2 .90 * 0.67
item 17 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
item 18 2l2(2]12]2 1.00] * 1.00
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Claridad

[# Categorias| 3 H Borrar todo | MERL)

[# Jueces | 5|f‘

JUECES|1 )23 |4 (5 vV [Sig H |Sig.
item 1 1(2(2]2]2 nao) * 067
item 2 2121222 1.00) * 1.00) *
item 3 2121222 1.00) * 1.00) *
item 4 212|222 1.00) * 1.00) *
item 5 212|222 1.00) * 1.00) *
item 6 211|222 04go0) * 0.67
itermn 7 212222 1.00 * 1.00 *
item 8 1(2(2]2]2 nao) ~ 0.67
item 9 2121212 nao) * 067
item 10 2121222 1.00) * 1.00
item 11 2121222 1.00) * 1.00
item 12 212|222 1.00) * 1.00) *
item 13 211|222 049o0) * 0.67
item 14 212|222 1.00) * 1.00
itermn 15 212222 1.00 * 1.00
item 16 1(2(2]2]2 nao) ~ 0.67
item 17 212|122 nao) * 067
item 18 2121222 1.00) * 1.00) *
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Anexo 10. Base de datos de liderazgo personal

Responsabilidad

13

15

14

12

Desapego

11

10

Equilibrio

Control de ego

P1

P2

P3
P4
P5

P6

P7

P8

P9

P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
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P35
P36
P37
P38
P39
P40
P41
P42
P43
P44
P45
P46
P47
P48
P49
P50
P51
P52
P53
P54
P55
P56
P57
P58
P59
P60
P61
P62
P63
P64
P65
P66
P67
P68
P69
P70
P71
P72
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P73
P74
P75
P76
P77
P78
P79
P80
P81
P82
P83
P84
P85
P86
P87
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Anexo 11. Base de datos de productividad

Eficiencia

18

17

16

15

14

13

Formacion de desarrollo

12

11

10

Motivacion

P1

P2

P3

P4
P5

P6

P7

P8

P9

P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
p27
P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
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P35
P36
P37
P38
P39
P40
P41
P42
P43
P44
P45
P46
P47
P48
P49
P50
P51
P52
P53
P54
P55
P56
P57
P58
P59
P60
P61
P62
P63
P64
P65
P66
P67
P68
P69
P70
P71
P72
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P73
P74
P75
P76
P77
P78
P79
P80
P81
P82
P83
P84
P85
P86
P87
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Anexo 12. Construccion de escala liderazgo personal

w | Jx
A B C D
Construccion de escala de
valoracion
Escala de Likert Minimo | Maximo
0 1
Nro de items 15
Nro de niveles 3
Baremo para tres niveles
Minimo | Maximo
Bajo 0 5
Moderado 6 10
Alto 11 15

Ruiz Grados,
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Anexo 13. Construccion de escala Productividad

Construccion de escala de

valoracion
Fscala de Likert (im0 Maximo
1 5
Nro de items 18
Nro de niveles 3

Baremo para tres niveles

Minimo | Maximo
Bajo 18 42
Moderado 43 66
Alto 6/ 90

(Sarabia, 1999)
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