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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito esencial el verificar la relacion entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio, aplicado en una de las regiones
promotoras en educacion —Piura, para la ejecucion se evalué a un conjunto de
trabajadores administrativos pertenecientes a una Unidad de Gestién Educativa Local,
la poblacion estuvo compuesta por 30 colaboradores de dicha institucion. Para el
recojo de la informacion se conté con instrumentos que corresponden a validez y
confiabilidad. El estudio responde a un enfoque cuantitativo, de tipo de investigacion
basico y transversal, ademas de emplear el disefio correlacional descriptivo. Entre los
resultados principales se encontré que existe relacion entre las variables de estudio,
siendo esta de intensidad media baja con sig. <0.01, lo cual indicaria el rechazo de la
hipotesis nula y la aceptacion de la hipétesis alternativa, siguiendo la misma ruta la
relacion entre las dimensiones de las variables; en los resultados descriptivos se
encontré que en las habilidades blandas y calidad de servicio los servidores se

perciben en el nivel medio.

Palabras clave: habilidades blandas, calidad de servicio, trabajadores, educacion.
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Abstract

The essential purpose of this investigation was to verify the relationship between soft
skills and the quality of service, applied in one of the promoter regions in education -
Piura, for the execution a group of administrative workers belonging to a Management
Unit were evaluated. Local Education, the population was made up of 30 collaborators
of said institution. For the collection of information, there were instruments that
correspond to validity and reliability. The study responds to a quantitative approach, of
the type of basic and cross-sectional research, in addition to using the descriptive
correlational design. Among the main results, it was found that there is a relationship
between the study variables, this being of low medium intensity with sig. <0.01, which
would indicate the rejection of the null hypothesis and the acceptance of the alternative
hypothesis, following the same route the relationship between the dimensions of the
variables; In the descriptive results, it was found that in soft skills and quality of service,

the servers were perceived at the medium level.

Keywords: soft skills, quality of service, workers, education.
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l. INTRODUCCION

La crisis post pandemia dej6 una serie de factores importantes para evaluar en
las personas, entre ellas se tiene a las habilidades intra e interpersonales, puesto que
el factor socioemocional fue fundamental para sobrevivir, no solo porque permitia
sostener un elevado estado de salud, sino que, ademéas, fueron muy requeridas para
sostener el equilibrio en la sociedad, ayudaron a mantener a flote instituciones publicas

y privadas, entre ellas las de educacién (Cadillo et al., 2022).

Sin embargo, estas condiciones personales no bastaron para que los servicios
de las instituciones no disminuyeran, teniendo un efecto directo sobre la calidad del
servicio brindada a los usuarios, siendo la educacién uno de los principalmente
atacados (Office for civil Rights, 2021).

El éxito y sostenimiento de las instituciones se fundamentan en sus
trabajadores, lamentablemente el recurso humano es desestimado (Chaca y
Contreras, 2022); por la escasez de recursos logisticos, se les brinda mayor valor a

estos, que a las competencias sociales de los trabajadores (Martinez et al., 2019).

Great Place to Work (GPW, 2022), indica que los colaboradores son el principal
recurso con el que cuentan las empresas y entidades que brindar servicios, es asi que,
promueve y motiva a la capacitacion de los mismos, procura que las instituciones que
quieren formar parte de su ranking anual de los mejores lugares para trabajar cumplan
con una serie de expectativas para fortalecer las condiciones profesionales y

personales de sus colaboradores, sin dejar de lado el servicio que ofrecen.

En Europa, un estudio determind que la efectividad en un trabajo depende en
un 75% de las condiciones personales en el area socioafectiva de los trabajadores,
atribuyendo el porcentaje restante a las competencias cognitivas y de formacién
técnica (Flores,2020). El uso de las habilidades blandas, busca obtener resultados
idbneos en las organizaciones, generando integracion entre sus colaboradores
ademas de la capacidad de utilizar las cualidades en la calidad de servicio (Stepan,
2021). ElI campo educativo no es ajeno a esta problematica, Ragusa et al. (2022),
sefalan que para conseguir el logro profesional de los estudiantes es necesario contar



con laburadores que brinden un servicio que cuente con este elemento dentro de sus
recursos, es decir que la calidad educativa puede ser influenciada por las condiciones

que los trabajadores educativos posean.

The World bank (2021), indica que uno de los puntos a recuperar tras la
pandemia es la calidad en el servicio educativo, para esto es propicio fortalecer las
condiciones de los servidores, alineando las condiciones socioafectivas de los
trabajadores a las metas esperadas en el servicio a brindar. United Nations
Educational, Scientific and cultural organization (UNESCO, 2020), en su encuesta
sobre el impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo sefiala que, los
paises ricos son los menos afectados, el 33% de estos indican que con el uso de los
recursos remotos ha obtenido datos favorables para consolidar su informacion, en los

paises pobres so6lo 12% logra obtener informacion favorable para verificar el servicio.

Rivas (2021), desde una vision Latinoamericana, indica que la calidad en
servicio educativo no ha tenido ningun incremento desde el 2013, por lo contrario, en
el estado de pandemia el 40% de los estudiantes no consiguié las competencias
esperadas para sus edades, denotando la limitada calidad en esta prestacion,
puntualiza que, dentro de los factores que interfiere es el escaso empuje de las
cualidades de los trabajadores en dicho sector; por su parte UNESCO (2020), hace
mencion que, antes de pandemia uno de los grandes retos fue el potenciar las

cualidades de los actores educativos para mejorar el servicio que estos ofrecen.

En el Peru, Cueto et al. (2020), indican que el 51% de los usuarios sefialan el
servicio de calidad como media, sin embargo, encuentran déficit en la forma en que se
establece el liderazgo de las funciones. Por su parte Lira (2020), sefala que la calidad
del servicio en educacion esta vinculado a la economia, las regiones que sostienen
mayor desarrollo econdmico estan en posibilidades de brindar un mejor servicio.
Rodriguez et al. (2021), indican que las habilidades blandas en los maestros se ven

reducidas debido a los escasos recursos que se destinan para su fortalecimiento.

En la region Piura, se ubica una Unidad de gestién educativa local, en la cual
se ha observado, en los colaboradores, escasas cualidades al momento de manejar



los conflictos individuales, afectando de manera directa sus vinculaciones
interpersonales, estas repercuten en su campo laboral causando conflictos con sus
comparieros, pudiendo generar deficientes formas de trato con las personas a quienes
ofrecen sus prestaciones; asi mismo, se ha evidenciado debilidades en la forma en
que estos servidores realizan sus actividades dentro de la institucién, haciendo un uso
equivocado de recursos, no regulando el tiempo para el cumplimiento de metas,
ademas de presentan tenues caracteristicas de objetividad al momento de brindar el

servicio, teniendo una percepcion errada de la calidad de su trabajo.

Entonces, ¢Cual es la relacién entre las habilidades blandas y calidad de
servicio de los trabajadores de una Unidad de gestidon educativa local de la region
Piura, 20227

La justificacion tedrica de la investigacion tuvo como sustento la perspectiva de
Haselberger et. al. (2012 como se cité en Vargas 2017) sobre la manera en que se
orienta las habilidades blandas dentro de los trabajadores y su influencia en el @&mbito
laboral, mientras que para soportar los aportes de calidad de servicio se tomara lo
brindado por Cuatrecasas (2017). La justificacibn metodolégica tuvo su argumento en
la utilizacion de instrumentos novedosos para la poblacién, los cuales cumplen con las
caracteristicas de los colaboradores; en lo que respecta a la justificacion practica, se
espera gue los alcances puedan promover lineamientos institucionales de mejora en

la atencién a los servidores, lo cual repercuta en la calidad del servicio que brindan.

El presente tuvo como objetivo general determinar la relacion entre las
habilidades blandas y calidad de servicio de los trabajadores en una Unidad de gestion
educativa local de la regiéon Piura, 2022, y como objetivos especificos a) identificar los
niveles de las habilidades blandas en los trabajadores; b) diagnosticar la calidad de
servicio de los trabajadores; c) describir la relacion entre las dimensiones de las

habilidades blandas y las dimensiones de la calidad de servicio.

La Hipotesis a probar fue: existe relacion significativa entre las habilidades
blandas y calidad de servicio de los trabajadores de una Unidad de gestidon educativa
local de la region Piura, 2022.



Il. MARCO TEORICO

La presente investigacion tienes como antecedentes internacionales a los
estudios realizados por: Cardenas y Medina (2018), en el vecina pais de Ecuador,
llevaron a cabo un estudio con la intencion de verificar la influencia de un taller con
estrategias de fortalecimiento de habilidades blandas en la mejora del desempefio
docente. Los beneficiados de esta investigacién fue una muestra de 16 trabajadores
de una institucion publica de nivel basico. El estudio tuvo una posicidn cuantitativa, el
tipo de investigacion fue experimental transversal, ademas del uso del disefio pre
experimental. En los resultados mas resaltantes se rescatan que existe mejoria entre
los resultados del pre y pos test, indicando asi que el taller en el cual se propiciaron
técnicas para mejora la habilidad blanda en los sujetos habia surgido efectos positivos,
ademas se sefiala una fiabilidad en los resultados mayor al 0.80, lo cual indica el aval
estadistico para los resultados. Los autores concluyen que, el brindar interés activo en
la mejora de las habilidades socioafectivas de los actores educativos garantizan un

mejor uso de las herramientas para brindar un servicio de calidad al publico.

Agcam y Dogan (2021), en Turkia, decidieron ejecutar un estudio con el
propdsito de identificar las condiciones de las habilidades blandas, puntualizando en
las cualidades interpersonales en los docentes en preparacion, y su influencia en la
forma en que estos perciben las mismas, especificando entre las valoraciones a las
cualidades de la comunicacion, la gestion del tiempo, la forma del trabajo en equipos,
y la forma de tomar el liderazgo, la muestra para esta tesis estuvo compuesta por 540
individuos provenientes de cuatro instituciones diferentes del pais. La metodologia
empleada fue desde el cuantitativa, siendo un estudio de tipo no experimental, a través

del disefio descriptivo.

Los resultados concluyeron que los evaluados sostiene condiciones positivas
sobre sus habilidades interpersonales, es asi que el 80% de los sujetos indicaron
sostener condiciones ideales para el respeto con las autoridades, el 46% sefialé no



aceptar condiciones que afecten la integridad de los demas miembros del grupo, el
21% indica sostener condiciones para reducir los conflictos.

Deshpande y Munshi (2020), ejecutaron un estudio descriptivo en la India, el
propoésito fue reconocer las caracteristicas de influencia que pueden tener las
habilidades blandas sobre los trabajadores y su entrenamiento para mejorar la calidad
del servicio. Es asi que realizaron la revision bibliografica correspondiente a una
metodologia cualitativa, tipo no experimental, desde el disefio observacional no
participativo. Las conclusiones del estudio indican que los sujetos que son preparados
con anticipacion en condiciones de fortaleza personal e interpersonal consiguen pulir
competencias sociales e individuales a favor del trabajo en equipo, ademas que, les
propicia el ejercicio para la atencion a las personas a quienes ofrecen los servicios las

entidades a las cuales corresponden, garantizando un desempefio eficiente.

Romero (2019), llevé a cabo un estudio en Guayaquil-Ecuador, teniendo como
objetivo general verificar la aplicabilidad y sus efectos de un conjunto de talleres sobre
habilidades blandas en la calidad educativa de una Unidad educativa, para lleva a cabo
su estudio involucrd a 15 trabajadores de dicha entidad, de ambos sexos, entre las
edades de 30 a 57 afios. La vision del estudio fue cuantitativa, siendo de tipo
experimental, usando el disefio pre experimental, para el recojo de informacion se
emplearon instrumentos debidamente validados segun la poblacién. Dentro de los
hallazgos se determind que, existe diferencia significativa entre los resultados de la
evaluacion de entrada y de salida (t=28.99>4.66) lo cual indicaria que el taller sostuvo
efectos favorables en la poblacion involucrada, lo cual conlleva a concluir que el
fortalecimiento y entrenamiento en las habilidades blandas destaca las condiciones del

servicio de calidad que los trabajadores pueden brindar en el plano educativo.

Chaca y Contreras (2022), llevaron a cabo una investigacion en la ciudad
Huancayo con el propésito de verificar la relacion entre las habilidades blandas vy el
desemperio laboral en trabajadores de una entidad educativa privada, para lo cual

emplearon una muestra de 45 trabajadores educativos. El tipo de investigacion fue de



cuantitativo, tipo de investigacidbn no experimental, usando el disefio transversal,
correlacional descriptivo. Dentro de los resultados se determind que existe relacion
entre las variables de estudio, siendo esta de nivel alto r= 0.766, con direccionalidad
positiva, altamente significativa, lo cual indica que las habilidades blandas que poseen
los trabajadores se asocian favorablemente con los resultados positivos en el

desempeiio laboral.

Amaro (2021), ejecut6 un estudio en la ciudad de Lima, la intencion de este fue
encontrar la relacion entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios, para este proposito tom6 como muestra a 336 sujetos entre varones vy
mujeres, los cuales formaban parte de la Unidad educativa de gestion local 06, Esta
investigacion fue de enfoque cuantitativo, empleando un tipo de investigacién no
experimental, de disefio correlacional descriptivo. Los resultados indicaron que existe
relacion altamente significativa entre los vectores estudiados, siendo el coeficiente de
relacion de Rho= 0.914, siendo de direccion directa, estos datos indicarian que la
calidad del servicio que se brinda en educacion propicia percepciones positivas en la
poblacion usuaria, a mejores estrategias para hacer llegar el servicio, mejores seran

los acercamientos por parte de la poblacion usuaria.

Gamarra (2020), ejecutd un estudio basico con el claro propdsito de disefiar un
programa de habilidades blandas en la busqueda de mejora del servicio de calidad, el
cual llevé a cabo en una comisaria de la ciudad de Zafa, el trabajo lo realizo teniendo
como muestra a 147 personas, empleando para la recoleccién de datos diagnésticos
instrumentos para medir la primera variable. El enfoque de la tesis fue cuantitativo,
empleando ademas el tipo de investigacion no experimental, con disefio descriptivo
propositivo. Dentro de los resultados se identifico que el 51.7% de las personas
describen el servicio de calidad en un nivel medio, se descubre ademas que la mejor
forma para el disefio de la estrategia de intervencién tiene como punto crucial el
fortalecimiento de las habilidades blandas puntualizando en el ejercicio del liderazgo,
la comunicacion, el reforzamiento del trabajo en equipo, ya que estas fueron las

dimensiones en las cuales menores alcances se obtuvo.



Cueto et al. (2020), llevaron a cabo un estudio de investigacién con la intencién
de valorar la calidad del servicio en las instituciones educativas privadas de un distrito
de la ciudad de Lima, para esta mision se conto con una muestra de 209 participantes,
los cuales pertenecian a cinco instituciones educativas de nivel basico regular, la
muestra contuvo a los diferentes actores educativos, docentes, padres y estudiantes,
a quienes se les aplico tres distintos cuestionarios. En la metodologia del estudio se
uso el enfoque cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, disefio descriptivo.
Los hallazgos demostraron que el 50.23% de los evaluados perciben la calidad del
servicio educativo como medio, en sus dimensiones indican que el 51.37% visualiza el
liderazgo educativo en el mismo nivel, por su parte la dimension planeacion estratégica
en la educacion el 48.3% en nivel intermedio, el 51.67% sefiala en nivel medio la
conformidad con el talento humano, el 51.3% en el mismo rango a los procesos

educativos, el 50.7% valoriza como medio los resultados educativos.

Veliz (2021), ejecutd un estudio en la region Piura, en la cual procurd determinar
la relacion entre las habilidades blandas y la calidad de servicio, aplicado a un conjunto
de mujeres pertenecientes a un programa de apoyo en una entidad publica de dicha
region, para la valoracion de las variables se tomd como muestra a 30 trabajadores de
la entidad en cuestion. El enfoque del estudio fue cuantitativo, por el tiempo en que se
aplico fue de tipo transaccional, usando un disefio correlacional descriptivo. Los
resultados arrojaron que existe relacion de forma directa entre las habilidades blandas
y la calidad de servicio, es asi que se obtuvo un coeficiente de Rho= 0.45 con un
margen de error <1%, lo cual sefialaria que los puntajes elevados en las habilidades
blandas se vinculan con el buen servicio que pueden brindar a la poblacion sobre los
beneficios que ofrecen las trabajadoras como parte de la institucion. Asi mismo se
encontré que, con respecto a las habilidades blandas, mayoritariamente se establecen
en el nivel medio 72%, siguiendo el mismo recorrido las dimensiones de esta variable,

en lo concerniente al control de calidad el 83% se establece en el nivel medio.



Ahora, se describen las teorias planteadas como parte del trabajo de
investigacion, iniciando con las habilidades blandas, aqui se toman en cuenta los
aportes propuestos por Haselberger (2012) como en citd en Rimarachin (2021), este
autor postula que los seres humanos usan una serie de mecanismos para poder
regular su conducta de manera natural, las cuales vienen vinculadas no solo al espacio
personal, sino que, también se van formando con la participacion de las interacciones
con los demas. La intencidén de estas cualidades aparece como funcién adaptativa al
medio, las cuales procuran el sano desempefio de los sujetos en espacios de directos
de participacién con sus pares, estas condiciones no cognitivas sefialan la exigencia

de desarrollo de adaptacion para la sobrevivencia.

Todas estas contribuciones soportadas en las teorias humanistas, las cuales
sefalan que el ser humano debe buscar su plenitud en el espacio en el cual habita,
debiendo emplear los elementos que se encuentran cerca de él para alcanzar la meta
propuesta, siendo asi que se apoya en lo que menciona Gardner (1983), el cual indica
que, los seres humanos no solo sobreviven por sus condiciones al resolver problemas
de indole légico, limitados a las matematicas y las linguisticas sino que, ademas
buscan establecer dominio sobre condiciones mayores a estas, es asi que, van
agenciando sus condiciones para que los otros puedan sumar al objetivo general; a
este conjunto de condiciones se les brinda un gran valor en la actualidad, en la que no
solo se resalta los elementos cuantificables u obtenidos por fuerza, sefialando como
importantes también los factores de contacto entre las personas, aqui se ven
involucrados elementos tanto inter como intrapersonales, los cuales suman en las

personas elementos de valia como su identidad y su contexto.

Otra teoria que sostienen las habilidades blandas es la del aprendizaje social,
la cual se remonta a las condiciones sefialadas por Bandura (como se citdO en
Barbaboza, 2021), indicando en sus aportes que el ser humano no nace con conductas
propias (por completo), puesto que estos comportamientos los va tomando de su



medio, de aquellos simbolos de los cuales va guiandose, pudiendo ser sus padres,
personajes representantes de la sociedad o incluso sus jefes, si es que se habla de
personas adultas, los individuos por naturales tienden a responder de manera comun
antes las exigencias de su medio, siendo asi que, suelen repetir patrones de
comportamiento para poder sentirse parte de una totalidad, una familia, una sociedad,
un equipo, una entidad, o cualquier agrupacion que tenga denominadores en comun;
esto sumado a que la emisién de estas conductas no se realizan solo con la intencion
de imitar, sino que la ejecucion de estas pretende la recepcion de los beneficios que
conllevar imitar las conductas, a este fendmeno se le denominé aprendizaje vicario, es
decir, se accionan comportamientos con el proposito voluntario de satisfacer una
necesidad que se vio cubierta en otro sujeto, esto implica también la ejecucion de

comportamientos sensibles como las habilidades blandas.

Cinque (2017), coincide con los aportes brindados en la teoria social,
indicando que todo sujeto no es un ente particular, por lo contrario, la suma de las
interacciones con su contexto son lo que brinda la formacion de sus patrones de
conducta. Asi mismo, Jaimes et al. (2022), coincide con los aportes previamente
mencionados, afladiendo que el humano por naturaleza es un ser social y conductual,
no pudiendo dejar de emitir estas caracteristicas, indicando ademas que estas
vinculaciones con otros individuos de su especie lo que procura es la perfecciéon o
desarrollo permanente de elementos que estan asociados con el desarrollo del
conjunto, es decir que, las interacciones con sus pares agudizan la forma en que deben
estos se van relacionando, por lo contrario aquellos seres que buscan el aislamiento

disminuyen condiciones vitales para su sobrevivencia natural y social.

Ingresando al plano particular de lo que refiere este primer elemento, es
necesario ir indicar que la palabra habilidad sefala a la capacidad que tiene un sujeto
para llevar a cabo de forma voluntaria una accion, debiendo planificarla, estructurarla

y ejecutarla de manera correcta y coherente. En base a lo previo descrito, se indica



gue las habilidades blandas son el conjunto de elemento no cognitivo que manifiestas
los elementos que involucran la capacidad del ser humano para organizar, estructurar
y llevar a cabo procesos de manera voluntaria con la intencién de mejorar o pulir la
comunicacion con los sujetos que interacciona de manera comun, las cuales dan a
notar destrezas interpersonales, brindando efectividad en la recepcién y emision de
mensajes, tomando en cuenta las condiciones personales de cada sujeto que se

vincula en el contexto.

Las habilidades blandas son indicadores que cada persona presenta como
parte de su repertorio personal, los cuales dirigen a los sujetos a poder identificarse de
manera clara con los otros, poniendo de manifiesto en sus interacciones cualidades
Gnicas, aqui se ven involucrados elementos superiores de trato interpersonal, la
sensibilidad de contacto con el otro y la intencidén de poder entender de manera precisa
qué ocurre a su alrededor, la intencion de estas van relacionadas con la adaptacion no
de su medio de forma directa sino con propiciar ajustes en las relaciones con los otros

para mejorar la vida (Endang et al., 2017).

Esto indicaria que involucra factores como el didlogo, el cual procura el
entendimiento claro entre los mensajes y codigos propuestos por el emisor y receptor,
asi mismo, se ven participe elementos que forman parte de la comunicacion no verbal,
como los gestos, mensajes explicitos los elementos paralinguisticos, el tono de voz, el
volumen del mismo, todos aquellos elementos que conllevan a una mejora de la

interaccion con el sano propadsito de mejorar el trabajo de todos.

Ahora se hara una descripcion de las dimensiones de las habilidades blandas,
las cuales son propuestas por Haselberger (2012), cuyos aportes fueron revisados y
actualizados por Vargas (2019); estas estan relacionadas a la capacidad de las
personas para usar estas habilidades en el plano laboral, las cuales procuran no solo
la vinculacion dentro de la entidad, sino que va relacionada con el manejo de los

recursos humanos que forman parte de la institucion, es asi que se tiene a) las
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habilidades de adaptacion, las cuales hacen mencion a la forma en que los miembros
de un organismo pueden acomodarse de manera satisfactorias a las condiciones en
las que se encuentra, utilizando recursos personales para poder complementar las
actitudes de los demas, ademas se incluye a la forma en que puede asumir
responsabilidades y resolverlas aun sin contar con todos los recursos humanos o
materiales al alcance; b) las habilidades de gestion, esta dimensién trata de la forma
en que los sujeto consiguen maniobrar los elementos personales para poder alcanzar
un fin, utilizando de manera coherente su energia y las cualidades para llevar a cabo
la satisfaccion de metas claras, teniendo como intencion el bien comudn; c) las
habilidades interpersonales, narran la manera en que se vincula el profesional con las
personas que se encuentran cercanas a su medio, la manera en que puede vincular la
interaccidn entre estas, ademas de la manera en que gestiona sus emociones
personas para no dafiar a los otros; d) habilidades de comunicacién, aqui hace
mencion a la manera en que se brindan los mensajes, dando de manera exacta lo que
se quiere brindar, sin que exista la distorsién, ademas vincula la forma en que se hace
la recepcién de los codigos brindados por el emisor; €) habilidades de ética laboral,
aqui se involucran las condiciones para levar a cabo de manera satisfactoria las
labores consignadas, sin que se vean afectadas por busquedas de intereses

personales o por malas practicas.

Por otro lado, Cuatrecasas (2017), menciona que la calidad del servicio es la
visualizacion interna que se tiene sobre las prestaciones ofrecidas y entregada a los
consumidores, la cual parte desde la perspectiva de quien elabora, incluyendo aqui
todo el proceso que tarda la elaboracion del mismo. Asi mismo, HiEduQual (2016),
indica que la calidad del servicio es la sumatoria entre lo entregado y la visualizacion
de quien consume el servicio o producto, entonces, podria indicarse que, es el
estandar que se le brinda a la entrega final originada, en la cual se mezclan la vision

de la entidad y la del publico.

Otra perspectiva de la calidad del servicio, indica que esta propiciara un

crecimiento siempre y cuando cumpla con la satisfaccion de los requerimientos del
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publico objetivo, esta teoria centrada en las necesidades, o sefialada como orientada
hacia el usuario; teniendo como principales caudales la planificacion de ejecucién del
trabajo, la organizacion y esquematizacion de los lineamientos para la adecuacion de
los trabajadores, los cuales procuran satisfacer las necesidades indicadas por los
atendidos (Maharazu et al., 2019).

Asi mismo, en los aportes de calidad de servicio, Lang et al. (2018), sefiala que
esta debe visualizarse como la entrega de las prestaciones totales que puede ofrecer
una institucion o una empresa, es decir que, la emisién del producto final ofrecido a los
consumidores, en la cual se vinculan las relaciones, interacciones y cercanias entre la
entidad y el publico; haciendo hincapié en que esta calidad es denotada como la
sensacion de satisfaccion por parte de los receptores al momento del contacto con la
prestacion ofrecida, por lo tanto, elemento importante es la forma en que se elabora el
producto o servicio, teniendo como principales protagonistas a los colaboradores. Este
autor indica que para la mejora del estdndar del servicio se tiene que asociar
directamente con la comodidad y productividad del trabajador, agregando que
depende de las cualidades —personales y profesionales- de estos sujetos para que se

realice una buena produccion.

Escamilla et al. (2021), ofrece una perspectiva de vinculacion entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio, indicando que muchas de las
caracteristicas en la forma en que un servidor brinda una prestacion va a depender las
cualidades personales que este posea, es decir que, si sus competencias para la
interaccidn con los demas es elevada la forma en que ejecute sus labores en equipo y
la forma en que afronte el contacto con los usuarios, sera mejor. Ademas, se asevera
gue, cuan mayores sean las condiciones de las habilidades blandas en las personas,
estos tienen posibilidades mas cercanas a la resolucion de problemas individuales y
de equipo, puesto que pueden gestionar de manera correcta los procesos internos
previo a la expresion con su medio inmediato; pudiendo influenciar esto, de manera

relevante, en el area laboral y ain mas en el area de servicio.
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Por su parte Cuatrecasas (2017), establece un esquema para procurar explicar
el modelo de Deming, en el que se centra la calidad del servicio, explicando que esta
se centra en cuatro dimensiones, narradas a continuacion: a) la efectividad, es la
perspectiva que se tiene sobre la manera en que el producto o servicio le es Uutil al
cliente, aqui se aprecia el rango en que se éste cumple con las expectativas que tiene
el publico para el cumplimiento de sus necesidades, se considera el objetivo a cumplir
y la verificacion o percepcion que se tiene sobre si la atencion es tomado por el usuario
como valida, indicando valor adecuados en el uso del tiempo, el manejo de los recursos
y un sentido de satisfaccion observable en la entrega; b) la eficiencia; hace referencia
al cumplimiento estricto de la meta, sin que se vincule necesariamente la optimizacion
de los elementos que se involucraron en el proceso, pero se verifica la aceptacion del
producto; c) el acceso a los servicios, se relaciona con la forma en que se prestan las
condiciones para que todas las personas puedan hacer uso de los elementos
ofrecidos, brindando medidas para el acercamiento de la institucion a las personas que
hacen uso de sus servicios; d) la aceptacion de los servicios, es la forma en que las
personas aperturar su estimacion a aquello que se esta brindando, es el recibimiento
de manera positiva sobre las prestaciones y la vinculacion que se tiene con la entidad,
es la percepcion del rango de agrado que se cree lo tiene la poblacion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El consejo nacional de ciencia y tecnologia Peru (Concytec, 2018) sefiala que,
las investigaciones pueden ser basicas o aplicadas segun el grado de influencia en la
problemética a atender, basado en estas premisas la presente fue de tipo basica, ya
que procuré la profundizacion de la descripcion del fendmeno, sin que se pretenda

brindar una forma de como apalear las adversidades de la misma.

Segun el grado de intervencién o manipulacion de las variables, este estudio
fue de tipo no experimental, debido a que no se modificé las condiciones para procurar
una respuesta, simplemente se recogio los datos segin cédmo se encuentren en su
ambiente natural (Hernandez et al., 2014). Asi mismo correspondio a una investigacion
transversal, procurando la informacion en un determinado momento, sin dejar opcion

a la réplica o seguimiento de los casos (Malaga et al., 2009).

El disefio de investigacion fue descriptivo correlacional, en el cual se pretendi6
comprobar la asociacion estadistica entre las habilidades blandas y la calidad del
servicio, describiendo los resultados sin pretender alguna variacion (Hernandez et al.,
2014).

X
Dénde:

ﬂk
X: Habilidades blandas de los trabajadores

P r Y: Calidad de servicio de los trabajadores

r: Nivel de relacion

v

v P: trabajadores de una UGEL Piura

Figura 1. Esquema de disefio descritptivo correlacional

3.2. Variable y operacionalizacion

Variable 1: habilidades blandas.
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Definicion conceptual: Haselberger (citado por Vargas, 2021) indica que son las
condiciones personales que poseen los trabajadores para poder adaptarse de manera
adecuada al medio donde se encuentran, asumiendo como parte de su acomodacion
las situaciones externas y los elementos involucradas en las relaciones

interpersonales.
Dimensiones:
Variable 2: calidad de servicio

Definicién conceptual: Cuatrecasas (2017), es el grado de prestacion de un
servicio, bajo la percepcion del colaborar, son las condiciones que brinda para que las
labores encomendadas cumplan con las funciones establecidas, respetando las
condiciones para un trabajo adecuado, asumiendo responsabilidad y ética al momento

de la ejecucion.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.

La poblacion es considerada como la cantidad total de los elementos, los cuales
corresponden a caracteristicas similares y se encuentran formando parte de la
problemética a atender (Bernal, 2016). Para este estudio, la poblacién estuvo
conformada por la totalidad de trabajadores que forman parte de una Unidad de
gestion educativa de la regiéon Piura, los cuales cumplan con los siguientes criterios de

inclusion y exclusion.
Criterios de inclusion:

- Trabajadores los cuales realizaron actividades dirigidas a la planificacion,

atencion al publico, gestién y gestion pedagdgica.

- Trabajadores que contaron con contrato mayor a los seis meses de

antigiiedad, el cual se encuentre vigente al momento del recojo de informacién.
- Trabajadores que se encontraron en la ejecucion de sus funciones.

Criterios de exclusion:
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- Trabajadores cuyos contratos expiraron en el mes que se recogieron los

datos o su retiro laboral sea el presente afio lectivo.

- Trabajadores los cuales fueron sancionados, suspendidos o

sentenciados administrativamente.

Tras el filtro de los criterios previamente mencionados, se contd con una poblacion de
30 trabajadores, por el nUmero de integrantes, no se trabajé con muestra, sino con la

totalidad de los individuos.

Unidad de medida: Para la presente investigacion se conté como unidad de medida al
trabajador de una unidad de gestion educativa local de la regién Piura, el cual cuente
con contrato laboral vigente y en el ejercicio de sus funciones en el periodo 2022.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente estudio se empled la técnica de la encuesta, la cual propicio el
recojo de informacién de manera colectiva, en un solo momento; las herramientas
fueron suministradas de manera presencial a través de cuestionarios fisicos, estos

instrumentos miden de forma independiente las variables de estudio.

Para medir las habilidades blandas se utilizo el “cuestionario de habilidades
blandas”, adaptacion de Rimarachin (2021), que sostiene una fiabilidad Alfa de
cronbach de 0.940, y validez de contenido a través de expertos; ademas, para calificar
la segunda variable el “cuestionario de servicio” en la adaptacion de Rimarachin
(2021), con indice de fiabilidad de 0.952, y validez de tres expertos, contando con la
autorizacion de esta autora para el empleo de los mismos, asi mismo, para optimizar
las condiciones de medicién se propicié la validez y fiabilidad con los datos obtenidos

en la poblacion real de la presente investigacion.

3.5. Procedimientos

En primer momento se hizo el acercamiento a la Unidad Gestion de Educacion

Local para poder conocer mas de cerca la problemética a observar, luego de ello se
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realizaron las coordinaciones correspondientes para conseguir los permisos y el
acercamiento a la poblacion de estudio; tras conocer su problemética se estructuré la
operacionalizacion de las variables para la posterior eleccion de los instrumentos de
medicion. La aplicacion se realizara de forma presencial en los trabajadores de una

UGEL de la region Piura, para posterior procesamiento.

3.6. Método de andlisis de datos

Tras la aplicacién cuestionarios para medir las variables en la poblacion de
trabajo, estos datos se dirigieron a una base de datos para su cuantificacion, se
empled, ademas, el uso de la herramienta SPSS en su version 28 para elaborar las
tablas y figuras de frecuencia por variables y dimensiones. Para contrastar la hipétesis
de la investigacion, en primer momento se verificd la normalidad de la distribucion de
la poblacién usando el coeficiente Shapiro Wilk, la cual es la indicada para muestras
menores a 50 sujetos, segun la distribucion se decide utilizar Spearman.

3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion se utilizaron los criterios éticos propuestos en el
informe Belmont (1979, como se citdé en Observatorio de Bioética i Dret 2012), entre
estos se encontraron, el de respeto a las personas, buscando no vulnerar sus derechos
0 ejercer practicas que contravengan su bienestar fisico o emocional; el principio de
beneficencia, procurando el bienestar de los sujetos involucrados, evitando actividades
gue no tengan como intencion exclusiva el desarrollo de estos, el consentimiento
informado para constatar que el sujeto estd usando su libertad e intencion voluntaria

de participar de la investigacion.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Niveles de habilidades blandas en trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa

local de la region Piura.

Frecuencia Porcentaje
Niveles Medio 1 3,3%
Alto 29 96,7%
Total 30 100,0%

Nota. Se observa que la poblacion evaluada percibe de manera favorable sus
habilidades blandas, ubicando aqui al 96.7% de los individuos, asi mismo, que, el 3.3%

se establece en el nivel medio, no existiendo datos ubicados en el nivel inferior.

Tabla 2

Niveles de las dimensiones de habilidades blandas en trabajadores de una Unidad de

Gestidon Educativa Local de la region Piura.

Dimensiones Habilidades Habilidades Habilidades Habilidades Habilidades
de de gestion Interpersonales de de ética
adaptacion comunicacion laboral
Niveles f % f % f % f % f %
Medio 10 333 22 73,3 15 50 8 26,7 3 10
Alto 20 66,7 8 26,7 15 50 22 73,3 27 90
Total 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100

Nota. Se observa que el 66.7% de los sujetos indican un nivel alto en habilidades de
adaptacion; en la dimension de gestion se encuentra que el 73.3% esta en un nivel
medio, en la dimension habilidades interpersonales con 50% los niveles altos y medio;

para ejercer una comunicacion adecuada dentro del trabajo el 73.3% tiene un nivel
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adecuado; en habilidades de ética profesional el 90% de los sujetos sefiala que se

establece en el nivel alto.

Tabla 3

Niveles de calidad de servicio en trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa

local de la region Piura.

Frecuencia Porcentaje
Niveles Medio 2 6,7%
Alto 28 93,3%
Total 30 100,0%

Nota. Tras evaluar la percepcion de la calidad de servicio de los sujetos investigados
se encontrd que, el 93.3% de estos indica visualizar como idéneo el servicio brindado,

mientras que el 6.7% se establece en el nivel medio.

Tabla 4

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio en los trabajadores de una Unidad

de Gestion Educativa local de la region Piura.

Dimensiones Efectividad Eficiencia Acceso al Aceptabilidad
servicio del servicio
Niveles f % f % f % f %
Medio 4 13,3 7 23,3 16 53,3 3 10
Alto 26 86,7 23 76,7 14 46,7 27 90
Total 30 100 30 100 30 100 30 100

Nota. Se observa que, en efectividad se establece la mayoria en el nivel alto con
86.7%, por su parte en eficiencia el grupo mas notorio es el nivel alto con 76.7%, en
acceso al servicio se encontro que el nivel medio es el que prima con el 53.3%, en

aceptabilidad del servicio el 90% sefiala encontrarse en el nivel alto.
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4.2. Resultados correlacionales
Tabla b

Tabla de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistic df Sig.  Statistic df Sig.

Habilidades

,142 30 ,125 ,934 30 ,062
Blandas
Calidad De

o ,120 30 ,200° ,965 30 ,404

Servicio

Nota. Por la cantidad de sujetos se utiliza el estadistico Shapiro Wilk para determinar
el estado de normalidad de los resultados, siendo asi que, se encuentra que la
significancia de ambas pruebas superas el >0.05, por lo cual se demuestra que son
normales o paramétricos, por lo cual se debe utilizar el coeficiente de Pearson para

determinar la relacion entre las variables.

Tabla 6
Correlacion entre habilidades blandas y calidad de servicio en trabajadores de una

Unidad de Gestion Educativa Local de la region Piura.

Habilidades Blandas Calidad De Servicio

Habilidades Pearson

Blandas Correlation 1 ,668
Sig. (2-tailed) ,000
N 30 30
Caho!apl De Pearson. 668" 1
Servicio Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 30 30

Nota. Se afirma que existe relacion de nivel medio alto r=0.668, con direccion positiva

entre habilidades blandas y la calidad de servicio.
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Tabla 7

Correlacion entre las dimensiones habilidades blandas y las dimensiones de la calidad

de servicio en trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa Local de la region

Piura
Acceso Al Aceptabilidad
Efectividad Eficiencia  Servicio Del Servicio

Habilidades De Pearson Correlacion ,115 ,382" ,204 491"
Adaptacion Sig. (2-tailed) ,544 ,037 ,280 ,006
N 30 30 30 30

Habilidades De Pearson Correlacion ,364" ,376" ,146 ,356
Gestion Sig. (2-tailed) ,048 ,041 442 ,053
N 30 30 30 30

Habilidades Pearson Correlacion 376" ,564™ ,269 ,363"
Interpersonales  Sig. (2-tailed) ,041 ,001 ,150 ,049
N 30 30 30 30

Habilidades De Pearson Correlacion ,316 ,460" ,088 ,528™
Comunicacién  Sig. (2-tailed) ,089 ,010 ,642 ,003
N 30 30 30 30

Habilidades De Pearson Correlacion ,629™ 425" ,313 ,556"™
Etica Laboral  Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,092 ,001
N 30 30 30 30

Nota. Correlacion de Pearson entre las dimensiones habilidades blandas y las
dimensiones de la calidad de servicio en trabajadores de una Unidad de Gestion
Educativa Local de la regién Piura, se observan las distintas correlaciones que existen
entre las dimensiones de las variables estudiadas, siendo asi que las habilidades de
adaptacion se vinculan con intensidad moderada baja de manera directa con la
eficiencia (r=0.382, sig. <0.05), asi mismo estas habilidades se relacionan con la
aceptabilidad del servicio en nivel moderada baja (r=0.491, sig. <0.01); por su parte la
dimensién habilidades de gestidon se vincula con la dimension efectividad en un nivel
moderado bajo, direccion directa (r=0.364, sig. <0.05), ademas se asocia con la
dimension eficiencia de la variable calidad de servicio; ademas, la dimension

habilidades interpersonales se relacioné con efectividad (r=0.376, sig. <0.05), asi
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mismo con la dimensién eficiencia (r=0.564, sig. <0.01), ocurriendo lo mismo con la
dimension aceptabilidad del servicio (r=0.363, sig. <0.05) de la variable calidad de
servicio; la dimensién habilidades para la comunicacion en el trabajo se asocia de
manera directa nivel moderado bajo con la dimension eficiencia (r=0.46, sig. 0.01),
ademas con la dimension ética para el trabajo a un nivel moderado alto (r=0.528, sig.
0.05); finalmente las habilidades de ética laboral se relaciona de manera directa con
intensidad moderado alta (r=0.629, sig. <0.01) con la efectividad, ocurriendo o mismo
con la dimensioén eficiencia a un nivel moderado bajo (r=0.425, sig. <0.05), ademas de
asociarse con la dimension aceptabilidad del servicio a un nivel moderado alto
(r=0.556, sig. <0.01).
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V. DISCUSION

Dentro del campo de la educacion, una de las principales carencias que se
presenta, es el desequilibrio de interés entre los recursos materiales y los recursos
humanos, sin saber que estos ultimos son elementos primordiales para alcanzar las
metas planteadas dentro de las instituciones; es por tal que dentro de la administracion
de la educacion se pretendié hacer un analisis sobre dos probleméticas importantes
dentro del area, centradas en una Unidad de Gestién Educativa Local en la region
Piura. Este procuré determinar la asociacion que existe entre las dificultades
presentadas en las cualidades individuales socio afectivas de los trabajadores de la
entidad y la percepcién sobre los estandares de calidad que brindan en sus servicios,
en los cuales se observo carencias en los factores previamente mencionados. Es asi
gue a continuacion se hace el andlisis de los resultados encontrados, confrontandolos

con contribuciones previas y las teorias que explican estos fenémenos.

Se encontrd que, en la contrastacion de hipotesis, la asociacién que vincula a
las habilidades blandas con la calidad de servicio es significante lo que indicaria el
rechazo de la hipotesis nula, es decir, se confirma la relacion entre estos elementos
(r=0.668; sig.<0.01), siendo esta de direccion directa, lo que sefalaria que los sujetos
gue presentan adecuadas cualidades para las relaciones interpersonales sumado a un
buen trato colectivo dentro de las organizaciones, se alinean con percepciones
elevadas de estdndares de calidad dentro de los servicios que brindan en sus
respectivas funciones, asi mismo, se verifica que aquellos sujetos que presentan
dificultades en las habilidades blandas se relacionan con puntuaciones disminuidas en
la percepcion de la calidad del servicio. Esto sefiala que, aquellas personas que
poseen habilidades blandas desarrolladas tienden a brindar mejores servicios en las
asignaciones que les corresponden en las funciones laborales. Estos hallazgos
coinciden con lo encontrado por Chaca y Contreras (2022), quienes determinaron que,
existe relacion entre estas variables, siendo esta de nivel alto r= 0.766, con
direccionalidad positiva, lo cual indica que las habilidades blandas que poseen los
trabajadores se asocian favorablemente con los resultados positivos en el desempefio

laboral; asi mismo se encuentra similitud con lo resuelto por Amaro (2021), en Lima,
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indicando que, existe relacion altamente significativa entre los vectores estudiados
(Rho= 0.914), estos datos indicarian que la calidad del servicio que se brinda en
educacién propicia percepciones positivas en la poblacion usuaria, a mejores
estrategias para hacer llegar el servicio, mejores seran los acercamientos por parte de
la poblacion usuaria. Por su parte en Piura, Veliz (2021), encontr6 que existe relacion
de forma directa entre las habilidades blandas y la calidad de servicio (Rho= 0.45), lo
cual sefalaria que los puntajes elevados en las habilidades blandas se vinculan con el
buen servicio que pueden brindar a la poblacidén sobre los beneficios que ofrecen las
trabajadoras como parte de la institucion. Asi mismo, Cardenas y Medina (2018),
quienes en Ecuador, hallaron la influencia de un taller con estrategias de
fortalecimiento de habilidades blandas en la mejora del desempefio docente,
encontrando que las técnicas para mejorar las habilidades blandas en los trabajadores
habian surgido efectos positivos, concluyen que, el brindar interés activo en la mejora
de las habilidades socioafectivas de los actores educativos garantizan un mejor uso
de las herramientas para brindar un servicio de calidad al publico. Desde la perspectiva
tedrica se visualiza a Endang et al. (2017). menciona que, las habilidades blandas son
indicadores que cada persona presenta como parte de su repertorio personal, los
cuales dirigen a los sujetos a poder identificarse de manera clara con los otros, lo cual
es apoyado por Haselberger (2012), el cual brinda un valor importante desde la
perspectiva organizacional a las habilidades individuales de los trabajadores,
sefalando que todos los sujetos deben ir potenciando cualidades para poder propiciar
una adaptacion mayor en su medio, aun mas si de estas dependen las condiciones
gue procuren una mejor percepcion del ambiente en general, influenciando ademas en
la forma de recibir los bienes o prestaciones de la organizacién. Hasta este punto, se
logra clarificar que, los hallazgos alcanzados en la presente investigacion corroboran
la informacion bibliografica y los estudios predecesores, confirman la importancia de
las cualidades no tangibles en los colaboradores para ofrecer un servicio ideal, aun
mas en el campo educativo, sector en el cual ha sido afectado y los colaboradores
persisten con la brecha de desigualdad en el trato por parte de sus superiores y esto

se ve repercutido en la forma en que pueden brindar las prestaciones al publico.
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Asi mismo, al describir los niveles de habilidades blandas, se determina que, el
96.7% de los individuos sefiala tener las mejores condiciones, asi mismo, se aprecia
que, el 3.3% se establece en el nivel medio, no existiendo datos ubicados en el nivel
inferior, lo cual indicaria que la mayoria de evaluados posee, dentro de su repertorio
personal, cualidades para poder desenvolverse de manera saludable en su ambiente,
pudiendo conseguir la adaptacion ante distintas situaciones, incluso en aquellas en las
gue los elementos externos no son las mas favorables, remarcando ademas que estas
habilidades procuran una intencién favorable en la forma de interactuar con las
personas cercanas a su medio, incluyendo a personas que no forman parte de la
organizacion, es decir garantizan estabilidad al momento del trato con agentes
externos y publico. Resultados que fortalecen estos hallazgos son los encontrados por
Agcam y Dogan (2021), en Turkia, concluyeron que los evaluados sostiene
condiciones positivas sobre sus habilidades interpersonales, es asi que el 80% de los
sujetos indicaron sostener condiciones ideales para el respeto con las autoridades, el
46% sefalé no aceptar condiciones que afecten la integridad de los demas miembros
del grupo, el 21% indica sostener condiciones para reducir los conflictos. Por su parte,
Deshpande y Munshi (2020), en la India, indican que los sujetos que son preparados
con anticipacion en condiciones de fortaleza personal e interpersonal consiguen pulir
competencias sociales e individuales a favor del trabajo en equipo, ademas que, les
propicia el ejercicio para la atencion a las personas a quienes ofrecen los servicios las
entidades a las cuales corresponden, garantizando un desempefio eficiente. Ademas,
coincide con Romero (2019), Guayaquil, quien concluyé que, el fortalecimiento y
entrenamiento en las habilidades blandas destaca las condiciones del servicio de
calidad que los trabajadores pueden brindar en el plano educativo. Mientras que, Veliz
(2021), con respecto a las habilidades blandas, encontr6 que los trabajadores
mayoritariamente se establecen en el nivel medio 72%, indicando asi que existen
escasas limitaciones en la forma de desempefarse en el trato con los demas, sin
embargo, si se presentan algunas facultades por limar. Desde la perspectiva
bibliografica, Haselberger (2012), describe un conjunto de habilidades que los
trabajadores deben sostener para hacer efectivo su trabajo de manera eficiente, es asi

gue indica a las habilidades de adaptacion, las cuales hacen mencion a la forma en

25



qgue los miembros de un organismo pueden acomodarse de manera satisfactorias a
las condiciones, asi mismo las habilidades de gestion, esta dimension trata de la forma
en que los sujeto consiguen maniobrar los elementos personales para poder alcanzar
un fin; las habilidades interpersonales, narran la manera en que se vincula el
profesional con las personas que se encuentran cercanas a su medio; habilidades de
comunicacién, aqui hace mencion a la manera en que se brindan los mensajes, dando
de manera exacta lo que se quiere brindar, sin que exista la distorsién; ademas las
habilidades de ética laboral, aqui se involucran las condiciones para levar a cabo de

manera satisfactoria las labores consignadas.

Al momento de evaluar la calidad del servicio, se encuentra que la percepcion
de esta es valorada de la siguiente manera, la percepcion de la calidad de servicio de
los sujetos investigados se encontrd que, el 93.3% de estos indica visualizar como
idoneo el servicio brindado, mientras que el 6.7% se establece en el nivel medio, lo
cual indicaria que gran parte de los sujetos, se perciben como trabajadores que
brindan un adecuado servicio al momento de ofrecer los beneficios que otorga la
empresa, en la cual se establecen, ademas, elementos que involucran desde la
preparacioén, preparacion, planificacion del producto hasta el acceso final del mismo a
la poblacion, estos hallazgos se asemejan a los descritos en Gamarra (2020), quien
en Zafa, determin6 que el 51.7% de las personas describen el servicio de calidad en
un nivel medio superior, confirmando ademas que la mejor forma para el disefio de la
estrategia de intervencion tiene como punto crucial el fortalecimiento de las habilidades
blandas puntualizando en el ejercicio del liderazgo, la comunicacion, el reforzamiento
del trabajo en equipo, ya que estas fueron las dimensiones en las cuales menores
alcances se obtuvo. Asi también, coinciden con Cueto et al. (2020), en Lima,
demostraron que el 50.23% de los evaluados perciben la calidad del servicio educativo
como medio, ocurriendo algo parecido con Veliz (2021), quien encontro que en el
control de calidad el 83% se establece en el nivel medio; desde el abordaje tedrico se
puede identificar que segun Cuatrecasas (2017), la calidad del servicio es la sumatoria
entre lo entregado y la visualizacion de quien consume el servicio o producto,

entonces, podria indicarse que, es el estandar que se le brinda a la entrega final
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originada, en la cual se mezclan la vision de la entidad y la del publico; este mismo
autor establece un esquema para procurar explicar el modelo de Deming, la
efectividad, es la perspectiva que se tiene sobre la manera en que el producto o
servicio le es util al cliente, hallando en este distintos elementos como la eficiencia;
gue hace referencia al cumplimiento estricto de la meta, el acceso a los servicios, se
relaciona con la forma en que se prestan las condiciones para que todas las personas
puedan hacer uso de los elementos ofrecidos, la aceptacion de los servicios, es la
forma en que las personas abrir su estimacion a aquello que se esta brindando. Tras
este andlisis queda claro que existe un padrén permanente, por parte de los
colaboradores, sobre la forma en que ejecutan su trabajo, pudiendo deberse a la

valoracion de esfuerzo que realizan de las actividades dentro de sus funciones.

Seguido a esto se valoré las relaciones posibles entre las dimensiones de las
habilidades blandas y la calidad de servicio, detallando que, las habilidades de
adaptacién se vinculan con intensidad moderada de manera directa con la eficiencia
(r=0.382, sig. <0.05), es decir, aquellas personas que pueden acomodarse
rapidamente a las situaciones laborales presentan caracteristicas adecuadas al
momento de brindar una prestacibn cumpliendo ademas con las demandas
establecidas, asi mismo, las habilidades de adaptacion se relacionan con la
aceptabilidad del servicio en nivel moderada baja (r=0.491, sig. <0.01), indicando asi
gue los colaboradores que pueden establecerse de manera favorable en sus espacios
laborales tienden a generar elementos para que su servicio sea accesible al publico;
por su parte la dimension habilidades de gestion se vincula con la dimension
efectividad, direccion directa (r=0.364, sig. <0.05), significando que, quienes logran
direccionar de manera correcta sus recursos pueden cumplir con las metas
establecidas respetando los tiempos, ademas las habilidades de gestiébn se asocian
con la dimension eficiencia de la variable calidad de servicio, es decir, las personas
que pueden generar formas de liderazgo y manejo de recursos tienen mayores
cualidades para dar el servicio esperado por parte de los usuarios; asi mismo, la
dimension habilidades interpersonales se relaciond con efectividad (r=0.376, sig.

<0.05), queriendo decir que, las cualidades para relacionarse con otros sirven para
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brindar la percepcion de satisfaccion en las metas propuestas, asi mismo, las
cualidades interpersonales se vinculan con la dimension eficiencia (r=0.564, sig.
<0.01), pudiendo explicar que, los colaboradores que tienen mejores condiciones para
el manejo con otras personas pueden cumplir totalmente con un objetivo dentro del
tiempo y con los parametros esperados, también, se hall6 que las habilidades
interpersonales se relacionan con la dimension aceptabilidad del servicio (r=0.363, sig.
<0.05), lo cual indicaria que, a mejor entrenamiento de habilidades de contacto con el
otro, esto puede ayudar a que el servicio sea aceptado de mejor manera por el usuario;
la dimension habilidades para la comunicacién en el trabajo se asocia con la
dimension eficiencia (r=0.46, sig. 0.01), a mayores valoraciones para el intercambio
de mensajes con los miembros de la organizacion mayor es la percepcion de ofrecer
un trabajo que complete las expectativas del publico, ademas que las habilidades para
la comunicacién se asocian con la dimension ética para el trabajo (r=0.528, sig. 0.05),
es decir que, la interaccidbn comunicativa sugiere mayores formas de reconocer lo
aceptable o no dentro de los parametros de la moralidad para ofrecer un servicio;
finalmente las habilidades de ética laboral se relaciona con la efectividad (r=0.629, sig.
<0.01), , ocurriendo lo mismo con la dimension eficiencia (r=0.425, sig. <0.05),
indicando que, aquellos sujetos que pueden obedecer a indicadores sociales
superiores para la interaccion tienen perciben de mejor manera el ajuste de sus metas
laborales, ademas que las habilidades de ética laboral se asocia con la dimension
aceptabilidad del servicio (r=0.556, sig. <0.01), quienes presentan mayores
condiciones éticas pueden generar elementos para que su servicio sea aceptado de
manera mas facil en el publico, desde la revision tedrica se reforzar con lo brindado
por Escamilla et al. (2021), quienes ofrecen una perspectiva de vinculacion entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio, indicando que muchas de las
caracteristicas en la forma en que un servidor brinda una prestacion va a depender las
cualidades personales que este posea, es decir que, si sus competencias para la
interaccién con los demas es elevada la forma en que ejecute sus labores en equipo y
la forma en que afronte el contacto con los usuarios, por su parte Lang et al. (2018),
sefalan que esta debe visualizarse como la entrega de las prestaciones totales que

puede ofrecer una institucion o una empresa, es decir que, la emision del producto
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final ofrecido a los consumidores, en la cual se vinculan las relaciones, interacciones

y cercanias entre la entidad y el pablico.

VI. CONCLUSIONES

1. Se confirma la relacion estadistica entre las habilidades blandas y la calidad de
servicio en los trabajadores de una Unidad Gestion Educativa Local de la region
Piura, la es de direccion directa, lo que sefalaria que los sujetos que presentan
adecuadas cualidades para las relaciones interpersonales y con el trato colectivo
dentro de las organizaciones se alinean con percepciones elevadas de estandares
de calidad dentro de los servicios que brindan.

2. Se determina que, la situacidon de las habilidades blandas dentro de los
trabajadores administrativos de una UGEL de la region Piura, el 96.7% de los
individuos percibe tener las mejores condiciones, lo cual indicaria que la mayoria
de evaluados posee dentro de su repertorio personal cualidades para poder
desenvolverse de manera saludable en su ambiente, pudiendo conseguir la
adaptacién ante distintas situaciones, incluso en aquellas en las que los elementos
externos no son las mas favorables.

3. Eldiagnéstico de la calidad del servicio, el 93.3% de la poblacién lo visualiza como
idéneo, mientras que el 6.7% se establece en el nivel medio, lo cual indicaria que
gran parte de los sujetos, se perciben como trabajadores que brindan un adecuado
servicio al momento de ofrecer los beneficios que otorga la empresa, en la cual se
establecen, ademas, elementos que involucran desde la preparacién, preparacion,
planificacion del producto hasta el acceso final del mismo a la poblacién.

4. Se hallo que las dimensiones de las habilidades blandas se relacionan de manera
directa con las dimensiones de la calidad del servicio, demostrando que, los
trabajadores que pueden acomodarse rapidamente a las situaciones laborales,
gue “sostienen una comunicacion ideal con los compafieros de labores, los que
cumplen las condiciones sociales y morales presentan caracteristicas adecuadas

al momento de brindar una prestacion, cumpliendo, ademas, con las demandas
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VII.

establecidas, percibiendo como satisfactorio el acceso y accesibilidad de los

servicios ofrecidos.

RECOMENDACIONES

Al responsable de recursos humanos se le sugiere emplear con responsabilidad
los hallazgos encontrados en la presente, pudiendo crear estrategias de
fortalecimiento en el recurso humano, los cuales se pueden integrar en un plan
con la finalidad del entrenamiento de las habilidades blandas en los colaboradores
administrativos con la intencion de favorecer el rendimiento en los estandares de
calidad esperados, estas actividades deben ser sostenibles por los cual se deben
integrar dentro del Plan Operativo Institucional (POI 2023).

Al area de personal se le sugiere generar un programa de intervencion para
favorecer a los trabajadores, en sus habilidades socio afectivas, los cuales
propiciardn un mejor espacio de interaccion organizacional, va a motivar el clima
laboral y conseguir el cumplimiento efectivo de metas, para el cumplimiento se
puede sujetar de los Planes de Desarrollo de Personal (PDP), solicitando ademas
la integracién presupuestas como parte del Plan de Trabajo Anual (PTA).

Al jefe de gestion institucional (Gl), se recomienda asumir compromisos, a través
de la articulacion de actividades para consolidar la calidad del servicio, y continuar
con esta perspectiva que se encontro en los trabajadores, esta puede ejecutarse
a través de capacitaciones en las distintas funciones que ejercen los
colaboradores, estas acciones pueden estar sujetas a los derechos de los
trabajadores que corresponden a Ley 28175 Ley del Trabajador Publico, el cual
incluye dentro de sus beneficios, el crecimiento profesional con la finalidad de
desarrollar mejores competencias para satisfacer su trabajo.

Se le sugiere a la direccion de la Unidad de Gestion Educativa Local, brindar el
soporte a las jefaturas correspondientes para velar por el cuidado de todos los
colaboradores de la institucién, abrir un espacio en los Planes Institucionales en
los cuales se consiga, como prioridad, el fortalecimiento de las competencias

personales y colectivas de los servidores, puesto que a través del cuidado y
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seguridad de estos se garantiza un servicio eficiente en las prestaciones brindadas
por la entidad.
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Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

VARIABLES DEFINCION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL D!MENSIONES INDICADORES MEDICION
Hz_alselberger Cua_llidad_es N Capacidad de acomodo. Escala ordinal
(citado por sociafectivas Habilidades de _ _

Vargas, 2021) individuales de  adaptacion.  Resistencia alas “Cuestionario de
indica que son los trabajadores dificultades. habilidades
las condiciones de una unidad Colaboracion en el blandas”
personales que para la 3 trabajo. (Adaptacion de
poseen los comunicacion e Habilidades de Decisiones para el Rimarachin, 2021).

% trabajadores interaccion gestion trabajo.

T para poder interpersonal leeraZNgo_y

© adaptarse ~ de dentro del campo companerismo.

Q manera laboral, el cual Capacidad de

@ adecuada al serd& medido a Habilidades comprender a los

E medio donde se través del interpersonales _demas.

2 encuentran, “Cuestionario de Gestion de emociones.

2 asumiendo habilidades Habilidades de Dialogos.

L blandas”, el cual comunicacion Comunicacién escrita.

como parte de
su acomodacion
las situaciones
externas y los
elementos

involucradas en
las relaciones
interpersonales.

mide la variable
en cinco
dimensiones, 28
items calificados
en la escala de
linket.

Habilidades de
ética laboral.

Moral y valores ante su
ambiente.

Confianza y lealtad.

Responsabilidad por
sus funciones.

Escala ordinal




Calidad de servicio

Cuatrecasas
(2017), es el
grado de

prestacion de un
servicio, bajo la
percepcion del
colaborar, son
las condiciones
que brinda para
que las labores
encomendadas
cumplan con las
funciones
establecidas,
respetando las
condiciones
para un trabajo
adecuado,
asumiendo
responsabilidad
y ética al
momento de la
ejecucion.

Percepcion sobre
la forma en que
ofrece una
prestacion, la cual
es valorada por el
“Cuestionario de
calidad de
servicio”,
compuesto  por
cuatro
dimensiones,
evaluando 15
reactivos a traveés
de la escala de
Linkert.

Efectividad. Cumplimiento de metas.
L Mejora de recursos.
Eficiencia. -
Tiempo de entrega.
Acceso al Facilidad en el acceso.
servicio. Adaptacion del servicio.

Aceptacion del
servicio.

Percepcion del servicio.

Relevancia de la
prestacion.

“Cuestionario de
calidad de servicio”
adaptacién de
Rimarachin (2021)

Fuente: Creacion propia.



Anexo 2. Matriz de consistencia

Formulacién del

Titulo Objetivos Hipotesis Metodologia
problema
¢ Qué relacion O. General: Ha: Existe relacion significativa entre Enfoque: cuantitativo
Habilidades existe entre Habilidades blandas y calidad de servicio en los
blandas y Habilidades Determinar la relacién entre trabajadores de una Unidad de Gestion Tipo de estudio: basico —
calidad de blandas y calidad Habilidades blandas y calidad Educativa Local de la regién Piura. transversal.

servicio en los
trabajadores de
una Unidad de
Gestién
Educativa Local
de la region
Piura.

de servicio en los
trabajadores de
una Unidad de
Gestién Educativa
Local de la region
Piura?

de servicio en los trabajadores
de una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region
Piura.

Objetivos Especificos:

Diagnosticar los niveles de
habilidades blandas en los
trabajadores de una Unidad de
Gestion Educativa Local de la
region Piura.

Identificar los niveles de
calidad de servicio en los
trabajadores de una Unidad de
Gestién Educativa Local de la
region Piura.

Verificar la relacion entre las
dimensiones de las
habilidades blandas y la
calidad del servicio en los
trabajadores de una Unidad de
Gestién Educativa Local de la
region Piura.

HO: No Existe relacion significativa entre
Habilidades blandas y calidad de servicio en los
trabajadores de una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region Piura.

Hipotesis especificas:

Las habilidades blandas alcanzan el nivel alto en
los trabajadores de una Unidad de Gestion
Educativa Local de la regién Piura.

El nivel predominante en calidad de servicio es el
alto en los trabajadores de una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Piura.

Existe relacion entre las dimensiones de las
habilidades blandas y la calidad del servicio en
los trabajadores de una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region Piura.

Disefio: No experimental —
descriptivo correlacional.

Poblacién: 30 trabajadores de
una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region
Piura.

Unidad de analisis: Trabajador
administrativo de una Unidad de
Gestién Educativa Local.

Técnica: encuesta

Instrumentos:

Cuestionario de habilidades
blandas.

Cuestionario de calidad de
servicio.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS

A continuacion, se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la

intencidon es conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcién que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda

gue no existen respuestas buenas o malas.

ITEMS

ESCALA DE VALORACION
NUNCA| CASI A CASI | SIEMPRE
(1) | NUNCA| VECES | SIEMPRE (5)

(2)

(3)

(4)

1. Se me es facilmente moldearme a nuevas metas.

2. Se me hace facil integrarme a un nuevo grupo de trabajo.

3. Aprendo de forma rapida los conocimientos impartidos por la
organizacion.

4. Puedo ejecutar diversas actividades al mismo tiempo.

5. Puedo continuar con mis actividades a pesar del estrés

6. Cuando un compafiero necesita ayuda me muestro colaborador.

7. Me integro al trabajo para alcanzar una meta.

8. Al encontrarme en equipo puedo tomar decisiones.

9. Puedo solucionar problemas tomando decisiones oportunas.

10. Tomo decisiones para mi trabajo sin ser influenciado.

11. Puedo decidir adecuadas soluciones en bienestar de mi equipo.

12. Puedo respetar las decisiones de los demas.

13. Asumo las consecuencias de mis decisiones.

14. Puedo comprender como se siente el publico que atiendo.

15. En situaciones de incomodidad puedo mantener la calma.

16. Me descontrolo al sentirme mal.

17. Me siento incdmodo cuando no cumplo con mis labores.

18. Puedo guiar a los demas cuando necesitan ayuda.

19. Puedo ser amable con los demas.

20. Se me es facil hablar con los demas.

21. Al momento de atender al publico me siento bien.

22. Puedo mantener didlogos de manera escrita.

23. Cuando ocurre algo malo puedo comunicarlo.

24. Me uno a las metas de los jefes rapidamente.

25. Reservo la informacién que se comparte en la institucion.

26. Me esfuerzo para cumplir las metas propuestas.

27. Me siento orgulloso de la institucion donde laboro.

28. Sé que soy parte importante para el cumplimiento de los
objetivos.




ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS

Escala general.

Niveles Puntuaciones Brutas
Alto 104-140
Medio 66-103
Bajo 25-65
Dimensiones.
Dimensiones Niveles Puntajes Brutos
Habilidades de Alto 20-25
Adaptacion Vedio 1219
Bajo 5-11
Habilidades de Gestion Alto 32-40
Medio 20-31
Bajo 8-19
Habilidades Alto 24-30
Interpersonales Medio 1523
Bajo 6-14
Comunicacion en el Alto 13-15
trabajo Medio 8-12
Bajo 3-7
Etica en el trabajo Alto 24-30
Medio 15-23
Bajo 6-14




CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion, se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas,
la intencion es conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (X) en la opcién que mas se acerque a tu forma de pensar.
Recuerda que no existen respuestas buenas o malas.

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

NUNCA
(1)

CASI
NUNCA

(2)

A
VECES

(3)

CASI
SIEMPRE

(4)

SIEMPRE
()

1. Considero que cumplo con todas las actividades que me designan
como trabajador.

2. Cuando brindo un servicio a un usuario, logro atender con el
servicio completo.

3. Cumplo las metas propuestas en el servicio que brindo.

4. Considero que tengo las competencias técnicas requeridas para
ejercen mis funciones.

5. Uso los recursos adecuados para atender al publico.

6. Cuando brindo un servicio uso el tiempo establecido, sin
sobrepasarme.

7. Cumplo todas las actividades en el tiempo establecido.

8. Considero que cualquier usuario puede tener acceso a los
servicios de la UGEL.

9. Pienso que se dan a conocer de manera efectiva los canales de
acceso a los servicios de la UGEL.

10. Desde mis funciones he ejecutado estrategias y herramientas
para promover el acceso de usuarios a los servicios de la UGEL.

11. He adaptado la atencion de los servicios segun las necesidades
del pablico.

12. El servicio que brindo como trabajador es de calidad.

13. Existen funciones en las que necesito fortalecer mis
competencias para brindar una mejor atencion.

14. Califico como importante los servicios que brindamos en la
UGEL.

15. Mis funciones son importantes para el funcionamiento de la
UGEL.




ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Escala general.

Niveles Puntuaciones Brutas
Alto S7-715
Medio 36-56
Bajo 15-35
Dimensiones.
Dimensiones Niveles Puntajes Brutos
Efectividad en el Alto 13-15
servicio Medio 812
Bajo 3-7
Eficiencia en el servicio Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9
Acceso en el servicio Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9
Aceptacion del servicio. Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9




Anexo 4. Validacién de instrumentos.

Instrumento Habilidades blandas

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Ficha de Validacion por Juicio de Expertos

Titulz de la tesis: Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en

una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Piura.

Criterios de evaluacion
Reladon | Relacion Relact Relacion
ment‘elaerruellam“u;lgm'e dl | Chsenvaciones
g Indicador 5 variable y | dimensic ndicador | TEM ¥ la | yo
' dimensio [n y & |, 4o | OPCoN de | Ecomendacicnes
E n indicador | ¥ respuestis
== Si Mo |Si Mo [Si|[Mo |Si|MNo
% Capacidad de X X X X
E 145
= | Resistendialas
g dificultades x x X X
Colaboracion
% con e trabai X X X
Decisiones
= | para & tabajo X X X X
F: 613
g - X X X X
b 3
Capacidad g2
% | comprender a X X X X
g los dermas
(Gestic de
2 Enmaes 14 | X X X X
= i@
b
3 Amahilidad
E con los demas x X X X
3=z
E .
=2
# | #1 Didlogo 0 X X X X
X2
Eurr_unu::nm X X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Moral y valores
ante su X X X X
ambiente

Confianza vy |22-
leaitad 2 X X X X

de élica kaboral

Responsabilid
ad por sus X X X X
funciones

Grado y nombre del experto: Dr. Walter Carmen LLaque Minguillo
DNI: 17415347

Firma del experto



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion:

Habilidades blandas vy calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Piura.

Nombre del instrumento:
Cuestionario de habilidades blandas
Tesista:

Rodriguez Gutierrez Jhony Wilson
Decision:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la Variable de estudio, coligiendo su
pertenencia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: sl no [ ]

Chiclayo, 10 noviembre 2022

Dr. Walter Carmen Llagque Minguillo

DHNI 17415347
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ﬁ UMIVERSIDAD CESAR WALLEID

INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion:

Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Piura.

Hombre del instrumento:

Cuestionario de habilidades blandas

Tesista:

Raodriguez Gutierrez Jhony Wilson

Decision:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic a
validark teniendo en cuenta su forma, estruciura y profundidad, por tanto, permitira

recoger informacion concreta y real de la Variable de estudio, coligiendo su
pertenencia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: Si vo [ ]

Chiclayo, 10 noviembre 2022,
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titula de la investigacion:

Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la regicn Piura.

Nombre del instrumento:
Cuestionario de habilidades blandas
Tesista:

Riodnguez Gutierrez Jhony Wilsan
Decision:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la Variable de estudio, coligiendo su
pertenencia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: si wo [ ]

Chiclays, 19 noviembre 2022

W
@2

Mg. Mario Alexander Casanowva Gil

AG24T804



ﬁl UNIVERSIDAD CESAR WVALLEJD

Ficha de Validacion por Juicio de Expertos

Titulo de la tesis: Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en
una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Piura.

Criterios de evaluacion
Felacon | Relacion .- | Relacion
liem | EMire la| enre |3 ﬁuﬁfngr d | Obsenvaciones
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulz de la investigacion:

Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Piura.

Mombre del instrumento:
Cuestionaro de Calidad de servicio
Tesista:

Rodriguez Gutierrez Jhony Wilson
Decision:

Despues de haber revisado el instruments de recoleccion de datos, procedio a
validaro teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira
recoger informacion concreta v real de la Varable de estudio, coligiendo su
pertenencia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: S| no [ ]

Chiclayo, 10 noviembre 2022,

Dr. Walter Carmen Llagque Minguillo
DMl 17415347



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR WALLEID

Ficha de Validacion por Juicio de Expertos

Titulo de la tesis: Habilidades blandas y calidad del servicio de los frabajadores en
una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Piura.

Criterios de evaluacion
Felacion Feedlacion
T | g | S | e | tenaioes
c | Indicador BEME | oo dimenshin lkem y la | wio
) ¥ Inclcacar .
AR dmenzlon | ¥ ® | yelllem | OPCON O | recomendaciones
g E Indicador reEmEstE
>| a 2 (Mo (S | Mo |[S | Mo |81 Mo
3 X X X X
S | Cuomplimient |, .
i o de metas e % e ¥
g |Mansio  de X X X
B FecuUrsos a7 X X X ¥
& | lempo  de X X X X
8 |Facidad de X X X X
E ACOESO al
= | senicio X X X X
E 3-11
E -
lame | ] <]
E Percepcion X X X %
% g | del senicio
2|2 20
g E.;E iz
3 2| Importanca
.i 3 §| def senicio X X X X
i %3

Grado y nombre del experto: Mg. Lucila Magaly Paz Romero

DMl 17432004

fai]

Firrra Tl .-_.'r ¥y
EXPERTO sty Ak Magady R forms



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion:

Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Piura.

Nombre del instrumento:

Cuestionario de Calidad de servicio

Tesista:

Rodriguez Gutierrez Jhony Wilsan

Decision:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira

recoger informacion comcreta y real de la Variable de estudio, coligiendo su
pertensncia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: si no [ ]

Chiclays, 10 noviembre 2022,
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion:

Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de
Gestion Educativa Local de |la regién Piura.

Hombre del instrumemnto:

Cuestionario de Calidad de servicio

Tesista:

Rodriguez Gutierrez Jhony Wilson

Decision:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarko teniendo en cuenta su forma, estruciura y profundidad, por tanto, permitira

recoger informacion concreta y real de la Variable de estudio, coligiendo su
pertenencia y utilidad.

Observaciones: Apto para su aplicacion.

Aprobado: s wo [ ]

Chiclayo, 10 noviembre 2022,
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CENTURION CABANILLAS CARLOS ALBERTO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis Completa titulada:
"Habilidades blandas y calidad del servicio de los trabajadores en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la regién Piura”, cuyo autor es RODRIGUEZ GUTIERREZ JHONY
WILSON, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 12.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 05 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CENTURION CABANILLAS CARLOS ALBERTO Firmado electrénicamente
DNI: 16500866 por: CCABANILLASC el
ORCID: 0000-0002-5301-0291 17-01-2023 11:20:27

Cddigo documento Trilce: TRI - 0510443
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