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Resumen

La presente investigacion el objetivo planteado es determinar la relacién entre la
Calidad de servicio y habilidades blandas de los trabajadores del area de servicio
publico de una municipalidad de la provincia de Huamanga-2023. La metodologia
que se empled en el estudio fue de tipo basico, enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental. Para recolectar los datos sobre las
variables de la investigacion, se utiliz6 como instrumento al cuestionario dirigido
a una muestra representativa de 50 usuarios del area de administracion publica,
cuyo instrumento consta de validez y confiabilidad. Los resultados evidenciaron,
mediante el coeficiente del Rho de Spearman, una relaciéon positiva, alta y
significativa a un nivel de confianza de 99% entre las variables calidad de servicio
y habilidades blandas, atribuyéndose una magnitud de 0.884. De igual manera,
las dimensiones competencias personales y competencias sociales también se
asocian positivamente y significativamente con la calidad de servicio, con un
valor de 0.358 y 0.631, respectivamente. En conclusion, una mejor calidad en el
servicio que brinda la municipalidad coincide con un mejor desarrollo de las

habilidades blandas de los trabajadores publicos.

Palabras clave: Habilidades blandas, calidad de servicio, municipalidad.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of service and the soft skills of workers in the municipalities of the province
of Huamanga in 2023. The methodology used in the development of this study
was framed in the quantitative approach, basic type, correlational level and non-
experimental design. To collect information on the variables under study, a
questionnaire was used as an instrument aimed at a representative sample of 50
users of the public administration area, whose instrument has validity and
reliability. The results showed, by using Spearman's Rho coefficient, a high,
positive and significant relationship at a confidence level of 99% between the
variables quality of service and soft skills, attributing a magnitude of 0.884.
Similarly, the dimensions personal competencies and social competencies are
also positively and significantly associated with service quality, with a value of
0.358 and 0.631, respectively. In conclusion, a better quality of service provided
by the municipality coincides with a better development of the soft skills of public

workers.

Keywords: Soft skills, quality of service, municipality



INTRODUCCION

La competitividad del mercado laboral y su naturaleza evolutiva amerita que
el colaborador se encuentre preparado o disponga de habilidades personales
adecuadas para afrontar desafios que demandan una respuesta personal o a
nivel de la unidad donde se encuentre laborando, dichas habilidades estan
orientadas a la interaccion con otras personas, puesto que de esa manera nos
comunicamos e importa en gran medida, como lo hacemos. Desde esta
perspectiva, el trabajo comunitario, la creatividad, la capacidad de
negociacion, la construccién de confianza, la adaptabilidad e inteligencia
emocional son habilidades blandas que influyen en la productividad y, por
ende, en las expectativas del cliente/usuario de acuerdo a su complacencia

con el servicio que recibe (School of Management, 2021).

Sin embargo, las habilidades blandas no solo representan materia de
analisis en la empresa privada, sino que también poseen relevancia en las
instituciones publicas, ya que estas tienen como fin satisfacer necesidades de
la poblacion de acuerdo a su area de trabajo para el oportuno desarrollo social,
de esa manera, el colaborador esta en constante interaccion con el ciudadano,
y este muchas veces, lamentablemente tiene una mirada critica hacia la labor
y el servicio que recibe del trabajador publico y de la institucion (Cordero et
al., 2020).

En ese orden de ideas, la satisfaccion del cliente es fundamental para
las organizaciones del sector publico. Para lograr este resultado, el cliente
necesita recibir servicios que satisfagan y equilibren sus expectativas, ya que
un ciudadano satisfecho es el verdadero activo de una organizacion que
busca el bienestar y desarrollo integral en su ambito de jurisdiccidon
(Chikwawawa, 2019). Desde esta perspectiva, un servicio de calidad en las
instituciones publicas es el resultado esperado de sus procesos, en donde la
calidad no es delegable, sino que todos los integrantes de un organismo
deben perseguir en mismo fin en el desarrollo de sus funciones
(Mosimanegape et al., 2020). Por esta razdn, una deficiente calidad del
servicio ocurre cuando los servidores publicos no presentan una formacion

adecuada en sus aptitudes y actitudes, generando conflictos con proveedores



y usuarios finales (Singh & Slack, 2022).

En el ambito internacional, se demostré que la satisfaccion de la
poblacién es el fin principal de los organismos publicos en la India. En este
sentido, Joshy et al. (2020) revelaron que la calidad del servicio de los
empleados de las companias de seguros generales del sector publico se
encuentra vinculada fuertemente con la calidad del servicio de las
instituciones publicas. Por esta razén, resulta imperante mejorar la calidad del
servicio en las organizaciones para garantizar un mayor nivel de satisfaccion

entre los clientes.

En el caso de Nepal, se implementaron actividades de desarrollo en los
empleados del sector publico dentro de la gestién de recursos humanos con
el fin de mejorar la profesionalidad de los servidores publicos, en donde
adquirieron habilidades y conocimientos necesarios para garantizar una
atencion eficaz en los clientes. De esta forma, la gestion de recursos humanos
demostré6 que un grupo de empleados competentes, capaces vy
comprometidos es fundamental para cualquier organizacion, ya sea publica o
privada, para brindar un servicio de calidad a los usuarios a los que atiende
(Prasad, 2020).

En América Latina, segun el diario Gestién (2018), esta region se
encuentra como la que posee la mayor brecha de habilidades en todo el
mundo, de acuerdo a ello, el enfoque de las habilidades blandas en su
fortalecimiento se encuentra en un proceso de transicion para convertirse en
aliado estratégico de las instituciones publicas, y de esta manera mejorar el
desempeno laboral. En esa misma linea, Castillo et al. (2020) indica que los
gobiernos municipales en los paises latinoamericanos presentan indicadores
deficientes sobre calidad de los servicios, impactando negativamente en la
satisfaccion y expectativas del ciudadano. A pesar de las experiencias sobre
mejora en el disefio de politicas de gestion en las instituciones publicas de
Chile, México y Argentina, aun es insuficiente para mejorar la satisfaccion de
los usuarios debido principalmente al escaso valor publico, lo que se traduce
en la falta de calidad (Zhao et al., 2020).



En Ecuador, la gestion administrativa del sector publico se encuentra
fundamentada en politicas de modernizacion, priorizando la satisfaccion de
los usuarios como objetivo principal. Siguiendo este lineamiento, se establecid
que los funcionarios de las instituciones publicas se desenvuelvan de manera
eficiente y eficaz, agilizando los procesos y minimizando los tiempos y
recursos. De esta forma, el desempefio de los funcionarios se traduce en una
adecuada calidad del servicio, lo cual genera un impacto en el cumplimiento

de las expectativas de los usuarios (Zevallos & Loor, 2021).

En el ambito nacional, Arbaiza (2020) enfatiza en el crecimiento del
mercado laboral en el Peru, y la necesidad de que en los cargos de alta
responsabilidad y en aquellos que dispongan de trabajadores a cargo, los
ejecutivos se encuentren preparados para dirigir con las habilidades
adecuadas como el saber escuchar y comunicar, fortaleza mental, manejo de
conflictos, espiritu de servicio y adaptacion al cambio, que le permita en
primera instancia, el fortalecimiento del compromiso de trabajo tanto suyo
como del equipo de trabajo para conseguir los objetivos establecidos; y que
aquello pueda repercutir favorablemente en el servicio que brindan los

trabajadores.

En esa misma linea, Flores (2022) sostuvo que, tras la crisis pandémica
ocurrida en 2020, se evidenciaron diversos problemas en los organismos
publicos del Peru, especialmente en la calidad de atencidn percibida por los
usuarios. Estos problemas son la consecuencia tanto de la lentitud en sus
procesos Y fallas operativas del sistema, asi como en el desempefio de los
trabajadores que trabajan en estas instituciones. Por esta razon, la
problematica de la calidad de servicio se convierte en una falencia principal

en las instituciones publicas de manera integral.

A nivel local, en Ayacucho se reunen los esfuerzos enfocarse en las
habilidades blandas para su fortalecimiento en los trabajadores de las
municipalidades, ya que no perciben que las habilidades blandas representan
un factor relevante para proporcionar una 6ptima calidad en los servicios de
las entidades publicas, ya que la calidad no solo consta de tener buena

infraestructura, tecnologia o al personal con los mejores estudios, sino que



nos permitira cubrir las demandas de los usuarios. Sin embargo, se ha visto
que existen muchas quejas de las instituciones publicas en cuanto al tiempo
de demora de los tramites burocraticos, malos tratos, favoritismos, etc (Atau,
2022).

Asi mismo, gran parte de la poblacion muestra un notorio malestar con
respecto a la gestion municipal, lo cual conlleva a la desconfianza en los
servicios que brindan los administrativos, como son los tramites burocraticos,
quejas con respecto a la actitud del personal, entre otros, haciendo notar que
no hay una coordinacion y trabajo en equipo, siendo asi que los usuarios

no sienten satisfaccion almomento de recibir un servicio (Flores et al., 2022).

Por lo dispuesto anteriormente, se formula a continuacion el
interrogante de la investigacion: ;Cual es la relacion entre la calidad de
servicio ofrecida por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel
de habilidades blandas de sus trabajadores?, asimismo los problemas
especificos: (a) ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por la
municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de competencias
personales de sus trabajadores?, (b) ¢ Cual es la relacion entre la calidad de
servicio ofrecida por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel

de competencias sociales de sus trabajadores?

En cuanto a la justificacion tedrica se fundamenta en que la
investigacion aportara al conocimiento expuesto, ya que se usaran un
conjunto de conceptos y constructos que permitiran profundizar los
conocimientos tedricos relacionados a los trabajadores municipales en
aspectos de calidad de servicio y habilidades blandas, por lo cual la presente

investigacion contribuira a futuras investigaciones.

Dentro del aspecto practico, la investigacién demostrara que la calidad
de servicio ayudara a mejorar la interaccion entre los trabajadores municipales
mediante el fortalecimiento de las habilidades blandas, lo cual brindara un

mejor servicio a las personas que realizan los tramites documentarios.

Para este trabajo de investigacién se hara uso de un conjunto de

métodos e instrumentos que serviran como antecedentes para otros temas
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relacionados a estudiar y generar nuevos conocimientos y, desde el punto
social se puede mencionar que esté presente trabajo de investigacion brindara
aportes y opciones de solucién al problema y demandas de la sociedad
presentes, en este caso ayudara a mejorar el servicio brindado por los

trabajadores publicos a los diversos usuarios.

Por otra parte, se determin6 el objetivo general de: Determinar la
relacion entre la calidad de servicio ofrecida por la municipalidad de la
provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus trabajadores.
Por otro lado, se dispusieron que los objetivos especificos son: (a) Determinar
la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por la municipalidad de la
provincia de Huamanga y el nivel de competencias personales de sus
trabajadores, (b) Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de competencias

personales de sus trabajadores.

Asimismo, se formulé la siguiente hipotesis general: Existe una relacion
directa entre la calidad de servicio ofrecida por la municipalidad de la provincia
de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus trabajadores; y las
hipdstasis especificas: a) Existe una relacion directa entre la calidad de
servicio ofrecida por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel
de las competencias personales de sus trabajadores, (b) Existe una relacion
directa entre la calidad de servicio ofrecida por la municipalidad de la provincia

de Huamanga y el nivel de las competencias sociales de sus trabajadores.



MARCO TEORICO

Tomando en cuenta los estudios previos vinculados con la variable
“‘Habilidades blandas”, se tiene, desde la perspectiva internacional, a
Madhulika et al. (2023) quienes desarrollaron un estudio con el objetivo de
conocer la relevancia del requisito de las habilidades blandas y el impacto de
su aprendizaje a nivel organizacional. Los resultados demostraron que, a nivel
institucional, las habilidades blandas representan un requisito indispensable
al momento de realizar una contratacion. Entre las que mas destacan
estuvieron habilidades comunicativas asertivas, adecuado liderazgo y trabajo
en equipo. Ademas, existe una mayor propension a recomendar o dar
beneficios a aquellos trabajadores que hayan alcanzado un correcto
desarrollo de sus habilidades blandas. Los autores concluyeron que las
habilidades blandas son importantes desde una perspectiva organizacional,
ademas que ayudan en el desarrollo de otras habilidades complementarias y

generan un agradable ambiente de trabajo.

Krpalek et al. (2021) ejecutaron una investigacion con el proposito de
identificar los requisitos de las competencias en habilidad blandas necesarias
para un efectivo desempefio en los cargos de la administracion publica en
Republica Checa. Los resultados mostraron que, mientras mayor sea la
exigencia de competencias en habilidades blandas requerida por el
empleador, mas frecuentemente son utilizadas por los empleados, quienes al
mismo tiempo demuestran una mayor necesidad y disposicion por entrenar
este tipo de habilidades. Los autores concluyeron que es necesario adaptarse
a las nuevas tendencias de desarrollo que contribuyen a un trabajo eficaz en
la administracion publica, como el crecimiento de las habilidades blandas en

los empleados.

Por otro lado, Lestariningsih et al. (2021) elaboraron un estudio para
determinar el impacto que tienen la competencia de habilidades blandas y
otras caracteristicas relacionadas con la gestion publica en condicion de
recursos humanos. Conforme a los resultados, estos revelaron que las
habilidades blandas, el comportamiento del trabajador y el trabajo en equipo,

tienen una influencia sustancial sobre la calidad observada en los recursos



humanos. Los autores concluyeron que la adquisicion de estas habilidades
mejora directamente a través de un comportamiento laboral innovador, la

eficiencia de la labor realizada por los servidores publicos.

Asimismo, Priyono et al. (2021) llevaron a cabo una indagacion para
comprobar y analizar el efecto de la competencia en habilidades blandas y
duras sobre la mejora de la situacion del servicio en contexto de servidores
publicos en Indonesia. Los hallazgos demostraron que las habilidades
blandas, al igual que las habilidades duras, presentan un efecto positivo con
significancia en la mejora de la condicion del servicio dentro del sector publico;
no obstante, las primeras muestran un efecto mas importante. Los autores
resaltaron la importancia de habilidades como la paciencia y amabilidad de los

funcionarios al momento de atender a los usuarios, para lograr su satisfaccion.

Con respecto al sector publico, Cordero et al. (2020) realizaron una
investigacion considerando las habilidades blandas y su incidencia en el perfil
del servidor publico, cuyo objetivo fue identificar debilidades en el manejo de
las habilidades blandas. Para ello, se administré una encuesta a los servidores
publicos y usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de Loja,
Ecuador. Los resultados indican que la autoevaluacion de estos trabajadores
refleja desconocimiento sobre la resolucién de conflictos, asi como también,
sobre la empatia y el trabajo en equipo, repercutiendo de forma significativa
sobre cuan satisfechos estaban los usuarios. Los autores concluyeron que se
debe fortalecer el ambito actitudinal y promover una cultura organizacional

saludable y eficiente.

A nivel nacional, se reconoce a Otoya & Poquioma (2020) su tesis tuvo
como proposito determinar la manera en la que las habilidades blandas
optimizan el liderazgo transformacional en los trabajadores del municipio de
Chiclayo, se aplicd un cuestionario a 83 subordinados de esta gerencia para
realizar un diagnaostico de la situacion institucional, evidenciandose resultados
desfavorables y mostrando déficit en la organizacion y carencia de liderazgo
transformacional lo cual ocasiona un ambiente no propicio. Finalmente se
concluyé que las habilidades blandas si lograron optimizar el liderazgo

transformacional en los trabajadores municipales, desarrollando su



compromiso y posibilitandoles trabajar en equipo y obtener la consecucién de

las metas y objetivos organizacionales.

Obando (2020), desarrollé6 un estudio con la finalidad de establecer
como las habilidades blandas influyen acerca del desempefio de los
trabajadores a nivel laboral del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos;
mediante un enfoque cuantitativo. Ademas, aplicO un cuestionario por
variable, obteniendo como resultado que el desempefio laboral depende de
las habilidades blandas en un 21.7%. Lo cual enfatiza la incidencia que
mantiene de las habilidades blandas en el desempeio laboral, por lo tanto, si
no se tiene un control en la promocién y fortalecimiento de las habilidades, el

desenvolvimiento en el trabajo no sera 6ptimo.

Pinedo (2021), se propuso como finalidad, establecer la asociacion
entre las habilidades blandas y el servicio al cliente en una empresa del sector
construccion en Tarapoto; considerando a 30 clientes como muestra. Ademas,
se considerd para la recopilacién de datos, a la encuesta. Mostrando como
resultado la influencia en un 66.7%, de las habilidades blandas en la calidad
del servicio al cliente, concluyendo, ambas influyen entre si y ayudan a

mejorar y generar competitividad hacia otras empresas.

Rimarachin (2021), en su investigacion dispuso como principal
proposito establecer el vinculo entre las habilidades blandas y la condicion de
servicio en los trabajadores municipales ferrehafanos, bajo un enfoque
cuantitativo. La poblacion fue 80 trabajadores y se les aplico el instrumento un
cuestionario para evaluar las habilidades y calidad de servicio, dénde se
corrobora la hipotesis de la existencia de un vinculo directo de intensidad

media entre las dos variables en estudio.

Con respecto a los antecedentes sobre la variable “Calidad del
servicio”, en el contexto internacional, en Indonesia se encuentra
Djakasaputra et al. (2021),quien por medio de su estudio se planted como fin
analizar el vinculo entre marketing digital y el desempefio de las ventas
mediante un servicio de calidad; indicando a través de los resultados que

marketing digital y el rendimiento de ventas se relacionaban significativamente



lo cual era ocasionado por el servicio brindado; es decir que el uso del
marketing digital provocara beneficio en la demanda por medio del servicio de
calidad. Concluyendo, las redes sociales generan impacto positivo en los
clientes y proveedores, considerandose eficiente y competente ya que la
comunicacion es de las 24 horas directas, es asi que el aprovechar los medios
sociales positivamente genera desarrollar el volumen de ventas, continuar

creciendo y desenvolviéndose brindando un buen servicio eficaz.

En Indonesia también hay otro estudio realizado por Nuryanti et al.
(2021) el cual se planted como fin ejecutar el analisis del impacto que ejercia
la calidad del servicio sobre la complacencia del usuario de una universidad
privada en Tangerang; los resultados arrojaron un vinculo positivo entre las
variables analizadas , la cual fue positiva y significativa , en otras palabras una
elevada calidad en el servicio denotara un mejor nivel de complacencia en los
consumidores. Se concluye que, si se tiene una mejor calidad de servicio,
incrementara cada vez mas la satisfaccion, destacando que es de gran indole
trabajar en la mejora de la calidad del servicio al usuario, con el fin de poder

impresionar y satisfacer a los clientes.

Alarcon et al. (2022), en Chile, la finalidad del estudio fue revisar la
apreciacion de la condicion del servicio considerando la perspectiva de los
usuarios de una empresa portuaria; confirmandose por medio de los
resultados las percepcion de los usuarios califican a la calidad de vida con
nivel medio alto en el 53.1% y alto segun el 28,5% de los participantes. Se
concluye que, es necesario realizar mejoras en torno a la calidad de servicio
en la empresa, esto mediante técnicas, estrategias y acciones para un mayor

impacto a los usuarios, asimismo contribuir en su desarrollo del mismo.

En Colombia, Henao (2019) tuvo como objetivo determinar como la
calidad de servicio y el valor percibido influia la complacencia de los
consumidores de las compaiias del rubro de las telecomunicaciones; de
acuerdo a los resultados, se hallé una vinculacion directa entre la calidad de
servicio y valor percibido de la satisfaccion. Se concluye, las dos variables
influyen directamente por dichos usuarios, contribuyendo en ello se infiere que

a los clientes se les debe escuchar, dara respuestas rapidas y claras.



Budianto (2019) su propdsito fue enfocarse en como la calidad de
servicio incidia sobre los términos de lealtad y fidelizacion del consumidor
hacia los mercados modernos; sefalando que se hall6 una significancia
positiva entre las variables en mencion, aceptandose la hipétesis planteada
en el trabajo. En base a esto, se infiere que al tener ambas variables una
correlacion, quiere decir que, a mayor o mas adecuada sea la calidad del

servicio, los consumidores seran mas leales.

A nivel nacional, se reconoce a lzquierdo, J.R. (2021), en su revista
menciona que en los ultimos afios las exigencias y requerimientos que
demandan los usuarios han ido cambiando, a pesar que el servicio es algo
gue no se puede percibir por nuestros sentidos, pero si se puede sentir a
través del trato que se nos da, y este se convierte en un reto que varia en
funcidén de cada persona o el usuario. En consecuencia, es necesario contar
con estrategias que sirvan para optimizar la calidad de servicio otorgado a los

usuarios.

Grijalba, R. (2019), orienta su investigaciéon a determinar el vinculo
existente entre el empoderamiento y la condicion de servicio; se trabajé con
la muestra de 284 estudiantes, en la cual se empled la técnica de recopilacién
de datos, concluyendo que existe una vinculacion entre las variables,
afirmando de esta forma que el vinculo que existente entre las dos variables
facilitd el alcance de objetivos y que los niveles de calidad aumenten en los

usuarios.

Lobato, A. (2020) la finalidad de su estudio fue determinar el tipo de
vinculo que habia entre calidad de servicio y la satisfaccion, comprobando que
la calidad de servicio en dicha institucion es mala lo cual significa que no se
atiende de manera idénea a los usuarios originando insatisfaccién en el
servicio. Y se concluye que ambas en variables existen una correlacion

positiva moderada.

Guevara, V. (2020), tuvo por proposito establecer la a asociacion que
habia entre la calidad del desarrollo de habilidades blandas y la satisfacciéon

del beneficiario frente al servicio otorgado por el area social, se aplicaron las
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encuestas a 35 usuarios, concluyendo que el servicio que brinda llega a
ajustarse a las expectativas de los usuarios, y se recomienda realizar un plan
cual mejore aun mas el servicio y que la cantidad de atencion vaya en

aumento y sobre todo sea de calidad y seguir implementando con equipos.

Continuando con la indagacion se especificaran las bases tedricas,
conforme a la variable habilidades blandas o “soft skill” son un conjunto de
capacidades alcanzadas por un individuo. En la actualidad las grandes
empresas necesitan de trabajadores competitivos, que su inteligencia
emocional se perciba cada vez mas evolucionada para mantener vinculos
afectivos (Rogriguez et al., 2021). Asi también, estas habilidades son
primordiales para desarrollar liderazgo transaccional; contribuye en el estudio
para nuevas situaciones, realizacion de nuevas ensefanzas para trabajar,
crear empatia en el entorno de trabajo, fraternidad, pluralidad, respeto y
diversidad. Por lo tanto, se destacan en el entorno laboral especialmente en
confrontar desafios y oportunidades, impulsando la innovacién y creatividad,
adaptacion a la variaciones y zona de confort en los empleados (Vazquez et
al., 2022).

Asi mismo, (Vasanthakumari, 2019) define a las habilidades blandas
como el conjunto de habitos y actitudes importantes para mejorar el
desempeno personal y las perspectivas en su desarrollo profesional. Las
habilidades blandas esenciales en el trabajo son: una buena comunicacion ya
sea verbal y no verbal, uso de lenguaje coherente y preciso, capacidad de
liderazgo, trabajo en equipo eficiente y eficaz, organizacion de actividades,
gestién del tiempo, manejo del estrés, inteligencia emocional, ética laboral

positiva, ser flexible y adaptable, entre otras.

Por su parte, Zepeta et al. (2019) nos da a conocer las competencias
de las habilidades blandas y se clasifican: transversales, se relaciona con los
conocimientos en las diferentes materias; transferibles, son obtenidos por

otros conocimientos, y claves las que ayudara a resolver los problemas.

Las habilidades blandas se distinguen de las habilidades duras ya que

son aplicadas con el fin de lograr el desarrollo colectivo y personal de la
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autogestion, autoestima, flexibilidad, sociabilidad y gestion de tiempo, en
cambio las duras son habilidades técnicas para cada ocupaciéon. Ademas,
estas habilidades no pueden ser imitadas por la Inteligencia Artificial. (Caena,
2019)La lista finita de las habilidades blandas de Hirudayaraj et al. (2021), son
aquellas que se han adquirido en el tiempo relacionado con el desempefio. En
el contexto laboral es necesario saber que las habilidades blandas dependen
de los requisitos del trabajo, eso quiere decir son las aptitudes que el

trabajador debe contar para el ingreso y desarrollo del trabajo.

Por lo contrario, las habilidades blandas son imprescindibles para el
desarrollo personal, participaciéon social y laboral. Respecto a las habilidades
relacionadas con la comunicacion son las mas demandadas e independiente
con el puesto de trabajo sin embargo con las habilidades relacionadas con los
valores sociales no son tan solicitadas y no depende del tamafio de la

empresa (Galster et al.,2022).

Entre las teorias de las habilidades blandas, se encuentra la teoria de
autorrealizacion que sefala que son las habilidades para lograr enfrentar los
obstaculos y positiva comunicacion en conjunto. También llamadas como no-
cognitivas, porque no son inherentes al individuo, sino que son obtenidas con
apoyo de los padres, profesores y amistades. La aplicacion de estas
habilidades representa poner en ejecucion los rasgos y aptitudes de la
personalidad, junto a los valores proporcionados que conlleva a la persona
laborar en equipo, adecuarse de manera flexible a circunstancias cambiantes,
ser empatico, autocritico, proactivo y mas que todo triunfante (Lopez &
Lozano, 2021). Ademas, de ello se encuentra el constructo de la inteligencia
emocional dispuesto por Bar-On, en la que se define como un grupo de
destrezas y conocimientos que conciernen al grado del entorno social y las
emociones, sirven para enfrentar de manera efectiva las peticiones del medio.
Estas habilidades tienen un vinculo con las habilidades de Meyer y Salovey
como son: la comprension, expresion, autoconciencia y control de las
emociones tales competencias tratan de revelar como un sujeto se vincula con

diversos individuos en medio de su entorno (Bueno, 2019).
Sin embargo, Wikansari et al. (2023) fundamenta que la teoria de la
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autorrealizacion se relaciona con autonomia, la libertad, la resistencia ante los
cambios por ejemplo decidir por si mismo, capaz de tomar decisiones sin ser
influencia por otra persona, resiliencia frente a la presién social, manejar el
comportamiento, por lo contrario, se tomara mucha atencion a los comentarios

ajenos.

De tal manera, con respecto a la teoria relacionada con la variable
“‘Habilidades blandas”, Goleman (1998, citado en Rodriguez et al., 2021),
afirmé que son llamados “inteligencia emocional” y se agrupaban en dos
dimensiones: personales, que hacen referencia a aquellas vinculadas con uno
mismo como la conciencia emocional, la confianza y la valoracion; y las
sociales, referidas a aquellas vinculadas con los demas como la orientacion
hacia el servicio, la resolucion de conflicto, conciencia politica, empatia,
comunicacion, liderazgo, resolucion de conflictos, gestiéon del cambio y las

destrezas de equipo.

Correspondiente a la dimension competencia personal sus indicadores
son: conciencia emocional, fundamental para el entendimiento entre nosotros
mismos Yy el resto; siendo importante para la soluciéon de problemas, pues
contribuye a direccionar los sentimientos mismo, sosteniendo la base de los
procedimientos de comunicacion necesaria para resolver discrepancias
(Merchan et al., 2019); en el desarrollo de las personas juega un papel clave
la valoracion, ya que tiene que ver con los valores como individuo, basandose
en el afecto, inteligencia, emociones y experiencias que las personas poseen
de si mismas (Caballero, 2022). Confianza en si mismo se centra en
direccionarse hacia una vision efectiva ante la misma capacidad de realizar
actividades (Estrada & Mamani, 2020).

Asimismo, la dimensidon competencias sociales tienen como
indicadores: la empatia como la aptitud de difundir perspicacia en torno a las
inquietudes de los demas (Atahuaman et al., 2020). En segundo lugar, esta la
orientacion del servicio donde se requiere ser atento y cortés al momento de
relacionarse con el cliente (Escamilla & Segovia, 2020). Tercero, el desarrollo
de los demas, es buscar la evolucion e impulso de las habilidades de los

individuos (Rodriguez, 2020). Cuarto la Conciencia politica dar la razén a sus
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propios efectos y emociones (Florez et al., 2022). Quinto el Aprovechamiento
de la diversidad es un elemento indispensable para conseguir la mejora
productiva y la sustentabilidad en la organizacién (Herrera et al., 2018). Sexto,
la Comunicacion es la capacidad fundamental para estructurar el trabajo de
los recursos humanos, por medio de un cambio espontaneo de informacion y
ademas de todo indagar de forma apropiada (Mogollén et al., 2019). Séptimo,
la Resolucion de conflictos es considerada como la habilidad de colaborar en
la paz, caracterizada por promover la comprension, dialogo y relaciones del
panorama de otro (Cano et al., 2020). Octavo, el Liderazgo es la evolucién en
la que un individuo impulsa a las personas para que ayuden con la finalidad
empresarial (Galarza et al., 2019). Noveno, la Catalizacién del cambio es la
amplitud de adaptacion de las empresas ante los cambios externo o interno
de una organizacién. Por ultimo, las Habilidades de equipo establecen

asociacién conjunta para lograr los objetivos colectivos (Florez et al., 2022).

Por otro lado, la variable calidad de servicio se define como el
componente util para lograr la complacencia de los usuarios, desde una
perspectiva de gestion publica donde los servicios son estimados como
bienes, y son la terminacién de la gestion publica que deben ser abastecidos
con el objetivo de poder mejorar la comunidad y su calidad de vida. Por lo
tanto, segun Izquierdo (2021), los trabajadores capacitados son
fundamentales en una entidad para lograr satisfacer mayor demanda de los
consumidores. Sin embargo, la calidad de servicio se cifie como una
valoracion integral, equivalente a una actitud, altamente intrinseca, vinculada
pero no semejante a la satisfaccion, que involucraria una causa de estimacién

prolongada en un periodo (Bustamante et al., 2019).

Segun Viquez (2020), la calidad de servicio vincula la esperanza de los
usuarios y la capacidad del personal para resolver los inconvenientes durante
la entrega del pedido. Determinar el rendimiento de la calidad de servicio
ayuda a tener una perspectiva futura de la posicién del mercado debido a que
los consumidores llegan a fidelizar con la organizacion, es decir la aceptacion
de diversos sectores econdmicos. De acuerdo con Tinco (2022),se refiere a
un elemento que forma parte de toda entidad sin tener en cuenta el tamafio,

estructura, sector, por lo que los consumidores no solo buscan un articulo
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maodico sino también el trato y mejor atencidn. Es importante tener en cuenta
debido a la presencia de competidores que dia a dia corrigen sus métodos
originando multiples opciones a elegir para los consumidores, teniendo en
cuenta que los clientes poseen la ultima palabra. Por otro lado Serna et al.
(2020) indica que es la relevancia subjetiva del cliente en cuanto al servicio y
se basa en los siguientes atributos: una activa interaccién entre el cliente y el
comprador, conocimiento de los servicios ofrecidos, capacidad de influenciar
ante las decisiones del cliente, capacidad de respuesta, entendimiento de la

informacion y cumplir con las expectativas esperadas.

Por lo expuesto Teran et al. (2021), refieren que las condiciones bajo
las que se ofrece un servicio en las organizaciones esta orientada a cumplir
la necesidad de los consumidores en el momento preciso, por eso es
necesario realizar un conjunto de estrategias y actividades con los recursos
empresariales con el propésito de obtener las metas econdmicas
establecidas. Es decir, cumplir la combinacion de actividades operativas por
parte de la organizacion de acuerdo con los requerimientos del cliente
llevando ventaja a la competencia presente en el mercado. Pocoma & Uriona
(2022) afirma que es un sistema cuando el cliente emite un juicio, es decir es
la clasificacion del cliente ante la empresa respecto a la apariencia,
confiabilidad, responsabilidad, empatia, entre otros. Cabe mencionar los dos
pasos primordiales para mejorar la condicién de servicios: el primero es la
medicion de la calidad mediante herramientas que determinen los puntos
débiles y el segundo es reforzar los aspectos negativos que presenta la
empresa. Evaluar la calidad de servicio resulta mas complicado que la calidad
de los bienes por el motivo que no existe elementos o evidencia perceptibles
por la cual la empresa requerira de otros factores por ese motivo es necesario

no perder el interés de las expectativas esperadas por el cliente.

Entre aquellas teorias relacionadas con la calidad de servicio,
encontramos el constructo de la calidad relacionada con la administracién
publica, antiguamente la direccidn publica ha sido cuestionada por la

prestacion de servicios; por lo cual es necesario implementar procedimientos
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y técnicas en la entidad. Esta teoria determinara la capacidad de los
servidores o trabajadores publicos para proporcionar soluciones a las
solicitudes de los usuarios o ciudadanos (Pumacayo et al., 2019). Asimismo,
la teoria del triangulo del servicio estda compuesto por estrategia de los
sistemas y servicios, siendo esencial el rol que cumple el cliente siendo el
encargado de constatar la cultura de servicio internamente en la organizacion,

compuesto a su vez por los trabajadores (Silva et al., 2019).

Correspondiente a la teoria relacionada con la variable “Calidad de
servicio”, Miranda et al. (2021) afirmaron que puede ser medida por el modelo
SERVQUAL; basandose en cinco dimensiones. Como primera dimension,
elementos tangibles, segun Ganga et al. (2019) representa las situaciones y
aspectos de las instalaciones de equipos, fisico e imagen del personal. La
segunda dimension, fiabilidad, constituye la disposicion para llevar a cabo el
servicio ofrecido de forma precisa y confiable. La tercera dimension,
seguridad, se refiere a la confianza frente a los servicios ofrecidos. La cuarta
dimension, capacidad de respuesta, representa la habilidad para escuchar las
exigencias de los individuos compradores y brindar un servicio oportuno y
rapido. Finalmente, la quinta dimension es la empatia, se refiere como la
actitud de comprender y percibir los requerimientos, por medio de la

caracterizacién de ellos y el interés individual de la persona consumidora.

Los datos obtenidos del modelo de SERVQUAL ayudaran a clasificar
las brechas del servicio, establecido desde una perspectiva de los usuarios,
evaluar la calidad, examinar las expectativas del cliente, dar seguimiento a las
expectativas y percepciones de los consumidores, comparar los resultados
SERVQUAL de las organizaciones de competencia, y en cada departamento
de la organizacion la calidad de servicio. Para hallar el indice de calidad de
servicio (ICS) se contrastan de las expectativas y las percepciones de los
clientes en cada uno de las dimensiones generalmente, mediante encuestas
(Contreras et al., 2019).
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y diseio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacidon: Esta indagacion fue basica, puesto que no
soluciond ninguna situacion rapidamente, por lo contrario, se utilizé como un
fundamento tedrico para distintos modelos de exploracion (Arias & Covinos,
2021). Lo que buscod esta investigaciéon fue proporcionar informacion
relevante, incrementar el estudio tedrico en cuanto al contexto actual de las

variables calidad de servicio y habilidades blandas.

Disefo de investigacion: Esta indagacion se desarrolld siguiendo un
disefo no experimental, el cual es el encargado de analizar situaciones
en su origen para después estudiarlo; es decir, en esta investigacion
no se manipuld las variables para crear efecto ante la otra (Rodriguez,
2020). Es asi que, se observaron las variables como se encuentran en

su etapa natural y sin algun manejo sobre ellas.

Contribuyendo con ello el enfoque cuantitativo se representd por
emplear técnicas y métodos cuantitativos, importantes para responder
a las interrogaciones de la indagacién y comprobar la hipotesis
propuesta (Naupas et al., 2018). Por ende, la indagacion recolectd
datos con la finalidad de afirmar la hipétesis, detallando que no se

manipularon las variables investigadas.

Asimismo, el alcance o nivel correlacional tuvo como objetivo
comprender el nivel o relacién de vinculo que hay en dos o mas
variables, fendbmenos o categorias (Hernandez & Mendoza, 2018). De
tal manera, en esta indagacion se calculé la asociacion entre la calidad
de servicio y las habilidades blandas, lo cual ayud6 a establecer la

asociacion entre las variables.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

e Definicién conceptual: Es aquel componente necesario para lograr la

satisfaccion de los usuarios, desde una perspectiva de gestion publica

donde los servicios son estimados como bienes, que deben ser abastecidos
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con el objetivo de poder mejorar la comunidad y su calidad de vida
(Izquierdo, 2021).

e Definicion operacional: Se calcul6 de acuerdo a las dimensiones del
modelo SERVQUAL de la calidad de servicio.

¢ Indicadores de la dimension elementos tangibles:
- Instalaciones
- Equipo
- Personal

e Indicadores de la dimension fiabilidad:
- Intervencion confiable
- Informacion clara y precisa

¢ Indicadores de la dimension seguridad:
- Efectividad
- Confianza en el personal

¢ Indicadores de la dimensidon capacidad de respuesta:
- Disposicion
- Rapidez

¢ Indicadores de la dimension empatia:
- Cordialidad en el trabajo
- Personalizacion

e Escala de medicidn:
- Ordinal

Variable 2: Habilidades blandas

¢ Definicién conceptual: Se conceptualiza como un conjunto de habilidades
obtenidas por el ser humano y se evidencia en la cotidianidad de la vida,
en el contexto educativo y laboral; de tal manera que, las grandes

organizaciones buscan a profesionales con una inteligencia emocional que
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3.3.

se observe mas evolucionada ante su coeficiente intelectual, ya que se
requiere que tomen decisiones apropiadas, a modo de mantener relaciones

efectivas (Rodriguez et al., 2021).

Definicién operacional: Las habilidades blandas se midieron

conforme a las competencias sociales y personales e indicadores.
Indicadores de la dimensién competencias personales:
- Conciencia emocional

- Valoracién

- Confianza en si mismo

Indicadores de la dimension competencias sociales:

- Empatia

- Orientacion hacia el servicio

- Desarrollo de los demas

- Conciencia politica

- Aprovechamiento de la diversidad

- Comunicacion

- Resolucion de conflictos

- Liderazgo

- Catalizacién del cambio

- Habilidades de equipo

Escala de medicion:

- Ordinal

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién: Constituye el conjunto que conforman aquellos

componentes en una investigacién, que engloban cualidades
imprescindibles para que esta pertenezca al grupo como tal; siendo

asi, que estas pueden ser objeto, hechos o personas (Arias et al.,
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3.4.

2022). La poblacién esta conformada por un promedio de 57
usuarios que son atendidos diariamente en el area de servicio

publico de una municipalidad ubicada en la provincia de Huamanga.

3.3.2. Muestra: Es parte del total de una poblacion que comparte ciertas
caracteristicas requeridas para la indagacién, siendo
suficientemente especificas permitiendo una indagacion destacada
para el estudio (Bautista N. , 2021). En tal sentido, para la presente
investigacion se consideraron a todas las unidades de analisis como

muestra.

3.3.3. Muestreo: La muestra considerada fue censal, ya que se tomaron
en cuenta a todos los usuarios que son atendidos diariamente en el
area de servicio publico de una municipalidad ubicada en la provincia

de Huamanga (Bautista y otros, 2023).

3.3.4. Unidad de analisis: Acorde con Arias (2020) es el objeto de estudio
donde se generara la informacion para la investigacion. En este caso
correspondié a los usuarios del area de servicio publico de las

entidades municipales de la provincia de Huamanga.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Como técnica se desarrolld una encuesta, que fue empleada para
recolectar informacién por incégnitas que se le ejecuta al encuestado con
el objetivo de que manifiesten indagacién veraz para el estudio (Romero et
al.,2021). Esta técnica fue dirigida a los usuarios del area de servicio publico

de las entidades municipales de la provincia de Huamanga.

Instrumento: Se aplic el cuestionario como instrumento, éste contribuye
en recoger datos siendo asi que es utilizado habitualmente en trabajos de
indagaciéon (Arias & Covinos, 2021).De acuerdo a ello, se utilizaron dos
instrumentos para las variables calidad de servicio y habilidades blandas

basados en los indicadores y dimensiones.

Para la medir a la variable calidad de servicio, se disefd un cuestionario

realizado en escala ordinal de tipo Likert con valores desde el 1 hasta el 5.
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Estuvo conformada por 5 dimensiones y 22 items.

El cuestionario para medir la variable habilidades blandas fue realizado en
escala ordinal de tipo Likert con valores desde el 1 hasta el 5 y estuvo

conformado por 2 dimensiones y 26 items.

Validez: Los instrumentos de investigacion se validaron por medio del juicio
de tres expertos, los cuales certificaron la claridad, coherencia y relevancia
de los aspectos tomados en cuenta en el instrumento disefiado en

consonancia con las bases teoricas.

Confiabilidad: Después de realizar una prueba piloto a 30 unidades
muestrales, es decir, a los usuarios del area de servicio publico de una
municipalidad de la provincia de Huamanga, se procedio a estimar el valor
del Alfa de Cronbach para la comprobacion de la confiabilidad de los
cuestionarios previamente indicados, logrando los resultados obtenidos:

Tabla 1

Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N de
elementos

Calidad de servicio 0,811 30

Nivel de habilidades 0,814 30

blandas

Ante ello, se determind que ambos cuestionarios son confiables vy
replicables, pues presentan valores mayores a 0.8 para el Alfa de

Cronbach.

Procedimientos: Los procedimientos se desarrollaron de la siguiente
manera: como primer paso, se procedid con la autorizacién de las
instituciones para afirmar la aplicacion de los instrumentos, en tiempos
plasmados; consecutivamente se realizd |la operacionalizacion de las
variables y la medicion concerniente. Asimismo, se disefiaron los
instrumentos necesarios para medir las variables de estudio, siendo estos
los cuestionarios; luego de la respectiva aplicacion, las respuestas fueron
tabuladas en una base de datos, para posteriormente estimar y representar

los resultados de forma estadistica.
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3.5.

3.6.

Método de analisis de datos: Se emple6é dos métodos, la primera es la
estadistica descriptiva para analizar los datos cuantitativos obtenidos
seran ordenadas y tabuladas mediante el programa Microsoft Excel
que facilitara mediante figuras y tablas el comportamiento de las
variables del estudio con sus dimensiones. Como segundo método es
el analisis inferencial que determinara la relacion entre las variables y
comprobar las hipétesis planteadas utilizando el software estadistico
SPSS, version 16.

Aspectos éticos

Esta investigacion utilizé como soporte, diversos requerimientos éticos que
garantizaron a la investigacién, debido a que contemplé la validez vy
objetividad. Es asi, que el primer principio fue la beneficencia, la cual estuvo
basada en cuidar todo el periodo de ejecucion de la indagacién. El segundo
principio fue la autonomia, la cual formé parte de garantizar el respeto de
todos los ambitos de libre voluntad de los usuarios, en implicarse o no en la
investigacion. El tercer principio fue constituido por la justicia, donde se
resguardo la seguridad y dignidad sanitaria de quienes fueron participes del
estudio. Finalmente, se citaron correctamente a los autores que se

consideraron en la investigacién, tomando como base las normas APA.

22



Iv.

41.

RESULTADOS

Analisis descriptivo

De acuerdo con los hallazgos que se obtuvieron posterior al emplear los
instrumentos de recopilacidon para la variable Calidad de Servicio, se
evidencia lo siguiente:

Tabla 2

Nivel de calificacidon de la variable Calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 20,0
Regular 40 80,0
Total 50 100,0

Se muestra en los resultados que, de acuerdo a los niveles de calificacion
planteados, el 80% representa la perspectiva de los usuarios que sefialan
que la calidad del servicio brindado se desarrolla de forma regular, lo cual es
un indicador que comprueba la inestabilidad de los trabajadores del area de
servicio al publico, de una municipalidad de la provincia de Huamanga. Por
otro lado, el 20% de los usuarios reporta que el nivel de atencién es bajo, es
decir, no cumplen con los requerimientos para realizar una adecuada
atencion al usuario. En ese sentido, en base al criterio de los usuarios, se
demuestra que la calidad en los servicios no se basa en como los clientes
perciban el servicio brindado como tal, sino en la eficacia de la institucién
para cumplir con las necesidades de los usuarios, particularmente las

expectativas generales con el servicio.

Referente a las Habilidades Blandas de los trabajadores, los usuarios

emitieron su juicio, representado bajo un nivel de calificacién en la Tabla 5.

Tabla 3

Nivel de calificacion de la variable Habilidades blandas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 16,0
Regular 42 84,0
Total 50 100,0
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4.2.

Los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga
tienen habilidades que se han dividido en dos dimensiones (competencias
personales y sociales), las cuales fueron evaluadas por los usuarios que
realizan diferentes gestiones en el departamento de atencién al usuario. En
tal sentido, los hallazgos demuestran que el 84% de los usuarios
encuestados consideran regular las competencias de los trabajadores, lo
cual no es un indicador positivo porque no se esta cumpliendo con las
exigencias que requiere la atencion al publico. Sumado a ello, el 16% sefala

que el desarrollo de dichas competencias es bajo.

Analisis inferencial

Acerca de la comprobacion de la hipotesis general, vinculada con el objetivo

general de la investigacion, se obtuvo lo siguiente:

Ho: La relacién entre la calidad del servicio y las habilidades blandas de los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga, para el

afno 2023 no es significativa.

Ha : La relacién entre la calidad del servicio y las habilidades blandas de los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga, para el

afno 2023, es significativa.

Tabla 4

Correlaciéon entre la Calidad de servicio y las Habilidades blandas en los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga, 2023

Habilidades blandas

[ S Coeficiente de correlacion 0,884

= Calidad de

= gS_ servicio Sig. (bilateral) 0,000
2 N 50

En la Tabla 5 muestran los resultados obtenidos con respecto al vinculo
existente entre calidad de servicio y habilidades blandas en los trabajadores
de una municipalidad de la provincia de Huamanga para el afio 2023. Se
determind, con base en un coeficiente de Rho de Spearman de +0.884 y una
significancia de 0.000 (p>0.05), la desestimacién de la hipdtesis nula y se
ratifica la existencia de un vinculo significativo y positivo alto entre las

variables mencionadas.
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Con respecto a la comprobacion de la primera hipotesis especifica, vinculada

con el primer objetivo especifico del presente estudio, se obtuvo lo siguiente:

HO : La relacion entre la calidad del servicio y las competencias personales
de los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga,

para el afio 2023, no es significativa.

Ha : La relacion entre la calidad del servicio y las competencias personales
de los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga,

para el afio 2023, es significativa.

Tabla 5

Correlacion entre la Calidad de servicio y las Competencias personales en
los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga, 2023

Competencias personales

Coeficiente de

v & . correlacion 0,358

° € Calidad de

< 52 servicio Sig. (bilateral) 0,011
w N 50

En la Tabla 6 se visualizan los resultados obtenidos con respecto al vinculo
existente entre la variable calidad de servicio y la dimensidon competencias
personales, correspondiente a la variable habilidades blandas, en los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga para el afio
2023. Se determind, con base en un coeficiente de Rho de Spearman de
+0.358 y una significancia de 0.011 (p>0.05), la desestimacién de la hipdtesis
nula y se ratifica la existencia de un vinculo significativo y positivo bajo entre

la calidad de servicio y las competencias personales de los trabajadores.

En referencia a la comprobacion de la segunda hipotesis especifica,
vinculada con el segundo objetivo especifico del estudio, se obtuvo lo

siguiente:

HO : La relacidn entre la calidad del servicio y las competencias sociales de
los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga,

para el afio 2023, no es significativa.
Ha : La relacion entre la calidad del servicio y las competencias sociales de
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los trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga,

para el afio 2023, es significativa.

Tabla

Correlacién entre la Calidad de servicio y las Competencias sociales en los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga, 2023

Competencias sociales

© S Coeficiente de correlacion 0,631

S E Calidad de

< § servicio Sig. (bilateral) 0,000
* N 50

En la Tabla 7 se visualizan los resultados obtenidos con respecto al vinculo
existente entre la variable calidad de servicio con la dimensién competencias
sociales, correspondiente a la variable habilidades blandas, en los
trabajadores de una municipalidad ubicada en la provincia de Huamanga
para el periodo 2023. Se determind, con base en un coeficiente de Rho de
Spearman de +0.631 y una significancia de 0.000 (p>0.05), la desestimacién
la hipotesis nula y se ratifica la existencia de un vinculo significativo y positivo
moderada entre la calidad de servicio y las competencias sociales de los

trabajadores.
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DISCUSION

La actual investigacidon se propuso determinar el vinculo entre la calidad de
servicio y las habilidades blandas de los trabajadores de una municipalidad
de la provincia de Huamanga el afio 2023. Para la ejecucion de este estudio,
se disefiaron dos cuestionarios para analizar las variables en cuestion, asi
como sus respectivas dimensiones e indicadores y utilizando la escala Likert.
Estos cuestionarios fueron aplicados a una muestra representativa de 50
usuarios del area de administracion publica de las municipalidades de la
provincia de Huamanga. Tras la recopilacion de los datos, estos se
analizaron, obteniéndose resultados descriptivos e inferenciales a través del

software estadistico SPSS.

El desarrollo de este estudio es relevante puesto que se orienta a
comprender el contexto actual de la calidad del servicio en los organismos
publicos, especificamente de una municipalidad de la provincia de
Huamanga, a partir de ambito actitudinal de los trabajadores de estas
entidades, lo cual implica conocer las habilidades blandas del personal. De
esta forma, la investigacién genera un aporte esencial a la solucion de los
problemas de las municipalidades con respecto al desempefio laboral de los
empleados, dotandolos de habilidades adecuadas para tener compromiso
con la organizacién, ser mas productivos y lograr una atencion efectiva con
el ciudadano. En este sentido, las municipalidades lograran ser mas
eficientes y generar mejoras en la condicion del servicio hacia las demandas
de la comunidad, lo que implica en la complacencia de los usuarios de la

provincia de Huamanga.

De acuerdo con el diagndstico de las variables calidad de servicio y
habilidades blandas en una municipalidad de la provincia de Huamanga, se
evidencido que la calidad del servicio presenta un nivel regular con un
porcentaje del 80%, seguido de un 20% de los usuarios a quienes se les
aplicé la encuesta, que lo calificaron con un nivel bajo. De la misma manera,
las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia tuvieron una calificacion media segun la perspectiva de

los usuarios. En este sentido, se demuestra que la situacion de la calidad de

27



servicio en las entidades gubernamentales municipales de la provincia de
Huamanga tiene deficiencias, especialmente en la atencién que le brinda al

ciudadano.

Con respecto a las habilidades blandas, el 84% de los participantes
en la encuesta precisaron que esta variable se califica en un nivel regular,
mientras el 16% lo situaron en un grado bajo. En este contexto, las
competencias personales lograron una calificacion media con una
ponderacién de 56%. Con respecto a las competencias sociales, el nivel
obtenido segun la encuesta también se considera medio. Se infiere que las
habilidades blandas de los trabajadores publicos presentan deficiencias

tanto en las competencias personales como en las sociales.

Con respecto al objetivo general de la investigacion correspondiente
a establecer el vinculo entre las variables calidad del servicio y habilidades
blandas de los trabajadores de una municipalidad de la provincia de
Huamanga, esta se determiné mediante una prueba no paramétrica como el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ya que no existe presencia
de normalidad en la distribucion de los datos. En adicion, la hipotesis que se
contrastd fue que existe vinculacidon entre calidad de servicio y habilidades
blandas de los trabajadores de una municipalidad de la provincia de
Huamanga. De esta forma, los resultados de esta prueba indicaron que la
relacion entre las variables mencionadas tiene una magnitud de 0.884. Esto
implica que el grado de asociacidén es positivo y alto; ademas, es
estadisticamente significativo a un nivel de confianza de 99%. Por esta
razon, se desestimé la hipétesis nula y se infiere que las mejoras en la
calidad del servicio de las municipalidades concuerdan con el progreso
adecuado de las habilidades blandas de los empleados publicos de estos

organismos en el contexto de la provincia de Huamanga.

El vinculo entre estas variables se asocia con la Teoria de Goleman
sobre las habilidades blandas, puesto que la relevancia de la inteligencia
emocional presenta su aplicacion practica en el ambito organizacional.
Goleman reconoce que las habilidades blandas son una fuente de valor

afiadido tanto para el personal como para la organizacion en la que se
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encuentra laborando. De esta forma, los aspectos de la personalidad y las
habilidades, complementado con los comportamientos que se implementan
en situaciones, conducen a un desempefio efectivo de la entidad (Coluzzi,
2021).

Es importante recalcar la pesquisa elaborada por Rodriguez et al.
(2021), quienes brindan un panorama actual acerca de las habilidades
blandas en el contexto empresarial. Los autores manifestaron que este tipo
de habilidades representan la inteligencia emocional de los trabajadores, los
cuales son necesarios por las grandes empresas puesto que buscan el
liderazgo en los puestos de trabajo para tener la capacidad de enfrentarse a

problemas y desafios que ocurran durante el proceso empresarial.

Desde la perspectiva de la calidad de servicio, los resultados
coinciden con la investigacion de Henao (2019), quien precisé que el valor
percibido de los usuarios sobre de la calidad se asocia con la comunicacién
de los trabajadores hacia ellos. En consecuencia, los comportamientos de
los empleados que aseguren una mejor atencidén al cliente influyen
significativamente en su satisfaccion, lo cual implica una mayor calidad en el

servicio brindado.

En la misma linea, Hirudayaraj et al. (2021) sostienen que, en las
organizaciones publicas y privadas, los empleadores se enfocan en
identificar las habilidades blandas de los potenciales trabajadores y analizar
si coinciden con las habilidades requeridas para el puesto laboral. De esta
manera, existe una cartera amplia de habilidades blandas requeridas segun
el tipo de industria, por lo que es necesario que los trabajadores se adecuen
a los valores y actitudes solicitados por la empresa y en el mercado laboral

actual.

Estos resultados coinciden con el estudio de Krpalek et al. (2021),
quienes demostraron que si los empleados son mas competitivos en
habilidades blandas, se va a generar un trabajo eficaz en la administracion

publica. Por tanto, los empleadores deben identificar cuales son las
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habilidades blandas que requiere la empresa y adoptarlas en la organizacion

mediante el fortalecimiento y entrenamiento de estas en todo el personal.

Por su parte, la investigacion de Obando (2020) también corroboré los
resultados del presente estudio debido a que determind la vinculacion entre
las habilidades blandas y el desempefio laboral es significativa para una
entidad publica, considerando que es de nivel causal, puesto que las
habilidades blandas influyeron en el desempefio en el lugar de labores en un
21.7%. En este sentido, el autor sostiene que las organizaciones deben
enfocarse en el desarrollo de estas habilidades para garantizar un trabajo

optimo.

En esa misma linea, Pinedo (2021) realizé un estudio para el sector
privado donde encontré que las habilidades blandas y el servicio al cliente
tienen una relacion positiva y significativa, aspectos que coinciden con la
presente investigacion. Dicha relacion es causal con una magnitud de 66.7%
de efecto de las habilidades blandas en la calidad del servicio al cliente. De
esta forma, las mejoras en las habilidades blandas generan un nivel alto en

las condiciones del servicio al cliente y en la competitividad de la institucion.

Ademas, en el marco de las municipalidades, Rimarachin (2021)
encontré que las habilidades del personal se asocian significativamente,
aunque con una intensidad media, a la calidad del servicio dispuesto por la
entidad. El autor también precisa que los valores personales y las
habilidades interpersonales brindan confianza a los clientes y refleja la

calidad en la atencién y el trato integro por parte de los trabajadores.

De la misma forma, Guevara (2020) evidencié un vinculo significativo
y positivo entre las habilidades blandas y la satisfaccion del usuario para el
sector privado. Este estudio precisa que el desarrollo de las competencias y
actitudes de los trabajadores complementan la calidad del servicio de una
empresa, y esto provoca un incremento en el bienestar de los clientes, lo
cual concuerda con los resultados de esta investigacion. De esta forma, la
eficiencia de la atencion recibida se ajusta con las expectativas de los

usuarios del servicio brindado.
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De acuerdo al objetivo especifico 1, cuyo propésito es determinar el
vinculo entre la calidad de servicio y las competencias personales de los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga. En este
sentido, se aplicé una prueba no paramétrica a través del coeficiente de
correlacion del Rho de Spearman para contrastar la hipotesis de que existe
vinculacion entre la calidad de servicio y las competencias personales de los
trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga. Los
hallazgos de la actual investigacion manifestaron que el vinculo entre la
calidad de servicio y las competencias personales de los empleados
presenta un valor de 0.358. Este resultado muestra que la correspondencia
es positiva, moderada y estadisticamente significativa a un nivel de 5% de
significancia. En linea con el resultado obtenido, es valido asumir la hipotesis
formulada sobre la existencia de una relacion, lo cual implica que la calidad
del servicio se asocia con mejoras en las competencias personales de los

trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga.

Este resultado se asocia con la investigacion Priyono et al. (2021), la
cual precisa que existe una relacion positiva y significativa entre las
habilidades blandas y duras en la mejora en el ambito de los servicios
publicos. Sin embargo, las habilidades blandas tuvieron un efecto mayor que
las habilidades duras. En este sentido, los autores resaltaron la importancia
de desarrollar las habilidades personales como la paciencia y la amabilidad
de los trabajadores publicos hacia el ciudadano, y esto genera mejoras en el

bienestar y satisfaccion de los usuarios.

En adicion, el trabajo de Cordero et al. (2020) encontré una relacion
significativa entre las habilidades blandas y el perfil del servidor publico, cuyo
principal hallazgo fue que las actitudes y la autoevaluacién del empleado son
relevantes para desarrollar el trabajo en equipo y generar una cultura
organizacional optima y saludable. Por esta razén, este estudio corrobora la
relacion entre las competencias personales del trabajador y la calidad del

servicio, puesto que repercute en el grado de satisfaccion de los clientes.

Por ultimo, el objetivo especifico 2 que se planteé determinar la

asociacion entre la calidad de servicio y las competencias sociales de los
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trabajadores de una municipalidad de la provincia de Huamanga. Por lo
tanto, se utilizd6 como prueba no paramétrica al coeficiente de Rho de
Spearman para contrastar la suposicion de que existe asociacion entre la
calidad de servicio y las competencias sociales de los trabajadores de una
municipalidad de la provincia de Huamanga. De este modo, la magnitud
correspondiente a esta relacion fue de 0.631, siendo este valor positivo y
considerable; ademas, el resultado tiene significancia estadistica a un nivel
de confianza de 95%. Por esta razon, se rechazo la hipotesis nula y
determiné que una mayor eficiencia en la calidad de servicios se encuentra
altamente asociada con la mejora de las competencias sociales de una

municipalidad de la provincia de Huamanga.

En linea con estos resultados, Madhulika et al. (2023) estudiaron las
habilidades blandas de los trabajadores a nivel organizacional, quienes
resaltaron que las habilidades sociales generan un mayor impacto en los
usuarios. De este modo, las competencias que se destacan son el trabajo en
equipo, la comunicacion asertiva y el liderazgo en los empleados. Por esta
razon, los autores precisan que las organizaciones deben tener en cuenta la
identificacion de estas habilidades durante el proceso de contratacion.
Ademas, la implementacion de actividades sobre fortalecimiento de
habilidades blandas tiene implicancias en otras habilidades complementarias

y en el ambiente laboral.

En esta perspectiva, Lestariningsih et al. (2021) desarrollaron un
estudio en donde encontraron que las habilidades blandas desde la
perspectiva social como el trabajo en equipo y el comportamiento del
empleado tienen un impacto en la administracién publica. De manera que
estos resultados reafirman los hallazgos de la presente investigacion, puesto
que las competencias sociales generan una eficiencia en el trabajo realizado

por los empleados del Estado.

Por otro lado, la importancia de las competencias sociales se puede
encontrar en la investigacion de Djakasaputra et al. (2021), quienes lo
analizan desde el sector privado. Los hallazgos de esta investigacion

muestran que un servicio de calidad implica mejoras en la comunicacién
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efectiva y asertiva con el cliente por distintos medios como las redes
sociales, la cual genera un impacto positivo en los usuarios y proveedores.
De este modo, la empresa fue mas eficiencte tras mejorar la comunicacion
entre el empleado y el cliente, incrementandose el numero de ventas y

generando un servicio eficaz.

Los resultados de esta investigacion también corresponden con los
hallazgos de Otoya & Poquioma (2020), quienes buscaron conocer el vinculo
entre las habilidades blandas y el liderazgo transformacional en un
organismo publico, especificamente en una municipalidad. Los resultados
exhibieron que existen deficiencias en las habilidades blandas, implica
problemas de organizacion y transformaciéon mediante el liderazgo. En este
sentido, los autores hallaron que las habilidades como el trabajo en equipo
optimizan el logro de las metas y objetivos institucionales, por lo que
recomendaron la aplicacién de entrenamiento para la mejora de estas
habilidades.

Desde otro aspecto, la presente investigacidon exhibié ciertas
limitaciones durante la ejecucibn de sus objetivos. Como primer
inconveniente, los estudios que relacionan la correspondencia entre las
variables calidad del servicio y habilidades blandas son escasos a nivel
regional, por lo que se presentan brechas de literatura sobre el tema
planteado, lo que provoco limitaciones en la comparacion de resultados
referentes a la regidn Ayacucho. Para solucionar este problema, se opté por
realizar la discusion y comparacién de los resultados con investigaciones que

estudiaron las variables en organismos publicos de otras regiones del pais.
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VI.

CONCLUSIONES
Primera:

Correspondiente al primer objetivo especifico, se concluyd, con base en un
estadistico de Rho de Spearman con valor de 0.358 y significancia de 0.011
(p>0.05), la presencia de un vinculo significativo, positivo y bajo entre la
calidad de servicio y las competencias personales de los trabajadores
pertenecientes a las entidades de una municipalidad de la provincia de
Huamanga, correspondientes al afio 2023. Por lo tanto, se entiende que, si
bien la pertinencia que posee el servicio brindado se ve determinada por
indicadores como del usuario como conciencia emocional, valoracion y

confianza en si mismo, este vinculo no llega a ser tan decisivo.
Segunda:

Acerca del segundo objetivo especifico, se determind, con base en un
estadistico de Rho de Spearman con valor 0.631 y significancia de 0.000
(p>0.05), la presencia de un vinculo significativo, positivo y moderado entre
la calidad de servicio y las competencias sociales de los trabajadores
pertenecientes a las entidades municipales de la provincia de Huamanga,
correspondiente al aino 2022. Por lo tanto, se explica que, las condiciones
bajo las que se brinda el servicio se ven determinadas de forma moderada
por indicadores como la empatia y orientacién al servicio y capacidad de

relacionarse con los demas que posean los trabajadores.
Tercera:

Con respecto al objetivo general, se evidencid, con base en un estadistico
de Rho de Spearman con valor de +0.884 y significancia de 0.000 (p>0.05),
la presencia de un vinculo significativo, positivo y alto entre calidad de
servicio y las habilidades blandas de los trabajadores pertenecientes a una
entidad municipal de la provincia de Huamanga, correspondientes al afio
2023. Ante ello, se evidencia que la calidad del servicio que se ofrece en las
entidades gubernamentales pertenecientes a la provincia de Huamanga, se

encuentra determinada por las habilidades blandas en los trabajadores que
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lo ofrecen, las habilidades sociales y aptitudes personales que estos

presenten determinaran el tipo de atencion que daran al publico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dados los hallazgos obtenidos en la actual investigacion, se recomienda al
jefe de personal de la municipalidad de la provincia de Huamanga, a apostar
en estrategias que les permita a sus trabajadores, fortalecer sus habilidades
blandas, especialmente aquellas vinculadas con la concepcion de relaciones
sociales, puesto que esto se relaciona en gran parte con las condiciones bajo

las que ofrecen los servicios que requiere la poblacion.

Asi mismo, se sugiere, al jefe de personal de la municipalidad, hacer énfasis
en la consecucién de habilidades relacionadas con la autoconfianza, la
empatia y mejora de la capacidad resolutiva de problemas en sus
trabajadores, de manera que el servicio que ofrezcan tenga una mayor

calidad y genere, en los usuarios, una mayor satisfaccion.

A la comunidad cientifica en general, se le incentiva a continuar con el
estudio sobre topicos similares al de la actual investigacién, puesto que es
la principal forma de generar evidencia tedrica sustentada acerca de la
importancia del control del talento humano y sus habilidades para ofrecer un
mejor servicio en las entidades publicas; asi mismo, se insta a realizar la
aplicacion de los instrumentos dispuestos en el contexto de la empresa
privada, adecuandose en lo que corresponda, de manera que se expanda el

objeto de estudio.
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Anexo N°1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

. . Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
independiente
Instalaciones
Elementos :
E
tangibles quipo
Personal
Segun los estudios la
técnica de calculo de Intervencion confiable
calidad de servicio Fiabilidad
usualmente se emplea en Informacién clara y
el modelo SERVQUAL, precisa
utilizado en  distintas La calidad de servicio sera
Calidad de indoles en las calculada de acuerdo a las Efectividad Ordinal
servicio organizaciones publicas y dimensiones del modelo S ,
privadas. De tal manera,la SERVQUAL. eguridad Confianza en el
calidad de servicio es un personal
elemento importante para
alcanzar la satisfaccion de Disposicion
la clientela (lzquierdo, Capacidad de
2021). respuesta _
Rapidez
Cordialidad en el trabajo
Empatia

Personalizacion




Variable
dependiente

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones Indicadores

Escala de medicion

Habilidades
blandas

Se conceptualiza como un
conjunto de habilidades
obtenidas por el ser
humanos y se evidencia en
la vida cotidiana, en el
entorno educativo y
laboral; siendo asi, que las
grandes  organizaciones
buscan a profesionales con
una inteligencia emocional
que se observe mas
evolucionada ante su
coeficiente intelectual, ya
que se requiere que tomen
decisiones apropiadas, a
modo de mantener
relaciones efectivas
(Rodriguez et al., 2021).

Las habilidades blandas
seran medidas conforme a
las competencias sociales
y personales e
indicadores.

Conciencia emocional

Competencias .
Valoracion
personales
Confianza en si mismo
Empatia
Orientacion hacia el
servicio
Desarrollo de los demas
Conciencia politica
Aprovechamiento de la
Competencias diversidad
sociales

Comunicacion

Resoluciéon de conflictos

Liderazgo

Catalizacion del cambio

Habilidades de equipo

Ordinal




Anexo N°2: Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de servicio y habilidades blandas de los trabajadores del area de servicio publico de una municipalidad de la provincia de Huamanga-2023.
AUTORA: Lisseth Sandy Gomez Aronés.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
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entre la calidad de | de  servicio  ofrecida por Ila | directa entre la calidad medicién rangos
servicio ofrecida por | municipalidad de la provincia de | de servicio ofrecida por Instalaciones 19
la municipalidad de | Huamanga y el nivel de habilidades | la municipalidad de la | Elementos i
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relacion entre la | calidad de servicio ofrecida por la | la municipalidad de la . ) 4 Casi Bajo
calidad de servicio | municipalidad de la provincia de | provincia de Huamanga | Seguridad Confianza en el 13.14 siempre
ofrecida por la | Huamanga y el nivel de competencias |y el nivel de las personal ’ 5: SierFr)1 re
municipalidad dedla personales de sus trabajadores. competeincias . Capacidad de Disposicion 15.16 : p
provincia e personales e sus .
Huamanga vy el trabajadores. respuesta RaP'deZ 17,18
nivel de (b) Existe relacion entre ) Cordialidadenel | g5,
competencias la calidad de servicio | Empatia trabajo :
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provincia de Confianza en si 56 veces Al
Huamanga y el mismo ’ 3: M qu
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competencias : P 4: Casi ajo
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trabajadores” sociales Desarrollo de 1os 1 5: Siempre

demas ’




Concllgnma 13,14
politica
Aprovechamiento
de la diversidad | 16
Comunicacion 17,18
Resoluqon de 19,20
conflictos
Liderazgo 21,22
Catahzacpn del 23.24
cambio
Hablllda_des de 25.26
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investigacion
Poblacién: 57 usuarios del area de Va’lria-ble 1: Calidad de servicio
servicio publico de una municipalidad | Técnica: Encuesta
de la provincia de Huamanga. | Instrumento: Cuestionario
Criterio de inclusion | aytor y afio: Lisseth Sandy Gémez | DESCRIPTIVA:
Los usuarios que acudieron al area de Aronés-2023 Microsoft Excel
. servicio publico de las entidades | 4mpito de Aplicacion: Area de servicio
Tipo de | municipales de Ila provincia de publico de una municipalidad de la
investigacion: Huamanga durante el periodo 2023. provincia de Huamanga
Basica. Los usuarios que tengan conocimiento Forma de Administraciéﬁ' Presencial
Disefio de | de los temas de calidad de servicio y -

investigacion:

No experimental
Enfoque:
Cuantitativa

Nivel:
Correlacional
Corte:
Transversal

habilidades blandas.
Criterios de exclusion
Los trabajadores que acudieron a otras
areas de las entidades municipales de
la provincia de Huamanga.
Los usuarios que desconocen los
temas de calidad de servicio y
habilidades blandas.
Muestra: 50 usuarios del area de
servicio publico de las municipalidades
de la provincia de Huamanga.
Muestreo: No probabilistico por
conveniencia.

Variable 2: Habilidades blandas

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: Lisseth Sandy Gémez Aronés

Ano: 2023

Ambito de Aplicacién: Area de servicio
publico de una municipalidad de la
provincia de Huamanga.

Forma de Administracion: Presencial

INFERENCIAL:

Software estadistico SPSS, version 16.




Anexo N°3:

Ayacucho, 30 de Julio del 2023

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”
Sefora:
1
:

Dra. Clemente Castillo Consuelo del Pilar
lefa de la Escuela de Posgrado

Campus Lima Ate

POSGRADO- UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Presente. -

REFERENCIA:

ASUNTO: Solicita autorizacion para realizar
investigacion-tesis.

Tenpo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordalmente y a la vez en atencion
a su carta de la referencia 2) mediante el cual se autoriza a realizar la investigacion en la
Municipalidad Distrital Andrés Avelino Caceres Dorregaray de la provincia de Huamanga
por una de sus maestristas, toda vez que se encuentra llevando la formacion para
obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica, siendo los datos siguientes
de la profesional.

1. Apecllidos y nombres de los estudiantes : Gomez Aronés, Lisseth Sandy

2. Programa de estudios : Maestria
3. Mencion : Gestion Pablica
4, Titulo de la Investigacion :“CALIDAD DE SERVICIO Y HABILIDADES

BLANDAS DE LOS TRABAJADORES DEL AREA DE SERVICIO PUBLICO DE UNA
MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA DE HUAMANA-2023"

En este sentido, debo sefalar que tratdndose de una investigacion que
heneficiara a nuestra Institucion por ende al mismo profesional investigador, no
tenemos ningln inconveniente en aceptar lo solicitado.

Sin otro particular al respecto, hago propicia la ocasion para expresarle
las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente;

nummmusmm TRIAL
7,% mu o

.-crﬁmcﬁrolinn.‘btte Medina
ONCHA DE GEATION DE RAHH. (8]




Anexo N°4: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Introduccion

Estimado(a) usuario(a). Me es grato dirigirme a usted, y a la vez solicitarle su apoyo en la
participacion del presente cuestionario, cuyos datos obtenidos favoreceran al desarrollo
de la tesis: “Calidad de servicio y habilidades blandas de los trabajadores del area de
servicio publico de una municipalidad de la provincia de Huamanga, 2023. Es

importante aclarar que la informacion de este cuestionario es estrictamente confidencial y

solo sera utilizada para fines académicos.

Indicaciones

Para el llenado del cuestionario, marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere

pertinente, teniendo en cuenta a la escala de valoracién. Cabe recalcar que no existen

respuestas correctas o incorrectas.

1 = Nunca

2 = Pocas veces

3 = Regularmente

4 = Casi siempre

5 = Siempre

VARIABLE: Calidad de servicio

Dimensién: Elementos tangibles

1

Las instalaciones fisicas de esta institucion publica son adecuadas para el
sector al que se dedica.

Los ambientes de esta institucion publica son saludables para atender al

2 .
usuario.

3 La institucion cuenta con equipos y elementos en buen estado, adecuados para
brindar sus servicios.

4 | Los materiales que emplea esta institucion facilitan el servicio que se brinda.

5 Los trabajadores de esta institucion muestran una buena apariencia en su
presentacion personal.

6 Los trabajadores de esta institucion se encuentran identificados de forma

adecuada (fotocheck, carnet de identidad, entre otros)

Dimension: Fiabilidad

Los trabajadores de esta institucion mantienen el compromiso con el servicio

/ solicitado de principio a fin.

8 | La institucion cumple de forma oportuna con el servicio solicitado.

9 | Lainformacion dispuesta por la institucion es uniforme absolviendo dudas.
10 | Los trabajadores de esta institucion proporcionan la informacion sin errores.

Dimensién: Seguridad




Cuando un usuario tiene un problema, la institucion muestra interés en

11
resolverlo.

12 Las deficiencias identificadas durante la atencion fueron resueltas
correctamente.

13 El compo_rtamiento de los trabajadores en esta institucion transmite confianza a
los usuarios.

14 Los trabajadores tienen el control de las situaciones riesgosas que se presentan

en esta institucién publica.

Dimensién: Capacidad de respuesta

Los trabajadores de esta institucion estan siempre dispuestos a responder las

15| i
inquietudes de los usuarios.

16 Esta institucion le informé los plazos de atencion o entrega del servicio que
solicito.

17 | Esta institucion le atendié inmediatamente al solicitar un servicio.

18 | Los trabajadores de esta institucidon brindan el servicio de forma rapida.

Dimensién: Empatia

19 | En esta institucidon los empleados son amables con los usuarios.

20 En e§ta institucién se preocupan por los intereses y necesidades de los
usuarios.

21 | La institucién proporciona a los usuarios una atencion individualizada.

29 Los empleados de esta institucion comprenden las necesidades especificas de

los usuarios.




INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE HABILIDADES BLANDAS

Introduccién

Estimado(a) usuario(a). Me es grato dirigirme a usted, y a la vez solicitarle su apoyo en la
participacion del presente cuestionario, cuyos datos obtenidos favoreceran al desarrollo
de la tesis: “Calidad de servicio y habilidades blandas de los trabajadores del area de
servicio publico de una municipalidad de la provincia de Huamanga,2023”. Es
importante aclarar que la informacion de este cuestionario es estrictamente confidencial y

so6lo sera utilizada para fines académicos.

Indicaciones

Para el llenado del cuestionario, marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere
pertinente, teniendo en cuenta a la escala de valoracién. Cabe recalcar que no existen
respuestas correctas o incorrectas.

1 = Nunca

2 = Pocas veces

3 = Regularmente

4 = Casi siempre

5 = Siempre

VARIABLE: Habilidades blandas 112,345

Dimensién: Competencias personales

y Los trabajadores de esta institucion conocen el modo en que sus
emociones inciden sobre su rendimiento.

Los trabajadores de esta institucion comprenden los vinculos
2 | existentes entre sus sentimientos, pensamientos, palabras y sus
acciones.

Los trabajadores de esta institucion son conscientes de sus puntos

3 fuertes y de sus debilidades.

4 Los trabajadores reflexionan y son capaces de aprender de la
experiencia.

5 Los trabajadores de esta institucion manifiestan confianza en si

mismos y poseen “presencia”.

Los trabajadores de esta institucion pueden manifestar puntos de
6 | vista impopulares y defienden, sin apoyo de nadie, lo que
consideran correcto.

Dimensién: Competencias sociales

7 Los trabajadores de esta institucion se sienten cémodos y abiertos
a nuevas ideas.

Los trabajadores de esta institucion tienen la capacidad de captar
los sentimientos y puntos de vista de los usuarios.

Los trabajadores de esta institucion publica comprenden las
9 | necesidades de los usuarios y tratan de satisfacerlas con sus
servicios.

Los trabajadores de esta institucion asumen el punto de vista de los
usuarios, actuando como asesores en quienes se puede confiar.

8

10




Los trabajadores de esta institucion estimulan a los usuarios a

" encontrar sus propias respuestas.

12 Los trabajadores de esta institucion proporcionan
retroalimentaciones que ayuden a los usuarios a mejorar.

13 Los trabajadores de esta institucion advierten con facilidad las
relaciones claves del poder.

14 Los trabajadores de esta institucién comprenden las fuerzas que
modelan el punto de vista y las acciones de los usuarios.

15 Los trabajadores de esta institucion respetan y se relacionan sin
problemas con los individuos procedentes de distintos sustratos.

16 Los trabajadores de esta institucion afrontan los prejuicios y la
intolerancia.
Los trabajadores de esta institucién escuchan al usuario, buscan la

17 | comprension mutua y no tienen inconvenientes en compartir la
informacién que disponen.
Los trabajadores de esta institucion publica impulsan la

18 | comunicacion sincera y permanecen abiertos, tanto en las buenas
noticias como en las malas.

19 Los trabajadores de esta institucidén manejan a los usuarios dificiles
y las situaciones tensas con diplomacia y tanto.

20 Los trabajadores de esta institucion buscan el modo de llegar a
soluciones que satisfagan completamente a todos los implicados.

21 Los trabajadores de esta institucion, cuando es necesario, saben
tomar decisiones independientemente de su cargo o posicion.

29 Los trabajadores de esta institucion son capaces de guiar el
desempeno de los demas.

23 Los trabajadores de esta institucién reconocen la necesidad de
cambiar y eliminar barreras.

24 Los trabajadores de esta institucion promueven el cambio vy
consiguen que otros hagan lo mismo.

o5 Los trabajadores de esta institucion consolidan la identidad de
equipo, el espiritu de cooperacién y el compromiso.

26 Los trabajadores de esta institucion despiertan la participacién y el

entusiasmo.




Anexo N°4: Formato de carta de presentacién a expertos.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de
Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede
ATE, ciclo 2023 - |, aula A2, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio
y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Calidad de servicio y habilidades blandas; y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Lisseth Sandy Goémez Aronés
D.N.1.47008411



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicion de la
variable “CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidosa partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Eduardo Martinez Ponce
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (x )
Areas de experiencia profesional: Gestion publica

Institucién donde labora: Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional enl 5 3 4 afios ( )
el area: Masde5afios ( x )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

2. Propésito de la evaluacidn

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracién:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacion:

El Instrumento de medicidn (escala) consta de 22 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Elementos tangibles (Instalaciones, Equipo y
Personal), Fiabilidad (Intervencion confiable e Informacién clara y
precisa), Seguridad (Efectividad y Confianza en el personal), Capacidad
de respuesta (Disposicion y Rapidez), Empatia (Cordialidad en el trabajo
y Personalizacion); el valor final de medicion esta basado en una escala
de Likert de 5 categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2, Regularmente
3, Casi siempre 4, Siempre 5).




Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Segin los estudios la
técnica de cdlculo de
calidad de  servicio
usualmente se emplea
en el modelo SERVQUAL,
utilizado en distintas
indoles en las
organizaciones publicas
y privadas. De tal
manera, la calidad de
servicio es un elemento
importante para alcanzar
la satisfaccion de Ia
clientela (Izquierdo,
2021).

Representa las situaciones y aspectos de las

Elementos . . . . .
. instalaciones de equipos, fisico e imagen del
tangibles
personal
Fiabilidad Constituye la disposicion para llevar a cabo el
iabilida . . . .
servicio ofrecido de forma precisa y confiable.
. Se refiere a la confianza frente a los servicios
Seguridad

ofrecidos

Capacidad de

Representa la habilidad para escuchar las
exigencias de los individuos compradores y

respuesta . . L
P brindar un servicio oportuno y rapido
Se refiere como la actitud de comprender y
, percibir los requerimientos, por medio de la
Empatia

caracterizacién de ellos y el interés individual
de la persona consumidora




5.

Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Calidad de servicio
elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
CLARIDAD o palabras de acuerdo con su significado o por la
. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende

facilmente, es
decir, su sintactica

y semantica son
adecuadas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacién

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

I6gica con la B ] _
dimensién o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esti midiendo.
midiendo. i i )
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

* Primera dimension: Elementos tangibles

* Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

(Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia |Relevancia ;
Recomendaciones

Instalaciones [Las instalaciones fisicas de
esta instituciéon publica son
adecuadas para el sector 4 4 4
al que se dedica.

Los ambientes de esta
institucion publica son
saludables para atender al 4 4 4
usuario.

Equipo La institucion cuenta con
equipos y elementos en
buen estado, adecuados
para brindar sus servicios.
Los materiales que emplea
esta institucion facilitan el 4 4 4
servicio que se brinda.
Personal Los colaboradores de
esta instituciébn muestran
una buena apariencia en 4 4 4
su presentacion personal.
Los colaboradores de
esta institucion se
encuentran identificados
de forma adecuada 4 4 4
(fotocheck, carnet de
identidad, entre otros)

» Segunda dimensioén: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Intervencion Los colaboradores de esta
confiable institucion mantienen el
compromiso con el servicio| 4 4 4
solicitado de principio a fin.
La institucion cumple de
forma oportuna con el 4 4 4
servicio solicitado.
Informacion La informacion dispuesta
Clara recisa pOI’ Ia. inStitUCi()n es

yp uniforme absolviendo 4 4 4
dudas.
Los colaboradores de esta
institucion proporcionan la 4 4 4
informacion sin errores.




* Tercera dimensién: Seguridad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por

la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

(Observaciones/
Recomendaciones

Efectividad

Cuando un usuario tiene
un problema, la institucion
muestra interés en
resolverlo.

Las deficiencias
identificadas durante la
atencion fueron resueltas
correctamente.

Confianza en
el personal

El comportamiento de los
colaboradores en esta
institucion transmite
confianza a los usuarios.

Los colaboradores tienen
el control de las
situaciones riesgosas que
se presentan en esta

institucion publica.

» Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Disposicion

Los colaboradores de
esta institucion estan
siempre dispuestos a
responder las inquietudes
de los usuarios.

Esta institucion le informo
los plazos de atencion o
entrega del servicio que
solicito.

Rapidez

Esta institucion le atendié
inmediatamente al
solicitar un servicio.

Los colaboradores de
esta institucion brindan el

servicio de forma répida.




* Quinta dimension: Empatia

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Cordialidad en [En esta institucién los
el trabajo empleados son amables 4 4 4
con los usuarios.

En esta institucion se
preocupan por los
intereses y necesidades 4 4 4
de los usuarios.
Personalizacion [La institucion proporciona
a los usuarios una 4 4 4
atencion individualizada.
Los empleados de esta
institucion comprenden
las necesidades 4 4 4
especificas de los
usuarios.

............... ..6n.ce
DNI: 43337343




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicion de la
variable “HABILIDADES BLANDAS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Eduardo Martinez Ponce

Grado profesional:

Maestria

( x) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional:

Gestion publica

Institucion donde labora:

Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable habilidades blandas

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracién:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacion:

El Instrumento de medicién (escala) consta de 26 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Competencias personales (Conciencia
emocional, Valoracién y Confianza en si mismo) y Competencias
sociales (Empatia, Orientacion hacia el servicio, Desrollo de los demas,
Conciencia politica, Aprovechamiento de la diversidad, Comunicacién,
Resolucion de conflictos, Liderazgo, Catalizaciéon del cambio y
Habilidades de equipo); el valor final de medicion esta basado en una
escala de Likert de 5 -categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2,
Regularmente 3, Casi siempre 4, Siempre 5).




4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Habilidades blandas

Se conceptualiza como un
conjunto de habilidades
obtenidas por el ser
humanos y se evidencia en
la vida cotidiana, en el
entorno educativo y laboral;
siendo asi, que las grandes
organizaciones buscan a

Competencias
personales

Hacen referencia a aquellas vinculadas con uno
mismo como la conciencia emocional, la confianza
y la valoracién

profesionales con una|
inteligencia emocional que

se observe mas|
evolucionada ante su
coeficiente intelectual, yal

que se requiere que tomen

decisiones apropiadas, a
modo de mantener|
relaciones efectivas|

(Rodriguez et al., 2021).

Competencias
sociales

Referidas a aquellas vinculadas con los demas
como la orientacion hacia el servicio, la resolucion
de conflicto, conciencia politica, empatia,
comunicacion, liderazgo, resolucién de conflictos,
gestion del cambio y las destrezas de equipo




5.

Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Habilidades
blandas elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD palabras de acuerdo con su significado o por la
2. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende
facilmente, es Se requiere una modificacion muy especifica de
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

y semantica son
adecuadas.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacion

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

lgi?];(:eig%r; lg El item tiene una relacion moderada con la
- . i dimensioén que se esta midiendo.
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) q
midiendo. ] ] i
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esti relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
1. No cumbple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Habilidades blandas
* Primera dimensién: Competencias personales

* Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

(Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia |Relevancia ;
Recomendaciones

Conciencia |Los colaboradores de esta
emocional |instituciébn conocen el
modo en que sus 4 4 4
emociones inciden sobre
su rendimiento.

Los colaboradores de esta
institucion comprenden los
vinculos existentes entre
Sus sentimientos, 4 4 4
pensamientos, palabras y
Sus acciones.
Valorizacion [Los colaboradores de esta
institucion son conscientes
de sus puntos fuertes y de
sus debilidades.

Los colaboradores
reflexionan y son capaces
de aprender de la
experiencia.

Confianza en si|Los colaboradores de esta
mismo institucion manifiestan
confianza en si mismos y 4 4 4

poseen “presencia’.

Los colaboradores de esta
institucion pueden
manifestar puntos de vista
impopulares y defienden, 4 4 4
sin apoyo de nadie, lo que
consideran correcto.




» Segunda dimensidon: Competencias sociales

* Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones
Empatia Los colaboradores de
esta institucién se
sienten comodos y 4 4 4

abiertos a nuevas ideas.
Los colaboradores de
esta institucion tienen la
capacidad de captar los 4 4 4
sentimientos y puntos
de vista de los usuarios.
Orientacion hacia |Los colaboradores de
el servicio esta institucion publica
comprenden las
necesidades de los 4 4 4
usuarios y tratan de
satisfacerlas con sus
servicios.

Los colaboradores de
esta institucion asumen
el punto de vista de los
usuarios, actuando 4 4 4
COMO asesores en
guienes se puede
confiar.

Desarrollo de los [Los colaboradores de
demas esta institucion
estimulan a los usuarios 4 4 4
a encontrar sus propias
respuestas.

Los colaboradores de
esta institucion
proporcionan
retroalimentaciones que
ayuden a los usuarios a
mejorar.

Conciencia Los colaboradores de
politica esta institucion
advierten con facilidad 4 4 4
las relaciones claves del
poder.

Los colaboradores de
esta institucion
comprenden las fuerzas
gue modelan el punto
de vista y las acciones
de los usuarios.
Aprovechamiento [Los colaboradores de
de ladiversidad [esta institucion respetan
y se relacionan sin
problemas con los
individuos procedentes
de distintos sustratos.




Los colaboradores de
esta institucion afrontan
los prejuicios y la
intolerancia.

Comunicacién

Los colaboradores de
esta institucion
escuchan al usuario,
buscan la comprension
mutua y no tienen
inconvenientes en
compartir la informacion
gue disponen.

Los colaboradores de
esta institucion puablica
impulsan la
comunicacion sincera y
permanecen abiertos,
tanto en las buenas
noticias como en las
malas.

Resolucién de
conflictos

Los colaboradores de
esta institucion manejan
a los usuarios dificiles y
las situaciones tensas
con diplomacia y tanto.

Los colaboradores de
esta institucién buscan
el modo de llegar a
soluciones que
satisfagan
completamente a todos
los implicados.

Liderazgo

Los colaboradores de
esta institucion, cuando
es necesario, saben
tomar decisiones
independientemente de
SuU cargo 0 posicion.

Los colaboradores de
esta institucion son
capaces de guiar el
desempefio de los
demas.

Catalizacion del
cambio

Los colaboradores de
esta institucion
reconocen la necesidad
de cambiar y eliminar
barreras.

Los colaboradores de
esta institucion
promueven el cambio y
consiguen que otros
hagan lo mismo.

Habilidades de
equipo

Los colaboradores de
esta institucion
consolidan la identidad
de equipo, el espiritu de
cooperacion y el

COMpPromiso.




Los colaboradores de
esta institucion
despiertan la
participacién y el
entusiasmo.

DNI-43337343




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién de la
variable “CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidosa partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: | | enmy Stephanie Ochoa Santos
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (x )
Areas de experiencia profesional: Gestion publica

Institucion donde labora: Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional enl 5 3 4 afios ( )
el area: Méas de5afios ( x )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

7. Propésito delaevaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos delaescala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracién:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacién:

El Instrumento de medicién (escala) consta de 22 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Elementos tangibles (Instalaciones, Equipo y
Personal), Fiabilidad (Intervencion confiable e Informacién clara y
precisa), Seguridad (Efectividad y Confianza en el personal), Capacidad
de respuesta (Disposicion y Rapidez), Empatia (Cordialidad en el trabajo
y Personalizacion); el valor final de medicion esta basado en una escala
de Likert de 5 categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2, Regularmente
3, Casi siempre 4, Siempre 5).




Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Segin los estudios la
técnica de cdlculo de
calidad de  servicio
usualmente se emplea
en el modelo SERVQUAL,
utilizado en distintas
indoles en las
organizaciones publicas
y privadas. De tal
manera, la calidad de
servicio es un elemento
importante para alcanzar
la satisfaccion de Ia
clientela (Izquierdo,
2021).

Representa las situaciones y aspectos de las

Elementos . . . . .
. instalaciones de equipos, fisico e imagen del
tangibles
personal
Fiabilidad Constituye la disposicion para llevar a cabo el
iabilida . . . .
servicio ofrecido de forma precisa y confiable.
. Se refiere a la confianza frente a los servicios
Seguridad

ofrecidos

Capacidad de

Representa la habilidad para escuchar las
exigencias de los individuos compradores y

respuesta . . L
P brindar un servicio oportuno y rapido
Se refiere como la actitud de comprender y
, percibir los requerimientos, por medio de la
Empatia

caracterizacién de ellos y el interés individual
de la persona consumidora




10. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Calidad de servicio
elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
CLARIDAD o palabras de acuerdo con su significado o por la
. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende

facilmente, es
decir, su sintactica

y semantica son
adecuadas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacién

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

I6gica con la B ] _
dimensién o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esti midiendo.
midiendo. i i )
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

* Primera dimension: Elementos tangibles

* Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

(Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia |Relevancia ;
Recomendaciones

Instalaciones [Las instalaciones fisicas de
esta instituciéon publica son
adecuadas para el sector 4 4 4
al que se dedica.

Los ambientes de esta
institucion publica son
saludables para atender al 4 4 4
usuario.

Equipo La institucion cuenta con
equipos y elementos en
buen estado, adecuados
para brindar sus servicios.
Los materiales que emplea
esta institucion facilitan el 4 4 4
servicio que se brinda.
Personal Los colaboradores de
esta instituciébn muestran
una buena apariencia en 4 4 4
su presentacion personal.
Los colaboradores de
esta institucion se
encuentran identificados
de forma adecuada 4 4 4
(fotocheck, carnet de
identidad, entre otros)

» Segunda dimensioén: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Intervencion Los colaboradores de esta
confiable institucion mantienen el
compromiso con el servicio| 4 4 4
solicitado de principio a fin.
La institucion cumple de
forma oportuna con el 4 4 4
servicio solicitado.
Informacion La informacion dispuesta
Clara recisa pOI’ Ia. inStitUCi()n es

yp uniforme absolviendo 4 4 4
dudas.
Los colaboradores de esta
institucion proporcionan la 4 4 4
informacion sin errores.




* Tercera dimensién: Seguridad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por

la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

(Observaciones/
Recomendaciones

Efectividad

Cuando un usuario tiene
un problema, la institucion
muestra interés en
resolverlo.

Las deficiencias
identificadas durante la
atencion fueron resueltas
correctamente.

Confianza en
el personal

El comportamiento de los
colaboradores en esta
institucion transmite
confianza a los usuarios.

Los colaboradores tienen
el control de las
situaciones riesgosas que
se presentan en esta

institucion publica.

» Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Disposicion

Los colaboradores de
esta institucion estan
siempre dispuestos a
responder las inquietudes
de los usuarios.

Esta institucion le informo
los plazos de atencion o
entrega del servicio que
solicito.

Rapidez

Esta institucion le atendié
inmediatamente al
solicitar un servicio.

Los colaboradores de
esta institucion brindan el

servicio de forma répida.




* Quinta dimension: Empatia
» Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida

por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Cordialidad en [En esta institucion los
el trabajo empleados son amables 4 4 4
con los usuarios.

En esta institucion se
preocupan por los
intereses y necesidades 4 4 4
de los usuarios.
Personalizacion [La institucion proporciona
a los usuarios una 4 4 4
atencion individualizada.
Los empleados de esta
institucion comprenden
las necesidades 4 4 4
especificas de los
usuarios.

41542187



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicion de la
variable “HABILIDADES BLANDAS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Lenmy Stephanie Ochoa Santos

Grado profesional:

Maestria

( x) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional:

Gestion publica

Institucion donde labora:

Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

7. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de |la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable habilidades blandas

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracién:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacion:

El Instrumento de medicién (escala) consta de 26 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Competencias personales (Conciencia
emocional, Valoracién y Confianza en si mismo) y Competencias
sociales (Empatia, Orientacion hacia el servicio, Desrollo de los demas,
Conciencia politica, Aprovechamiento de la diversidad, Comunicacién,
Resolucion de conflictos, Liderazgo, Catalizaciéon del cambio y
Habilidades de equipo); el valor final de medicion esta basado en una
escala de Likert de 5 -categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2,
Regularmente 3, Casi siempre 4, Siempre 5).




9. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Habilidades blandas

Se conceptualiza como un
conjunto de habilidades
obtenidas por el ser
humanos y se evidencia en
la vida cotidiana, en el
entorno educativo y laboral;
siendo asi, que las grandes
organizaciones buscan a

Competencias
personales

Hacen referencia a aquellas vinculadas con uno
mismo como la conciencia emocional, la confianza
y la valoracién

profesionales con una|
inteligencia emocional que

se observe mas|
evolucionada ante su
coeficiente intelectual, yal

que se requiere que tomen

decisiones apropiadas, a
modo de mantener|
relaciones efectivas|

(Rodriguez et al., 2021).

Competencias
sociales

Referidas a aquellas vinculadas con los demas
como la orientacion hacia el servicio, la resolucion
de conflicto, conciencia politica, empatia,
comunicacion, liderazgo, resolucién de conflictos,
gestion del cambio y las destrezas de equipo




10. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Habilidades
blandas elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD palabras de acuerdo con su significado o por la
2. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende
facilmente, es Se requiere una modificacion muy especifica de
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

y semantica son
adecuadas.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacion

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

lgi?];(:eig%r; lg El item tiene una relacion moderada con la
- . i dimensioén que se esta midiendo.
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) q
midiendo. - . )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esti relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
2. Bajo Nivel . R
3 . puede estar incluyendo lo que mide éste.
El item es esencial
o importante, €s | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Habilidades blandas
* Primera dimensién: Competencias personales

* Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

(Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia |Relevancia ;
Recomendaciones

Conciencia |Los colaboradores de esta
emocional |instituciébn conocen el
modo en que sus 4 4 4
emociones inciden sobre
su rendimiento.

Los colaboradores de esta
institucion comprenden los
vinculos existentes entre
Sus sentimientos, 4 4 4
pensamientos, palabras y
Sus acciones.
Valorizacion [Los colaboradores de esta
institucion son conscientes
de sus puntos fuertes y de
sus debilidades.

Los colaboradores
reflexionan y son capaces
de aprender de la
experiencia.

Confianza en si|Los colaboradores de esta
mismo institucion manifiestan
confianza en si mismos y 4 4 4

poseen “presencia’.

Los colaboradores de esta
institucion pueden
manifestar puntos de vista
impopulares y defienden, 4 4 4
sin apoyo de nadie, lo que
consideran correcto.




» Segunda dimensidon: Competencias sociales

* Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones
Empatia Los colaboradores de
esta institucién se
sienten comodos y 4 4 4

abiertos a nuevas ideas.
Los colaboradores de
esta institucion tienen la
capacidad de captar los 4 4 4
sentimientos y puntos
de vista de los usuarios.
Orientacion hacia |Los colaboradores de
el servicio esta institucion publica
comprenden las
necesidades de los 4 4 4
usuarios y tratan de
satisfacerlas con sus
servicios.

Los colaboradores de
esta institucion asumen
el punto de vista de los
usuarios, actuando 4 4 4
COMO asesores en
guienes se puede
confiar.

Desarrollo de los [Los colaboradores de
demas esta institucion
estimulan a los usuarios 4 4 4
a encontrar sus propias
respuestas.

Los colaboradores de
esta institucion
proporcionan
retroalimentaciones que
ayuden a los usuarios a
mejorar.

Conciencia Los colaboradores de
politica esta institucion
advierten con facilidad 4 4 4
las relaciones claves del
poder.

Los colaboradores de
esta institucion
comprenden las fuerzas
gue modelan el punto
de vista y las acciones
de los usuarios.
Aprovechamiento [Los colaboradores de
de ladiversidad [esta institucion respetan
y se relacionan sin
problemas con los
individuos procedentes
de distintos sustratos.




Los colaboradores de
esta institucion afrontan
los prejuicios y la
intolerancia.

Comunicacién

Los colaboradores de
esta institucion
escuchan al usuario,
buscan la comprension
mutua y no tienen
inconvenientes en
compartir la informacion
gue disponen.

Los colaboradores de
esta institucion puablica
impulsan la
comunicacion sincera y
permanecen abiertos,
tanto en las buenas
noticias como en las
malas.

Resolucién de
conflictos

Los colaboradores de
esta institucion manejan
a los usuarios dificiles y
las situaciones tensas
con diplomacia y tanto.

Los colaboradores de
esta institucién buscan
el modo de llegar a
soluciones que
satisfagan
completamente a todos
los implicados.

Liderazgo

Los colaboradores de
esta institucion, cuando
es necesario, saben
tomar decisiones
independientemente de
SuU cargo 0 posicion.

Los colaboradores de
esta institucion son
capaces de guiar el
desempefio de los
demas.

Catalizacion del
cambio

Los colaboradores de
esta institucion
reconocen la necesidad
de cambiar y eliminar
barreras.

Los colaboradores de
esta institucion
promueven el cambio y
consiguen que otros
hagan lo mismo.

Habilidades de
equipo

Los colaboradores de
esta institucion
consolidan la identidad
de equipo, el espiritu de
cooperacion y el

COMpPromiso.




Los colaboradores de
esta institucion
despiertan la
participacién y el
entusiasmo.

Lenmy Stephanie OcHoa Santos
DNI : 41542187




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién de la
variable “CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidosa partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

11. Datos generales del juez
Nombre del juez: |  Roberto Joaquin Vivanco Burgos
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinica ( ) Social )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (x )
Areas de experiencia profesional: Gestion publica

Institucion donde labora: Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional enl 5 3 4 afios ( )
el area: Méas de5afios ( x )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

12. Propdsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracion:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacion:

El Instrumento de medicién (escala) consta de 22 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Elementos tangibles (Instalaciones, Equipo y
Personal), Fiabilidad (Intervencion confiable e Informacién clara y
precisa), Seguridad (Efectividad y Confianza en el personal), Capacidad
de respuesta (Disposicion y Rapidez), Empatia (Cordialidad en el trabajo
y Personalizacion); el valor final de medicion esta basado en una escala
de Likert de 5 categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2, Regularmente
3, Casi siempre 4, Siempre 5).




14. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Representa las situaciones y aspectos de las
Elementos . . . . .
. instalaciones de equipos, fisico e imagen del
tangibles
personal
. . . . Constituye la disposicion para llevar a cabo el
Calidad de servicio Fiabilidad o ) ) ]
servicio ofrecido de forma precisa y confiable.
Segin los estudios la
técnica de calculo de
calidad de servicio
usualmente se emplea
en el modelo SERVQUAL,
utilizado en distintas
indoles en las Seguridad S(: reﬂere a la confianza frente a los servicios
organizaciones publicas ofrecidos
y privadas. De tal
manera, la calidad de
servicio es un elemento
importante para alcanzar
la satisfaccion de Ia
clientela (Izquierdo, Capacidad de Representa la habilidad para escuchar las
2021). exigencias de los individuos compradores y
respuesta ) - .
brindar un servicio oportuno y rapido
Se refiere como la actitud de comprender y
, percibir los requerimientos, por medio de la
Empatia o . PO
caracterizacién de ellos y el interés individual
de la persona consumidora




15. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Calidad de servicio
elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
CLARIDAD o palabras de acuerdo con su significado o por la
. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende

facilmente, es
decir, su sintactica

y semantica son
adecuadas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacién

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

I6gica con la B ] _
dimensién o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esti midiendo.
midiendo. i i )
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

* Primera dimension: Elementos tangibles

* Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

(Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia |Relevancia ;
Recomendaciones

Instalaciones [Las instalaciones fisicas de
esta instituciéon publica son
adecuadas para el sector 4 4 4
al que se dedica.

Los ambientes de esta
institucion publica son
saludables para atender al 4 4 4
usuario.

Equipo La institucion cuenta con
equipos y elementos en
buen estado, adecuados
para brindar sus servicios.
Los materiales que emplea
esta institucion facilitan el 4 4 4
servicio que se brinda.
Personal Los colaboradores de
esta instituciébn muestran
una buena apariencia en 4 4 4
su presentacion personal.
Los colaboradores de
esta institucion se
encuentran identificados
de forma adecuada 4 4 4
(fotocheck, carnet de
identidad, entre otros)

» Segunda dimensioén: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por
la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Intervencion Los colaboradores de esta
confiable institucion mantienen el
compromiso con el servicio| 4 4 4
solicitado de principio a fin.
La institucion cumple de
forma oportuna con el 4 4 4
servicio solicitado.
Informacion La informacion dispuesta
Clara recisa pOI’ Ia. inStitUCi()n es

yp uniforme absolviendo 4 4 4
dudas.
Los colaboradores de esta
institucion proporcionan la 4 4 4
informacion sin errores.




* Tercera dimensién: Seguridad

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por

la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

(Observaciones/
Recomendaciones

Efectividad

Cuando un usuario tiene
un problema, la institucion
muestra interés en
resolverlo.

Las deficiencias
identificadas durante la
atencion fueron resueltas
correctamente.

Confianza en
el personal

El comportamiento de los
colaboradores en esta
institucion transmite
confianza a los usuarios.

Los colaboradores tienen
el control de las
situaciones riesgosas que
se presentan en esta

institucion publica.

» Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Disposicion

Los colaboradores de
esta institucion estan
siempre dispuestos a
responder las inquietudes
de los usuarios.

Esta institucion le informo
los plazos de atencion o
entrega del servicio que
solicito.

Rapidez

Esta institucion le atendié
inmediatamente al
solicitar un servicio.

Los colaboradores de
esta institucion brindan el

servicio de forma répida.




* Quinta dimension: Empatia

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus
trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad [Coherencia [Relevancia -
Recomendaciones

Cordialidad en [En esta institucion los
el trabajo empleados son amables 4 4 4
con los usuarios.

En esta institucion se
preocupan por los
intereses y necesidades 4 4 4
de los usuarios.
Personalizacion [La institucion proporciona
a los usuarios una 4 4 4
atencion individualizada.
Los empleados de esta
institucion comprenden
las necesidades 4 4 4
especificas de los
usuarios. Vi

DNI: 09456398



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicion de la
variable “HABILIDADES BLANDAS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

11. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Roberto Joaquin Vivanco Burgos

Grado profesional:

Maestria

( x) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional:

Gestion publica

Institucion donde labora:

Escuela Militar de Chorrillo

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion

Investigador (Asesor, revisor y jurado de tesis)

12. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la variable habilidades blandas

Autor(a):

Lisseth Sandy Gomez Aronés

Procedencia:

Municipalidad de la provincia de Huamanga

Administracién:

Unidad de estudio: Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial: Municipalidad Provincial de Huamanga

Significacion:

El Instrumento de medicién (escala) consta de 26 items agrupados en
las siguientes dimensiones: Competencias personales (Conciencia
emocional, Valoracién y Confianza en si mismo) y Competencias
sociales (Empatia, Orientacion hacia el servicio, Desrollo de los demas,
Conciencia politica, Aprovechamiento de la diversidad, Comunicacién,
Resolucion de conflictos, Liderazgo, Catalizaciéon del cambio y
Habilidades de equipo); el valor final de medicion esta basado en una
escala de Likert de 5 -categorias (Nunca 1, Pocas Veces 2,
Regularmente 3, Casi siempre 4, Siempre 5).




14.

Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Habilidades blandas

Se conceptualiza como un
conjunto de habilidades
obtenidas por el ser
humanos y se evidencia en
la vida cotidiana, en el
entorno educativo y laboral;
siendo asi, que las grandes
organizaciones buscan a

Competencias
personales

Hacen referencia a aquellas vinculadas con uno
mismo como la conciencia emocional, la confianza
y la valoracién

profesionales con una|
inteligencia emocional que

se observe mas|
evolucionada ante su
coeficiente intelectual, yal

que se requiere que tomen

decisiones apropiadas, a
modo de mantener|
relaciones efectivas|

(Rodriguez et al., 2021).

Competencias
sociales

Referidas a aquellas vinculadas con los demas
como la orientacion hacia el servicio, la resolucion
de conflicto, conciencia politica, empatia,
comunicacion, liderazgo, resolucién de conflictos,
gestion del cambio y las destrezas de equipo




15. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la escala de medicion de la variable Habilidades
blandas elaborado por Lisseth Sandy Gémez Aronés en el afio 2023, de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD palabras de acuerdo con su significado o por la
2. Bajo Nivel ordenacion de estas.
El item se
comprende
facilmente, es Se requiere una modificacion muy especifica de
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

y semantica son
adecuadas.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacion

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

lgi?];(:eig%r; lg El item tiene una relacion moderada con la
- . i dimensioén que se esta midiendo.
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) q
midiendo. - . )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esti relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
2. Bajo Nivel . R
3 . puede estar incluyendo lo que mide éste.
El item es esencial
o importante, €s | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Habilidades blandas

* Primera dimensién: Competencias personales

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conciencia
emocional

Los colaboradores de esta
institucién conocen el
modo en que sus
emociones inciden sobre
su rendimiento.

Los colaboradores de esta
institucion comprenden los
vinculos existentes entre
Ssus sentimientos,
pensamientos, palabras y
SUS acciones.

Valorizaciéon

Los colaboradores de esta
institucién son conscientes
de sus puntos fuertes y de
sus debilidades.

Los colaboradores
reflexionan y son capaces
de aprender de la
experiencia.

Confianza en si
mismo

Los colaboradores de esta
instituciéon manifiestan
confianza en si mismos y
poseen “presencia’.

Los colaboradores de esta
institucion pueden
manifestar puntos de vista
impopulares y defienden,
sin apoyo de nadie, lo que

consideran correcto.




» Segunda dimension: Competencias sociales

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida
por la municipalidad de la provincia de Huamanga y el nivel de habilidades blandas de sus

trabajadores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

Los colaboradores de
esta institucion se
sienten cdmodos y
abiertos a nuevas ideas.

Los colaboradores de
esta institucion tienen la
capacidad de captar los
sentimientos y puntos
de vista de los usuarios.

Orientacion hacia
el servicio

Los colaboradores de
esta institucién publica
comprenden las
necesidades de los
usuarios y tratan de
satisfacerlas con sus
Servicios.

Los colaboradores de
esta institucion asumen
el punto de vista de los
usuarios, actuando
COMOo asesores en
quienes se puede
confiar.

Desarrollo de los
demas

Los colaboradores de
esta institucion
estimulan a los usuarios
a encontrar sus propias
respuestas.

Los colaboradores de
esta institucion
proporcionan
retroalimentaciones que
ayuden a los usuarios a
mejorar.

Conciencia
politica

Los colaboradores de
esta institucion
advierten con facilidad
las relaciones claves del
poder.

Los colaboradores de
esta institucion
comprenden las fuerzas
que modelan el punto
de vista y las acciones
de los usuarios.

Aprovechamiento
de la diversidad

Los colaboradores de
esta institucion respetan
ly se relacionan sin
problemas con los
individuos procedentes

de distintos sustratos.




Los colaboradores de
esta institucion afrontan
los prejuicios y la
intolerancia.

Comunicacién

Los colaboradores de
esta institucion
escuchan al usuario,
buscan la comprension
mutua y no tienen
inconvenientes en
compartir la informacién
que disponen.

Los colaboradores de
esta institucién publica
impulsan la
comunicacion sincera y
permanecen abiertos,
tanto en las buenas
noticias como en las
malas.

Resoluciéon de
conflictos

Los colaboradores de
esta institucién manejan
a los usuarios dificiles y
las situaciones tensas
con diplomacia y tanto.

Los colaboradores de
esta institucion buscan
el modo de llegar a
soluciones que
satisfagan
completamente a todos
los implicados.

Liderazgo

Los colaboradores de
esta institucion, cuando
es necesario, saben
tomar decisiones
independientemente de
SuU cargo o posicion.

Los colaboradores de
esta institucion son
capaces de guiar el
desempefio de los
demas.

Catalizacion del
cambio

Los colaboradores de
esta institucion
reconocen la necesidad
de cambiar y eliminar
barreras.

Los colaboradores de
esta institucion
promueven el cambio y
consiguen que otros
hagan lo mismo.

Habilidades de
equipo

Los colaboradores de
esta institucion
consolidan la identidad
de equipo, el espiritu de
cooperacion y el

compromiso.




Los colaboradores de
esta institucion
despiertan la 4 4 4
participacion y el
entusiasmo.




Anexo N°5: Prueba de normalidad

Se realizd una prueba estadistica para determinar la normalidad en la
distribucion de los datos recuperados. Al disponer de 50 unidades muestrales, se

opta por la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0,147 50 0,009
Habilidades blandas 0,103 50 0,200

Con base en los resultados dispuestos anteriormente en los que se observa
un p valor menor a 0.05 para la prueba de normalidad de la variable Calidad de
servicio y uno mayor a 0.05 para la variable Habilidades blandas, se determiné que
no existe normalidad en los datos de forma general, por lo que se adopta el uso de
un estadigrafo no paramétrico para la delimitacion del vinculo entre las variables,

este es la prueba de correlacion de Rho de Spearman.



Anexo N°6: Niveles y rangos utilizados para la medicion de la variable Calidad de

Servicio y sus dimensiones

Rango
Variable Dimensiones
Nivel Capacidad
Calidadde  Elementos o iiioy  Seguridad de Empatia
servicio tangibles
respuesta
Bajo [22 - 51] [6 - 14] [4-9] [4-9] [4-9] [4-9]
Medio [62 - 81] [15-23] [10-15] [10-15] [10-15] [10-15]

Alto [82 - 110] [24-30] [16-20] [16-20] [16-20]  [16-20]




Anexo N°7: Niveles y rangos utilizados para la medicion de la variable Habilidades
Blandas
Rango
Nivel Variable Dimensiones
Habilidades blandas Competencias Competencias sociales
personales
Bajo [26 - 60] [6 - 14] [20 - 46]
Medio [61 - 95] [15- 23] [47 - 73]
Alto [96 - 130] [24 - 30] [74 - 100]




