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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo establecer las cualidades mas
relevantes como jugadores de equipo en un grupo de colaboradores de un centro de
llamadas de la Ciudad Capital de Guatemala en turnos matutino y vespertino. El grupo
de investigacion estuvo conformado por sesenta y cuatro colaboradores, de ambos

géneros.

El instrumento que se utilizé para la investigacion fue un cuestionario, desarrollado por
la autora, con base en las diecisiete cualidades como jugadores de equipo propuestas
por Maxwell (2010).

Mediante la aplicacion del instrumento se procurd determinar el nivel de la cualidad mas
y menos relevante como jugador de equipo y también establecer el nivel general de

cada una de las diecisiete cualidades evaluadas.

Esta investigacion es de tipo descriptiva, ya que no se dio lugar a la manipulacion de
variables, sino Unicamente utilizé la recoleccion de informacion, la cual fue interpretada

con base en cierta medicidon numérica y analisis estadistico.

Los resultados reflejaron que la cualidad mas relevante es la de “confiable” lo que le da
valor al equipo y la menos relevante la de “disciplinado”; en general todas las
cualidades se posicionaron en el rango medio y alto, lo que muestra que existen
excelentes jugadores de equipo dentro del grupo de colaboradores del centro de

llamadas.

Finalmente, se recomienda a la corporacion financiera incluir en sus reuniones
semanales y mensuales, talleres o actividades vivenciales de trabajo en equipo, con el
fin de fortalecer de manera practica las cualidades mas relevantes y convertir las menos
relevantes en oportunidades, y de esta manera contribuir a la mejora de los resultados

del grupo.



|. INTRODUCCION

En la actualidad todas las organizaciones tienen como meta llegar a ser lideres en el
mercado, pero el éxito o fracaso que puedan llegar a tener las mismas, va a depender
en gran parte, del ambiente, las relaciones, comunicacion y del compromiso que exista
entre sus colaboradores. Cuando estos logran trabajar en equipo, las actividades fluyen
de manera mas rapida, facil y efectiva, pero si los colaboradores no estan integrados y
no tienen una misma vision, no van a poder alcanzar las metas propuestas. Por lo tanto,
el trabajo en equipo es una competencia necesaria tanto en las actividades laborales
como en cualquier otro ambito de la vida del ser humano, para poder alcanzar los

objetivos propuestos.

En las organizaciones es de vital importancia que exista el trabajo en equipo para poder
llevar a cabo todas las actividades laborales y elevar el nivel de productividad, pero es
necesario primero identificar si este existe, de que manera influye en los colaboradores
e identificar cuales son las cualidades que estos tienen, para determinar cuales de
éstas serian las mas importantes que deben poseer los colaboradores para formar
parte activa y efectiva del equipo y asi de esta manera brindar a su empresa un valor

agregado y una ventaja competitiva.

Para esto los Jefes y Gerentes deben conocer a los colaboradores, para poder
relacionarse con ellos de manera adecuada, ya que no funcionara el mismo trato o la
direccion que utilizan para todos por igual, porque poseen diferentes caracteristicas,

siendo de suma importancia entonces la personalizacion en el contacto con ellos.

Con el fin de demostrar la importancia y necesidad del trabajo en equipo dentro de
todas las organizaciones, la presente investigacion busca determinar cuales son las
cualidades mas relevantes como jugadores de equipo, en un grupo de colaboradores
de un centro de llamadas de la Ciudad Capital de Guatemala en turnos matutino y

vespertino.



En cuanto a estudios nacionales relacionados con el elemento de estudio de trabajo en
equipo, Garcia (2011) realizé una tesis de tipo descriptivo transversal, en el
departamento de Retalhuleu, la cual tuvo como objetivo identificar los tipos de trabajo
en equipo que utiliza el personal de enfermeria, de los distritos del area de salud de
Retalhuleu; los sujetos estudiados fueron 9 enfermeras de entre 26 y 46 afos de edad.
Se utiliz6 como instrumento una boleta de encuesta, con la escala de actividad
conformada por 15 preguntas disefiadas cerradas y abiertas con el proposito de medir
los alcances de aplicacion de los tipos de trabajo en equipo. En los resultados se pudo
observar que cada enfermera tiene personal auxiliar de enfermeria a su cargo, por lo
que se considera necesaria la aplicacion del trabajo en equipo para brindar una
atencion de calidad. Se concluy6 que el personal encuestado, trabaja coordinadamente,
respetan roles y funciones, lo que enmarca entre los grupos que llenan varios criterios
de trabajo, que los puede ubicar como grupos que trabajan en equipo, pero se
recomend¢ fortalecer a través de la divulgacion los resultados de la investigacion, sobre
los tipos de trabajo en equipo que se utilizan, para motivar al personal de enfermeria,
sobre la necesidad de mantenerse trabajando en equipo y buscar los mecanismos que

permitan una mejora continua.

Asimismo, De Leo6n (2011) realizé una tesis no experimental, en el departamento de
Quetzaltenango, que tuvo como objetivo establecer la incidencia de las técnicas del
trabajo en equipo en el proceso educativo. Los instrumentos de investigacion constaban
de 10 preguntas para recabar informacién acerca de “Las Técnicas de Trabajo en
Equipo y su Incidencia en el Proceso Educativo, y asi consolidar la propuesta emanada
desde la misma unidad de analisis, entrevistando a la muestra de sujetos que
pertenecian al Instituto Mixto de Educacion Béasica y Diversificada por Cooperativa,
conformado por el director, subdirector, 20 docentes y 24 estudiantes. El
procesamiento de la informacion se basé en el planteamiento de las unidades de
medida y las de analisis la tabulacién de datos han sido de comparacion, puesto que en
los instrumentos las respuestas son abiertas. Como resultados la aplicacion de técnicas
de trabajo en equipo contribuye efectivamente en el desarrollo del proceso educativo,
porque permite la adquisicion de conocimientos, habilidades, capacidades, destrezas y



actitudes, las cuales son elementales para la vida del estudiante brindandole la
oportunidad de progresar académicamente tanto de manera individual como colectiva.
Se concluye que las técnicas de trabajo en equipo son herramientas metodolégicas,
qgue enriquecen la aptitud y desenvolvimiento del estudiante en el proceso educativo, ya
que estas son programadas para desarrollar la aptitud y desenvolvimiento de los
estudiantes en base a experiencias vivenciales en la que se adquiere conocimiento de
la realidad y compromiso con el entorno, en la medida en que se analizan y resuelven

ciertas situaciones expresadas en problemas, casos o proyectos.

Por otra parte, Menéndez (2011) realiz6 una tesis de tipo descriptiva, en Guatemala,
gue tuvo como objetivo determinar el nivel del Sindrome de Adiccion al Trabajo presente
en el personal gerencial y administrativo de una empresa guatemalteca. El instrumento
utilizado fue un cuestionario auto aplicable de “Opiniones Sobre el Trabajo”, el cual emplea
una escala de Likert, con el objetivo de medir los niveles de Adiccion al Trabajo. Se empled
como sujetos a 40 colaboradores entre las edades de 21 a 56 afios de edad, de género
femenino y masculino, de una empresa privada guatemalteca. En los resultados no existe
relaciones entre las variables de edad, antigiiedad, genero, nivel, estado civil y la adiccion
laboral por lo que estas variables no se relacionan con padecer o no el sindrome. Tanto
hombres como mujeres y estado civil se encuentran en el nivel promedio de la escala de
sindrome de adiccion laboral. Se concluye que en general dentro del personal
administrativo y gerencial de una empresa guatemalteca, el sindrome de adiccion al trabajo
se encuentra dentro de un nivel promedio. Y se recomienda realizar nuevas investigaciones
con el objetivo de estudiar a profundidad las causas que generan adiccion al trabajo; ya que

como se demostro, las variables estudiadas, no se correlacionan directamente.

De igual manera, Morales (2010) realizdé una tesis descriptiva, en el departamento de
Quetzaltenango, la cual tuvo como objetivo determinar cémo influye el trabajo en equipo,
para el aumento de la productividad de los colaboradores. Los sujetos estudiados
pertenecen a empresas que se dedican a comercializar productos ferreteros y para la
construccion. Para esto se tomo en cuenta al total de las empresas, ya que actualmente
en Quetzaltenango hay cinco empresas dedicados a comercializar estos productos. En

total se entrevistd a 25 personas. Se utilizO como instrumento, la investigacién directa
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con los jefes de sucursal para conocer la forma en que se labora en su empresa, y por
medio de la observacion de los procesos de la empresa. Se tomé toda la muestra, se
aplicaron cinco boletas por empresa, una boleta por cada colaborador. Como resultado
se determind que los principios para poder aplicar efectivamente el trabajo en equipo
son: la comunicacién, la colaboracion, el compafierismo y el cumplimiento de funciones,
por lo tanto las empresas deben ir adoptando nuevas practicas para poder competir con
las demas, esto les ayudara en el crecimiento de la misma y el trabajo en equipo les
brindara un mejoramiento continuo a través del cual se eleva el nivel productividad,
presente en los objetivos de la empresa. Después de analizar los resultados se
concluy6 que el trabajo en equipo si eleva la productividad de cada colaborador, ya que
si los empleados laboran conjuntamente esta aumenta pero se recomienda no olvidar
ensefiar como trabajar en equipo, mostrando las bases tedricas para que se comience

a poner en practica en sus labores diarias.

Por su parte, Pérez (2009) realiz6 en Guatemala, una investigacién descriptiva, que
tuvo como objetivo determinar la importancia que tiene el trabajo en equipo en el
aseguramiento del sistema de Gestion I1SO 9001:2000 en la constructora. El
instrumento utilizado fue un cuestionario que consiste en preguntas de opcion multiple,
elaborado por el investigador. La muestra estuvo conformada por el comité de calidad y
demas personal administrativo y operativo que en su total son 20, de los cuales del
comité de calidad son doce empleados y del resto del personal administrativo lo
conforman cuatro jefaturas de turno y cuatro empleados del personal administrativo,
hombres y mujeres comprendidos entre las edades de 18 a 52 afios. En los resultados
obtenidos, los empleados de la constructora, indican en un 100% que el trabajo en
equipo tiene importancia, junto con las caracteristicas de responsabilidad, actitud y
comunicacion, para lograr asegurar el trabajo en equipo en el sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2000. Se concluye que los empleados calificaron al trabajo en equipo
en un 75% entre bueno y excelente, pero estan convencidos que tiene importancia en el
aseguramiento del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2000 y que al

complementarlos se podran obtener buenos resultados. Para finalizar se recomienda



mantener la importancia del trabajo en equipo, para el buen aseguramiento del sistema
de calidad ISO 9001:2000.

De la misma forma, Giron (2008) realiz6 una tesis de tipo preexperimental, en
Guatemala, en una empresa dedicada a las telecomunicaciones, la cual tuvo como
objetivo encontrar una diferencia estadisticamente significativa a un nivel 0.05 antes y
después de impartir un seminario de trabajo en equipo, segun la personalidad y la
mejora del clima laboral del departamento de recursos humanos. La muestra que se
utilizé estuvo conformada por el total de la poblacion administrativa del departamento
de recursos humanos, y su nivel de escolaridad estaba comprendido por personal con
maestria y graduados como licenciados. Como instrumento se utilizé la encuesta de
clima laboral, la cual se basa en un formato que se utiliza para determinar el nivel de
satisfaccion de los empleados en relacion con la empresa, consta originalmente de 66
reactivos los cuales determinan 8 factores de evaluacion. Para ello se utilizd la
distribucion T de Student ya que es el mas adecuado para el tipo de disefio y ademas
por el tamafio de la muestra; para la tabulacion de los resultados del clima laboral se
utilizé un analisis ToolPack creado por la empresa, en el que se determinaron los
niveles de satisfaccion e insatisfacciéon de los empleados en los factores de trabajo en
equipo, comunicacion, liderazgo y satisfaccion laboral. Con el andlisis estadistico
realizado se determina que el seminario de trabajo en equipo segun la personalidad si
influye en la mejora del clima laboral. Se concluyé que existe una diferencia
estadisticamente significativa en el clima laboral del departamento de recursos
humanos luego de llevado a cabo el seminario de trabajo en equipo segun la
personalidad y se recomienda a la empresa de telecomunicaciones iniciar
capacitaciones con metodologia de talleres vivenciales de liderazgo, comunicacion y

trabajo en equipo para apoyar los resultados del seminario y no perder la continuidad.

Igualmente, Yax (2006) realiz6 en el departamento de Quetzaltenango, una tesis
descriptiva, que tuvo como objetivo determinar el efecto de la estructura organizacional
en los equipos de trabajo en las medianas y grandes empresas industriales de la ciudad

de Quetzaltenango. La boleta de opinidon fue el instrumentos utilizado para realizar la



investigacién de campo, en dicha boleta se contaba con preguntas de tipo general para
conocer las principales caracteristicas de la muestra, asi mismo, se utilizaron preguntas
abiertas y cerradas para obtener los datos y conocer si las empresas industriales
utilizan la estructura organizacional para efecto al trabajo en equipo. La muestra
utilizada fueron los gerentes de las medianas y grandes empresas industriales de la
ciudad de Quetzaltenango. Luego de la aplicacion del instrumento se realizé el proceso
de andlisis estadistico, en el cual se tabularon los resultados, los cuales se presentaron
en forma grafica con frecuencias relativas, para después interpretar la informacion
obtenida. En los resultados se pudo apreciar que el 63.00% de las empresas medianas
y grandes industriales de la ciudad de Quetzaltenango, cuentan con un organigrama,
mientras que 37.00% no cuentan con un organigrama dentro de la empresa, el 50% de
los empleados de las empresas grandes y medianas industriales no conocen el
organigrama de la empresa, mientras el 42.00% si lo conocen, y un 8.00% no respondio,
un 86.00% de los encuestados contestdé que el propietario es el que da a conocer a
todos sus trabajadores sus funciones. Otro 14.00% es el jefe de cada area el encargado
de dar a conocer la organizaciéon, un 58.00% contestd que su empresa tiene
centralizada la autoridad, un 32.00% es descentralizada y un 10.00% no respondio.
Como conclusién se pudo determinar que no utilizan un proceso indicado, ya que las
empresas estan organizadas de una forma muy empirica, donde las jerarquias son
planas, y la autoridad se encuentra centralizada y para finalizar se recomienda a los
gerentes de las empresas medianas y grandes industriales de la ciudad de
Quetzaltenango, tener presente todos los beneficios que brinda el trabajo en equipo y

trasmitir dicha informacién al personal que conforma la empresa.

Para finalizar, Gonzéalez (2003) realiz6 una tesis de tipo experimental, en Guatemala, en
una fabrica de golosinas, la cual tuvo como objetivo determinar si un curso de trabajo
en equipo incrementa la productividad de un grupo de operarios que recibio el curso, en
relacion a un grupo que no lo recibié. La muestra estuvo integrada por 30 empleados
operativos que trabajan Unicamente en la planta de produccion de chicle, son de ambos
sexos siendo 9 mujeres y 21 hombres, comprendidos entre 18 y 43 afios de edad. El 80%
presenta un nivel de escolaridad de 6to. grado primaria y el 20% restante presenta una



escolaridad a nivel diversificado. Se utilizd6 como instrumento de medicion de
productividad, el estdndar que actualmente se genera en la planta para medir la
productividad diaria de la linea, también se utilizO una hoja de control en donde se
anoto toda la informacion obtenida para su utilizacion en el estudio. Asimismo, se
utilizé otra hoja de registro, en donde se anotaron los estdndares de productividad de
las unidades de analisis y se emple6 un tratamiento estadistico conocido como t de
Student para comparar los resultados, el cual es utilizado cuando se trabaja con
muestras que contienen un pequefio nimero de casos. Se permiti6 un 0.05 como
margen de error, se analizaron los resultados mediante el programa estadistico SPSS,
proporcionado por el Centro de Orientacion Universitaria. Como resultados la
productividad de ambos grupos antes de recibir el taller de trabajo en equipo, el cual
mostré una similitud de rango en cuanto a dicha productividad, también se mostré un
aumento de 2.4kg en la productividad del grupo experimental después de haber
recibido la primera sesion del taller en donde se expuso el tema “Motivacion y
Pertenencia a la Empresa”, y se obtuvo una diferencia estadisticamente significativa de
3.1kg entre la productividad de ambos grupos. Se concluyé que si existe una diferencia
estadisticamente significativa de 2.5kg entre la productividad del grupo de operarios
que si recibio el curso de trabajo en equipo, en relacién al grupo que no lo recibio y se
recomienda a la fabrica de golosinas que continden impartiendo esta clase de cursos
para darle seguimiento al trabajo en equipo y asi continuar fomentando esta actitud en
los colaboradores de la planta de produccién, asi mismo unificar el taller para todos los
operarios.

El trabajo en equipo influye positivamente en la productividad de los colaboradores,
pero debe de fomentarse y ser acompafado de cierta metodologia que incluya bases
tedricas, talleres vivenciales, seminarios, capacitaciones, entre otros. Dandole

seguimiento para buscar una mejora continua.

En cuanto a estudios internacionales relacionados con el elemento de estudio de
trabajo en equipo, Vacas (2011) realiz6 una investigacion de tipo descriptiva,

propositiva, en Lambayeque, Perd, la cual tuvo como objetivo elaborar un plan



estratégico de trabajo en equipo, basado en la teoria de gerencia del comportamiento y
teoria de cultura organizacional, para fomentar la cultura organizacional, superando las
dificultades holisticas en el compromiso de trabajo, lineamiento de objetivos y politica
educativa institucional. Se utiliz6 como instrumento una encuesta y una ficha de
observacion. La muestra estuvo conformada por todo el personal jerarquico y docente
de la Institucion Educativa Publica “Dos de Mayo”. Como resultados de la investigacion
realizada un 41% de los docentes encuestados, responden que a veces, se observa la
confianza mutua, reciproca y confidencial entre ellos, el 24% argumenté que la
confianza es siempre o parcialmente y el otro 12% indic6 que nunca existe confianza
entre ellos. Y en cuanto a la integracion del personal el 59% respondié que si existe y el
otro 41% afirma que es regular. Se concluye que a veces existe confianza y que la
integracion que viven no es suficiente, por lo que se recomienda fortalecer la confianza
y realizar talleres de integracion de docentes, para mejorar ambas cualidades y lograr

un espacio de trabajo en equipo para fomentar la cultura organizacional.

Asimismo, Gutiérrez (2007) realizé una investigacion en Granada, Espafa, la cual tiene
como objetivo, observar si el trabajo en equipo propuesto por la metodologia Seis
Sigma junto con las herramientas estadisticas de las que se vale facilitan el desarrollo
de la visibn compartida en la organizacién, y comprobar si esta visidbn repercute
positivamente sobre el desempefio de la empresa. Entre todos los datos obtenidos para
esta investigacion, se tomaron aquellos referidos a empresas que tuvieran implantada
la metodologia Seis Sigma, constituyendo un total de 66 empresas, los paises de origen
de los resultados obtenidos son los siguientes: Espafia, Italia, Reino Unido, Austria,
Suecia y Suiza. Del total de 66 empresas, 41 de ellas pertenecen al sector
manufacturero y 25 al sector servicios. En relacién con el nimero de empleados, el
37,87% de las empresas encuestadas tienen entre 50 y 250 empleados, el 36,36%
entre 250 y 1.000, el 22,73% mas de 1.000, y s6lo un 3,04% tienen menos de 50
trabajadores. El procedimiento de recogida de informacion consistié en el envio de una
carta explicativa del proyecto de investigacibn mediante correo electrénico a las
diferentes empresas europeas, en el que se incluia un enlace directo a un cuestionario

disponible en Internet, que tenia un conjunto de iniciativas de gestion de calidad



acompafnadas de una escala Likert de 7 puntos, desde el lal 7 y un cuestionario de
trabajo en equipo en el cual se utilizé la escala de seis items propuesta por Flynn,
Sakakibara y Schroeder. Esta escala analizo si la empresa tiene estructurados equipos
de trabajo que se utilizan para la solucidén de problemas. Las escalas fueron sometidas
a un analisis factorial exploratorio mediante el programa SPSS 15.0, y a un andlisis
factorial confirmatorio mediante el programa LISREL 8.53. Como resultado, se
determino, que el trabajo en equipo tiene un efecto positivo y significativo sobre la vision
compartida y que el control estadistico de procesos afecta positivamente a la vision
compartida de la organizacién. Este estudio contribuyé a desarrollar el conocimiento
empirico sobre los beneficios de la implantacion de las iniciativas de gestion de calidad
en las empresas. Sin embargo, el trabajo en equipo propuesto por Seis Sigma se

diferencia del trabajo en equipo comun asociado a la gestidon de la calidad.

Por otro lado, Ros (2006) realizé una investigacién cualitativa, en Barcelona, con el
objetivo de comprender de forma mas amplia, los comportamientos de rol que tan
ampliamente los tedricos han discutido en sus investigaciones y que han relacionado
con la eficiencia de los equipos. Se emplearon 22 sesiones en las cuales se pudiera
observar el comportamiento que las personas adoptan cuando tienen que trabajar en
equipo para resolver una situacion que requiere de un equipo, y en este caso del
entorno empresarial. La muestra fue de 584 personas y se obtuvo a partir de sesiones
de trabajo grupal realizadas en cursos de formacién continua (MBA, Masters,
Postgrados, Cursos de Direccidn), entre los que se encontraban ingenieros, médicos,
personal de enfermeria, empleado de banca, asesores financiaros, abogados,
psicologos, gerentes, directivos y estudiantes. Como resultados se vieron reflejados
distintos roles dentro de los equipos: rol cerebro: creativo, especialista: experto,
coordinador, cohesionador, impulsor, implementador, investigador de recursos,
finalizador y monitor evaluador. Se concluye que para dar respuestas a las numerosas
exigencias de un entorno cambiante, las organizaciones actuales, se ven en la
necesidad de adaptar sus estructuras reformulando constantemente su disefio inicial,
ademas las obliga a descentralizar la toma de decisiones, hacia las personas y los

equipos, quienes suelen estar mas proximos a los mercados y a los procesos, al tiempo



gue deben procurar la debida atencién a la coordinacién de los diferentes flujos de
trabajo.

Por su parte, Ardila y Gémez (2005) realizaron una investigacion descriptiva en
Colombia, la cual tuvo como objetivo establecer el concepto de trabajo en equipo segun
diversos autores y confrontarlo con el que poseen los directivos de diferentes empresas
colombianas, para corroborar si existe similitud. Se utilizO como instrumento una
encuesta que permitié establecer informacién sobre el concepto de trabajo en equipo
que poseen en las diferentes empresas de produccién de alambre y de cuerdas, los
sujetos encuestados fueron los gerentes de las empresas, los directores de recursos
humanos y directores de otras dependencias. Como resultado de la investigacion se
determind que existe un alto nivel de confianza, ya que el 95.6% de las empresas del
sector de la producciébn manufacturera que segun sus directivos aplican trabajo en
equipo en Colombia, realmente solo el 13.3% lo estdn cumpliendo con seguridad, es
decir que 82.3% de los directivos creen estar aplicandolo a su conveniencia o su
entender y se concluy6 que el trabajo en equipo bien aplicado constituye una excelente
herramienta estratégica para la direccion de empresas que permite lograr sus objetivos
a traves de la integracion y motivacion de los colaboradores; sin embargo hay

empresas que han fracasado con su aplicacion.

De igual manera, Barrios, Castillo Fajardo, Rojas y Nova (2004) realizaron un proyecto
de investigaciéon de tipo cualitativo descriptivo, en Bogota, el cual tuvo como objetivo
caracterizar las acciones realizadas por el docente en el aula, cuando busca que sus
estudiantes trabajen en equipo. Se realizdé una entrevista estructurada y un cuestionario
de preguntas cerradas y abiertas como instrumento de diagndstico y recoleccion de
datos sobre términos conceptuales para estudiantes y docentes. La muestra
comprendio 220 estudiantes de educacion media correspondientes a 6 cursos, la edad
promedio de los estudiantes era de 16 afios y el 60% de los encuestados fueron
hombres y la muestra de docentes fueron 14 Licenciados, para los grados
correspondientes, de los cuales el 47% eran de hombres y el 43% mujeres, en edad de

18 a 40 afios. Como resultados de la investigacion realizada en estudiantes, se
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demostré que los docentes si promueven buenas practicas de trabajo en equipo,
existiendo gran homogeneidad en la percepcion de los estudiantes. Y los resultados de
docentes reflejaron que la mayoria de ellos decide que sus estudiantes trabajen en
equipo para fomentar las relaciones con otros, compartir opiniones, puntos de vista e
inquietudes. Se concluye y confirmando la importancia de las competencias laborales
generales, en la formacion de estudiantes de educacién media, ya que con estas se
obtienen las bases necesarias para enfrentarse a la vida laboral y social. Y se
recomienda que los docentes deben planear la practica de trabajo en equipo, con el fin
de fomentar en los estudiantes la importancia de esta competencia, mediante técnicas

que estén encaminadas al auto aprendizaje.

Por otra parte, Espinosa (2002) realiz6 una investigacion, en Lima, Peru, con el objetivo
de mostrar algunas de las practicas metodolégicas sobre el tema de trabajo en equipo
dentro del aula, reportadas por varios profesores. Se describe asi, cual es el tipo de
organizaciéon de clase que dichos profesores manifiestan usar con mayor y menor
frecuencia, si prefieren organizar la clase en grupos o si mas bien prefieren que los
estudiantes trabajen individualmente, y finalmente se pregunta a aquellos que trabajan
en grupos qué estrategias utilizan para conformar los equipos, organizar su trabajo y
evaluar el desemperio de los estudiantes en su interior. La muestra fue conformada por
un total de 1,066 docentes de cuarto y sexto de primaria. De ellos, 49.1% trabajan en
escuelas estatales multigrados, 36.5% en escuelas estatales completas, y el 14.4%
restante trabaja en escuelas no estatales. El instrumento utilizado para obtener las
metodologias que el docente emplea al organizar la clase, fue un cuestionario donde se
obtuvo la informacion sobre el rendimiento de los estudiantes. En los resultados
obtenidos, mas de un 60% de los profesores encuestados manifiestan que la forma de
organizar el aula que utilizan con mayor frecuencia es el trabajo en grupos con su
apoyo. Se concluye que por la forma en que la informacion ha sido obtenida es
importante considerar que los resultados presentados, mas que reflejar lo que
realmente sucede en las aulas, podrian estar representando las percepciones que los

docentes tienen respecto a sus propias practicas.
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Para finalizar, Franco y Velasquez (2000) realizaron un articulo, que tuvo como objetivo
presentar un modelo para aumentar la eficiencia operativa de diversas organizaciones
de la economia utilizando el trabajo en equipo, con el fin de mejorar sus resultados
financieros y por consiguiente su competitividad. Este modelo puede aplicarse
directamente por los jefes o supervisores de cada una de las areas de la empresa y la
metodologia es particularmente Util para las empresas medianas y pequefias ya que
propone la utilizaciéon de equipos de trabajo, conformados por los colaboradores en
donde se identifican oportunidades de mejoramiento con base en identificacion,
analisis, solucion de problemas y toma de decisiones. Se pueden exponer dos clases
de resultados obtenidos de la aplicacion de la metodologia: un grupo de resultados se
relaciona con los beneficios de orden motivacional, crecimiento personal e interaccion
entre los miembros de los equipos que participaron en el proceso y el otro grupo es mas
cuantitativo, ya que se dieron cambios draméticos en los tiempos de alistamiento,
desperdicio de materiales y pedidos reprocesados. Se concluye que la metodologia
utilizada contribuye al incremento significativo de la motivacion y productividad laboral.
Y se recomienda a cualquier pequefia o0 mediana empresa utilizar este método ya que

obtendran resultados de gran valor.

En las investigaciones nacionales e internacionales, se hizo énfasis, en la importancia
gue posee el trabajo en equipo dentro de cualquier tipo de organizacién, asi como en el
aumento de la productividad y la medicién del clima laboral para determinar la
satisfaccion de los colaboradores.

1.1 Trabajo en equipo

1.1.1 Definicién de trabajo en equipo

Dentro de los autores que citan el trabajo en equipo, se encuentra Maxwell (2002) quien
definié un equipo como algo mas que un simple grupo de personas con algo en comun,

ya que un equipo debe tener un objetivo principal bien establecido, el cual sera
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alcanzado con cooperacién, comunicacion y compromiso en el trabajo de cada uno de

sus miembros.

Por su parte, Robbins (2004) indicé que un equipo de trabajo es un grupo de individuos
que unen sus esfuerzos para obtener un resultado mas satisfactorio que la suma de las

contribuciones individuales.

Adler y Marquardt (2005) agregaron que un grupo de trabajo estd conformado por una

pequefia cantidad de individuos que se relacionan para obtener un resultado en comun.

Por su lado, Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) indicaron que un equipo hace

referencia a dos o mas personas que buscan alcanzar un objetivo.

En 2003, Davis y Newstrom describieron el equipo de trabajo como un pequefo grupo

de apoyo que mantiene una relacidon constante y realiza trabajos en conjunto.

Rodriguez (1988) determind a los equipos como un grupo de individuos consolidados,

bien organizados, y orientados a cumplir alguna meta.

Por ello, se concluyé que el trabajo en equipo no es s6lo un grupo de personas con una
meta en comun, es algo mas complejo y comprometedor. Sus integrantes son
individuos que se necesitan entre si y deben aprovechar todo su talento y conocimiento
grupal, para poder alcanzar las metas que tienen establecidas, manteniendo siempre

una buena comunicacion, cooperando y asumiendo su compromiso.
1.1.2 Grupos en comparacion con equipos de trabajo
Spector (2002) expone que el grupo es un conjunto de dos 0 mas personas que se

relacionan en un momento dado, pero no por metas comunes, Si N0 porque tienen que

realizar tareas similares en el entorno donde se ubican.
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El equipo de trabajo es parecido a un grupo, pero con tres diferencias, exponen West,
Borrill y Unsworth (1998) citados por Spector (2002):

e Todas las actividades que realicen deben ser en conjunto, no olvidando que unos
dependen de otros y que deben guardar la correcta planificacion entre las
mismas.

e Cada miembro juega un papel determinado e importante.

e Poseen metas y objetivos claros, por lo que todas sus actividades van dirigidas

hacia un mismo fin.

Por su lado, Larson y LaFusto (s/f), citador por Adler y Marquardt (2005) indican que en
un momento dado cualquier persona llama equipo a un conjunto de varios
colaboradores, pero llamarlos de esta manera no asegura que posean las

caracteristicas para formar un verdadero equipo, las cuales son:

e Metas compartidas, claras e inspiradas: Para un equipo eficaz es de crucial
importancia conocer el objetivo para el que han sido convocados, el cual
consideran valioso y desean alcanzar. Y el grupo ineficaz, no conoce a cabalidad
su objetivo, por lo tanto no le dan la importancia que se merece.

e Una estructura movida por los resultados: Un equipo eficaz se encuentra
completamente orientado a cumplir con sus actividades. Y en el grupo ineficaz
no se encuentran orientados en sus actividades, por lo que no le prestan interés,
al logro de los mismos.

e Miembros competentes: En un equipo eficaz todos los integrantes poseen las
habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para alcanzar sus objetivos. Y
en el grupo ineficaz sus integrantes no tienen las habilidades, ni las actitudes
necesarias.

e Compromiso unificado: En un equipo eficaz todos se encuentran enfocados en
cumplir con sus obligaciones en conjunto. Y en el grupo ineficaz es algo muy

complicado porque desean recompensa individual.
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e Clima de colaboracion: En un equipo eficaz existe un ambiente de confianza y
comparierismo. Y en el grupo ineficaz piensan antes en ellos antes que en los
demas.

e Estandares de excelencia: En un equipo eficaz todas las actividades se
realizan con perfeccion. Y en el grupo ineficaz dan el minimo.

e Apoyo Yy reconocimiento externos: Un equipo eficaz desea que valoren su
dedicacion y empefio. Y en el grupo ineficaz aunque reciban ayuda y
recompensa, tienden a estar desmotivados.

e Liderazgo con principios: En un equipo eficaz siempre hay lideres que guian al

equipo, buscan desarrollar el potencial de sus miembros e invitan al cambio.

De igual manera, para Van-der Hofstadt y Gémez (2006) opinan que un grupo, es un

conjunto de individuos que tiene los mismos intereses y se caracterizan por:

e Las interacciones: Se comunican de forma directa con los otros.

e El surgimiento de normas: Poseen reglas que rigen el actuar de cada miembro
por igual.

e La existencia de objetivos colectivos comunes: Poseen metas en comun, las
cuales son su razon de existencia, por lo que deben de enfocarse en cumplirlas.

e La existencia de emociones y sentimientos colectivos: Los miembros crean
un ambiente agradable por lo que logran integrarse unos con otros.

e La emergencia de una estructura informal: Poseen funciones grupales en

diferentes especialidades cada uno de los miembros del grupo.
A diferencia del grupo, un equipo es un conjunto de individuos que poseen un objetivo
en comun y todos sus conocimientos y habilidades las integran para lograr un excelente

desempeiio y el cumplimiento de sus metas.

Por lo tanto, si el grupo desea convertirse en un equipo debe de desarrollarse hacia

estas caracteristicas:
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e Objetivos comunes y acordados.

e Tareas definidas y negociadas.

e Procedimientos explicitos.

e Buenas relaciones interpersonales.

e Alto grado de interdependencia.

Finalmente, Guzzo (1995) citado por Muchinsky (2002) expone que no existen
oposiciones entre grupo y equipo, Unicamente la Psicologia los determina de manera
separada, indicando que el grupo es un conjunto de colaboradores que en cierto
momento tiene que realizar actividades juntos, pero también pueden realizarlas de
manera personal sin ningun inconveniente, por el contrario el equipo siempre tiene que
relacionarse, realizando actividades, intercambiando informacién y todo lo hacen de
forma unida y organizada, ya que del trabajo de cada uno depende poder lograr sus

objetivos.

Por lo que se destaca que si existen diferencias significativas entre el grupo y el equipo,
ya que los colaboradores que integran un grupo realizan trabajos juntos pero también
de manera individual sin que esto les afecta, mientras que los que conforman un equipo

trabajan de manera eficiente solo si estdn con sus comparieros.

1.1.3 Creacién de equipos

Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) expusieron varias razones por los que se crean

los equipos:

e Aumentar la productividad de la organizacion.
e Hacer reestructuraciones y reducir costos.
¢ Necesidad de adaptabilidad al cambio.

e Facilidad en toma de decisiones.
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Diversidad, ya que estara conformado por personas que tienen diferentes ideas,
pensamientos y experiencias de vida, lo que ayudara a incrementar la calidad del

trabajo y como resultado se obtendra la satisfaccion de los clientes.

De la misma manera, Robbins (2004) indica que existen diferentes situaciones en las

que al trabajar, asumir responsabilidades y cumplir con las obligaciones en conjunto

hace que se alcancen mejores resultados, contrario al que se obtendria si cada uno

realiza de forma aislada sus labores.

Para Mondy y Noe (2005) la creacion de equipos se da para dos cosas:

Motivar a los colaboradores, de manera que estos permanezcan laborando para
la empresa por largos periodos de tiempo.

Buscar mas productividad, al unir y aprovechar las habilidades y los
conocimientos de todos los integrantes, enfocados en lograr cada uno de sus

objetivos.

Por su parte, Buller (1986) citado por Spector (2002) muestra tres elementos que

caracterizan la creacion de equipos:

Se tienen ya establecidas las metas y objetivos que se desean llevar a cabo por
parte de la organizacion y se necesita de ciertos colaboradores para cumplirlos.
Siempre se encuentra integrado por un lider o entrenador que posee mayores
conocimientos para ser el monitor del mismo y guiarlos en el logro de los
objetivos.

Que los integrantes enriguezcan sus conocimientos y compartan de manera

colectiva sus ideas y habilidades.

Finalmente, Davis y Newstrom (2003) presentaron la creacion de equipo, como:

Busqueda de efectividad.
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e Deseo de compartir responsabilidades.

e Delegacién de funciones.

Existen un incontable nimero de razones por las que surge la necesidad de la creacion
de un equipo, pero lo que siempre se debe tomar en cuenta es que el trabajo sea
realizado en conjunto, de manera solidaria y que se asuman los compromisos con la

misma responsabilidad para poder lograr sus objetivos.

1.1.4 Tipos de equipo

Robbins (2004) propuso cuatro tipos de equipos que se pueden encontrar en cualquier

organizacion:

e De solucion de problemas: Los cuales se reliinen para compartir ideas para la
mejora de los procesos.

e De trabajo autodirigidos: Asumen la responsabilidad de las personas que se
encontraban a cargo del mismo anteriormente.

e Multidisciplinarios: Conjunto de individuos del mismo puesto pero de diferente

area que cumplen con ciertas tareas.

e Virtuales: Se apoyan con la tecnologia para lograr sus objetivos.

Por su lado, Adler y Marquardt (2005) indicaron que existen dos tipos de equipos

Unicamente:

e Frente a frente: Ofrece la opcibn de realimentarse de una manera
estandarizada.
e Virtuales: Pueden interactuar por medio de la tecnologia, sin necesidad de estar

ubicados en el mismo espacio fisico.
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Criterios similares son compartidos por Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) quienes

propusieron tres tipos de equipos:

Resolucion de problemas: Se encargan de situaciones especificas que estan
ocurriendo en la organizacion.

Transfuncional: Esta integrado por personal de diferentes departamentos de la
organizacion pero enfocados en un mismo objetivo.

Autodirigidos: Se les delega importantes responsabilidades por parte de sus

superiores.

Asimismo, Landy y Conte (2005) exponen cuatro tipos de equipos:

De proyecto: Establecidos para la resolucion de dificultades.

De producciéon: Compuesto por colaboradores de nivel operativo que se
encargan de realizar actividades que dan resultados visibles para todos.
Autonomo: Posee el control de muchas actividades, ya que estos tienen a su
cargo distintos labores de supervisores.

Virtuales: Se comunican por medio de computadoras u otros aparatos

electronicos para trabajar.

Por su parte, Rees (1998) indica que cuando ya se ha determinado la naturaleza del

equipo, el lider del mismo o sus integrantes, deben elegir que tipo de equipo es el que

necesitan para cumplir con los objetivos de la organizacién y establece tres tipos de

equipos:

Equipo de trabajo ya formado: Este es un equipo que tiene que reportar su
trabajo a un jefe o supervisor, pueden tener varios grados de responsabilidad y
autoridad, por lo general se les entrega un producto, proceso 0 Sservicio
claramente definido, por lo que deben de realizar una planificacion, de cémo

llevar a cabo el trabajo establecido.
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e Equipo de trabajo semiauténomo: El equipo semiautbnomo es completamente
responsable de un producto, proceso o servicio, siempre trabajando de la mano
de sus autoridades.

e Equipo de proyecto: Sus integrantes son seleccionados, especificamente para
que trabajen en una tarea especifica, adicional a sus labores diarios por lo tanto

pueden pertenecer a otros equipos.

Finalmente, Dessler (2001) propone cuatro tipos de equipos:

e Funcional: Estos se encargan de mejorar los procesos que existen actualmente.
e Interfuncional: Encargados de los problemas especificos de la organizacion.

e Guia: Son los encargados de los demas equipos.

e Autodirigidos: Solucionan problemas relacionados con sus actividades y

realizan muchas de las labores que hacian sus jefes.

Por tanto, se considera que existe una gran variedad de equipos de trabajo, sefialados
por los autores, pero todos tienen caracteristicas similares, las cuales son: comparten
responsabilidades, se reuanen para realizar ciertas actividades enfocadas a un logro

comun, el cual beneficiard a toda la organizacion.

1.1.5 Caracteristicas de equipos eficaces

Robbins y Coulter (2005) propusieron nueve caracteristicas de los equipos eficaces:

e Objetivos claros: Saben cuales son los objetivos que desean lograr y todo su
trabajo se encuentra enfocado en los mismos.

e Destrezas importantes: Todos los miembros del equipo poseen competencias
distintas, pero necesarias para lograr sus objetivos.

e Confianza mutua: Deben formar un ambiente familiar y confiable para poder
relacionarse y comunicarse con facilidad.

e Compromiso unificado: La responsabilidad debe ser compartida entre todos.
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e Buena comunicaciéon: Saber transmitir informaciéon de forma clara para que
todos los miembros del equipo puedan comprender.

e Habilidades de negociacién: Saber enfrentar y solucionar inconvenientes.

e Liderazgo adecuado: Tomar en cuenta las diferentes caracteristicas de los
lideres, dependiendo de las situaciones en las que se encuentren.

e Apoyo interno: En el equipo debe existir cooperacion y compafierismo.

e Apoyo externo: Los mandos altos deben dar soporte al equipo, en cuanto a

material que necesiten para realizar sus actividades de manera efectiva.
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Figura 15.8. Tomado de Robbins y Coulter (2005).

Para Davis y Newstrom (2003) las caracteristicas de equipos eficientes son:

e Ambiente de apoyo: Los mandos altos deben de crear un clima de confianza
para propiciar un ambiente de solidaridad, pertenencia y permitir a los
colaboradores expresarse liboremente.

e Habilidades y claridad de roles: Los individuos deben de estar calificados para
realizar su trabajo y conocer las actividades que tienen que realizar para estar
enfocados en lograrlas.

e Objetivos de orden superior: Metas que solo podran cumplirse si cada

miembro realiza la parte que le toca.
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e Recompensa de equipo: Premios monetarios 0 no monetarios para motivar a

los miembros.

Asimismo, las caracteristicas que deben poseer los equipos eficaces segin Robbins
(2004) son:

e Disefio del trabajo: Consiste en darles independencia a los miembros para
utilizar sus conocimientos y habilidades de manera diferente para el logro de
algun objetivo, lo cual les aumentard su sentido de responsabilidad y
compromiso.

e Composicion: Se refiere a ciertos parametros que se deben cumplir, como que
todos los miembros deben poseer las mismas capacidades para tener un buen
desempeiio, la personalidad de cada uno debe influir de manera positiva en los
demas, cada miembro debe jugar un papel especifico, deben saber adaptarse al
cambio y les tiene que gustar trabajar con otros.

e Contexto: Lo cual se refiere a que deben contar con los recursos suficientes
para lograr un trabajo eficaz, deben realizarlo de manera equilibrada, en un clima
de confianza y deben crear un sistema de recompensa en base a logros.

e Procesos: El cual especifica que los miembros deben estar comprometidos con
el objetivo que desean alcanzar, para hacerlo de manera eficiente y tienen que

evitar entrar en conflictos.

Por otra parte, Buchloz y Roth (1992) citados por Codina (2066) también consideran

ocho atributos de equipos de alto rendimiento que son:

e Liderazgo participativo (otorga independencia).

e Responsabilidad compartida (dividir el trabajo).

e Comunidad de propdsito (conocer el papel que juegan y para que).
e Buena comunicacion (clima de confianza).

e La mira en el futuro (vision para mejorar).

e Concentracién en la tarea (centrados en la meta).
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Talentos creativos (habilidades personales al servicio de los demas).

Respuesta rapida (Capacidad de identificar y resolver problemas).

Criterios similares son compartidos por Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) proponen

cuatros exigencias necesarias para que el equipo pueda ser efectivo:

Compromiso de alto nivel y formulacion de metas claras: Los miembros
deben enfocar toda su energia a realizar las actividades con un espiritu de
compaferismo y solidaridad, y tienen que tener en mente los objetivos que
buscan alcanzar para poder comprenderlos y de esta manera brindar apoyo con
ideas o proyectos de alto impacto para el equipo.

Confianza gerente — empleado: El gerente de la organizacién debe respaldar a
los equipos, tanto para brindar recursos como apoyo personal, ya que de esta
manera, se sentirdn en un ambiente seguro y sabran que su trabajo realmente
beneficia a la organizacion y no solo pensaran que se les asignaron mas deberes
y responsabilidades.

Voluntad para asumir riesgos y compartir informacioén: Todos deben
comprometerse a tomar nuevos retos con responsabilidad, para obtener mejores
resultados y realizar actividades innovadoras y creativas, pero para poder
lograrlo necesitaran apoyo por parte de la organizacion para tener a su alcance
toda la informacion actual de los procesos y poder tomar decisiones en beneficio
de la mejora continua.

Tiempo, recursos y compromiso para capacitarse: Los equipos necesitaran
de tiempo para poder establecerse completamente, deben contar con un sistema
de mediciébn de desempefio y un sistema de recompensas que reconozca los
logros obtenidos. Ademas de un programa de entrenamiento para olvidarse de
su trabajo individualista y convertirlo en grupal, contribuyendo de esta manera al

bienestar general de los compafieros.
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Por el contrario, Rees (1998) indica que no siempre un equipo va a ser la manera mas
eficiente o eficaz de llevar a cabo alguna tarea especifica, por lo que primero deben

determinarse cuatro criterios:

e Describir el trabajo que se desea llevar a cabo.

e Establecer si realizar el trabajo en equipo sera lo mas apropiado para los
resultados que se esperan.

e Determinar que tipo de equipo sera el mas funcional en la organizacion.

e Elegir a los colaboradores que formaran parte del equipo, dependiendo de las

competencias que estos deban poseer para obtener buenos resultados.

Para que un equipo pueda ser eficaz se necesita tanto de ciertas caracteristicas
personales como de una buena comunicacion, cooperacion y compromiso por parte de
todos los miembros, para evitar malentendidos y de esta manera lograr los objetivos
con satisfaccion. Y también verificar las ventajas y desventajas que traera realizar el

trabajo en equipo, para evitar inconvenientes en el proceso.

1.1.6 Roles en un equipo

Belbin (1995) citada por Llama (2007) identific6 nueve roles de equipo que son:

e Cerebro: Ocupa el cargo de lider y es el primero en proporcionar ideas para que

los demés comiencen a trabajar.

e Monitor — Evaluador: Destacado por su habilidad de andlisis y determinar en

todo momento las ventajas y desventajas de las situaciones.

e Especialista: Ocupa el lugar del jefe por su total dedicacion al trabajo, por lo que
son ejemplo para los demas. Ven las situaciones desde diferentes perspectivas

y poseen alto conocimiento teorico.

e |mpulsor: Motiva a sus comparieros a realizar las actividades.
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e Implementador: Es el que traslada las ideas en acciones, para que los
compafieros puedan ponerlas en practica.

e Finalizador: Centrado minuciosamente en los pormenores de las actividades y
se encarga de que cada una de las que se propongan e inicien deben de
finalizarla.

e Investigador de recursos: Examina el exterior y se encarga de crear relacién

con otros grupos o personas que puedan favorecer al equipo.
e Coordinador: Se le facilita estar a cargo de todas las actividades, pero no es
jefe ni lider del equipo.

e Cohesionador: Se encarga de que todo el equipo se encuentre bien tratando de

evitar problemas entre sus miembros.

Al respecto, Robbins (2004) indica que en todos los equipos debe existir diversidad
para poder cubrir las diferentes necesidades del mismo, por lo que propone nueve tipos

de roles:

e Vinculo: Se encarga de integrar a los miembros del grupo para que estos se
relacionen en un ambiente agradable y fraterno.

e Creador: Propone ideas innovadores y de mejora.

e Promotor: Se encarga de autorizar y amparar las ideas que han sido
presentadas por otros.

e Asesor: Analiza las diferentes opciones que se tengan sobre proyectos e
informacion.

e Organizador: Proporciona formacién adicional a las actividades.

e Productor: Guia al grupo para pode alcanzar los objetivos.

e Controlador: Vela porque las normas sean cumplidas a cabalidad.

e Conservador: Se encuentra en constante relacion con otros grupos.

e Consejero: Exhorta a sus compafieros a obtener informacion de diferentes

fuentes.
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Asimismo, Myers y Briggs, citadas por Ros (2006) muestran ocho roles de equipos:

e “Coach” (entrenador): Contribuye para que exista unién entre todos.

e “Crusader” (reformador): Da valor a la informacion que se utiliza en los

proyectos.

e “Explorer” (explorador): Analiza las capacidades de las personas y examinan

el potencial de las situaciones.
e “Innovator” (innovador): Proporciona ideas diferentes al grupo.
e “Sculptor” (escultor): Lleva lo escrito a la practica.
e “Curator” (curador): Saca los pro y contras de la informacion y las ideas.
e “Conductor” (conductor): Impulsa a los demas a realizar las actividades.

e “Scientist” (cientifico): Obtiene lo bueno y lo malo de las situaciones.

Por su parte, Rodriguez (1988) propone dos enfoques de roles:

Los de tareas, que se enfocan en la actividad que realiza el individuo:

e Iniciador.

e Presentador de informacion.

e Presentador de opinion.

e Elaborador.

e Sintetizador de la actividad del grupo.

e Aclarador.

Y los de mantenimiento, que no son tan especificos:

e Armonizador.
e Fijador de normas.
e Comprobador de normas.

e Evaluador de conductas.
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e Solicitador de opinion.
e Humorista.

e Animador.

Para Cuervo (1995) se deben dar distintos roles en el equipo para poder obtener el
éxito, ya que entre todos aportan diferentes ideas y realizan distintas funciones o

actividades a la vez, por lo que propone cinco roles:

e Presidente — Moderador: Es el lider del grupo que se encarga de guiar,
estimular y poner orden.

e Colaborador: Se encarga de apoyar, respaldar e integrar el trabajo del
presidente-moderador.

e Creativo: Propone realizar nuevas actividades y buscar informacion innovadora
gue ayude a lograr los objetivos.

e Relacionista: Se encarga de cuidar las relaciones con los miembros del equipo
y las personas del entorno.

e Evaluador: Apoya con la verificacion de informacion, determina los pro y

contras.

Por el contrario, Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) determinan que todos los
miembros de un equipo desempefian diversos roles a la vez, que no hay un miembro
para cada rol, por lo que se tienen varias posiciones dependiendo los equipos Yy

empresas.

Por lo escrito anteriormente, se establece que en los equipos cada miembro ocupa un
papel diferente pero de igual manera importante y necesario para poder realizar las
actividades y lograr obtener un buen resultado, con base en los aportes que de forma

individual cada quien ha realizado.
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1.1.7 Conflictos de rol en un equipo

Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) proponen que debido a la combinacion de roles

que existen en los equipos, algunos pueden intervenir con el desempefio de otros, por

lo que clasifican tres conflictos:

Persona - Rol: Sucede cuando los requerimientos del rol que se tiene,

sobrepasan los principios o valores personales.

Intra — Rol: Cuando las personas que definen los roles, convierten alguno en
inalcanzable, ya que la persona necesita tener demasiadas caracteristicas para

ser apto al mismo.

Inter — Rol: Cuando algun miembro desempefia varios roles a la vez, lo que

puede tener problemas de perspectivas.

Por su parte, Madrigal (2009) expone cuatro tipos de conflictos:

Intraemisores: La comunicacién y mandato de un mismo emisor resultan ser

inconciliables.

Interemisores: La comunicaciébn y mandato de otros emisores resultan ser

inconciliables.
Interroles: Los requerimientos del rol puede ser inconciliables con los de otros
equipos.

Persona — Rol: Las exigencias del rol exceden la ética de la persona.

Peir6 y Gonzélez (1991) citados por Mansilla (s/f) presentan tres tipos de conflictos:

Sobrecarga: Se da cuando las actividades del papel que desempefia, le solicitan

una demanda de tiempo, por lo que ya no existe un horario laboral, si no que
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este se extiende al punto de que ya no se tenga tiempo para los demas ambitos,
ya sea familia, amigos, etc.

Ambiguedad: Surge cuando no se tienen definidas las tareas del rol y el
miembro siente incertidumbre porque no sabe si lo que hace es lo correcto y si
tendra los resultados que esperan.

Conflicto: Se da cuando los requerimientos del rol superan la propia vida de la

persona, influyendo en sus valores y principios.

De igual forma, Slocum (2009) muestra tres conflictos:

Conflicto de roles: Se da cuando los emisores de roles poseen una expectativa
determinada en relacion a la respuesta de la personal focal, ante el mensaje
emitido con respecto al rol que debe desempefar y se encuentran con una
respuesta inesperada, la cual le sirve como nuevo elemento que pueden agregar
en sus procesos y que antes no lo habian tomado en cuenta.

Conjunto de roles: Surge cuando el envid de los mensajes de los distintos
emisores de roles generan traslapes e imposicion de funciones u horarios a la

persona focal, provocando que se produzcan cuatro nuevos conflictos de roles:

» Dentro del emisor: Se provoca cuando los mandatos de un mismo
emisor, llevan contradicciones y son imposibles de realizar para la
personal focal.

» Entre los miembros: Se provoca cuando los mandatos de un solo
emisor se confrontan con los mandatos de otro u otros emisores.

» Entre roles: El que la persona focal pertenezca a varios grupos
dentro de la empresa, provoca que sus funciones se traslapen,
generando esto roles y conflictos dentro de los grupos.

» Entre la persona y los roles: Se produce en el momento que
surge un enfrentamiento entre la personalidad, creencias y valores
de la persona focal y las caracteristicas de los roles que le han sido

asignados.
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e Ambigledad de roles: Generado cuando los emisores de roles, no especifican
correctamente las actividades de un mismo rol, provocando en la persona focal
ansiedad e incertidumbre porque no sabe si esta cumpliendo con sus funciones a

cabalidad o no.

Por el contrario, Montaner (2003) indican que al tener claras las actividades de cada rol
y conociendo cada colaborador lo que especificamente se espera de su trabajo, hara
que las ambigiedades actuales desaparezcan y el equipo pueda desempeiiar con

excelencia el rol que se le ha asignado.

Por lo que se concluye, que tener un rol asignado en un equipo no es nada sencillo, ya
que esto siempre conlleva poder tener inconvenientes, que afectan en la toma de

decisiones y en los propios principios.

1.1.8 Liderazgo en el trabajo en equipo

Segun Adler y Marquardt (2005) determinan que existen dos enfoques de liderazgo

para trabajar en equipo:

e Centralizado, en el cudl se encuentran varios enfoques:

» De los rasgos: El cual especifica que todos los lideres tienen aspectos en
comun que los hacen efectivos.
» Del estilo, que se divide en:
o Autoritarios: Usan el poder para imponer.
o Democraticos: Permiten que participen los demas.
o Laissez-faire: Cede su poder por igual a todos.
» De las contingencias: Determina que el liderazgo flexible es el mejor

porque se traslada de ciertos contextos a otros.

e Liderazgo descentralizado, que se centra en:
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» Equipos Autodirigidos: Los cuales no poseen un lider, sino que ellos
mismo se encargan de dirigirse, ya que se encuentran conformados por
miembros de diferentes areas por lo tanto ellos mismo pueden cubrir

mucha informacién.

Para Rodriguez (1988) la distincion se da en tres grupos:

Lider autoritario: Trata a los demas como si fueran pequefios, no toma en
cuenta ideas, pensamiento ni opiniones.

Lider anarquico: La palabra lider la lleva Unicamente en el nombre ya que deja
en libertad a sus compaferos, Unicamente se encarga de las actividades y los
guia hacia los buenos resultados.

Lider democratico: Si toma en cuenta las ideas, pensamientos y opiniones de
los demas y permite que participen de forma (nica y equitativa en las

actividades.

De igual forma, Sala (2006) propone tres distintos tipos de liderazgo de quipo:

> EIl presidencialista: En el se centra el poder, tiene un fuerte impedimento para

delegar en sus subalternos las diversas actividades, provocandolo esto una gran
carga de tareas, otra caracteristica es que confia Unicamente en sus propias
ideas o percepciones, limitando esto su campo de accidon por no aceptar aportes
de los demas.

El equipo de dobles: El poder estd compartido por dos personas que ejercen
cargos complementarios, al poseer un grupo dos lideres que se encuentran
integrados, las expectativas de éxito son mucho mas grandes porque se
comparten responsabilidades, se crean proyectos y surgen mas ideas, buscando
un mismo objetivo.

La banda de jazz: No existe centralizacion del poder, cada uno guarda su

libertad de accién, pero todos van enfocados hacia el cumplimiento de la misma
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meta, realizando sus actividades con ciertas normas y teniendo respeto por los

demas.

Finalmente, Lussier y Achua (2005) comentan que el lider de un equipo puede llevarlo
al éxito o su destruccion, por lo tanto tiene que seguir ciertos pasos, para poder

alcanzar un liderazgo positivo sobre sus compafieros:

e Asignar las actividades correctas.

e Proporcionar independencia.

e Apoyar con el capital y los insumos necesarios para realizar las tareas con éxito.
e Dar importancia a la creacidén estructural del equipo y a la realizacién de las

actividades con armonia y cooperacion.

Por ello, se reflexiond que el buen lider de equipo, debe de utilizar en conjunto las
caracteristicas de los diferentes enfoques para poder maximizar el potencial de todos

sus compairieros y guiarlos hacia el cumplimiento de sus objetivos.

1.1.9 Individuos como jugadores de equipo

Segun Robbins (2004) en todo equipo existen individuos que no son esenciales para el
mismo, ya que pueden estar acostumbrados a trabajar de manera personal o desean
que los reconozcan Unicamente a ellos, por lo tanto para poder formar parte activa de
un equipo deben poseer las siguientes cualidades:

e Relacionarse con los demas.

e Transmitir informacion de una manera clara y concisa.
e Ser tolerantes ante las oposiciones.

e Saber como resolver conflictos con los demas.

e Dejar por un lado las metas personales y convertirlas en grupales.
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De igual forma, Maxwell (2002) determina diecisiete cualidades esenciales de un
jugador de equipo:

e Adaptable: Debe ser flexible ante el cambio.

e Colaborador: Trabajar de manera unida traera buenos resultados.

e Comprometido: No podra triunfar si es indiferente.

e Comunicativo: Debe saber como transmitir la informacion a los demas.

e Competente: Tener las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para
poder apoyar al equipo.

e Confiable: Ser honesto para que los comparfieros puedan identificarse con su
persona.

e Disciplinado: Ser organizado y metddico en lo que se hace, para alcanzar el
éxito.

e Valora alos demas: Creer en la capacidad de los otros.

e Entusiasta: Actuar de manera positiva.

e Intencionado: Estar enfocado en una meta.

e Consciente de su misidn: Ser constante en el cumplimiento de nuestras metas.

e Preparado: Adelantarse a las adversidades.

e Valora las relaciones: Debe de llevarse bien con sus compaferos para que
estos se le unan.

e Practica el mejoramiento personal: Busque superarse, para que su equipo se
supere.

e Desinteresado: No pierda de vista su objetivo y concéntrese en el.

e Orientado ala solucién: Enfoque sus energias en encontrar resultados.

e Tenaz: Da todo lo que tiene para cumplir sus objetivos.
Harvard Business School Publishing Corporation (2004) expone que el resultado del

trabajo de varios miembros para poder ser llamados jugadores de equipo, debe ser

igual a la suma de todos. Y los jugadores de equipo se caracterizan por:
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e Estar dedicado completamente a su trabajo y tener siempre presentes los
objetivos que desea alcanzar.

e Poseer las competencias necesarias para poder realizar cualquier tipo de
actividad con éxito.

e Ser solidario con los demas, teniendo un fuerte espiritu de comparferismo y
podes compartir sus conocimientos e informacion para el logro de las metas.

e Debe de ser flexible a cambios y saber adaptarse a nuevas ideas.

e Tener la capacidad de optimizar procesos 0 proponer proyectos innovadores

para poder mejorar de manera continua.

Finalmente Dubrin (2000) indica ocho elementos que deben destacarse en los

miembros como jugadores de equipo:

e Compartir conocimientos: Estar dispuesto a transmitir sus propias vivencias y
sus riquezas intelectuales con los demas.

e Asume de la responsabilidad de los problemas: Dispuesto a afrontar
cualquier tipo de inconveniente que se presente en el equipo, aunque no sea el
causante del mismo.

e Esta dispuesto a comprometerse con las metas del equipo: Adquiere un
compromiso tan grande por alcanzar los objetivos en comun, que esta dispuesto
incluso a sacrificar sus objetivos personales.

e Es capaz de ver el panorama completo: Evita poner mayor atencién a los
pequefios problemas del entorno enfocandose y enfocando a sus comparieros
en sus objetivos.

e Esta dispuesto a hacer preguntas dificiles: Cuestiona a sus compafieros de
una forma directa y precisa, buscando suscitar en ellos respuestas que los lleven
al éxito o a mejorar en su desempefio.

e Esta dispuesto a intentar algo nuevo: Busca la mejora continua, innovando y

proponiendo nuevos proyectos que les faciliten el trabajo.

Un buen jugador de equipo también debe saber llevarse bien con sus compaferos:
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e Confia en los miembros del equipo: Tiene plena seguridad que los miembros
de su equipo son capaces Yy estan dispuesto a responder a todos los retos que
se les presenten, dando lo mejor de si para alcanzar los objetivos que se tiene
planteados.

e Comparte el crédito: Esta dispuesto a compartir los meritos obtenidos por el
trabajo realizado, sabiendo que asi como se comparten responsabilidades es

justo compartir también los logros obtenidos.

Basandose en los enfoques anteriores, se determina que no puede haber un buen
equipo sin buenos jugadores, por lo que todos los miembros deben estar enfocados en
la mejora continua y en comenzar a poner en practica las cualidades que necesitan

para apoyar a sus comparieros y lograr alcanzar sus objetivos.

1.1.10 Problemas de equipo

Para Adler y Marquardt (2005) el grado de problemas que puede haber en un equipo
son grandes, pero proponen un método para resolverlos llamado la secuencia de la
reflexion, que consiste en el seguimiento de siete pasos:

e Definir el problema: Primero que todo, es necesario descubrir cual es la
situacién en la que se encuentran, para poder iniciar el proceso para encontrar
una solucion eficiente.

e Analizar el problema: En esta etapa es muy importante formular ciertas
interrogantes para encontrar la fuente del problema y la magnitud del mismo.

e Establecer criterios para una solucion: No se deben buscar soluciones
rapidas porque no seran tan eficientes cuando se apliquen, si no que deben unir
fuerzas para obtener la solucibn mas acertada aunque esta requiera un poco
mas de tiempo y esfuerzo.

e Considerar las posibles soluciones al problema: Se aconseja proponer ideas

entre todos los miembros del equipo, para ir eliminando las menos acertadas.
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e Decidir una soluciéon: Una vez recibidas todas las propuestas realizadas por
cada uno de los miembros, se deben analizar y encontrar la mejor opcion,
determinando esta en base a, la comparacién de las mismas, determinando sus
ventajas y desventajas.

e Aplicar la solucion: Se deben involucrar todos los miembros al aplicar la
solucién, delegdndose responsabilidades entre si y teniendo en cuenta otra
alternativa por si la solucién escogida no tiene el resultado esperado.

e Dar seguimiento a la salida: Como en todo caso es dificil encontrar una
solucién que quede a la medida exacta para resolver el problema, por lo tanto se
debe mantener una observacion continua para poder realizarle las

implementaciones o cambios necesarios.

De acuerdo con las consideraciones anteriores, (S/a) (s/f) proponen el siguiente

proceso para solucién de problemas de grupo:

e Definir el problema y acciones contenedoras: Se busca que entre todos los
miembros de equipo realicen una lluvia de ideas sobre el problema y puedan
obtener las respuestas a ciertas interrogantes, que sucede, donde sucede, desde
hace cuando tiempo sucede, que soluciones se han obtenido y que
consecuencias trae para el equipo.

e |dentificar y priorizar causas raiz: Con base en la lluvia de ideas que se realizo
en el primer paso resurgira informacion sobre los origenes del problema, para
poder impactar directamente sobre el mismo y disminuir sus consecuencias.

e Definir solucién: En esta etapa se debe plantear la solucion mas exacta para
eliminar el problema.

e Implantar solucién y confirmar resultados: Ahora se pone en practica la

solucion anteriormente planteada y se aplica de manera metddica y efectiva.

Por su parte, Davis y Newstrom (2003) indican que el trabajar en equipo los hace
vulnerables a diferentes elementos del ambiente organizacional y esto hace que varios

factores influyan en la generacion de problemas de equipo, como el aumento de
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cambios, problemas personales que se trasladan al trabajo o enfermedades de los
miembros, lo cual impide una relacion adecuada entres sus miembros y limita su
desarrollo. Por lo tanto se debe tomar en cuenta crear modelos de contingencia para

poder resolverlos.

Cuervo (1995) comenta que en los equipos se dard un gran numero de problemas, ya
gue se encuentra conformado por seres humanos y estos no son perfectos. Por lo tanto
se debe tener la capacidad para identificar la situaciéon y manipularla de una manera

adecuada para poder solucionarla de la manera correcta.

Por lo escrito anteriormente se establece que en cualquier tipo de equipo van a darse
conflictos, pero se deben seguir ciertos pasos para solucionarlos, entre los cuales se
pueden identificar: descubrir el problema, determinar las causas, presentar propuestas
de solucién, analizar las propuestas y seleccionar la mas viable para poder enfrentarlo y
por ultimo ponerla en practica, esperando obtener resultados Optimos, siempre con la

cooperacion y el apoyo de todos los miembros.

Por ello, se concluye que en las organizaciones el trabajo en equipo forma parte
fundamental de toda actividad laboral, ya que este influye de manera positiva o negativa
en el ambiente, las relaciones, los resultados y la productividad. Por lo tanto hay que
conocerlo tedricamente en cuanto a roles, caracteristicas, conflictos y liderazgo, para
poder llevarlo a la practica de una manera exitosa en cualquier ambito de la vida como

en la familia, el trabajo, el deporte, el estudio, entre otros.
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, dentro de cada organizacion sin importar su actividad o giro es de vital
importancia que se tenga la suficiente informacion y conocimiento sobre el trabajo en
equipo que debe existir entre sus colaboradores, porque de esta manera lograran tener
mejores resultados grupales e individuales, lo que traera beneficios tanto para la
empresa como para los colaboradores, obteniendo una mayor productividad, mejores

resultados y satisfaccion personal en cuanto a su desempefio.

Partiendo que el capital humano es lo mas valioso que posee una empresa, entre mas
integrados e identificados estén unos con otros y unan todas sus fuerzas para alcanzar
las metas, realizaran sus actividades de manera mas eficiente y eficaz obteniendo una
mayor productividad, ya que si los trabajadores no poseen una misma vision, no tienen
buenas relaciones interpersonales y no trabajan unidos, no lograran alcanzar las metas
asignadas y esto traera frustracion, enojos y posiblemente pérdidas econémicas para

las empresa a la que pertenecen.

Para que exista trabajo en equipo dentro de una empresa, los colaboradores deben
poseer ciertas cualidades que les permitan llegar a ser jugadores de equipo efectivos,
para tener una mejor convivencia y de esta manera lograr los objetivos que se
proponen; por tal motivo existen varias investigaciones tanto en Guatemala, como

alrededor del mundo acerca del trabajo en equipo dentro delas organizaciones.

Teniendo en cuenta la importancia de las cualidades que debe poseer cada colaborador
dentro de una organizacion, para poder llegar a ser un jugador de equipo efectivo y
formar parte activa e importante del mismo, el presente trabajo busca a través de
investigaciones, elaboracion y aplicaciéon de un instrumento, tabulaciones y andlisis de

resultados, responder a la siguiente interrogante.

¢, Cuales son las cualidades mas relevantes como jugadores de equipo, en un grupo de
colaboradores de un centro de llamadas de la Ciudad Capital de Guatemala en turnos

matutino y vespertino?
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2.1 Objetivo General:

Establecer las cualidades mas relevantes como jugadores de equipo, en un
grupo de colaboradores de un centro de llamadas de la Ciudad Capital de

Guatemala en turnos matutino y vespertino.

2.20bjetivos Especificos:

Determinar el nivel de la cualidad mas relevante como jugadores de equipo.

Determinar el nivel de la cualidad menos relevante como jugadores de equipo.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “adaptable” en un grupo

de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “colaborador” en un
grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “comprometido” en un

grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “comunicativo” en un

grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “competente” en un

grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “confiable” en un grupo

de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “disciplinado” en un
grupo de colaboradores de un centro de llamadas.
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Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “valora a los demas” en

un grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “entusiasta” en un grupo

de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “intencionado” en un
grupo de colaboradores de un centro de llamadas.
Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “consciente de su mision”

en un grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “preparado” en un grupo

de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “valora las relaciones” en

un grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “practica el mejoramiento

personal” en un grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “desinteresado” en un

grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “orientado a la solucion”

en un grupo de colaboradores de un centro de llamadas.

Determinar el nivel de la cualidad de jugador de equipo “tenaz” en un grupo de

colaboradores de un centro de llamadas.

Establecer por medio de los resultados una propuesta que pueda implementarse

en la organizacion para reforzar el trabajo en equipo.
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2.3 Elemento de estudio:

e Trabajo en equipo.

Definicion Conceptual:

“Pequefio numero de personas que con conocimientos y habilidades complementarias,
unen sus capacidades para lograr determinados objetivos y realizar actividades

orientadas hacia la consecucion de los mismos.” (Ander-Egg, 2001:13).

Definicion Operacional:

El trabajo en equipo se obtendrd mediante la aplicacion de un instrumento disefiado por
la autora de la presente investigacion, a un grupo de colaboradores de un Centro de
llamadas de la Ciudad Capital de Guatemala, del cual se determinara el nivel de
efectividad de las cualidades mas relevantes como jugadores de equipo, que son:
adaptable, colaborador, comprometido, comunicativo, competente, confiable,
disciplinado, valora a los demas, entusiasta, intencionado, consciente de su mision,
preparado, valora las relaciones, practica el mejoramiento personal, desinteresado,

orientado a la solucién y tenaz.

2.4 Alcances y limites

A través del trabajo de investigacién se establecieron las distintas cualidades que
deben poseer los colaboradores de un Centro de llamadas para poder ser un jugador

de equipo efectivo.

Con toda la informacion obtenida se realizé una evaluacion para determinar las
cualidades primordiales y tomarlas como parametro para poder mejorar el desempefio
de cada miembro del equipo y de esta manera podra convertirse en un jugador valioso

y efectivo.
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2.5 Aporte

La investigacion ayudara a crear un parametro con las cualidades primordiales que
deben poseer los colaboradores del Centro de llamadas para ser un jugador de equipo
efectivo y la creacion e implementacion de un instrumento que permita realizar dicho

estudio.

Para los colaboradores serd de gran utilidad ya que les permitirAd realizar una
autoevaluacion y a través de ella trabajar en el fortalecimiento de sus fortalezas y en la
mejora de sus debilidades para lograr convertirse en elementos efectivos y valiosos

dentro del equipo.

Para el centro de llamadas aportard un instrumento que les sera de utilidad en varios
aspectos: uno de ellos es usarlo como base para realizar una de las evaluaciones para
la seleccién de personal y otra sera para evaluar y descubrir en los colaboradores en
servicio las cualidades que poseen en base al parametro establecido y asi poder
implementar trabajos motivacionales y capacitaciones para fortalecer las cualidades
débiles y potenciar las fuertes. Logrando asi que cada uno de sus colaboradores se
conviertan en jugadores efectivos en el equipo y alcanzar todos juntos las metas

establecidas.
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lIl. METODO

3.1 Sujetos

El estudio se realizé con previa autorizacion del centro de llamadas, el cual pertenece a
una institucion financiera lider y sdlida, de capital guatemalteco, que ha construido una
cultura centrada en el cliente, para la cual busca desarrollar a sus colaboradores, que
son una parte esencial del mismo. Este se encuentra ubicado en la Ciudad Capital de
Guatemala, del cual se tomard en cuenta Unicamente el departamento de tarjetas de

crédito.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) se debe realizar una detallada
delimitacién de la poblacion general y asi obtener resultados efectivos, para lo cual
existen varias maneras para elegir la muestra, en esta investigacion se eligio el censo,
ya que este permite aplicar el instrumento a todos los colaboradores que conforman la

poblacion.

El centro de llamadas cuenta con 325 empleados operativos. Durante el proceso de
diagnéstico de las cualidades de jugadores de equipo, se aplicé el cuestionario a 64
colaboradores que conforman la totalidad del departamento de tarjetas de crédito,
representando el 19.7% de la poblacion general. Ellos son de ambos sexos siendo 34
mujeres y 30 hombres, comprendidos entre 18 y 28 afios de edad. De los
colaboradores 59 poseen un nivel de escolaridad universitario y 5 tienen una

escolaridad a nivel medio.

A continuacion se presenta el detalle de las personas sujetas al estudio.

Cuadro 1
Andlisis Porcentual de los sujetos segun Género

Género NUumero Porcentaje
Femenino 34 53.13%
Masculino 30 46.87%
Total 64 100 %
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Cuadro 2
Andlisis Porcentual de los sujetos seg_]ﬂn Edad
Edad Numero Porcentaje
18-21 34 53.13%
22-25 25 39.06%
26-30 5 7.81%
Total 64 100%
Cuadro 3
Andlisis Porcentual de los sujetos segun Escolaridad
Escolaridad Numero Porcentaje
Nivel medio 5 7.81%
Nivel Universitario 59 92.19%
Total 64 100%

3.2 Instrumento

Dentro de la investigacion, se utilizO como instrumento, un cuestionario disefiado por la
autora de la investigacion, en donde se pretendid determinar las cualidades mas
relevantes como jugadores de equipo de los colaboradores del departamento de
tarjetas de crédito del centro de llamadas, representado en diecisiete cualidades

propuestas por John Maxwell (2002).

e Adaptable: Debe ser flexible ante el cambio.

e Colaborador: Trabajar de manera unida traera buenos resultados.

e Comprometido: No podra triunfar si es indiferente.

e Comunicativo: Debe saber como transmitir la informacion a los demas.

e Competente: Tener las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para
poder apoyar al equipo.
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Confiable: Ser honesto para que los compafieros puedan identificarse con su
persona.

Disciplinado: Ser organizado y metodico en lo que se hace, para alcanzar el
éxito.

Valora a los demas: Creer en la capacidad de los otros.

Entusiasta: Actuar de manera positiva.

Intencionado: Estar enfocado en una meta.

Consciente de su mision: Ser constante en el cumplimiento de nuestras metas.
Preparado: Adelantarse a las adversidades.

Valora las relaciones: Debe de llevarse bien con sus compaferos para que
estos se le unan.

Practica el mejoramiento personal: Busque superarse, para que su equipo se
supere.

Desinteresado: No pierda de vista su objetivo y concéntrese en el.

Orientado a la solucion: Enfoque sus energias en encontrar resultados.

Tenaz: De todo lo que tiene para cumplir sus objetivos.

El instrumento esta conformado por cincuenta y un interrogantes, correspondiendo tres,

para cada una de las diecisiete cualidades. Para cada una de las cuales existen cuatro

posibles respuestas: (4) totalmente de acuerdo, (3) de acuerdo, (2) en desacuerdo y (1)

totalmente en desacuerdo.

Para los cuales existen cuatro parametros de interpretacion:

a. 51 a 89 puntos: No se siente parte del equipo, se le dificulta relacionarse y cooperar

con sus companieros, realiza las actividades de manera individual.

b. 90 a 128 puntos: Sabe que es parte del equipo, es capaz de integrarse y cooperar,

pero prefiere realizar el trabajo de forma personal cuando se puede.
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c. 129 a 167 puntos: Posee muchas de las cualidades para llegar a ser un excelente
jugador de equipo, pero continuamente le gusta mostrar sus dotes personales, por lo

gue debe seguir entrenando.

d. 168 en adelante puntos: Posee las cualidades necesarias, para ser un excelente
jugador de equipo, se siente parte del mismo, es colaborador con los demas y es

considerado como una persona de confianza, lo que afiade valor a su equipo.

En la calificacion de cada una de las 17 cualidades, el resultado minimo puede ser de 3
puntos y el resultado maximo de 12 puntos, de tal forma que se evaltan con base en

tres items:

a) 3-6 puntos: Bajo

b) 7-9 puntos: Medio

c) 10-12 puntos: Alto

3.3 Procedimiento

e Entrega del anteproyecto: Se entrego la recopilacién de todos los capitulos
realizados a lo largo de curso para su debida aprobacion por parte de la Facultad

de Humanidades.

e Validacién del instrumento: Se entregd el cuestionario a un grupo de expertos
para que pudieran revisarlo y dieran puntos de mejora sobre el mismo, para

poder mejorarlo.

e Trabajo de campo: Se procedié con la aplicacion del instrumento de la

investigacion, a los sujetos.
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e Tabulacién de datos: Se realiz6 la tabulacion de datos, de toda la informacion

recolectada luego de la aplicacion del instrumento.

e Presentacion y analisis de resultados: Con base en los resultados obtenidos
en la tabulacion de los instrumentos, se procedié a explicarlos de manera gréafica

y realizar un analisis cualitativo de los mismos.

e Discusion de resultados: Tomando en cuenta el andlisis de los resultados,
previamente realizado, se procedié a compararlos con las investigaciones de
otros autores y el marco tedrico de la investigacion para obtener las similitudes y

diferencias del mismo.

e Conclusiones y recomendaciones: Al momento de obtener los resultados de la
investigacion se realizaron una seria de conclusiones y recomendaciones

relevantes para la corporacion a la que pertenecen los sujetos evaluados.

e Propuesta: Se genera una propuesta para la corporacion como alternativa para
mejorar las debilidades encontradas y desarrollar las fortalezas.

e Informe final: Se presento el informe final de la investigacién a la Facultad de

Humanidades de la Universidad Rafael Landivar.

3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

La investigacion es de tipo descriptivo, porque unicamente utiliza la recoleccion de
informacion, con base en cierta medicibn numérica y analisis estadistico, lo cual permite
determinar de manera general los resultados y profundizar en los mismos. (Hernandez,

Fernandez y Baptista 2006).
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El disefio de investigacion es descriptivo, ya que tiene como objetivo principal,
determinar cierta informacion, hechos o sucesos en un grupo de personas. (Hernandez,

Fernandez y Baptista).

Los instrumentos mas utilizados en las investigaciones descriptivas, son la encuesta,
entrevista, cuestionarios y test. Asimismo, se utilizo como herramienta estadistica, la
tabulacion simple junto con graficas que presentan los resultados de una manera

concreta y clara.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos luego de la aplicacion del
cuestionario, el cual tuvo como objetivo obtener las cualidades mas relevantes como
jugadores de equipo, en un grupo de 64 colaboradores de un centro de llamadas de la
Ciudad Capital.

Inicia con la presentacion de las graficas generales de los resultados, posteriormente se
encuentran las graficas ordenadas por cada una de las 17 cualidades evaluadas y para
finalizar se muestran los resultados con base en diferentes caracteristicas

demograficas, con su debida descripcion.

Descripcién de la calificacion:
La calificacion total del cuestionario es igual a la suma vertical de cada una de las
respuestas por interrogante, otorgando como valor minimo 51 puntos, el cual puede

estar ubicado en cuatro distintos paradmetros de interpretacion:

a. 51 a 89 puntos: No se siente parte del equipo, se le dificulta relacionarse y cooperar

con sus compaferos, realiza las actividades de manera individual.

b. 90 a 128 puntos: Sabe que es parte del equipo, es capaz de integrarse y cooperar,

pero prefiere realizar el trabajo de forma personal cuando se puede.

c. 129 a 167 puntos: Posee muchas de las cualidades para llegar a ser un excelente
jugador de equipo, pero continuamente le gusta mostrar sus dotes personales, por lo

gue debe seguir entrenando.
d. 168 en adelante puntos: Posee las cualidades necesarias, para ser un excelente

jugador de equipo, se siente parte del mismo, es colaborador con los deméas y es

considerado como una persona de confianza, lo que afiade valor a su equipo.
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Dentro del cuestionario cada una de las 17 cualidades esta conformada por tres items,
por lo que en su calificacién, el resultado minimo puede ser de 3 puntos y el resultado

maximo de 12 puntos:

a) 3-6 puntos: Bajo

b) 7-9 puntos: Medio

c) 10-12 puntos: Alto

4.1 Analisis de los resultados propiamente dichos:
Gréfica No. 1: Resultados generales de la aplicacion del instrumento

35 1

30 -

25 1 ® 51 a 89 puntos

20 - H 90 a 128 puntos

15 A 129 a 167 puntos
M 168 en adelante

10 -

RESULTADOS

En la presente grafica se puede apreciar, que los 64 colaboradores del centro de
llamadas, luego de la aplicacion del test, obtuvieron resultados mayores a 129 puntos,
con lo que puede inferirse que la mitad de los colaboradores posee muchas de las
cualidades necesarias para llegar a ser un excelente jugador de equipo y la otra mitad

se ven a ellos mismos, como excelentes jugadores de equipo.
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Grafico No.2 Resultados generales agrupados por rangos
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De acuerdo a la grafica No. 2 se puede apreciar que como resultado de la aplicacion del test a los 64 colaboradores del
centro de llamadas, la cualidad mas relevante como jugadores de equipo es “confiable” con el 92.19% vy la cualidad
menos relevante, es “disciplinado” con el 17.19%, por lo que se puede determinar que existe mucha confianza entre el

grupo de colaboradores evaluados, sin embargo necesitan ser mas metddicos y organizados.
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Resultados por cualidad de jugador de equipo:
Gréafica No. 3Cualidad como jugador de equipo: Adaptable
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ADAPTABLE

En la presente grafica se puede observar que el rango bajo de calificaciébn no obtuvo
ningun punteo, el porcentaje mas alto se ubica con un 56.25% en el rango medio y el
rango alto obtuvo un 42,19%, lo que establece que en su mayoria son flexibles al

cambio.

Gréafica No. 4Cualidad como jugador de equipo: Colaborador
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COLABORADOR

Como se puede observa en la grafica No. 4 el porcentaje del rango bajo se ubica con
un 1,56%, seguido del 25,00% en el rango medio y para finalizar con un 73.44% en el
rango alto, lo que muestra que los colaboradores del centro de llamadas en su mayoria,

trabajan de manera unida para obtener buenos resultados.
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Gréafica No. 5Cualidad como jugador de equipo: Comprometido
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COMPROMETIDO

En la gréfica se puede observar que no existe porcentaje en el rango bajo,
posteriormente se encuentra un 29,69% en el rango medio y el mas alto se ubica con
un 70.31% en el rango alto, lo que indica que la mayor cantidad de colaboradores sabe

gue no podran triunfar si son indiferentes a su equipo de trabajo.

Gréafica No. 6Cualidad como jugador de equipo: Comunicativo
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COMUNICATIVO

En la presente grafica se puede observar que el porcentaje del rango bajo no posee
calificacion, seguido de un 20,31% en el rango medio y el rango alto tiene un total de
79.69%, lo que establece que en una cantidad mayor de colaboradores del centro de

llamadas, saben como transmitir informacion a los demas compafieros de trabajo.
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Gréafica No. 7Cualidad como jugador de equipo: Competente
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COMPETENTE

Como se puede observa en la grafica No. 7 no existe porcentaje de calificacion en el
rango bajo, en el rango medio hay 12,50% y el porcentaje maximo se ubica con un
87.50% en el rango alto, lo que muestra que en su mayoria los colaboradores, poseen
las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para poder apoyar al equipo.

Grafica No. 8Cualidad como jugador de equipo: Confiable
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CONFIABLE

En la grafica se puede observar no hay calificacién en el rango bajo, en el rango medio
un 7,81% y en el rango alto un 92.19%, lo que indica que la mayoria de los

colaboradores son honestos y por lo tanto pueden identificarse facilmente entre ellos.
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Grafica No. 9Cualidad como jugador de equipo: Disciplinado
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DISCIPLINADO

En la presente grafica se puede observar que el porcentaje mas bajo tiene un total de
17,19%, el medio de 18,75% ubicado en el rango alto y el porcentaje mas alto con un
64.06% en el rango medio, lo que establece que los colaboradores del centro de
llamadas en su mayoria son disciplinados pero necesitan ser mas metddicos y

organizados para poder alcanzar el éxito del equipo.

Gréafica No. 10Cualidad como jugador de equipo: Valora a los demas
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VALORA A LOS DEMAS

Como se puede observa en la grafica No. 10 el porcentaje minimo se ubica en el rango
bajo con un total de 3,13% seguido del 23,44% en el rango medio y el mayor porcentaje
se ubica con un 73.44% en el rango alto, lo que muestra que en su mayoria creen en la

capacidad que tienen sus demas comparieros,
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Gréafica No. 11Cualidad como jugador de equipo: Entusiasta
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ENTUSIASTA

En la grafica se puede observar que el rango bajo no posee resultados, el rango medio
de 20,31% y el porcentaje mas alto se ubica con un 79.69% en el rango alto, lo que
indica que la mayoria de los colaboradores actian de manera positiva en todas sus

actividades.

Gréafica No. 12Cualidad como jugador de equipo: Intencionado
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INTENCIONADO

En la presente grafica se puede observar que no existe porcentaje en el rango bajo,
seguido del 28,13% en el rango medio y para finalizar el porcentaje maximo se ubica
con un 71.88% en el rango alto, lo que establece que una mayor cantidad de

colaboradores, se encuentran enfocados en la misma meta.
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Gréfica No. 13Cualidad como jugador de equipo: Consciente de su misién
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Como se puede observa en la gréfica No. 13 el rango bajo no obtuvo resultados, el

rango medio un 35,94% y el porcentaje mas alto se ubica con un 64.06% en el rango

alto, lo que muestra que en su mayoria los colaboradores del centro de llamadas son

constantes en el cumplimiento de sus metas.

Gréafica No. 14Cualidad como jugador de equipo: Preparado
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PREPARADO
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En la grafica se puede observar que no existe porcentaje en el rango bajo, el medio de

46,88% vy el alto de 53.13%, lo que indica que la mayoria de los colaboradores son

capaces de adelantarse a las adversidades que se les presenten.
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Gréfica No. 15Cualidad como jugador de equipo: Valora las relaciones
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VALORA LAS RELACIONES

En la presente grafica se puede observar que no hay porcentaje en el rango bajo,
seguido del 45,31% en el rango medio y el porcentaje maximo, se ubica con un 54.69%
en el rango alto, lo que establece que en su mayoria saben llevarse bien con sus

comparieros de trabajo y esto hace que sean un grupo muy unido.

Grafica No. 16Cualidad como jugador de equipo: Practica el mejoramiento

personal
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PRACTICA EL MEJORAMIENTO PERSONAL

Como se puede observa en la grafica No. 16 el porcentaje mas bajo es de 1,56% el
medio de 42,19% ubicado en el rango alto y el porcentaje mayor se ubica con un
56.25% en el rango medio, lo que muestra que una cantidad mas grande de los

colaboradores del centro de llamadas buscan superarse para que el equipo se supere.
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Gréafica No. 17Cualidad como jugador de equipo: Desinteresado
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En la grafica se puede observar que el porcentaje mas bajo es de 9,38%, el medio de
17,19% vy el alto se ubica con un 73.44% en el rango medio, lo que indica que una

mayor cantidad de colaboradores no pierden de vista su objetivo y se centran en el.

Gréafica No. 18Cualidad como jugador de equipo: Orientado a la solucién
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En la presente gréafica se puede observar que no existe porcentaje en el rango bajo,
seguido del 31,25% en el rango medio y el porcentaje maximo se ubica con un 68.75%
en el rango alto, lo que establece que los colaboradores en su mayoria enfocan sus

energias en encontrar resultados.
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Grafica No. 19Cualidad como jugador de equipo: Tenaz
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Como se puede observa en la grafica No. 19 el no hay resultados en el rango bajo, el

medio de 39,06% y el alto se ubica con un 60.94% en el rango medio, lo que muestra

gue en su mayoria los colaboradores del centro de llamadas, dan todo lo que tienen

para cumplir con sus objetivos.
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Resultados por cualidad de jugador de equipo en base a diferentes caracteristicas

demograficas:

Gréafica No. 20 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

en el sexo femenino:
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En la grafica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un 91,17% en
las cualidades “competente” y “confiable”, por lo que se puede determinar que poseen
las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para trabajar en equipo y
adicional a esto existe confianza en el mismo. Y el porcentaje mas bajo se ubica con el
23,53% en la cualidad “disciplinado” lo que indica que necesitan ser mas ordenados y

sistematicos en su comportamiento.
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Gréfica No. 21 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

en el sexo masculino:
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En la presente gréfica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un
93,33% en la cualidad “confiable”, lo que indica que existe confianza en el equipo de
trabajo y el porcentaje méas bajo se ubica con el 13,33% en la cualidad “desinteresado”
lo que nos muestra, que tienen que poner atencién en no perder de vista su objetivo y

deben centrarse en el.
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Gréfica No. 22 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

en turno matutino:
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Como se puede observa en la grafica No. 22 el porcentaje mas alto se ubica con un
95,12% en la cualidad “confiable”, por lo que se puede determinar que existe confianza
en el equipo y el porcentaje mas bajo se ubica con el 19,51% en la cualidad

“disciplinado” lo que indica que necesitan ser mas ordenados y sistematicos en su

comportamiento.
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Gréfica No. 23 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

en turno vespertino:
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En la grafica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un 95,65% en
la cualidad “competente”, por lo que se puede determinar que poseen las habilidades,
conocimientos y actitudes necesarias para trabajar en conjunto y el porcentaje mas bajo
se ubica con el 13,04% en la cualidad “desinteresado”, lo cual indica que deben poner

mas atencién en no perder de vista su objetivo y centrarse en el.
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Gréfica No. 24 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo
por titulo a nivel medio de bachillerato en ciencias y letras:
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En la presente grafica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un
87,50% en la cualidad “confiable”, por lo que se puede determinar que existe confianza
en el equipo y el porcentaje mas bajo se ubica con el 15,63% en la cualidad

“disciplinado” lo que indica que necesitan ser mas ordenados y sistematicos en su

comportamiento.
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Gréfica No. 25 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

por titulo a nivel medio de bachillerato en computacion:
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Como se puede observa en la gréafica No. 25 el porcentaje mas alto se ubica con un 100%
en las cualidades “comunicativo” y “valora a los demés”, por lo que se puede determinar
gue los colaboradores saben como transmitir la informacién y creen en las capacidades
de los deméas y el porcentaje mas bajo se ubica con el 23.08% en la cualidad

“disciplinado” lo que indica que necesitan ser mas ordenados y sistematicos en su

comportamiento.
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Gréfica No. 26 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

por titulo a nivel medio de perito contador:
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En la gréfica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un 100% en
las cualidades “competente” y “confiable”, por lo que se puede determinar que poseen
las habilidades, conocimientos, actitudes necesarias para trabajar en conjunto y
adicional a esto, existe confianza en el mismo y el porcentaje mas bajo se ubica con el
33,33% en la cualidad “disciplinado”y “desinteresado”,lo que indica que necesitan ser
mas ordenados, sistematicos en su comportamiento y poner mas atencion en no perder

de vista su objetivo, centrandose en el.
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Gréfica No. 27 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

por titulo a nivel medio de secretariado:
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En la presente gréfica se puede observar que el porcentaje mas alto, se ubica con un
100% en las cualidades: “colaborador”’, “competente”, “confiable”, “intencionado” y
“‘consciente de su misién”, por lo que se puede determinar que saben trabajar de
manera unida para alcanzar sus resultados, poseen las habilidades, conocimientos y
actitudes necesarias para trabajar en conjunto, adicional a esto, existe confianza en el
equipo, realizan todas sus actividades de manera positiva y son constantes en el
cumplimiento de sus metas y el porcentaje mas bajo se ubica con el 20% en la cualidad
“disciplinado”,lo que indica que necesitan ser mas ordenados, sistematicos en su

comportamiento.
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Gréfica No. 28 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

por titulo a nivel medio de magisterio:
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Como se puede observa en la grafica No. 28 el porcentaje mas alto se ubica con un 100%
en las cualidades: “competente”, “confiable”, “valora a los demas” y “consciente de su
mision”, lo que muestra que poseen las habilidades, conocimientos y actitudes
necesarias para trabajar en conjunto, también existe confianza en el mismo, creen en
las capacidad de los demas y son constantes en el cumplimiento de sus metas y el
porcentaje mas bajo se ubica con el 20% en la cualidad “adaptable”, lo que nos indica

que tienden a resistirse a los cambios que puedan presentarseles.
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Gréfica No. 29 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

por titulo a nivel medio en otras carreras:
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En la gréfica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un 100% en
las cualidades:“comprometido”, “comunicativo”, “competente”, “confiable”, “entusiasta”,
“intencionado”, “consciente de su mision” y “orientado a la solucién” por lo que se puede

determinar que poseen muchas de las cualidades para llegar a ser excelentes

jugadores de equipo, pero deben seguir entrenando.
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Gréfica No. 30 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo
por estudiantes de carrera de ingenieria (ingenieria civil, mecéanica, industrial, en

sistemas, comercial):

100,00% N: 10
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
m Alto
0,00% H Medio
¥ ¥ 0 0O W W 0 Y ® O € 0 Vv w O < N
= O - = T R o © . ©
el S 2 - T T o T c T 0 i
mgzugmmEﬁm'mggomug H Bajo
2 2 0 8 o5 = £ o0 5 £ = 2 a6 9 S
2 56 g &£ 37T 59 E 3BT 5 L5
c o :
s 5 2 35 g83 83z g e 2n
< 5 9 € g - 2 - W g 5 a = g £ @
- O g g © © o g o € T N 8 € ¢ o
. . - - - — 2]
N O . ~ 5 - 9 © = D _8
. < = - £ B S n ®©
™ > g = S 4 £
5 2 > 2 2
C . Q f
8 o E ©
o s =
Q
2
(8]
©
—
o
<
i

En la presente grafica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un
100% en las cualidades “competente” y “confiable”, por lo que se puede determinar que
poseen las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para trabajar en conjunto
y adicional a esto, existe confianza en el equipo y el porcentaje mas bajo se ubica con
el 10% en la cualidad “disciplinado”, lo que indica que necesitan ser mas ordenados,

sistematicos en su comportamiento.
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Gréfica No. 31 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo
por carreras humanisticas (psicologia industrial, clinicay ciencias de la

comunicacion):
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Como se puede observa en la grafica No. 31 el porcentaje mas alto se ubica con un
84,62% en las cualidades “competente” y “confiable”, por lo que se puede determinar
que poseen las habilidades, conocimientos, actitudes necesarias para trabajar en
conjunto y adicional a esto, existe confianza en el mismo y el porcentaje mas bajo se
ubica con el 15,38% en las cualidad “disciplinado”y “desinteresado”,lo que indica que
necesitan ser mas ordenados, sistematicos en su comportamiento y poner mas

atencion en no perder de vista su objetivo, centrandose en el.
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Gréfica No. 32 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo
por carreras con orientacion econdmica (administracion de empresas,

mercadotecnia y publicidad, auditoria y economia):
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En la presente gréfica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un
93,34% en la cualidad “confiable”, por lo que se puede determinar que existe confianza
en el mismo y el porcentaje mas bajo se ubica con el 23,33% en la cualidad
“disciplinado”,lo que indica que necesitan ser mas ordenados, sistematicos en su

comportamiento.
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Gréfica No. 33 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo
por estudiantes de otras carreras (no significativas por el numero de sujetos:

comercio internacional, disefio industrial, comunicacion y disefio):
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Como se puede observa en la gréafica No. 33 el porcentaje mas alto se ubica con un 100%
en las cualidad “colaborador”, por lo que se puede determinar que trabajan de manera
unida para obtener buenos resultados y el porcentaje mas bajo se ubica con el 16,67%
en la cualidad “desinteresado”,lo que indica que deben poner mas atencion en no

perder de vista su objetivo, centrandose en él.
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Gréfica No. 34 Cualidad mas relevante y menos relevante como jugador de equipo

en los colaboradores que no estudian ninguna carrera universitaria:
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En la grafica se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica con un 100% en la

cualidad confiable, por lo que se puede determinar que existe confianza en el equipo de

trabajo y el porcentaje mas bajo se ubica con el 20% en la cualidad disciplinado, lo que

indica que necesitan ser mas ordenados y sistematicos en su comportamiento.
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4.2 Andlisis cualitativo de los resultados:

En la presente investigacion, se obtuvo como resultado general que todos los
colaboradores alcanzaron resultados mayores a 129 puntos, lo que determina que en
su mayoria se ven como excelentes jugadores de equipo o poseen las cualidades
necesarias para llegar a serlo: se sienten parte del mismo y estdn dispuestos a
colaborar con los demas; esto no solo traera beneficios personales y grupales, sino
también a la corporacion financiera a la que pertenecen, ya que si existe un buen
trabajo en equipo, mejorara el ambiente, las relaciones, la comunicacion y aumentara el
compromiso que exista entre sus colaboradores, elevando de esta manera la

productividad de los mismos.

La cualidad més relevante como jugadores de equipo que poseen los colaboradores del
centro de llamadas, es la de “confiable” y esto determina que son considerados como
personas de confianza, lo cual facilita el desarrollo de buenas relaciones con los demas
compafieros de trabajo, es la base de la comprensién, el respeto y la ayuda mutua para
crecer y madurar de forma personal. Permite convertir las amenazas en oportunidades,
resolver dificultades de una excelente manera y lograr un alto desempefio, lo que afiade

valor al equipo y a la corporacion.

Y la cualidad menos relevante es la de “disciplinado”, por lo que deben buscar ser mas
organizados y metodicos frente a sus actividades laborales, ya que esta cualidad es un
requisito muy importante para mantener el control del grupo, y ademas ayudara a
fomentar en estos el ejercicio de autocontrol que puede llegar a generarse en los
colaboradores, indicandoles qué se espera de ellos y qué criterios y politicas deben
seguir en sus labores, pero también por medio de reconocimientos cuando se cumplan

las normas y expectativas establecidas.

En cada una de las 17 cualidades evaluadas, existen buenos resultados,
posicionandose en su mayoria Unicamente en el rango medio y alto, lo que muestra que
existen excelentes jugadores de equipo dentro del grupo de colaboradores del centro

de llamadas, lo cual traerd consecuencias positivas para cada colaborador, para el
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grupo en general y para la corporacion financiera a la que pertenecen, ya que por
medio de la clara identificacion de las cualidades mas relevantes se podrd continuar
desarrollandolas y explotandolas hasta su maximo potencial. Y a las cualidades menos
relevantes detectadas se buscara fortalecerlas y convertirlas en oportunidades, por
medio de capacitaciones, cursos, convivencias de grupo, entre otros y poder hacer de
cada uno de los colaboradores, jugadores efectivos de su equipo.

Con relacion a los resultados por cualidad de jugador de equipo, con base en diferentes
caracteristicas demograficas, en ambos géneros se puede observar que poseen como
cualidad mas relevante la de “confiable”. Pero también existen diferencias significativas,
ya que la cualidad “competente” en el sexo femenino se encuentra posicionada como
cualidad relevante, y las colaboradoras poseen como cualidad menos relevante, la de
“disciplinado”, esto muestra que a pesar que tener los conocimientos y las actitudes
indispensables para ser excelente jugadoras de equipo tienen que continuar
entrenandose y lograr ser mas organizadas y metddicas en sus actividades. Y a
diferencia de ellas los colaboradores poseen como cualidad menos relevante
“desinteresado”, por lo tanto necesitan fortalecer el prestar atencion para no perder de

vista sus objetivos.

Segun el turno de labores se destaca que el turno matutino cuenta con colaboradores
confiables pero necesitan mejorar la cualidad de “disciplinado”, mientras que el turno
vespertino su cualidad mas relevante es “competente” y la que se ubicé en el rango
mas bajo “desinteresado”, posiblemente el turno de labores y las actividades que

realizan durante la otra parte del dia pueda influir en sus cualidades.

Segun los estudios a nivel medio se obtuvieron como cualidades mas relevantes en
bachillerato en ciencias y letras “confiable”, bachillerato en computacién “comunicativo”,
perito contador “competente” y “confiable”, secretariado “colaborador”, “competente”,
‘confiable” e “intencionado”, en magisterio “competente” y “confiable” y en otras
carreras “comprometido”, “comunicativo”, “confiable” y “entusiasta” y la cualidad

“disciplinado”, “desinteresado” y “adaptable” fueron las menos relevantes, por lo que se
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determina que estas necesitan controlarse para poder convertirlas en fortalezas y poder

llegar a ser excelentes jugadores de equipo.

Para finalizar, segun los estudios universitarios, por parte de los estudiantes de la
carrera de ingenieria, humanisticas y con orientacion economica las cualidades mas
relevantes son “competente” y “confiable”, y otras carreras reflejan la cualidad
“colaborador” y “confiable” con los mejores punteos y los colaboradores sin estudios
universitarios poseen la cualidad “confiable” como mas relevante, lo que determina que
estas cualidades deben desarrollarse todavia mas de lo que se encuentran actualmente
para poder convertirse en una fortaleza completamente para el equipo y al contrario de
las menos relevantes que son “disciplinado” y “desinteresado” para todas las facultades,

buscar la manera de convertirlas en oportunidades de mejora para el grupo.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Esta investigacion tuvo como objetivo establecer las cualidades mas relevantes como
jugadores de equipo en un grupo de colaboradores de un centro de llamadas de la

Ciudad Capital de Guatemala en turnos matutino y vespertino.

Para tal objetivo, fue preciso realizar la comparacion de las diferencias y similitudes de
los resultados obtenidos en la investigacion, con los de las investigaciones y estudios

realizados por otros autores en épocas anteriores.

Maxwell (2002) definié un equipo como algo mas que un simple grupo de personas con
algo en comun, ya que debe tener un objetivo principal bien establecido, el cual sera
alcanzado con cooperacién, comunicacion y compromiso en el trabajo de cada uno de

sus miembros.

Por su parte, Robbins (2004) indic6é que un equipo de trabajo es un grupo de individuos
gue unen sus esfuerzos para obtener un resultado mas satisfactorio que la suma de las

contribuciones individuales.

En la investigacion se obtuvo como resultado general que todos los colaboradores se
ven como excelentes jugadores de equipo o poseen las cualidades necesarias para

llegar a serlo, se sienten parte del mismo y estan dispuestos a colaborar con los demas.

Lo mencionado también lo comparte Garcia (2011), quien realizdé una tesis que tuvo
como objetivo identificar los tipos de trabajo en equipo utilizados en personal de
enfermeria, y concluyé que el personal trabaja coordinadamente, respetan roles vy
funciones, lo que enmarca entre los grupos que llenan varios criterios de trabajo, que

los puede ubicar como grupos que trabajan en equipo.

Asimismo, Barrios, Castillo Fajardo, Rojas y Nova (2004), realizaron un proyecto de
investigacion de tipo cualitativo descriptivo, el cual tuvo como objetivo caracterizar las

acciones realizadas por el docente en el aula cuando busca que sus estudiantes
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trabajen en equipo, y determind que los resultados reflejaron que la mayoria de ellos
decide que sus estudiantes trabajen en equipo para fomentar las relaciones con otros,

compartir opiniones, puntos de vista e inquietudes.

De la misma manera, Espinosa (2002) realiz6 una investigacion con el objetivo de
mostrar algunas de las practicas metodoldgicas reportadas por varios profesores sobre
el tema de trabajo en equipo dentro del aula, y en los resultados obtenidos, mas de un
60% de los encuestados manifestaron que la forma de organizar el aula que utilizan con

mayor frecuencia es el trabajo en grupos con la asistencia respectiva.

Asimismo, en el centro de llamadas los colaboradores estan orientados a realizar todas
sus actividades en equipo, compartiendo opiniones, ideas y conocimientos, lo que les

permite alcanzar juntos todas las metas que se les asignen.

Finalmente, Ardila y Gomez (2004) realizaron una investigacion descriptiva, la cual tuvo
como objetivo establecer el concepto de trabajo en equipo segun diversos autores y
confrontarlo con el que poseen los directivos de diferentes empresas, para corroborar si
existe similitud, y se obtuvo como resultado que una minima parte lo estdn cumpliendo
con seguridad y los demas creen estar aplicandolo de acuerdo a su conveniencia o0 su
entender, por lo que se concluye que el trabajo en equipo bien aplicado constituye una
excelente herramienta estratégica para la direccion de empresas que permite lograr sus
objetivos a través de la integracién y motivacién de sus colaboradores; sin embargo hay

empresas que han fracasado con su aplicacion.

Por lo que se destaca que varios autores obtuvieron resultados similares, porque sus
sujetos poseen cualidades importantes del trabajo en equipo y también lo practican, lo
que influye positivamente en la productividad de los colaboradores.

Como resultado de la aplicacion del cuestionario, la cualidad mas relevante como
jugador de equipo es la de “confiable”, lo que determina que se consideran como

personas de confianza en el grupo de trabajo, lo cual facilitara las relaciones y mejorara
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los resultados. Y la cualidad menos relevante es la de “disciplinado”, lo que determina
que se debe buscar un plan de accion para que los colaboradores sean mas

organizados y metadicos.

Asimismo, en el estudio de Morales (2010)se investigaron los principios que debe
poseer cada colaborador para poder aplicar efectivamente el trabajo en equipo, y
determind que estos son: la comunicacion, la colaboracion, el compafierismo y el
cumplimiento de funciones, por lo que si se trabaja en equipo, se contribuira a un

mejoramiento continuo, a través del cual se eleva el nivel de productividad.

De igual manera en la presente investigacion se determind el nivel de las diecisiete
cualidades que debe poseer un colaborador para llegar a ser un buen jugador de
equipo segun Maxwell (2002), las cuales son: adaptable, colaborador, comprometido,
comunicativo, competente, confiable, disciplinado, valora a los demas, entusiasta,
intencionado, consciente de su mision, preparado, valora las relaciones, practica el

mejoramiento personal, desinteresado, orientado a la solucion y tenaz.

Lo mencionado también lo comparte Robbins (2004), ya que indica que para poder
formar parte activa de un equipo se deben poseer las siguientes cualidades:
relacionarse con los demas, transmitir informacién de una manera clara y concisa, ser
tolerantes ante las oposiciones, saber como resolver conflictos con los demas y dejar

por un lado las metas personales y convertirlas en grupales.

Finalmente, Dubrin (2000) indica ocho elementos que deben destacarse en los
colaboradores para que estos puedan ser buenos jugadores de equipo y estos son:
compartir conocimientos, asumir de la responsabilidad de los problemas, estar
dispuesto a comprometerse con las metas del equipo, ser capaz de ver el panorama
completo, estar dispuesto a hacer preguntas dificiles, intentar cosas nuevas, confiar en

los miembros del equipo y compartir el crédito.
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En el cuestionario aplicado se evaluaron 17 cualidades y la mayoria de los resultados
se situaron en el rango alto de calificacion, lo que determina que dentro del grupo de
colaboradores del centro de llamadas, existen excelentes jugadores de equipo, lo cual
traera beneficios positivos para el area y para la corporacion financiera en general. Pero
deben buscar desarrollar las cualidades con resultados méas bajos, por medio de
talleres, convivencias o capacitaciones sobre el tema, para lograr que estas se

conviertan en fortalezas.

De igual manera, Garcia (2011), en su investigacion para identificar los tipos de trabajo
en equipo utilizados en personal de enfermeria, determiné que si trabajan en equipo,
pero recomienda fortalecer el mismo a través de la divulgacién de los resultados de la
investigacion, para que conozcan sobre los tipos de trabajo en equipo que se utilizan y
de esta manera motivar al personal de enfermeria, sobre la necesidad de trabajar en

equipo y buscar los mecanismos que permitan una mejora continua.

Lo mencionado se complementa con el estudio realizado por Morales (2010), quien
concluye que el trabajo en equipo si eleva la productividad de cada colaborador, ya que
si los empleados laboran conjuntamente esta aumenta, pero se recomienda no olvidar
ensefiar como trabajar en equipo, mostrando las bases tedricas para que se comience

a poner en practica en sus labores diarias.

Los resultados de la investigacion fueron analizados con base en diferentes
caracteristicas demograficas como sexo (femenino y masculino), y se determiné que
comparten la cualidad “confiable” como mas relevante y ademas en el lado femenino
poseen la de “competente” y la menos relevante para las mujeres es “disciplinado” y

para los hombres “desinteresado”.

Segun el turno de labores (matutino y vespertino), se determind que las cualidades mas
altas y mas bajas son totalmente diferentes entre los turnos de labores, confirmando
que las actividades que realizan en la otra parte del tiempo pueden propiciar tal

resultado.
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Con base en estudios medios (bachillerato en ciencias y letras, secretariado, entre
otros) si obtuvieron resultados similares pero en su mayoria las cualidades obtenidas
fueron diferentes, lo que indica que sus intereses son diferentes y por lo tanto

repercuten en sus resultados.

Finalizando en la caracteristica de carreras universitarias (ingenieria, humanisticas,
etc.), en la que los resultados reflejan resultados similares pero también diferencias

significativas segun el enfoque de sus estudios.

Con base en los resultados de la investigacion y las referencias nacionales e
internacionales anteriormente comparadas, se concluye que el trabajo en equipo es una
herramienta muy importante a nivel mundial, utilizada en cualquier ambito de la vida, ya
sea personal, estudiantii o laboral, para lograr excelentes resultados y un mejor

desempeiio.
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VI. CONCLUSIONES

A continuacién se presentan las conclusiones, resultado de la investigacion sobre las
cualidades mas sobresalientes como jugadores de equipo, de un grupo de

colaboradores de un centro de llamas de la Ciudad Capital.

e Se determind que la mayoria de los colaboradores del centro de llamadas se ven
como buenos jugadores de equipo.

e La cualidad mas relevante como jugadores de equipo resultado de la aplicacién
del cuestionario, es “confiable”, mientras que la cualidad menos relevante es

“disciplinado”.

e Se logro identificar que la cualidad mas relevante en el segmento de sexo
femenino es “confiable” y la menos relevante “disciplinado”™ Y en el sexo
masculino, la cualidad mas relevante como jugador de equipo es “confiable” y la

menos relevante es la de “desinteresado”.

e Se establecid con relacién al turno matutino, que la cualidad mas relevante es
“confiable” y la menos relevante “disciplinado”, a diferencia del turno vespertino
gque obtuvo como cualidad relevante la de “competente” y la menos relevante la

de “desinteresado”.

e Se determin6 que los colaboradores con estudios a nivel medio de bachillerato
en ciencias y letras poseen como cualidad mas relevante “confiable” y menos
relevante la de “disciplinado”, mientras que los que tienen estudios de
bachillerato en computacion obtuvieron dos cualidades relevantes,
‘comunicativo” y “valora a los demas” y la cualidad menos relevante en ellos es

la de “disciplinado”.

e Las cualidades mas relevante en cuanto a los colaboradores que sustentan el

titulo a nivel medio de perito contador son “competente” y “confiable” y las menos
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relevantes “disciplinado” y “desinteresado”, por el contrario las de los
estudiantes de secretariado fueron, “colaborador”, “competente”, “confiable”,
“‘intencionado” y “consciente de su misién” y la cualidad mas baja es la de

“disciplinado”.

Se logré identificar que los colaboradores con estudios a nivel medio en
magisterio tienen como cualidades mas relevantes “competente”, “confiable”,
“valora a los demas” y “consciente de su misidon” y la menos relevante de sus
cualidades es la de “adaptable”. En otras carreras que no fueron especificadas
en cambio se puede observar que el porcentaje mas alto se ubica en las
cualidades:“comprometido”, “comunicativo”, ‘competente”, “confiable”,
“entusiasta”, “intencionado”, “consciente de su misién” y “orientado a la solucion”
por lo que se determina que poseen muchas de las cualidades para llegar a ser

excelentes jugadores de equipo, pero deben seguir entrenando.

Se establecio que las cualidades mas relevantes de los sujetos que estudian en
la facultad de ingenieria son “competente” y “confiable”, y la cualidad de
“disciplinado” es la menos relevante. Al mismo tiempo los que pertenecen a la
facultad de humanidades obtuvieron las cualidades “competente” y “confiable”,

como las mas relevantes y las menos relevantes “disciplinado” y “desinteresado”.

La cualidad “confiable” es la mas relevante en los sujetos que pertenecen a la
facultad de econdmicas y la menos relevante “disciplinado”. Mientras que los que
estudian en la facultad de ciencias politicas y sociales las cualidades mas
relevantes son “colaborador’, “comunicativo”, “competente”, “confiable”,
“disciplinado”, “valora a los demas”, “entusiasta”, “consciente de su mision”,
“practica el mejoramiento personal” y no hay ninguna cualidad baja. De la misma
manera en los estudiantes de la facultad de arquitectura, las cualidades
“colaborador” y “confiable”, son las mas relevantes y “desinteresado” la menos

relevante.
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e Se determind en los resultados de las personas que no estudian ninguna carrera
universitaria que la cualidad mas relevante es “confiable” y la menos relevante

“disciplinado”.
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VIl. RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan una serie de importantes recomendaciones para la

corporacion financiera, producto de la evaluacion efectuada a sus colaboradores, con el

objetivo que las apliquen y consigan que los mismos se conviertan en excelentes

jugadores de equipo y asi logren mejores resultados.

Se recomienda en primer lugar, proporcionar informacion teérica por medio de
presentaciones o capacitaciones virtuales, sobre el trabajo en equipo y como
éste repercute en los resultados grupales dependiendo si es positivo o negativo,
para que de esta manera comiencen a practicarlo dentro de sus labores diarias
en el centro de llamadas y con base en sus resultados, este pueda premiarse a

través de reconocimientos y se vea reflejado en el ambiente laboral.

La corporacion financiera debe optar por incluir en sus reuniones semanales y
mensuales, talleres o actividades vivenciales de trabajo en equipo, con el fin de
fortalecer de manera préactica las cualidades mas relevantes y convertir las
menos relevantes en oportunidades, para que de esta manera se contribuya a la

mejora de los resultados del grupo.

Tomando en cuenta que la cualidad mas relevante como jugador de equipo fue
“confiable”, esta debe aprovecharse, asignando tareas individuales de mayor
importancia y responsabilidad o incluyendo a los agentes en actividades extras
donde puedan desarrollar al maximo dicha cualidad y esto pueda favorecer al

equipo.

Es aconsejable que con relacion a la cualidad menos relevante que fue la de
“disciplinado”, los jefes inmediatos, jefe de unidad y las personas de control de
calidad encargadas del personal, puedan elaborar un manual de deberes y
derechos para los colaboradores, con el fin de mejorar el rendimiento individual,

favorecer las relaciones interpersonales y alcanzar exitosamente los objetivos.
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Evaluar si se pueden programar dos recesos durante las cinco horas de trabajo,
gue pueden permitir que los agentes liberen su estrés y tengan mayor atencion y

mejor calidad de trabajo.

Practicar autoevaluaciones de conducta periédicamente, invitando a los agentes

a gque ellos mismos propongan las condiciones para fortalecer sus debilidades.

Para finalizar se recomienda realizar un diagndstico o evaluacion de manera
anual, por parte del departamento de recursos humanos, sobre el trabajo en
equipo, para confirmar que las cualidades mas relevantes encontradas en el
estudio se hayan desarrollado en su maximo potencial y las menos relevante se

hayan convertido en fortalezas y oportunidades en el equipo de trabajo.
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ANEXO 1

Ficha Técnica

e Nombre: Cuestionario sobre las cualidades esenciales de un jugador de equipo.

e Autor: Adriana Maria Vasquez Enriquez.

e Objetivo: Determinar las cualidades mas relevantes como jugadores de equipo
de los colaboradores del departamento de tarjetas de crédito del centro de
llamadas, representado en diecisiete cualidades propuestas por John Maxwell
(2002).

e Qué mide: El nivel de las cualidades més relevantes como jugadores de equipo.

e Reactivos: Esta conformado por cincuenta y un interrogantes, correspondiendo

tres, para cada una de las diecisiete cualidades.

e Forma de aplicacion: Autoaplicacion

Puntuacion del cuestionario: Para cada reactivo existen cuatro posibles respuestas: (4)
totalmente de acuerdo, (3) de acuerdo, (2) en desacuerdo y (1) totalmente en

desacuerdo.



Para los cuales existen cuatro parametros de interpretacion:

a. 51 a 89 puntos: No se siente parte del equipo, se le dificulta relacionarse y cooperar

con sus compaferos, realiza las actividades de manera individual.

b. 90 a 128 puntos: Sabe que es parte del equipo, es capaz de integrarse y cooperar,

pero prefiere realizar el trabajo de forma personal cuando se puede.

c. 129 a 167 puntos: Posee muchas de las cualidades para llegar a ser un excelente
jugador de equipo, pero continuamente le gusta mostrar sus dotes personales, por lo

gue debe seguir entrenando.

d. 168 en adelante puntos: Posee las cualidades necesarias, para ser un excelente
jugador de equipo, se siente parte del mismo, es colaborador con los demas y es

considerado como una persona de confianza, lo que afiade valor a su equipo.

En la calificacion de cada una de las 17 cualidades, el resultado minimo puede ser de 3
puntos y el resultado maximo de 12 puntos, de tal forma que se evallan en base a tres

items:

d) 3-6 puntos: Bajo

e) 7-9 puntos: Medio

f) 10-12 puntos: Alto



ANEXO 2
CUESTIONARIO

Sexo: F - M Horario: Matutino - Vespertino Puesto de trabajo:

Titulo a nivel medio: Bachillerato en Ciencias y Letras - Bachillerato en Computaciéon - Magisterio

Secretariado -Perito Contador Carrera Universitaria:

CUALIDADES RELEVANTES COMO JUGADORES DE EQUIPO
Instrucciones:
Para cada uno de los siguientes planteamientos, se sugieren cuatro respuestas, coloque en el espacio de
punteo, el nimero que corresponde a la respuesta que considere mas acertada. Responda a todos los

planteamientos con sinceridad.

A. Totalmente de acuerdo 4
B De acuerdo 3
C. En desacuerdo 2
D Totalmente en desacuerdo 1
No Interrogante Punteo

1. | Me encuentro dispuesto a trabajar en equipo, con personas que no conozco.

2. | Siempre brindo mi apoyo y colaboracion a los compafieros de equipo, aun cuando sean
personas que no me simpatizan totalmente.

3. | Soy una persona que valora la lealtad y contintdo con mis actividades hasta terminarlas.

4. | Estoy siempre comunicado con mis compafieros.

5. | Realizo bien todas mis actividades, perseverando y dando lo mejor de mi.

6. | Considero que soy una persona confiable, para mis compafieros.

7. | Prefiero permanecer en mi zona comoda, antes de aceptar nuevos retos.

8. | Me es facil reconocer los meritos y logros de mis compaiieros de equipo.




9. | Me considero una persona entusiasta, lo cual tiene un efecto positivo sobre mis
compafieros.

10. | Cuando inicia mi dia de trabajo, siempre tengo un plan y un propdsito para cada cosa.

11. | Mis compafieros y yo tenemos en mente los objetivos de nuestro departamento y
realizamos nuestras actividades enfocados a los mismos.

12. | Acostumbro a desentenderme de los asuntos e ignorarlos hasta que llegue el momento
de actuar.

13. | Dedico mucho tiempo y energia a establecer relaciones solidas con mis companieros de
equipo.

14. | Me esfuerzo por ser superior a los demas.

15. | Considero que para lograr el éxito, debo poner a mis compafieros de equipo antes que
ami.

16. | Veo una solucidn en cada desafio que se me presenta.

17. | Siempre persisto en mis objetivos a pesar de que mis compafieros se den por vencidos.

18. | Coopero cuando en mi departamento se dan cambios en los procesos.

19. | En mi equipo ayudo a multiplicar los esfuerzos de los demds, dando lo mejor de mi en
las actividades que realizo.

20. | Tiendo a comprometerme y luego no finalizo las actividades.

21. | Considero que no he excluido a algunas personas de mi circulo de comunicacion.

22. | Concentro toda mi energia en lo que puedo hacer bien, hasta el punto de llegar a ser
altamente competente en eso.

23. | Mis decisiones son tan acertadas, que mis compafieros se sienten tranquilos cuando

opino.




24. | Me lamento cuando a veces no fui capaz de hacer las cosas que yo sabia que eran
correctas.

25. | Conozco realmente el valor de todos mis companfieros y aprovecho esas caracteristicas
afadiéndoles mas valor para animarlos en su trabajo.

26. | El entusiasmo no aumenta los logros de una persona, asi que prefiero mantenerme al
margen de la situacion.

27. | Considero que es necesario saber hacia donde me dirijo y por qué estoy haciendo las
cosas.

28. | Tiendo a complicarme con los detalles de mi trabajo y pierdo de vista el objetivo.

29. | Considero que la preparacidn sélida es parte de mi rutina diaria.

30. | Considero que es mejor enfocarme en los resultados y objetivos, por lo que me olvido
de los demas.

31. | Busco la manera de aprender cosas nuevas cada dia, apoydandome de la experiencia de
mis companeros.

32. | Me siento mal, cuando tengo que pasar a un segundo plano en el equipo.

33. | Mis compaiieros de equipo siempre vienen a mi porque tengo ideas de cémo vencer los
obstaculos.

34. | Siento en algunas ocasiones que he perdido el juego mentalmente y no me encuentro
preparado para llevar a mi equipo a la victoria.

35. | Si alguien con mas talento llega a mi equipo, estaria dispuesto a cederle mi lugar y
ocupar yo el de otro compaiiero.

36. | Mi equipo se hace lento y menos eficaz cuando participo.

37. | Me considero un respaldo sélido para mi equipo, y no soy cauteloso en cuanto a mi

nivel de compromiso para ellos.




38. | Los miembros de mi equipo pueden acercarse a mi cuando lo necesiten sin problema.

39. | Mis compafieros pueden depender de mi, dando todo lo que tienen lo cual contribuye
al éxito de equipo en conjunto.

40. | Siempre me encuentro dispuesto a seguir adelante, a pesar de los tiempos dificiles.

41. | Cuando trabajo bajo presién, mis compafieros saben que habra una explosidon
repentina, cuando las cosas no me salen bien.

42. | Considero que ayudar a otros de alguna manera afectara negativamente o perjudicara
mis posibilidades de éxito.

43. | Creer en lo que hago y enfocarme en creencias positivas me ayudan a actuar y a pensar
positivamente sobre lo que hago.

44. | Sencillamente me dejo llevar por la corriente de la vida.

45, | Considero que ayudar a otros de alguna manera afectara negativamente o perjudicara
mis posibilidades de éxito.

46. | No dedico suficiente tiempo y energia a prepararme para enfrentar los desafios.

47. | Para mi es importante convertirme en una persona que valora mucho las relaciones, lo
cual traerd éxito individual y al equipo.

48. | Prefiero explotar al maximo las cosas que se, asi no tendré nada que mejorar.

49. | Me molesta que otra persona reciba el crédito por un trabajo bien hecho y pongo mala
cara o me revelo.

50. | Considero que mis compafieros evitan hablarme sobre sus dificultades porque saben
que hago las cosas mas dificiles.

51. | Cuando mi equipo no ha encontrado la solucién a un problema, siempre me encuentro

dispuesto a seguir luchando hasta el Gltimo segundo, para tratar de lograr el triunfo.

Total




ANEXO 3

PERFIL DE EXPERTOS

1. Primer experto:
e Profesion: Licenciatura en Psicologia Clinica.
e Escolaridad: Licenciatura.
e Post grado: En especializacién en Aprendizaje y Docencia Universitaria.
e Afos de experiencia: 21
e Organizacién para la que labora actualmente: Universidad Rafael Landivar.

e Giro de la organizacién: Educativa.

2. Segundo experto:
e Profesién: Docente de educacion completa.
e Escolaridad: Magister.

e Post grado: Administracién de Recursos Humanos y Docencia de la Educacién

Superior.
e Afos de experiencia: 20
e Organizacién para la que labora actualmente: Universidad Rafael Landivar.

e Giro de la organizacién: Educativa.

3. Tercer experto:
e Profesion: Psicéloga Clinica.
e Escolaridad: Licenciatura.
e Post grado: N/A
® Afos de experiencia: 1 afio.
e Organizacion para la que labora actualmente: Banco Industrial S.A.

e Giro de la organizacion: Financiera.



4. Cuarto experto:

Profesion: Supervisor Call Center.

Escolaridad: Licenciatura.

Post grado: N/A

Afos de experiencia: 2 afios y medio.

Organizacion para la que labora actualmente: Banco Industrial S.A.

Giro de la organizacion: Financiera.

5. Quinto experto:

Profesion: Psicélogo Industrial Organizacional.

Escolaridad: Licenciatura.

Post grado: Gerencia en Comercio Internacional.

Afos de experiencia: 4 afios en manejo de equipos de trabajo.
Organizacion para la que labora actualmente: Banco Industrial S.A.

Giro de la organizacion: Financiera.

6. Sexto experto:

Profesion: Licenciada en Recursos Humanos.

Escolaridad: Magister.

Post grado: Maestria en Recursos Humanos y Liderazgo Organizacional.
Afos de experiencia: 17 afos.

Organizacion para la que labora actualmente: Consultoria Gestion Humana.

Giro de la organizacion: Servicios de asesoria.
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INTRODUCCION

A continuacion se presenta el plan de capacitacion realizado para un centro de
llamadas, el cual pertenece a una institucion financiera lider y solida, de capital
guatemalteco, que ha construido una cultura centrada en el cliente, para la cual busca

desarrollar a sus colaboradores, que son una parte esencial del mismo.

Luego del diagnéstico sobre cualidades de trabajo en equipo, se tuvo la oportunidad de
obtener informacion relacionada con el tema y asi mismo se identificaron aspectos en
los que se encuentran en un nivel alto y otros que deben mejorar, por lo que el siguiente

plan de capacitacion tiene como objetivo reforzar el tema de trabajo en equipo.

El proceso de capacitacion se desarrollard de manera gradual, segun las necesidades
de los colaboradores y de la organizacion. Teniendo como finalidad mejora el

desemperfio de los colaboradores.



JUSTIFICACION

El Plan de Capacitacion dirigido a los colaboradores del centro de llamadas, es
considerado una necesidad y una herramienta para mejorar los aspectos detectados

con el diagnastico.

Los colaboradores son parte esencial de la organizacion por o mismo es fundamental

gue se identifiquen con el valor de trabajo en equipo.

El trabajo en equipo significa que las personas que integren la organizacion tienen que
tener claro los objetivos y metas. El éxito del trabajo en equipo consiste en gran
medida, de la compenetracidon, comunicacion y compromiso que pueda existir entre sus
colaboradores. Cuando éstos trabajan en equipo, las actividades fluyen de manera mas
rapida y eficiente. La union de todos los esfuerzos hace un resultado en comdn que es
cumplir los objetivos establecidos por la organizacion. Este es un éxito compartido

entre los colaboradores y la organizacion.

ALCANCE

El plan de Capacitaciéon serd impartido a todos los colaboradores del centro de
llamadas de la Ciudad Capital de Guatemala. Siendo estos mujeres y hombres y

comprendidos dentro de los rangos 18 a 30 afios de edad.

FINES

v' Crear un ambiente que permita a los miembros sentirse comodos con el resto de
los colaboradores.

v' Estimular la comunicacion entre los colaboradores.

<\

Resolver conflictos y desacuerdos de los colaboradores.

v" Reducir las quejas de los colaboradores.



OBJETIVOS

e Objetivo general

v' Reforzar el trabajo en equipo en los colaboradores del centro de llamadas.

e Objetivos especificos

v

v
v
v

Promover el trabajo en equipo entre los colaboradores.

Incrementar la productividad de los colaboradores.

Promover un ambiente cdmodo para los colaboradores.

Estimular a los colaboradores a la mejora continua y cumplimiento de metas
establecidas.

Lograr que los colaboradores expresen con libertad sus pensamientos,
sentimientos e ideas.

Crear un ambiente de crecimiento y aprendizaje con los colaboradores.

CAMPANA DE EXPECTATIVA

Una campafa es un conjunto de eventos programados para alcanzar un objetivo.

Por lo tanto se disefi6 una variedad de afiche con mensajes de trabajo en equipo que

se presentan a continuacién, como estrategia para lograr fortalecer el mismo.

No preguntes qué puede hacer
por ti el equipo. Pregunta qué

puedes hacer tu por él.

PROXIMAMENTE PROXIMAMENTE

Trabajar en equipo
divide el trabajo y
multiplicalos

MagicJohnson. resultados.



PROXIMAMENTE

Ninguno de nosotros es mas
importante que el resto de
nosotros.

v
9\

Ray Kroc

ESTRATEGIAS

En la materializacién del planeamiento, se establecié la siguiente estrategia de las

REFLEXIONEMOS

Yo hago lo que usted no
puede, y usted hace lo que yo
no puedo. Juntos podemos
hacer grandes cosas.

i e
Madre Teresa de Calcuta %

acciones de como se desarrollara el plan de capacitacion:

Fijacion de la fecha y hora de la
capacitacion

El curso se llevara a cabo los dias de
reuniones semanales o mensuales, en
diferentes horarios y con diferente
cantidad de colaboradores ya que
dependen de su horario de labores.

Determinacion del lugar donde se
desarrollara la capacitacion

El curso de capacitacion desarrollara en
los distintos salones de reuniones
ubicados en las instalaciones del centro
de llamadas.

Instructores

El curso podra ser impartido por el jefe
de unidad, jefe inmediato o encargado
de control de calidad.

Seleccién de participantes

Los participantes del curso seran todos
los colaboradores de las distintas areas
de trabajo del centro de llamadas.

Asignacion de los coordinadores

Los coordinadores del curso, seran los
encargados del area de capacitacion
junto con los jefes de unidad.

Preparacion de los medios vy
materiales

El material a utilizar sera preparado por
los instructores del curso; tales como la
cafionera, pantalla, bocinas, carpetas
con el material impreso, hojas,
lapiceros, etc.




PROGRAMA DE CAPACITACION

Moédulo No. 1

Trabajo en Equipo

Este mddulo consistirh en 10 minutos de trabajo, donde se le presentar4d de manera
tedrica, informacion sobre el trabajo en equipo y posteriormente se compartiran

comentarios sobre como se pone en practica en las actividades diarias del centro de

llamadas.

PRESENTACION

Capacitacionde
Trabajo en Equipo

Trabajo en Equipo

Principios basicos del

¢Qué es Trabajo en Equipo?

"Es la habilidad de trabajar juntos hacia
una vision en comun. Es el combustible

trabajo en equipo:

que le permite la gente comun obtener Todo el Toda
- " i taganta ded Recompensa
resultados poco comunes. I vl e m mivonacin  [EEERE
COTROCET ¥ P cooperar compartida.  guigresen el
. FEPETRS  prcatiided : equipo.
Andrew Camegie objethos. | cgneds.

ey
@ @ 1




El trabajo en equipo se basa en

Factores que facilitan
el trabajo en equipo

P
las 5"C
l:—’l—-. - Coonfinacidn  Comwricacidn Confiarzs Compeamion
Ciads * el gupada sl trabaja = El pilar * Cada
mismbra s &1 wequipg fundamant e
ba actuar da el il sobrs &l e
- fama Er cuslse e Ean
damines e T  comumicesia . aatmbaia
parte cd Tgenas ket faisiacad P
£ vists trabaio an hacea
rayscta — wtre todas Py ckintim
- ot FroTEa,
adalante. miembras. asazommis

apzmtahs
jordnni.

Tener clara la mision, vision, objetivos, y
metas comunes.

Conocer la etapa de desarrollodel equipe.
Organizacion interna.

Experiencia.

Flexibilidad.

Buenliderazgo.

Buenclima interno.

Participacion.

Ventajas del trabajo en equipo

Aprendizajes del Trabajo en Equipo

Otorga oportunidad de aprendizaje mutuo.

Favorece laidentidad de las persocnas con su

organizacion.

Agiliza planes y programas ahorra

tiempo.

Permite acciones mas asertivas, eficaces y
creativas (vision desde distintos dngulos).

§ gid

Aceptar criticas.
Serautocritico.
Respetar opiniones diferentes.
Aprender a escuchar.
Vencertemores y debilidades.
Serflexible.

Herramientas que facilitan

el trabajo en equipo

Reuniones efectivas.
Manejo de conflictos

Buenproceso de toma de decisiones

ki

Comunicacion

La comunicacion debe darse en todas las
diracciones:

De arriba hacia abajo: del jefe o supervisor
hacia sus colaberadores.

De abajo hacia arriba: de los colaboradores
hacia el jefe o supervisor. W
Horizontalmente: entre pares. '*,j-;'_‘:",

')

b

Los conflictos

Son situaciones de crisis gue surgen
cuando las inguistudes de dos o mas
perscnas parecenincompatibles.

Areas de conflictos:
Distintas percepciones sobre los hechos.
Sobre los métodos.
Sobre las metas.
Sobre los valores ‘%: ﬂ

¢ Qué hacer frente a un conflicto?

Espere prudentemente.

Escuche atentamente.

Actle.

Pregunte, aclare los temas en cuestion.

Mo permita atagues personales.

Describa no enjuicie.

Busgue alternativas de solucion con el grupo.
Si es necesario de un tiempo para calmar al
grupo.




RECORDATORIO MUCHAS GRACIAS

Trabajar en eguipo no es una virtud, es una
eleccion consciente y veluntaria gue surge

construyendo lazos de confianza basados en n LOS |nd |V|d UOS marcan

la vulnerabilidad humana que muestran los
integrantes del equipo, ante sus errores,

temores, y dificultades. gOlESJ pero los eqUipOS
Patrick Lencioni [ :1_ 'Vl:, gananpa rtidos”

2
iﬂ{ ®4:‘

Médulo No. 2

Trabajo en Equipo

Este modulo consistira en 5 minutos de trabajo, en relacién al tema de trabajo en
equipo, se crearan grupos de 3 o 4 colaboradores y se les hara entrega de varios
rompecabezas que unidos forman las metas crucialmente importantes (MCI's) del
Centro de llamadas y para el primer equipo que termine de armarlos habra un premio,
en este caso se busca que trabajen en equipo y que conozcan las metas para las que

trabajan.




Mdédulo No. 3
Trabajo en Equipo

Este modulo consistira en 10 minutos de trabajo, donde se le presentara el video “La
carreta” (3.17 min) que muestra el concepto de trabajo en equipo y mejoramiento de la

productividad de los colaboradores.

Luego de la presentacion del video, se realizar4 una lluvia de experiencias similares

vividas a la observada.

. . VIDEO
capacitacionde V0

http://www.youtube.com/watch?v=aZyoyqiv

Tra ba_i oen E q U i po gbY&feature=related

LA CARRETA

Médulo No. 4
Trabajo en Equipo

Este mddulo consistira en una lluvia de ideas, primero se formaran grupos de 3-4
personas, apuntaran las primeras ideas relacionadas sobre como mejorar el trabajo en
equipo dentro de su area de trabajo. No se guarda ningun turno, ya que la persona que
tenga una idea la lanza en el momento. La segunda fase, sera reflexiva, ya que
consiste en evaluar la aplicabilidad de las alternativas lanzadas en la primera fase para

ponerlas en practica.



Mdédulo No. 5
Trabajo en Equipo

Este modulo consistira en 10 minutos de trabajo, en el cual se les proveera de
pequefios carteles y marcadores de colores para que cada uno escriba una frase de
trabajo en equipo, la cual pegardn en su cubiculo de trabajo, con el fin que todos los
dias puedan observarla y esto los motive a trabajar en equipo para el logro de sus

metas.

Por dltimo se realizara la evaluacion de la capacitacion completa.

SEGUIMIENTO

Finalmente es necesario efectuar el seguimiento, tanto del programa de capacitacion,
como en los resultados de los participantes, para garantizar el efecto multiplicador de la

capacitacion y obtener informacién para efecto de posibles reajustes.

Los resultados de la capacitacion, seran evaluados desde dos dimensiones:

e Desde el punto de vista de la organizacion, en cuanto mejord sus niveles de

productividad y rendimiento.

e Desde el punto de vista del trabajador en cuanto a su eficiencia y

perspectivas de desarrollo personal.



Especificamente se debera verificar el cumplimiento de los objetivos, comparando el
desempefio antes y después de la capacitacion, contrastando el rendimiento y
productividad del grupo.

También identificaremos si el personal mejoré de modo significativo su rendimiento, el
trabajo en equipo, logro una mejor identificacion sus compafieros, o cualquier otro
indicador que permita cuantificar el cumplimiento de los objetivos del proceso de

capacitacion.

Invitacion

TRABAJO EN EQUIPO

LEEYL

Te invitamos a descubrir el trabajo

en equipo dentro del Centro de

Lugar:

llamadas.
Dia:

Asistencia Obligatoria
Hora:




Diploma:

Se extiende el presente diploma a:

Por su participacién en el curso:

“Capacitacion de Trabajo en Equipo”

IMPARTIDO POR:

Guatemala de la Asuncién, Fecha.




