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PRESENTACION 

En la actualidad hablar de las Habilidades Sociales en los trabajadores, es un 

tema poco muy tocado, pero de suma importancia, puesto que es necesario tener un 

nivel aceptable que le permita adaptarse con mayor facilidad a las distintas 

problemáticas de una Organización. De esta manera, esta investigación tiene como 

objetivo general; el determinar si existen diferencias significativas en las Habilidades 

Sociales en Teleoperadores del área de Atención al Cliente y del área de Televentas 

de un Call Center en el Distrito de Lince. 

El proceso de investigación propiamente dicho, se compondrá de cuatro 

capítulos para su desarrollo y resolución respectiva, dentro de las cuales son: 

En el primer capítulo se desarrolla el problema, da a explicar las razones o 

causas de su elección, da a conocer la importancia y la justificación del estudio de 

dichas variables así como los antecedentes tanto internacionales como nacionales. 

En el segundo capítulo se da a conocer en marco teórico de las variables, en 

donde se van a explicar las diferentes teorías o enfoques que existen entre la 

Empatía y los Modos de Afrontamiento al Estrés, así mismo se da a conocer las 

definiciones conceptuales, de cada variable usada en el presente estudio. 

En el tercer capítulo, se desarrolla el Marco Metodológico, se propone las 

hipótesis: general y específicas, las definiciones conceptuales y operacionales de 

cada variable de estudio, también se explica el tipo de estudio de la investigación, la 

muestra, los instrumentos utilizados y el método que se utilizó para llegar a obtener 

los resultados. 

En el cuarto capítulo se detalla la descripción y la discusión de resultados. 



Con el desarrollo de esta investigación se busca aportar al diseño de nuevas 

estrategias de intervención destinadas a desarrollar Habilidades Sociales en los 

teleoperadores con la finalidad de mejor su calidad de vida laboral, además de dar 

oportunidades a generar investigaciones que tengan como estudio las habilidades 

sociales y la rotación de personal. 
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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como finalidad determinar si existen diferer 

significativas en las Habilidades Sociales en Teleoperadores del área de Atenci ( 

Cliente y del área de Televentas de un Call Center en el Distrito de Lince. Se utilizó 

un estudio descriptivo comparativo y un diseño no experimental transversal. La 

muestra estuvo conformada por 330 teleoperadores de ambos sexos entre las 

edades de 18 a 52 años de edad, pertenecientes al área de atención al cliente o 

ventas. El instrumento aplicado fue la lista de Chequeo de Habilidades Sociales de 

Goldstein. Los resultados obtenidos a través de la prueba T de Student, muestran un 

Sig. Bilateral de 0,138; lo cual evidencia que si existe diferencia significativa a nivel 

de las habilidades sociales entra los teleoperadores del área de atención al cliente y 

los teleoperadores del área de ventas. 

Palabra clave: Habilidades Sociales, Teleoperador. 
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ABSTRACT 

This study aimed to determine whether there are significant differences in Social 

Skills in the area Telemarketers Customer and Telesales area of a Cali Center in the 

District of Lynx. We used a comparative descriptive study and experimental design 

did not cross. The sample consisted of 330 telephone operators of both sexes 

between the ages of 18-52 years of age, belonging to the area of customer service or 

sales. The instrument applied was the list of Social Skills Check Goldstein. The 

results obtained through Student's t test, show a Bilateral Sig 0.138, which shows that 

if there is significant difference in the level of social skills telemarketers enters the 

area of customer service and sales area telemarketers. 

Keyword: Social Skills, Telemarketer. 
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