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Resumen

El informe de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de las
Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en FOOTLOOSE, Los Olivos,
2020.El presente trabajo tiene un enfoque cuantitativo, se siguié el método
hipotético deductivo, con disefio no experimental de corte transversal con nivel
correlacional con la finalidad de relacionar entre las 2 variables, utilizando la
técnica encuesta e instrumento el cuestionario. Ademas, la muestra es de no

probabilistica por conveniencia de 50 colaboradores de Footloose.

Palabras clave: Habilidades Blandas, Captacién de Cliente, venta.
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Abstract

The research report aims to determine the relationship of Soft Skills and
Customer acquisition in FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.The work has a
guantitative approach, the hypothetical deductive method was maintained with a
non-experimental cross-sectional desing with Correlational level in order to relate
between the two variables, using the survey technique and the questionnaire

instrument. In addition, the sample is non-probabilistic for the convenience of 50
Footloose collaborators.

Keywords: Soft Skills, Customer acquisition, sale.
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l. INTRODUCCION

Realidad problematica

Actualmente vivimos un estado emergencia, se evidencio que la captacion de
clientes esta afectando al mercado, segun ElI Comercio (2020) describen que el
COVID 19 esté afectando a la economia que decrece en un 4% hasta 12%, segun
apoy6 la Consultoria en este afio, ademas el ministro de salud declara que los
establecimientos estan en alerta rojo por el crecimiento de contagios diarios, ya
que, la poblacibn no toma conciencia de la pandemia a nivel nacional e
internacional. Actualmente las empresas y organizaciones reclutan personal con o
sin experiencia para laborar, por ello cuentan con un area de capacitacion con
intencion de crecer y mejorar la captacién de clientes cuando se aperturen las
tiendas nuevamente. La capacitacion de habilidades blandas es de gran
importancia donde se observa un mejor desempefio y su desarrollo en el area de
trabajo, por medio de la capacitacion el personal adquiere mas conocimientos y en
ser un mejor lider para sus compafieros sobre cdémo mejorar en la captacion de
clientes para llegar a su objetivo como empresa. Por otro lado, la capacitacién de
habilidades blandas cumple un rol muy importante y primordial, ya que, busca
incrementar la captacion de clientes, de la misma manera las ventas se reconocen
que es colaborador realiza una actividad para demostrar su efectividad y el
desenvolvimiento que tiene el colaborador cumpliendo sus cuotas de ventas
previamente planificadas. Las empresas, pasa por una situacion que sus
colaboradores no estan mostrando la habilidad y fluidez de comunicacion, ya que,
se observa que la captacion de clientes a disminuido, por ello, las ventas estan por
debajo de lo planificado y de las ventas historicas, afectando a los beneficios
esperados. Es imperativo, realizar capacitaciones de habilidades blandas que
permitira mejorar el incremento de captacion de clientes para un mejor
comportamiento en el entorno de la empresa, ya que, la capacitacion cumple un rol
muy importante y primordial. Problema General: ¢Cudl es la relacion entre las
Habilidades Blandas y la Captacion de clientes en Footloose, Los Olivos, 20207.
Problemas especificos: ¢Cual es la relacion entre las Habilidades Blandas y la
Captacion de clientes mediante las ventas en Footloose, Los Olivos, 20207, ¢ Cuél

es la relacion entre las Habilidades Blandas y la Captacion de clientes mediante la



interaccion directa con el cliente en Footloose, Los Olivos, 2020?,¢,Cual es la
relacion entre las Habilidades Blandas y la Captacion de clientes mediante la oferta
de producto en Footloose, Los Olivos, 2020?.Justificacion de la investigacion:
Justificacién tedrica: La razén de esta investigacion es aportar un mejor
desarrollo en las Habilidades Blandas y Captacion de clientes en Footloose, Los
Olivos, una vez ya analizando en la empresa es brindar una mejor atencion al
cliente para obtener un buen ambiente laboral y captar clientes fidelizados. Todo
ello nos permitird distinguir los conceptos estudiados en una realidad que se
encuentre la empresa. La investigacion tiene un valor porque va en beneficio de la
empresa y la productividad que es de suma calidad hoy en la actualidad, que se
presente un impacto econdmico con el plan de una informacion suficiente.
Justificacién Metodologica: Sampieri (2014) sostiene que las justificaciones
metodoldgicas son técnicas y procedimientos que estan disefiados en el desarrollo
de la investigacion. Ademas, tiene confiabilidad y validez de la investigacion, que
son empleados en otras investigaciones. Para ejecutar de este estudio, se propone
una herramienta de medicién tanto para la variable 1 las Habilidades Blandas y
variable 2 Captacion de clientes la muestra es aplicar en una encuesta para
concluir, ya que la investigacion esta basada de nivel correlacional que tiene como
finalidad determinar la relacion de las dos variables y de disefio no experimental.
Ademas, el instrumento sera estimado y aprobado por los expertos, para
posteriormente calcular la confiabilidad por medio del programa del SPSS 26.
Justificacién Préactica: El actual trabajo, tiene como propésito desarrollar sus
habilidades de sus trabajadores donde nos permite mejorar las actitudes, valores y
conductas que permitira captar clientes en la empresa FOOTLOOSE y aumentar
las ventas. Es una aplicacion donde el estudio fundamental es desarrollar las
Habilidades Blandas y Captacion de clientes en Footloose, Los Olivos donde se
considera un equipo al administrador, cajera y ventas para lograr buenos resultados
con respecto al desempefio en la organizacion. Hipotesis general: Existe relacion
entre las Habilidades Blandas y la Captacién de clientes en Footloose, Los Olivos,
2020.Hipétesis especificas: a) Existe relacion entre las Habilidades Blandas y la
Captacion de clientes mediante las ventas en Footloose, Los Olivos, 2020.b) Existe
relacion entre las Habilidades Blandas y la Captacion de clientes mediante la

interaccion directa con el cliente en Footloose, Los Olivos, 2020.c)Existe relacion



entre las Habilidades Blandas y la Captacidon de clientes mediante la oferta de
producto en Footloose, Los Olivos, 2020.0bjetivo general. Determinar la relacion
entre las Habilidades Blandas y la Captacién de clientes en Footloose, Los Olivos,
2020.0bjetivos especificos: a)Determinar la relaciébn entre las Habilidades
Blandas y la Captacién de clientes mediante las ventas en Footloose, Los Olivos,
2020.b)Determinar la relacion entre las Habilidades Blandas y la Captacion de
clientes mediante la interaccion directa con el cliente en Footloose, Los Olivos,
2020.c)Determinar la relacion entre las Habilidades Blandas y Captacion de clientes

mediante la oferta de producto en Footloose, Los Olivos, 2020.



. TRABAJOS PREVIOS

Antecedentes internacionales: Delgado (2018) en el articulo determina que las
organizaciones deben considerar las habilidades blandas mas valoradas e
importantes que debe exigir a sus empleados, la puntualidad, equidad, empatia que
permite ponerse en el lugar del cliente y dar solucién, liderazgo y habilidad de
comunicacién que accede a la fluidez de trabajar en equipo. El autor concluye, que
las organizaciones buscan a personas que aporten y desarrollen sus habilidades
blandas que se relacionen con la profesionalidad para formar a sus compafieros de
trabajo. Tito (2016) determina que es la mas dificultosos de desenvolverse y que
forjan un desempefio superior a su espacio de trabajo. Ademas, que es una ventaja
competitiva para otras empresas que dan importancia a la enseflanza y mejora de
estas habilidades, menciona que su objetivo es dar a conocer y poner en practica
las habilidades duras no son bastantes suficientes para asumir un éxito. Las
organizaciones desean concentrarse en contratar a personas con habilidades
blandas que es una ventaja competitiva para las empresas. En conclusion, el
mercado laboral debe fomentar la captacion de personas con habilidades blandas
gue permita cambiar el panorama que debemos de alcanzar un nivel 6ptimo para
gue esta manera la rentabilidad pueda crecer y resultados de trabajo que dan a
conocer las competencias blandas y herramientas para desarrollar estas
habilidades blandas. Contreras (2016) en su tesis tiene como objetivo plantear
estrategias para el posicionamiento en el mercado para aumentar mas ventas en la
empresa y clientes, ya que, busca una mejor estrategia para optimizar el
posicionamiento en el mercado laboral y ofrecer un excelente servicio al cliente. En
conclusién, que los clientes son de suma calidad para las organizaciones y que
debemos implementar una mejor estrategia de marketing para captar clientes para
obtener una mayor demanda por ello, el agrado de los consumidores es la clave al
éxito y potenciar la rentabilidad de la organizacion, recomienda que se debe
implementar mas publicidad para dar a conocer los nuevos productos. Campos



(2018) determina en el articulo que para atraer clientes son que no hay fluidez de
comunicacion, por ello, la captacion de cliente juega un papel importante en las
organizaciones, ya que, Si queremos mejorar la captaciobn vamos a generar cierta
competitividad con las demas empresas. Por lo tanto, los clientes es un factor
determinante para poder lograr un buen desempefio laboral en las organizaciones.
Cota y Rivera (2017) explican que las organizaciones utilizan abundantemente la
expresion de mejorar el desempefio del personal, ya que, depende verdaderamente
de la potencia de los colaboradores para manifestar su mas alto nivel de
rendimiento a través de las capacitaciones de habilidades blandas que se considera
una herramienta efectiva en las organizaciones para las ventas. Como conclusion,
debemos de fomentar buenos habitos y actitudes para poder mejorar la captacion
de cliente de cualquier organizacion. Que nos resalta el autor es que los conceptos
analiticos basicos son totalmente utilizados como documentos que son los
siguientes: la capacitacion como herramienta efectiva. Sdnchez, Amar y Xifra
(2018) determinaron que el alumno al graduarse del colegio e integrarse al
ambiente laboral se enfrenta a un reto empresarial para determinar sus
competencias que le permitan desempefiar de caracter 6ptimo su trabajo, para el
impulso total de un miembro no alcanza solo con el conocimiento que pueda
ejercitarse, al mismo tiempo, de ello es esencial un mejoramiento de habilidades
gue consientan comunicarse, tener confianza de si mismo, se relaciona de las
llamadas habilidades blandas. Gutiérrez (2019) menciona que las habilidades
blandas en el talento humano integran una potencia laboral de una empresa de
cualquier indole, identificaron comportamiento con potencial competitivo para
desenvolver y delegar funciones dando importancia a la habilidad cognitiva, es
decir, implicando la atencién, motivacion y memoria. En conclusion, que cada
persona es talentoso y unico con habilidades las que desarrolla son de manera
innata adaptandolas al ambito laboral para conseguir sus metas colectivas e
individuales. Garcia y Pradas (2016) determina que la calidad de informacion en
las paginas web cumple una alta participacion de criterios, para evadir los
problemas de transparencia y calidad de informacion, se debe informar al usuario
para evaluar la calidad de informacién. La transparencia de las paginas web, se
convierte en el fundamental portal en los campos de golf que busca exponer al

superior sus virtudes y atraer al cliente. Concluyo, que las paginas web es un



componente productivo con canal de promocién para captar un mayor niamero de
clientes virtuales. Molina (2017) menciona que la captacion de clientes es
identificar los segmentos vy fidelizar clientes, que la clave esta en convencer a sus
clientes potenciales, por otro lado, indica que el internet es una herramienta en
localizar en qué esta fallando su competencia, para enfocarse en la captacion
directa de sus clientes, asimismo intensificar y definir un plan de accion en el
mercado internacional. En conclusién, analizar, visibilidad, agilidad, ampliar y
reducir la percepcion de riesgo es viable en la captacion de clientes. Zepeda,
Cardoso y Cortés (2019) Concluyeron, gue reconocieron cuatro propuestas: toma
de decisiones, pensamiento critico, interpersonales y habilidades comunicativas,
segun la inteligencia del alumnado para orientar a la fijacion de las competencias
blandas en el Instituto Politécnico Nacional, a su vez emprender la construccion del
conocimiento practico siendo motivado por una propuesta seria e importante que le
permita alcanzar a descubrir sus habilidades que no conocia. De este modo, atribuir
el trabajo colaborativo, ejerciendo el liderazgo, como la creatividad y negociacion,
tener iniciativa que permite a los estudiantes vivenciar un aprendizaje.
Antecedentes nacionales: Vallejos (2019) determina el objetivo de su tesis la
interaccion, empatia y liderazgo de los asesores de ventas donde se realice un
programa para optimizar las habilidades blandas en los docentes desarrollar la
comunicacién con los alumnos. En conclusion, desarrollaran un programa por que
anteriormente no mostraban consideracion a las capacitaciones en desarrollar sus
habilidades blandas, ya que, que influyen y contribuir en mejorar su desempefio en
la venta, que permitira en mejorar las actitudes. Cruzado (2019) concluyo que las
competencias blandas son indispensables para mostrar eficaz en diversas
profesiones, ya que es un factor muy primordial desarrollar sus habilidades blandas
en el mercado laboral. Por lo tanto, se puede afirmar que se trata de combinar
eficientemente los roles de los universitarios con el nivel de competencia que se
adecue con la exigencia y demanda del mercado laboral que nos conduce a lograr
hacer buenas experiencias con relativo a los mercados. Villafuerte y Espinoza
(2019) en sus tesis concluyo que la empresa confecciones Sofia es la organizacion
gue se enfoca en ofrecer sus productos, pero no utilizan las redes sociales, su
finalidad es optimizar las ventas por el medio electronico y asi contar con mayor

captacion de clientes y optimizar el proceso de servicio. Se vive en mundo



globalizado para las grandes organizaciones aplicando el marketing digital ya que
habra una buena conexion cliente y sus marcas porque el marketing digital nos va
a permitir buscar buenos resultados con respecto a la captacién de clientes.
Garrido (2017) en el articulo concluyo que los negocios se abastecen de
mercaderia, ya que es una zona comercial muy importante para captar clientes,
también es importante que la tienda esta ordenada y limpio para ser un local
acogedor. Todo este aspecto son una pieza primordial para sus negocios y se
lleven una experiencia de compra agradable donde se consiguen que los clientes
regresen constantemente, que los espacios blancos se utilizan para una creatividad
en presentacion de los productos para obtener un impacto positivo para los clientes
y ventas 6ptimas. Garrido (2019) en el articulo “Ofrecen capacitacion a jovenes en
oficios con alta demanda laboral”, se realiz6é formacion a jovenes en condicién de
bajo recursos con alta demanda laboral en atencion al cliente, que es un tema
gue resalta, ya que, obtendran conocimientos basicos para tener buenos resultados
en ventas para beneficio de la organizacion o haciendo su propio negocio y realizo
talleres de trabajo en equipo y liderazgo. Sin embargo, nos enfrentamos a grandes
desafios, ya que, hay empresas en el Peru que no toman importancia con respecto
a la buena atencion al cliente y entonces, eso genera menos captacion de clientes
en la organizacion. Segun Lira (2019) publico el articulo “Habilidades blandas que
se solicitara en un futuro”, habilidades de comunicacién, ayuda al comprador,
manejo de estrés, comprension emocional, liderazgo y productividad personal. En
sintesis, es de mucha importancia considerarlo en las empresas ya que, nos
permite establecer ciertas condiciones de como trabajar correctamente y eso nos
genera buenos resultados favorables. Silvestre (2019) establece que las
habilidades blandas en los colaboradores de CrediScotia, influye el desempefio
laboral de sus conocimientos que transmite a sus compaferos para encaminar a
ascender en el ambito laboral, es preciso que las personas guien primero a las que
conozca. Por ello, es indispensable que el administrador fomente un compromiso
personal que les permite continuar aprendiendo, referente a si mismo una labor de
seguir guiando a sus compairieros, en la calidad de la formacién laboral para lograr
un desarrollo de capacidades personales. Diaz (2019) menciona que el éxito laboral
depende de las habilidades blandas, concluydé en un estudio realizado en la

Universidad de Harvard, que su manejo de emociones y sus habilidades de



comunicacién efectiva ocasiona y establece en lograr un puesto de trabajo, ademas
gue las habilidades blandas cuentan con medios de aceptar posiciones de liderazgo
en rendimiento de la empresa. Fernandez, Esteves, Durand y Nufiez (2019)
concluyeron, que las habilidades blandas tienen un impacto positivo en el comercial
Gamarra, ademas que las cuatro habilidades blandas que se pretende a nivel
empresarial son: la predisposicion, administracion de tiempo, habilidades de
comunicacién y liderazgo cabe resaltar que son las mas solicitadas a nivel mundial,
por ende, es conveniente realizar capacitaciones de habilidades técnicas a los
trabajadores y también de habilidades blandas. Kamt (2019) concluy6 que las
mujeres peruanas estan escalando, asi mismo tiene mayor ventaja con sus
habilidades blandas que lograron una mejor gestiéon que predomina el liderazgo,
empatia, inteligencia emocional y destrezas comunicativas, ademas en construir y
generar un buen clima laboral equitativo entre sus compaferos de trabajo para
mayor productividad en la organizacion. Enfoque cuantitativo, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) menciona que existe la recoleccion de los datos para
realizar las pregunta que nos muestra la hipétesis donde determinara de las
variables por el cual se realiza mediante una prueba o cuestionario para poder
probarlas, afladiendo métodos estadisticos con la finalidad de obtener resultados.
Teorias de habilidades blandas, Teorias de las Competencias Blandas, se
distinguen tres categorias segun Singer, Guzman y Donoso (2009): a)
Conductuales: requeridas por cualquier tipo de trabajo, como las habilidades
interpersonales, Integridad, Proactividad e iniciativa, Confiabilidad, y Predisposicién
a aprender. b) Esenciales: se adaptan al tipo de cargo. Recalcan comunicacion
asertiva, trabajo en equipo, adaptabilidad y flexibilidad, orientacion al servicio, y
creatividad. c¢) Técnicas: determinadas a la representacion del cargo
a desempeniar, tales como manejo de conflictos, conformacién de equipos,
entrenamiento y tutoria de supervisados, motivacibn y apoyo a
supervisados, emprendimiento, y Desarrollo de redes sociales. Variable 1:
Habilidades blandas, Ortega (2017) describe que forma un grupo de destrezas
gue acceden rescatar mejor en las relaciones personales y laborales, ademas los
directivos, empresarios y expertos conocimiento laboral primordialmente los
capacitadores sugieren que los colaboradores con una gran negociacion,

comunicacion y habilidades interpersonales, estos deben ser retenidos en la



empresa. Segun Collazos (2017) en su libro “Las competencias y la gestion de
conocimiento”, indica que las habilidades blandas en las organizaciones son
primordiales como fluidez de comunicacién, liderazgo, trabajo en equipo,
creatividad e iniciativa. Ademas, es una propuesta que incorpora estrategias de
aprendizaje que fortalece las competencias con la finalidad que sus trabajadores
interactien con los cliente o gente para establecer buenas decisiones. Segun
Goleman (2007) en su libro “inteligencia emocional”, alertaba que el logro de vida
esta de las cualidades personales, empatia e iniciativa que coincide en que es la
clave al éxito laboral que es una particularidad Unica en los seres humanos que
permite relacionarse y socializarse con las personas del entorno. Dimensiones: a)
Comunicacion, Doyle (2018) sostiene que es una necesidad de compartir
informacion e interactuar en intercambiar informacion en el lugar de trabajo, ya sea
con sus comparneros o clientes, ya sea personalmente, por cartas, correos o por
teléfono, sino que también escuchen con empatia en ponerse en el lugar del otro
en servicio de atencion al cliente. Hernandez y Garay (2005) concluyeron que es
un proceso de interaccién social con la intencién de transmitir informacion y que
también puedan influir en sus emociones para cambiar su opinién en las personas.
Indicadores: Necesidades, Emociones y Clientes. b) Empatia, Matamoros (2000)
define que es uno de los requisitos basicos, ya que, una forma de comunicacion
positiva que implica escuchar, que influye manejar las emociones y tener un punto
de vinculo con las personas en ponerse en el lugar de otro de un caracter y
respuesta positiva generando un buen clima. Mayer (2001) sostiene que la empatia
forma parte de las emociones en tener acciones sociales que favorece actitudes de
responsabilidad que ayuda a la adaptacion en la organizacion que permite resolver
conflictos y desarrollar trabajos en equipo ademas entender a las personas que lo
rodean. Indicadores: Comunicacion Positiva, Felicidad y Actitud. c)Liderazgo,
Robbins (1999) sostiene que el liderazgo establece una habilidad de mejorar de un
area a través de la competencia de influenciar en la organizacion para mejorar las
aptitudes y capacidades en el equipo de trabajo ademas para lograr metas. Genera
capacidad de desarrollo en un grupo de trabajo, creando en cada uno de ellos
habilidades para la productividad de la empresa. Indicadores: Habilidades de
comunicacion, equipo y Meta. Teoria de Captacion de Clientes: Teoria de

gestion de servicios y mercadotecnia por Christian Gronroos, Lezamit (2015),



refiere las proposiciones elaborada por Christian Gronroos (1994) orientar en dos
puntos: el primero referido al marketing de asociacion con los clientes, formando el
marketing interactivo con la gestion de servicios, y el segundo es la gestion de la
calidad en los servicios. Ambos enfoques ayudan a obtener y mantener la lealtad
de los clientes. Variable 2: Captacion de cliente, Goldner (2006) en su libro
“Captacion de clientes” sostiene que se basa en relaciones interpersonales que
prospera en una venta, ademas los asesores de venta se limitan a interactuar o
conocer a sus clientes, ofrecer los productos y comprender sus necesidades como
una tarea de buena productividad que lo conlleva al éxito y generar oportunidades
en crecimiento de ventas. Alcazar (2010) en su articulo “Cémo captar clientes”
define que se brinda una estrategia y beneficios en los precios como ofertas y
descuentos donde busca el interés de los clientes, con el fin de desenvolver su
capacidad y habilidad que como tarea pretende que puede conseguir el éxito.
Dimensiones: a) Ventas, Kotler y Armstrong (2007) define que es ofrecer
productos y convencer al cliente en estimular mas compras por medio de salario o
premio por la buena productividad que muestra en la empresa que equivale un
porcentaje a nivel de rendimiento que el trabajador cuenta con una tarifa. Fischer y
Espejo (2004) en su libro “Mercadotecnia” sostiene que la venta es la accion que
se deriva al esfuerzo de un logro con tal de satisfacer uno mismo con la idea de no
rendirse como una tarea principal dando su méximo esfuerzo y esencialmente llegar
a su proposito Ultimamente los buenos resultados de un negocio donde se hace
efectivo el esfuerzo de las decisiones sobre el precio y producto. Indicadores:
Promocidn, Intercambio y Producto. b) Interaccion, Degenne (2009) define que
una gran parte de las interacciones que permite la habilidad social que en las
organizaciones fluyen el esfuerzo de accion de construir un buen equipo de trabajo,
ya sea en ventas para que puede ejecutar una buena accion en su labor de trabajo
gue prescriben, al menos parcialmente las circunstancias en las cuales deben
desenvolver en la organizacion. Indicadores: Comportamiento, Organizacion y
Habilidades sociales. c)Oferta, Kotler, Armstrong, Camara y Cruz (2004) sostiene
gue es brindar informacion de productos o servicios, que permite a la organizacion
ofrecer al mercado para complacer una necesidad o deseo de un consumidor a un
precio determinado. Indicadores: Satisfaccion, informacion y Experiencia de

compra.
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. METODOLOGIA

3.1. ElITipoy disefio de investigacion

En esta investigacion sera aplicada, ya que, segun: Carrasco (2009) la
investigacion aplicada “[...] se diferencia por asumir propdsitos practicos,
inmediatos justo definidos, por ello, se indaga para, transformar, actuar, modificar
variacion en un definitivo grupo de la situacién [...]" (p. 43).

El Disefio de investigacidn sera no experimental- de corte transversal, ya que, no
hay modificacién en las variables que tiene como fin recolectar informaciéon. La
forma de investigacion es no experimental - corte transversal, por ende, segun
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), sostiene que: “La averiguacion no
experimental se efectia a excepcion de manipular ninguna variable donde no hacen

variar de tal manera que los datos se almacenan en un determinado tiempo.”

3.2. Variables y Operacionalizacién

Para el informe de investigacion las variables de estudio son: variable 1 Habilidades

blandas y variable 2 Captacion de clientes (Anexo 3).

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion: quedara compuesto por un conjunto de personas que son los asesores
de venta, cajera y administrador que forman parte de empresa FOOTLOOSE, por
un conjunto de 50 personas quienes seran encuestados, de acuerdo con Azafiero
(2016) sostiene que “un grupo de individuos, para fines de sacar conclusiones en
la poblacién estadistica, ya que se muestra una poblacién general y especifico
dentro de una empresa”. Es un conjunto de individuos, en el cual se desarrollara
una investigacién para una determinada conclusion. Criterios de inclusion: las
caracteristicas que poseen las personas que se consideré son universitarios y
personas con un estudio secundario terminado que poseen habilidades.

Muestra: se caracterizé por ser censal para esta investigacion estara conformado
por un total de 50 colaboradores que laboran en FOOTLOOSE, Los Olivos. Segun

Pulpon, Fuentelsaz e Icart (2006) menciona que: “el grupo es realmente es un
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conjunto de una poblacion para que puedan trascender dicha muestra que
representa en toda una organizacion.” Muestreo no probabilistico: los
encuestados de la empresa seran el 100% de la muestra porque es accesible al

investigador.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicade recoleccion, Garcia (1993) sostiene: “es esencial para la investigacion
dada una muestra que representa en una empresa, con el fin de obtener variedad
objetiva en una poblacioén y estar alertas en la comunicacién eficaz.” La encuesta
en escala de tipo Likert con alternativas politbmicas estd compuesta por 20
preguntas respondidas por los trabajadores de la empresa FOOTLOOSE de Los
Olivos por el cual, nos permitird que el personal desarrolle sus habilidades y captar
clientes (Anexo 4).

Instrumento es el cuestionario el cual sera aplicado a los 50 colaboradores para la
recolecciéon de datos que consta de 20 items que conformara 9 items para la
variable 1 y 11 items para la segunda variable con respuestas en escala de tipo
Likert (Anexo 4).

Validez de 3 expertos quienes daran su aporte con relacion a las preguntas de
averiguacion sometidas a las bases teoricas (Anexo 6). Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) sostiene que busca calcular el nivel existente de las
variables.

Confiabilidad de instrumento se hizo una prueba piloto mediante el Alpha de
Cronbach se concluy6 el 0,73 de veinte elementos, que es altamente confiable
donde se evidenciara la fiabilidad del cuestionario (Anexo 7), “La confiabilidad es
un beneficio que ayuda a disponer una medicién dentro de un contexto y durante
un determinado tiempo (Kerlinger y Lee, 2002). Es decir, conseguir lo que uno

quiere hacer y en el momento que uno desee.

3.5. Procedimientos

El procedimiento serd por medio del instrumento del cuestionario y la técnica es la
encuesta, en ello se anunciara lo items en forma de preguntas con alternativas de
acuerdo con el orden de escala tipo Likert con opcion politdmicas, la manipulacion
de datos sera procesados en el SPSS v.26, ademas la empresa autoriz6 el estudio

mediante un consentimiento informado, firmado por el administrador de tienda.
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3.6. Métodos de anélisis de datos

En el Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26), se indago
hacia concluir y organizar la investigacion, el estudio tiene un propésito de tipo
descriptivo, por lo cual la encuesta presentada se determinara las conclusiones y

asimismo plantear las recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos

En el trabajo no se manipulara los datos en beneficio del investigador, ya que la
indagacion es presentar un trabajo transparente sin manifestar informacion de
plagio, asi como no se brindard la identidad de las personas encuestadas, ya que
formaron un segmento de la muestra. Ademas, se garantiza la calidad ética de la
investigacioén, utilizando los principios éticos de autonomia, justicia, beneficencia y

no maleficencia.
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V. RESULTADOS

Se desarrollo mediante la estadistica descriptiva los siguientes resultados logrados

de la encuesta a 50 colaboradores de la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos.

-Il\-l?/bellae;de Habilidades Blandas en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.
Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 7 14,0
REGULAR 17 34,0
Vélido BUENO 19 38,0
OPTIMO 7 14,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figural
Porcentaje de las Habilidades Blandas en la empresa FOOTLOOSE, Los
Olivos, 2020.

DEFICIENTE REGULAR BUEMNO OPTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Con respecto a la tabla 1 y figura 1 se aprecia que el 38% de la
empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, aplicaron las Habilidades Blandas a un nivel
bueno, mientras que solo el 34% las utilizo a un nivel regular. Ademas, se observo
gue el 14% de la empresa FOOTLOOSE, utilizo las Habilidades Blandas en forma

Optimo.
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Tabla 2
Niveles de Comunicacion en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 9 18,0
REGULAR 14 28,0
Valido BUENO 21 42,0
OPTIMO 6 12,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2
Porcentaje de la Comunicacion en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos,
2020.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Acorde a la tabla 2 y figura 2 se aprecia que el 42% de la empresa
FOOTLOOSE, Los Olivos, aplican la comunicacion a un nivel bueno, mientras que
solo el 28% las utiliza a un nivel regular. Ademas, se observa que el 12% de la

empresa FOOTLOOSE, utiliz6 la comunicacion en forma 6ptimo.
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Tabla 3
Niveles de Empatia en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 9 18,0
REGULAR 12 24,0
valido BUENO 25 50,0
OPTIMO 4 8,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 3

Porcentaje de Empatia en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Con respecto, a la tabla 3 y figura 3 se aprecia que el 50% de la

empresa FOOTLOOSE, Los Olivos aplican la Empatia a un nivel bueno, mientras

gue solo el 24% las utilizé a un nivel regular. Ademas, se observa que el 8% de la

empresa FOOTLOOSE, aplican la empatia en forma 6ptimo.
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Tabla 4

Niveles de Liderazgo en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 9 18,0
REGULAR 11 22,0
Vvalido BUENO 24 48,0
OPTIMO 6 12,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4

Porcentaje de Liderazgo en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

DEFICIENTE REGULAR

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

BUENO

CPTIMO

Interpretacion: Con respecto, a la tabla 4 y figura 4 se aprecia que el 48% de la

empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, aplicaron el Liderazgo a un nivel bueno,

mientras que solo el 22% las utiliza a un nivel regular. Ademas, se observa que el

12% de la empresa FOOTLOOSE, aplicé su Liderazgo en forma Optimo.
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Tabla 5
Niveles de Captacion de Clientes en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 9 18,0
REGULAR 12 24,0
valido BUENO 20 40,0
OPTIMO 9 18,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5
Porcentaje de Captacion de Clientes en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos,
2020.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OFTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: En cuanto a la tabla 5 y figura 5 se aprecia que el 40% de la empresa
FOOTLOOSE, Los Olivos, aplican la Captacién de Clientes a un nivel bueno,
mientras que solo el 24% las utilizé a un nivel regular. Ademas, se observa que el
18% de la empresa FOOTLOOSE, aplic6 la Captacion de Clientes en forma éptimo.
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Tabla 6
Niveles de Ventas en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 20,0
REGULAR 15 30,0
Valido BUENO 20 40,0
OPTIMO 5 10,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6
Porcentaje de ventas en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

40

30

20

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Acorde a la tabla 6 y figura 6 se aprecia que el 40% de la empresa
FOOTLOOSE, Los Olivos, aplican las ventas a un nivel bueno, mientras que solo
el 30% las utilizé a un nivel regular. Ademas, se observa que el 10% de la empresa

FOOTLOOSE, aplicé las ventas en forma éptimo.
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Tabla 7
Niveles de interactuar en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 20,0
REGULAR 18 36,0
Valido BUENO 12 24,0
OPTIMO 10 20,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7
Porcentaje de interactuar en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Segun los datos en la tabla 7 y figura 7 que del 100% de los
encuestados, aprecia que el 24% de la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, aplican
interactuar a un nivel bueno, mientras que solo el 36% las utiliza a un nivel regular.
Ademas, se observa que el 20% de la empresa FOOTLOOSE, aplican interactuar

en forma 6ptimo.
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Tabla 8
Niveles de Oferta en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 20,0
REGULAR 9 18,0
valido BUENO 21 42,0
OPTIMO 10 20,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
Porcentaje de oferta en la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

a0

40

30

20

10

DEFICIENTE REGULAR BUEMO OFTIMO

Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: En base en la tabla 8 y figura 8 que del 100% de los encuestados,
el 42% de la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, aplican la oferta a un nivel bueno,
mientras que solo el 18% las utiliza a un nivel regular. Ademas, se observa que el
20% de la empresa FOOTLOOSE, aplican la oferta en forma éptimo.
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Prueba de normalidad de la muestra

El procesamiento de datos se ejecutd de acorde con la agrupacion de la base
conseguida con el propésito de establecer si tiene 0 no, una distribucion normal.
Para los cuales se establecio la Hipotesis:

Hipotesis de Normalidad

Ho: La distribucion de datos muestral es normal.

Hi: La distribucion de datos muestral no es normal.

Se contrasto la significancia preestablecida de T= 0.05 de acuerdo con el 95% de
nivel de confianza, con la significacion definitiva en la tabla de prueba de
normalidad, por consiguiente:

Regla de decisidn:

a) Si Sig. p < 0.05 =>Rechazo Ho

b) Si Sig. p > 0.05 =>Acepto Ho

Regla de correspondencia:

a) Si N < 50 entonces es Shapiro-Wilk

b) Si N > 50 entonces Kolmogorov-Smimov

Tabla 9
Prueba de Normalidad.

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
HABILIDADES BLANDAS ,880 50 ,000
(Agrupada)
CAPTACION DE CLIENTES ,871 50 ,000
(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lillieforsa
Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 9, se empled para demostrar las hip6tesis
de normalidad la prueba Shapiro-Wilk, porque, la muestra de la investigacion es <
a 50 colaboradores de FOOTLOOSE. En los resultados se observa que el nivel de
significancia es 0.000 < 0.05, en consecuencia, se rechaza la Ho (Hipotesis nula) y
se acepta la Hi (Hipotesis alterna), es decir, los datos no tienen una distribucion

normal.
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Estadistica Inferencial

Rho de Spearman
Tabla 10

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

Valor

Significado

-1

-0,9 a-0,99
-0,7 a-0,89
-0,4 a-0,69
-0,2 a-0,39
-0,01 a-0,19
0
0,01a0,19
-0,2a-0,39
-0,4 a-0,69
-0,7 a-0,89
-1

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy alta
No existe relacion

Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacioén positiva muy alta

Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracién propia, basada en Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014)

Hipotesis General de la Investigacion

Ho:  No existe relacion entre Las Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en
FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.
Hi:  Existe relacion entre Las Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en
FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.
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Tabla 11

Correlacion de las variables Habilidades Blandas y Captacion de Clientes.

HABILIDADES CAPTACION DE

BLANDAS CLIENTES
(Agrupada) (Agrupada)
HABILIDADES Coeficiente de 1,000 ,755™
BLANDAS correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman CAPTACION DE  Coeficiente de , 755" 1,000
CLIENTES correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Con respecto a tabla 11, los resultados del estadigrafo Rho de

Sperman indica que el coeficiente de correlacion de las variables Habilidades

Blandas y Captacion de Clientes es positiva muy alta (0.755) y es significativa,

consecuentemente, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 12
Correlacion de la variable Habilidades Blandas y la dimensién Ventas.
HABILIDADES
BLANDAS VENTAS
(Agrupada) (Agrupada)
HABLIDADES Coeficiente de 1,000 591"
BLANDAS correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman VENTAS (Agrupada) Coeficiente de ,591" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Acorde con la tabla 12, los resultados del estadigrafo Rho de

Sperman el coeficiente de correlacion de la variable Habilidades Blandas y la

dimensién ventas es positiva alta (0.591) y es significativa, consecuentemente, se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna.
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Tabla 13

Correlacion de la variable Habilidades Blandas y la dimension interactuar.

HABILIDADES
BLANDAS INTERACTUAR
(Agrupada) (Agrupada)

HABILIDADES Coeficiente de 1,000 7277
BLANDAS (Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 50 50

Spearman INTERACTUAR Coeficiente de 727" 1,000
(Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Acorde con la tabla 13, los resultados del estadigrafo Rho de
Sperman el coeficiente de correlacion de la variable Habilidades Blandas y la
dimensién interactuar es positiva muy alta (0.727) y es significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 14
Correlacion de la variable Habilidades Blandas y la dimensién oferta.

HABILIDADES
BLANDAS OFERTA
(Agrupada) (Agrupada)

HABILIDADES Coeficiente de 1,000 ,624™
BLANDAS (Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 50 50

Spearman OFERTA (Agrupada) Coeficiente de ,624™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Programa IBM. Statistical for the Social Sciences 26 (SPSS-26)

Interpretacion: Acorde con la tabla 14, los resultados del estadigrafo Rho de
Sperman el coeficiente de correlacion de la variable Habilidades Blandas y la
dimensidn interactuar es positiva alta (0.624) y es significativa, consecuentemente,

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

Discusién por objetivos

El objetivo general de la tesis fue comprobar la correlaciéon que existe asociarse las
Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.
Se busco conocer si tiene relacion con la Captacion de Clientes, ya que, es una
empresa donde sus colaboradores no desarrollan y muestran sus habilidades
blandas entre comparieros de trabajo y clientes. Esta tesis tiene una similitud con
la tesis de Villafuerte, C. y Espinoza, B. (2017). Cuyo objetivo fue establecer si
existe influencia entre el marketing digital y la captacion de clientes en la empresa
Confecciones Sofia Villafuerte, Villa El Salvador, 2017, en dicha empresa presenta
una importante semejanza, determinando que existe una correlacion positiva entre

ambas variables.

Discusién por metodologia

Durante el desarrollo del informe, el nivel manejado para la investigacion fue
correlacional, ya que busco describir cada una de las variables de estudio. Se
consideré a modo objetivo principal conocer la relacion entre Habilidades Blandas
y Captaciéon de Clientes, en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020. Se trabajo con el
disefio no experimental-corte transversal, debido que en la investigacién no se
manipularon ni alteraron las variables. De los antecedentes, la investigacion que se
pudo obtener de Contreras (2016). Estrategias de Marketing Y La Captacion de
Clientes en la Pafalera Pototin Del Cantén Naranjito 2016 - 2017. La presente
investigacién tuvo como fin plantear planes estratégicos para incrementar mas
clientes, en la pafialera POTOTIN. Se empleo el método de hipotético deductivo,
aplicaron diversas herramientas de investigacion, entre ellas, encuestas y

entrevistas, el tipo de muestra para la investigacion es no probabilistico.

Discusién por resultados
A lo largo del progreso de la investigacion se investigd obtener los mejores
resultados para comprobar la situacion en la cual se encuentran los colaboradores

referentes a temas del Habilidades Blandas y Capacion de Clientes. Para la
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recolecciéon de datos se realiz6 una prueba piloto con 20 personas y estuvo
compuesto por 18 preguntas y asi conocer la confiabilidad del instrumento para
utilizar. Posteriormente de constatar que el instrumento podia emplear, se encuestd
a la muestra total que fue de 50 participantes de la empresa FOOTLOOSE. Se
busco medir la correlaciéon de ambas variables de Habilidades Blandas y Captacion
de. Los resultados obtenidos con respecto a las Habilidades Blandas arrojaron que
el 38% (19 colaboradores) de la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, aplicaron las
Habilidades Blandas a un nivel bueno, mientras que la Captacién de Clientes se
aprecio que el 40% (20 colaboradores) de la empresa FOOTLOOSE, Los Olivos,
aplican la Captacion de Clientes a un nivel bueno. Asimismo, se comprobé que
existe relacion entre las Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en
FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020, ya que, la correlacién es positiva alta (0.755).
Silvestre (2017) en su investigacion busco crear la asociacion de influencia de las
habilidades blandas en el desempefio laboral de los colaboradores de la Financiera
CrediScotia en el Distrito de Trujillo — 2017, se encuesto a 29 colaboradores de la
organizacion, los datos obtenidos con relacion a las habilidades blandas se logré
que 41.38% (12 colaboradores) estdn de acuerdo en desarrollar sus habilidades
blandas, mientras que el desempefio laboral se logr6 que 44.83% (13
colaboradores) estan totalmente de acuerdo con recibir incentivos. De esta

manera, la correlacion fue positiva (0.29).

Discusién en conclusion

En la investigacion presentada se tuvo como conclusién que, si existe relacion entre
las variables Habilidades Blandas y Captacion de Clientes, ya que en la empresa
los trabajadores tienen dificultades para desarrollar las habilidades blandas, asi
mismo son la mas dificultosos de desenvolverse y que forjan un desempefio
superior a su espacio de trabajo. Es importante sugerir ofrecer capacitaciones de
habilidades blandas, ademas, de brindar un servicio de calidad como cortesia,
comunicacién y seguridad para incrementar la captacion de cliente y se vea
reflejado en los nimeros de ventas. En el articulo Tito (2016). Las Habilidades
Blandas es una ventaja competitiva para otras empresas que dan importancia a la
ensefianza y mejora de estas habilidades en el ambiente laboral, asimismo

incrementar la captacion de personas con habilidades blandas que permita cambiar
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el panorama que debemos de alcanzar un nivel éptimo para que esta manera la
rentabilidad de la organizacion para crecer y resultados de trabajo que dan a
conocer las competencias blandas y herramientas para desarrollar estas
habilidades blandas. Igualmente, es significativo que comenzando en las
universidades se prepare a los estudiantes en habilidades blandas para que éstos
terminen con herramientas que agreguen una delantera diferenciadora que les
asienta competir en el mercado laboral, conseguir buenos empleos, alcanzar
buenas remuneraciones, y en general mantener un elevado sentido de bienestar
consigo mismo y en distintos ambitos de su vida. Para la ensefianza de estas
habilidades es necesario cambiar los contenidos de la educacion, confiriendo tanta
importancia a los conocimientos técnicos como a las competencias blandas. Esto
podria apuntalarse, mediante un proceso formal, sistemético y de largo plazo, que
forme rotundamente el nivel deseado de estas habilidades y el alcanzado por los
estudiantes, y que propicie continuamente zonas de practica para que los alumnos

incorporen habilidades blandas a su perfil a lo desarrollado de su carrera.

Discusion por teorias

En la investigacion presentada se utilizé una teoria importante que es Teoria de las
Competencias Blandas, se diferencian tres categorias a) Conductuales: como las
habilidades interpersonales, Integridad, Proactividad e iniciativa, Confiabilidad, y
Predisposicion a aprender. b) Esenciales: se adaptan al tipode cargo o
de industria. Recalcan comunicacion asertiva, trabajo en equipo, adaptabilidad y
flexibilidad, orientacion al servicio, y creatividad. c) Técnicas: especificas a la
descripcion del cargo a desempefiar, tales como manejo de conflictos,
conformacién de equipos, entrenamiento. Esta teoria admite que es importante
conocer las competencias blandas y que ayuda a la captacion de clientes. Vallejos,
A. (2019). Asimismo, también utilizo la teoria para asemejar los beneficios,
ventajas, aportes de las personas que cuentan con algunas habilidades blandas
dentro de la organizacion. La forma de pensar de empresarios y como se tienen
gue adaptar a los cambios, para beneficio de ellos mismos y del entorno laboral.
Ademas, es un conjunto de habilidades no-cognitivas principales para aprender y
desempenarse exitosamente en el trabajo”. Estas habilidades son llamadas
ademas del “saber ser”, es exponer como debe ser un individuo, qué habilidades

debe tener para desarrollar acciones y relacionarse con los demas. Se tuvo como
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conclusién que la asociacion a la variable Habilidades blandas mostré que, para los
colaboradores todas las dimensiones eran valoradas de manera adecuada en tanto
gue sus valores promedio resaltaban la puntuacion que mostraba que estaban de
acuerdo el desempefio laboral de los colaboradores se hallé en un nivel alto para
las Relaciones interpersonales, Organizacion, trabajo en equipo, Calidad,

Orientacion de resultados e Iniciativa.
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VI.  CONCLUSIONES
1)Se logro con el objetivo general de la presente tesis, es decir se comprobo que
existe relacion entre las Habilidades Blandas y Captacién de Clientes en
FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020, ya que, la correlacién es positiva alta (0.755).

2)Se demostrd con el objetivo especifico 1 de la presente tesis, es decir se
comprobd que existe relacién entre las Habilidades Blandas y la Captacion de
clientes mediante las ventas en Footloose, Los Olivos, 2020, con una correlacion

positiva moderada (0.591).

3)Se logro cumplir con el objetivo especifico 2 de la presente tesis, es decir se
comprobd que existe relacion entre las Habilidades Blandas y la Captacion de
clientes mediante la interaccién directa con el cliente en Footloose, Los Olivos,

2020, a que, el resultado obtenido es positiva alta (0.727).

4)Se concreto con el objetivo especifico 3 de la presente tesis, es decir se comprobd
gue existe la relacion entre las Habilidades Blandas y Captacion de clientes
mediante la oferta de producto en Footloose, Los Olivos, 2020, con una correlacion

positiva moderada (0.624).
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VIl. RECOMENDACIONES
Después de la observacion de los resultados de la presente investigacion se

formula las siguientes recomendaciones:

Primera: En relacién con la conclusion 1y la coyuntura actual de salud (COVID19)
gue vivimos se recomienda potenciar las Habilidades Blandas de los colaboradores
de la empresa FOOTLOOSE mediante las capacitaciones tipo online o entorno

virtual, a fin de captar mas clientes e incrementar las ventas de la organizacion.

Segunda: Con respecto a la conclusion 2, se recomienda hacer un seguimiento y
control de cumplimiento de cuota de ventas diarias y reforzar dichas ventas a través

de la publicidad mediante volantes en el acceso principal y alrededor de la tienda.

Tercera: En referencia a la conclusion 3, se sugiere estimular las habilidades
sociales, porque, ayuda al personal a desenvolverse e interactuar con el cliente al

momento de la venta, que redundara y contribuira al incremento de las ventas.

Cuarta: De acuerdo con la conclusion 4, se recomienda comunicar a los
colaboradores de las estrategias de promocion y ofertas de los productos que
ofrece el negocio, para brindar una buena informacion a los clientes. Asimismo,
verificar que los productos cuenten con sus etiquetas a fin de que el cliente tenga

la informacion del producto.
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Anexo 5: Matriz de Operacionalizacién de las Variables de Estudio

Tabla 15
Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio.

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL
DE

ESTUDIO

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Describe que forma un grupo de

La variable 1 (Habilidades

destrezas que acceden rescatar mejor Blandas), se medira

en las relaciones personales y

laborales, ademas los directivos,

empresarios y expertos conocimiento
HABILIDADES laboral primordialmente los

mediante las dimensiones
de comunicacion, empatia y
liderazgo, en una encuesta EMPATIA
de 9 items.

COMUNICACION

Necesidades
Emociones

Clientes
Comunicacion positiva
Felicidad

Likert: Ordinal
1= Nunca

2= Casi Nunca
3= Aveces

4= Casi Siempre

BLANDAS capacitadores sugieren que los Actitud
colabqraq?res con una gran LIDERAZGO Equipo 5= Siempre
Eeg_cl).(;aglon_, (iomumcamlon y t Habilidades de
abilidades interpersonales, estos comunicacion
deben ser retenidos en la empresa. Meta
(Ortega, 2017)
VENTAS Promocion Likert: Ordinal
Se basa en relaciones interpecrjsonalels Iag X?Sr?ttg:)zsg?rﬁ);?rign Intercambio 1= Nunca
que prospera en una venta, ademas los I ) | _ .

) asesores de venta se limitan a mediante las ) Producto 2= Casi Nunca
CAPTACION DE jpteractuar o conocer a sus clientes, dimensiones de ventas, INTERACCION  Comportamiento 3= A veces
CLIENTES ofrecer los productos y comprender sus éTirﬁgzﬁzuyegzzr;% 11 Organizacion e

necde5|d_agldesdcomoI una tzTIrea de; ?ugna items. Habilidad de comunicacién 4= Casi Siempre
productividad que lo con lleva al Exito y OFERTA Satisfaccion 5= Siempre

generar oportunidades en crecimiento
de ventas. (Goldner, 2006)

Informacion
Experiencia de compra

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 6: Instrumento de recoleccidn de datos

“HABILIDADES BLANDAS Y CAPTACION DE CLIENTES EN FOOTLOOSE,

LOS OLIVOS, 2020”

OBJETIVO: Determinar la relaciéon Habilidades Blandas y Captacion de Clientes
en FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la alternativa que usted considera valida
de acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV)

Casi siempre
(CS)

Siempre (S)

1 2 3 4

5

“HABILIDADES BLANDAS Y CAPTACION DE CLIENTES EN

FOOTLOOSE, LOS OLIVOS, 2020.”

[

La comunicacion es fluida con el cliente.

N

Cuando existen conflictos, se negocian las soluciones y
todos quedan contentos.

Observas que los clientes tienen buena actitud con el
asesor.

Existe comunicacion positiva con los clientes.

La empresa soluciona los problemas inmediatamente con
los clientes.

Se observa actitud positiva en el negocio.

Percibes que el ambito laboral es agradable.

0 (N O [l W

La comunicacion al interactuar con el cliente es fluida al
brindar una buena asesoria.

La organizacién establece metas diarias para llegar a su
cuota.

10

La empresa cuenta con descuentos especiales para sus
clientes.

11

Existe intercambio de informacién con clientes de cartera.

12

Verificas que el producto esté en buenas condiciones antes
de la entrega al cliente.

13

La empresa trabaja con marcas reconocidas segun la
demanda del cliente.

14

La empresa soluciona los problemas inmediatamente con
los clientes.

15

Trabajas comodo en la organizacion.

16

La empresa tiene buena comunicacion con las diferentes
areas.

17

La habilidad de persuadir al cliente permite cerrar una
venta.

18

La empresa autoriza realizar cambios en el precio de algun
producto.

19

Brindas la informacién correcta de los descuentos de
calzados.

20

Observas que los clientes se retiran con una buena
experiencia de compra.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 7: Carta de Validacion

Lima, 14 de mayo del 2020

Estimado Mg, Dr.:

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle
su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la
investigacion denominada: “Habilidades Blandas y Captacion de Clientes en la
empresa FOOTLOOSE, Los Olivos, 2020”, para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la
presente la siguiente documentacién:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencion de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria
nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de

usted, Atentamente,

Ana Beatriz Calsina Mamani

DNI: 77061881
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Anexo 8: Validacion de Instrumento por Expertos.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Ton: “HABILIDADES BLANDAS Y CAPTACION DE CLIENTES EN FOOTLOOSE, LOS OLIVOS, 2020".

[Titulo de la investig;

Apellidos y nombres del i

igador: Ana Beatriz Calsina Mamani

Apellidos y nombres del experto: 1. C ARDEZaAL S AAVEDLn N 10148 iar]

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA BSOMA | sl GUMME vt
NECESIDADES lLa comunicacion es fluida con el cliente.
EMOCIONES Cuando existen conflictos, se negocian las soluciones y todos P ;
COMUNICACION quedan contentos
ICLIENTES Observas que los clientes tienen buena actitud con el /
lasesor.
ICOMUNICACION i i i iti i .
HABILIDADES A Existe comunicacién positiva con los clientes P
BLANDAS EMPATIA FELICIDAD INormalmente la empresa entrega bonos mensuales. 7
IACTITUD ISe observa actitud positiva en el negocio. b
EQUIPO Percibes que el &mbito laboral es agradable. /7
LIDERAZGO HABILIDADES DE ILa comunicacion al interactuar con el cliente es fluida al brindar @
COMUNICACION luna buena asesoria.
META La organizacion establece metas diarias para llegar a su cuota. i
PROMOCION La empresa cuenta con descuentos especiales para sus clientes. 5=_Sc’em‘l’s’?em y ’
INTERCAMBIO Existe intercambio de informacién con clientes de cartera. b Aavsw;s pre 7
VENTAS \Verificas que el producto este en buenas condiciones antes de la [2= Casi Nunca
bRODUCTO lentrega al cliente. 1= Nunca A
La empresa trabaja con marcas reconocidas segun la demanda
del cliente.
COMPORTAMIENTO tﬁeirt'r;;;resa soluciona los problemas inmediatamente con los /
ICAPTACION DE — 3 2
CLIENTES NTERACTUAR foRoAnizacion |1 r@bajas comodo en la organizacion., : " /
La empresa tiene buena comunicacion con las diferentes areas.
HABILIDADES La habilidad de persuadir al cliente permite cerrar
ISOCIALES una venta.
ISATISFACCION LLa empresa autoriza realizar cambios en el precio de algun /
producto.
OFERTA NFORMACION Brindas la informacion correcta de los descuentos de calzados.
[EXPERIENCIA DE Observas que los clientes se retiran con una buena experiencia v
ICOMPRA ide compra.
Firma del experto: Fechal/ | Ji 1.20j f/
r
Covi

Nota: Las DIVENSIONES e INDICADORES, sblo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la i

ion y de las variabl
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

[Titulo de la i igacio

“HABILIDADES BLANDAS Y CAPTACION DE CLIENTES EN FOOTLOOSE, LOS OLIVOS, 2020”.

Apellidos y n

del i

dor: Ana Beatriz Calsina Mamani

g

Apellidos y nombres del experto: Dr - CANNINIE S 76 24 72000470

OPINION DEL EXPERTO

ASPECTO POR EVALUAR
Sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITE,M,’_PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE | SUGERENCIAS
INECESIDADES La comunicacion es fluida con el cliente. ~
EMOCIONES ICuando existen conflictos, se negocian las soluciones y todos 5
COMUNICACION lquedan contentos -
CLIENTES (Observas que los clientes tienen buena actitud con el
lasesor. e
ICOMUNICACION Existe comunicacion positiva con los clientes.
HABILIDADES IPOSITIVA comHnica P r il
BLANDAS EMPATIA FELICIDAD Normalmente la empresa entrega bonos mensuales. &
ICTITUD ISe observa actitud positiva en el negocio. ~
EQUIPO Percibes que el ambito laboral es agradable. P
HABILIDADES DE La comunicacién al interactuar con el cliente es fluida al brindar
LIDERAZGO  cOMUNICACION una buena asesoria. ol
META ILa organizacion establece metas diarias para llegar a su cuota. =
IPROMOCION La empresa cuenta con descuentos especiales para sus clientes. 5‘_5(;::}%;“] - ~
INTERCAMBIO Existe intercambio de informacién con clientes de cartera. L Aecas P 7
VENTAS Verificas que el producto este en buenas condiciones antes de la [2= Casi Nunca
bRODUCTO lentrega al cliente. 1= Nunca
lLa empresa trabaja con marcas reconocidas segun la demanda /
del cliente.
COMPORTAMIENTO tl?eﬁrt\;psaresa soluciona los problemas inmediatamente con los /
CAPTACION DE == —
[Trabajas comodo en la organizacion.
CLIENTES S . "
INTERACTUAR ~ [ORGANIZACION La empresa tiene buena comunicacion con las diferentes areas. 7
HABILIDADES La habilidad de persuadir al cliente permite cerrar
ISOCIALES una venta. il
ISATISFACCION La empresa autoriza realizar cambios en el precio de algin 2
producto.
OFERTA NFORMACION Brindas la informacion correcta de los descuentos de calzados. 4
EXPERIENCIA DE Observas gue los clientes se retiran con una buena experiencia /
ICOMPRA de compra.

Firma del experto:

8

FechaZ/ 11 J (Y]

Nota: Las DIMENSIONES e ||

ICADORES}sglo si proced

en

ds ia de la naluraleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

“HABILIDADES BLANDAS Y CAPTACION DE CLIENTES EN FOOTLOOSE, LOS OLIVOS, 2020

[Titulo de la i

Apellidos y nombres del

: Ana Beatriz Calsina Mamani

Apellidos y nombres del experto: A7 54 . A4RCH

BARL EN T2 TSl EN i uuE

OPINION DEL EXPERTO

Nota: Las

ASPECTO POR EVALUAR
SI NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA - ESCALA cumpLe| cumpLe | SUGERENCIAS
= INECESIDADES ILa comunicacion es fluida con el cliente. - ~
EMOCIONES ICuando existen conflictos, se negocian las soluciones y todos
COMUNICACION quedan contentos - i
[CLIENTES Observas que los clientes tienen buena actitud con el
-~
sesor. .
ICOMUNICACION i i i iti i
HABILIDADES ) Shae Existe comunicacién positiva con los clientes. —
BLANDAS EMPATIA FELICIDAD Normalmente la empresa entrega bonos mensuales. ¥
e ACTITUD iSe observa actitud positiva en el negocio. B
[EQUIPO Percibes que el ambito laboral es agradable. -
LIDERAZGO HABILIDADES DE lLa comunicacion al interactuar con el cliente es fluida al brindar
. [COMUNICACION luna buena asesoria.
IMETA La organizacion establece metas diarias para llegar a su cuota.
[PROMOCION La empresa cuenta con descuentos especiales para sus clientes. :F Siempre -
INTERCAMBIO [Existe intercambio de informacion con clientes de cartera. = Aavselces o =
VENTAS Verificas que el producto este en buenas condiciones antes de la [2= Casi Nunca
o0 lentrega al cliente. 1= Nunca
PR CTo La empresa trabaja con marcas reconocidas segun la demanda <
del cliente.
ICOMPORTAMIENTO L? empresa soluciona los problemas inmediatamente con los -
ICAPTACION DE chentes.
[Trabajas comodo en la organizacion.
ICLIENTES INT! i 5 o £ .
BITERAGTUAR'  {JOHGANIZRACION La empresa tiene buena comunicacion con las diferentes areas.
HABILIDADES La habilidad de persuadir al cliente permite cerrar -
{[SOCIALES una venta.
ISATISFACCION lLa empresa autoriza realizar cambios en el precio de algun >
= roducto.
OFERTA INFORMACION Brindas la informacion correcta de los descuentos de calzados.
E NCIA DE (Observas que los clientes se retiran con una buena experiencia P
ICOMPRA de compra.
Firmad;‘?m FechaZzZo/ i1 | 12
. en ia de la delai y de las variables.
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Anexo 9

Tabla 16
Validacién de expertos
Calificacion o
N° Experto del Especialidad
instrumento
Experto  MBA. Barca Barrientos, Jesus. Aplicable Administracién
1 de Negocios.
Experto  Dr. Cardenas Saabedra, Aplicable Gestion de alta
2 Abraham. Direccion.
Experto  Dr. Carranza Estela, Teodoro. Aplicable Administracion
3

Fuente: Elaboracion propia.

PRUEBA PILOTO DE ALFA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,730

20

Fuente: IBM SSPS24
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Tabla 17

Medidas de consistencia interna e interpretacion de coeficiente

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0.00-0.20 Muy baja

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
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Anexo 10: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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Anexo 11: Base de datos de la encuesta de Habilidades Blandas y Captacion

de Clientes.
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Base de datos agrupados de Habilidades Blandas y Captaci

Anexo 12
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Anexo 13: Procesamiento estadistico de la Base de Datos en el Software

IBM v.26

@ “*base de datos excel.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar  Ver Dalos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

LAl N B

(4]
&l

HE B e
|

|visible: 16 de 16 variables

| #vi | Lovi | Lot | Foavi | Lve | Love | Lowve | &L osve |l sumar| ol sumaz| ol sumas |l sumad) ol sumas| il sumas| ol sumar| o sumas]
1 35 9 g 12 18 19 16 13 2 1 3 3 3 1 2 3
2 3 13 12 13 44 17 16 1 3 3 2 3 2 3 2 2
3 13 15 13 15 50 18 19 13 4 4 3 1 1 3 4 3
4 3 13 12 13 44 16 16 12 3 3 2 3 2 2 2 3
5 3 1 12 1 13 15 15 13 2 2 2 2 2 1 2 3
6 35 1 13 1 45 17 15 13 2 2 3 2 3 3 2 3
7 3 1 13 10 1 18 13 10 2 2 3 1 2 3 1 1
8 31 1 1 9 36 14 12 10 1 2 1 1 1 1 1 1
9 3 1 12 1 1 16 14 1 2 2 2 2 2 2 1 2
10 39 14 1 1 45 19 15 k8 3 4 3 2 3 4 2 2
1 30 1 1 8 33 N 12 7 1 2 1 1 1 1 1 1
12 35 13 12 13 45 16 17 12 3 3 2 3 3 2 3 3
13 3 1 “ 1 48 16 19 13 2 2 3 2 3 2 4 3
14 31 10 1 10 37 16 12 9 1 1 1 1 1 2 1 1
15 3 1 1 1 39 16 13 10 2 2 1 2 1 2 1 1
16 37 12 13 12 45 17 16 13 3 3 3 3 3 3 2 3
17 40 13 “ 13 51 17 19 15 4 3 3 3 4 3 4 4
18 33 10 13 10 43 15 16 12 2 1 3 1 2 1 2 3
19 39 13 13 13 47 17 17 13 3 3 3 3 3 3 3 3
20 38 12 12 En 47 17 17 13 3 3 2 it 3 3 3 3
21 41 13 15 13 51 20 18 13 4 3 4 3 4 4 3 3
2 3 1 12 1 12 16 15 1 2 2 2 2 2 2 2 2
23 32 1 10 1 3 in 13 9 1 2 1 2 1 1 1 1[5
I
Vit s Vit 8 arsies
[ [1B1 SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicode:OM | [
@ “base de datos excel.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades Ventana  Ayuda
HE M e~ BLIE ABEE 406
[ visible: 16 ae 16 variables
fvi | Sowvt | Lot | Lot [ Lve | Lotve | Loave | & pave [all sumad] ol sumaz| ol sumas [l sumaa ol sumas] ol sumas ol sumaz ol sumas|
24 3 10 13 8 39 16 i 9 1 1 3 1 1 2 1 1
25 3 1 13 1 16 16 16 i 2 2 3 2 3 2 2 1
2% 39 13 13 13 48 16 19 13 3 3 3 3 3 2 4 3
27 12 i N N 52 19 19 i 4 it 3 1 1 4 4 1
28 39 14 1 4 45 15 18 12 3 4 1 4 3 1 3 3
29 38 13 12 13 a1 17 15 12 3 3 2 3 2 3 2 3
30 37 13 1 13 43 14 17 12 3 3 1 3 2 1 3 3
31 32 10 12 10 0 15 14 17 1 1 2 1 1 1 1 2
52 12 14 1 1 59 18 20 14 4 4 3 4 4 3 4 i
33 7 12 13 12 45 18 15 12 3 3 3 3 3 3 2 3
34 3 10 1 10 45 17 17 1 2 1 3 1 3 3 3 2
5 27 7 13 7 39 15 N 10 1 1 3 1 1 1 1 1
36 35 12 1 12 49 16 19 14 3 3 3 3 3 2 4 i
Eid 3 1 13 1 45 16 17 12 2 2 3 2 3 2 3 3
38 38 12 1 12 16 19 16 7 3 3 3 3 3 4 2 2
£ 3 1 13 1 43 17 15 1 2 2 3 2 2 3 2 2
0 a7 13 1 13 11 16 15 10 3 3 1 3 2 2 2 1
41 3% 12 12 12 45 16 16 13 2 3 2 3 3 2 2 3
12 12 15 12 15 a7 17 18 12 4 it 2 1 3 3 3 3
43 3 12 12 12 43 16 16 7 2 3 2 3 2 2 2 2
14 39 13 13 13 a7 17 17 13 3 3 3 3 3 3 3 3
5 0 13 1 13 50 18 18 14 4 3 3 3 4 3 3 i
16 3 10 1 12 39 14 15 10 2 1 1 3 1 1 2 1

7

@ “base de datos excel.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos — X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Grdficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= iod

HEF:‘AKP%H 2LIB h BF

23 |Visible: 16 de 16 variables
Svi | Lot | Foavi | Lot | Sv2 | Fowvz | Loave | £ oave |l sumat ol sumaz] gl sumas | ol sumes| all sumas| ol sumas ol sumar| ol sumas|

a7 39 12 15 12 51 18 19 i 3 3 4 3 4 3 4 4 [
8 36 10 14 12 49 17 18 N 2 1 3 3 3 3 3 4
49 39 12 15 12 51 18 19 14 3 3 4 3 4 3 4 4
50 38 11 15 12 52 18 19 15 3 2 4 3 4 3 4 4
= =]

Vita e o Vs s arses

[ [1IBM SPSs Statistics Processor estélista | | [Unicodeon [ [
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