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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre las
habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion
de quejas verbales - Piura, 2022; la metodologia de la investigacion fue de tipo
bésico con disefio no experimental y de nivel correlacional; durante el proceso de
la investigacion se desarroll6 mediante cuestionarios, cada uno con su respectiva
variable, que tuvo como poblacién a 199 servidores que laboran en la institucion y
en el area de atencion de quejas verbales. Con los resultados obtuvimos que las
habilidades blandas se relacionan significativamente en la calidad de servicio al
usuario judicial en un area de atencién de quejas verbales, 2022, ya que la
significancia bilateral obtenida es de 0.000 por lo que el coeficiente de correlaciéon
obtenido de 0.347 el cual nos indica una correlacion positiva media entre las
variables. Por lo que se concluye que existe una relacién significativa entre

habilidades blandas y calidad de servicio.

Palabras clave: Habilidades blandas, calidad de servicio, usuario judicial, quejas

verbales, Comunicacion Asertiva.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between soft skills
and quality of service to the judicial user in an area of attention to verbal complaints
- Piura, 2022; The research methodology was basic with a non-experimental design
and correlational level; During the research process, it was developed through
questionnaires, each with its respective variable, which had as a population 199
servers who work in the institution and in the area of attention to verbal complaints.
With the results we obtained that soft skills are significantly related to the quality of
service to the judicial user in an area of attention to verbal complaints, 2022, since
the bilateral significance obtained is 0.000, so the correlation coefficient obtained is
0.347. Which indicates a medium positive correlation between the variables.
Therefore, it is concluded that there is a significant relationship between soft skills

and service quality.

Keywords: Soft skills, service quality, judicial user, verbal complaints, Assertive

communication.



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, Hindiarto et al. (2020) en la investigacion que ejecutaron al
personal de salud quien fue el grupo experimental los instruyé en habilidades
blandas, siendo en comunicacion empatica donde mostraron resultados
representativos, llegandose a demostrar que al desarrollar habilidades blandas
tendran la aptitud de ayudar a los demas y a ellos mismo, porque aumenta la
conexion emocional. Por lo tanto, Dean et al.(2019) en su investigacion participaron
tres lideres empresariales donde se concluyo que reconocer estrategias de
capacitacion en habilidades blandas en el ambiente laboral conlleva a un clima
competitivo. Asi como Machado et al. (2023) en su articulo de cientifico de
habilidades blandas se puede decir que la habilidad blanda se relaciona a las

emociones para una calidad de servicio optimo Zumba (2020).

En Mexico Cataneo (2019) indica que el problema de habilidades Blandas a nivel
internacional y nacional del trabajo en el sector estatal se manifiesta a menudo, que
imposibilite que los trabajadores demuestren capacidad a corde con la realidad
laboral, asimismo, existe un problema que enfrentan las organizaciones, la falta de
formacion profesional en estos temas basicos, los cuales desarrolla la personalidad
del empleado. Por su parte, Morillo (2019) ha explicado que hay una correlacion
entre la calidad del servicio otorgado, asi como las aptitudes individuales de los
trabajadores, siendo que el 80% de los usuarios tiende a prestarle un valor mayor
a la manera en la que son tratados que al mismo producto final que se encuentran
recibiendo pero que en la actualidad no se viene dando. No obstante, Phuong
(2019) desde la visibn de una institucién, la calidad de servicio en las
administraciones de las organizaciones, se visualiza que la gran mayoria de
organizaciones, vienen introduciendo novedades en el servicio que ofrecen a sus

clientes.

Anivel nacional, Rodriguez et al.(2021) en la investigacion realizada asevera que
las habilidades blandas deben considerar el talento a saber escuchar y comunicar
y por ende dar una respuesta positiva y ser un dominio que parta de la empatia.
Asimismo en el Diario Gestidén (2023) sefala que las habilidades blandas es la

consecuencia del efecto de una composicion de dimensiones como: caracteristicas



nacionales, informacion, ferfil de ser y forma de tratar a los demas que moldean la
capacidad de una persona para conectarse y comunicarse eficazmente con los
demas. Este factor es cada vez mas valorado por las empresas y se ha convertido
en la base a asumir en cuenta a la hora de tomar personal para la empresa. Al
respecto Salcedo et al. (2022) Sefalan que la practica de habilidades blandas es
importante porque existe un concepto habilidades profesionales del empleador y
disciplinas. Asi como se debe poner enfasis en competencias cognitivas y de
habilidades blandas Guerra (2019). Cabe recalcar que Valeriano (2021) en su
articulo cientifico manifiesta que la pandemia ha provocado conmociones politicas,
crisis econdmicas y pérdidas de empleo, entre otros factores restrictivos, que para
recuperarse de manera sostenible e inclusiva, las empresas deben construir
plataformas digitales resilientes para optimizar su gestion empresarial. De ahi que
las empresas deben contratar personal dotado de los conocimientos en saber,
tecnologia y humanidades que solicitan las sociedades del conocimiento, asi como
de habilidades blandas como la agudeza emocional para asegurar un desarrollo

eficiente y eficaz en el desempefo de las cargos o trabajos estipulados.

Por otro lado Garcia (2020) sefala que la calidad del servicio brindado de los
trabajadores se encuentra ubicado en el nivel medio que se basa en el ambito
sudamericano, subrayando que el servidor tiene un elevado potencial para realizar
las cosas oportunamente, tal situacion problematica aumenta al identificarse que,
un gran porcentaje de érganos nacionales no tienen identificados los planes para
la optimizacion del servicio. Por lo cual Callaca (2019) explica que el 45% de
servidores que poseen recursos humanos para la atencion del talento humano, no
emplean las estrategias mas adecuadas para el desempefo de sus acciones, lo
que contribuiria a incrementar las habilidades sociales y emocionales que deben
tener todos los servidores publicos para una calidad de servicio 6ptima. También
Yoon et al. (2020) en su investigacion dirigida a la calidad de servicio llegaron a una
opinién que se hace el usuario con respecto a la condicion que se encuentra un
servicio, asi como la calidad de servicio se fundamenta en la 6ptima filosofia que

debe ser compartida por todos los empleadores y ser transmitida a los usuarios.

En consecuencia, de lo expuesto se entiende que en el area de atencion de

quejas verbales en la ciudad de Piura, existe un problema que carece de



implementacion de habilidades blandas la cuales se relacionan con la calidad y
eficacia de servicio al usuario judicial en la atencion de quejas verbales. Por dicha
razon se ha estimado como problema general: ¢Cual es la relacion entre las
Habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion

de quejas verbales - Piura, 20227

En lo que atafie a la justificacion tedrica, es fundamentado mediante el uso de
doctrinas cientificas que contribuirian a ofrecer sustento metodoldgico sobre las
variables de la investigacion y desde una perspectiva metodoldgica, se justifica ya
que las herramientas para obtener los datos seran evaluadas a través del uso de
mecanismos que contribuirian a brindar validez y confiabilidad para el cumplimiento
de los objetivos Solis (2019). Por ultimo, desde una perspectiva social se contribuira
a la mejora de los diferentes problemas derivados desde una nocién de liderazgo
lo que implica que sera creado un parametro acerca de la necesidad que existe de
valorar las habilidades blandas y la calidad del servicio y para finalizar, desde una
perspectiva practica viene a ser el fundamento para propulsar la categoria del
progreso de las habilidades socio emocionales en la garantia de una calidad de

servicio Arias (2021).

Es por tal motivo que se ha establecido como objetivo general: Determinar la
relacion entre las habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un
area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022; y como objetivos especificos:
identificar la relacién adaptacién y la calidad de servicio al usuario judicial en un
area de atencidén de quejas verbales - Piura, 2022; Identificar relacién entre las
habilidades interpersonales y la calidad de servicio al usuario judicial en un area de
atencion de quejas verbales - Piura, 2022; Identificar relacién entre las habilidades
de comunicacion y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de
quejas verbales - Piura, 2022 y por ultimo, Identificar relacién entre las habilidades
de ética laboral y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencién de

quejas verbales - Piura, 2022.

En el caso de la hipétesis general: Existe relacion significativa entre habilidades
blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas
verbales - Piura, 2022



Il. MARCO TEORICO

En concordancia a las investigaciones anteriores evaluadas a nivel internacional
se encuentra Escamilla et al.(2021) quienes han elaborado un estudio a fin de
analizar la conexion y la categoria de las habilidades blandas en el ambiente
profesional y la resolucion de conflictos para lograr del servicio al cliente en un area
de ventas. Por tal motivo se pudo concluir que la resolucion de conflictos permite
tener una mejor calidad de servicio. Rosero (2022) en su articulo de cientifico
elaboré una publicacion de exploracion con la intencidn de determinar si existe o
no conexion entre la diligencia de habilidades blandas y el servicio de actividades
laborales. Se determiné que contar con habilidades blandas es un componente
esencial para tener resultados favorables en términos de desempefio profesional.
Ortiz et al. (2020) disefiaron una indagacion para examinar la forma en que las
competencias interpersonales intervienen en el provecho laboral de los empleados.
Se establecié que el progreso de las habilidades blandas tiene lugar a través de
actividades como la formacion y la atencidn al cliente, la resolucion de conflictos, la

gestion de las emociones, el trabajo bajo presion y la adaptabilidad al cambio.

Por su parte, Espinoza et al. (2020) en su apartado cientifico disefiaron una
exploracion con el equitativo de instaurar el significado de las habilidades blandas
en el contexto del ambiente competitivo. Las principales conclusiones demostraron
que las habilidades no cognitivas son un componente esencial en el rendimiento
laboral general de cualquier empresa para alcanzar la calidad de la misma. Cordero
et al. (2020) quienes en Ecuador han desarrollado una investigacién a fin de
conocer las posibles falencias del perfil del trabajador publico en la gestion de las
habilidades blandas y su hecho en el bienestar del usuario. Izquierdo et al. (2021)
en su articulo cientifico agregaron que brindar servicios de alta calidad en
cualquier tipo de servicio, ya sea privado o publico, garantiza la satisfaccion del
cliente y asegura ganancias, supervivencia a largo plazo y ventaja competitiva. En
este sentido, la calidad permite que los clientes o usuarios tengan una mejor

percepcidon de la organizacion o entidad.

Asi mismo, Deming (2017) indica que en el afio 2015 en una investigacion

cientifica, la Asociacion Nacional de Universidades y Empleadoras, entrevisto a



empresarios y se dio con la respuesta que la habilidad mas relevante y requerida
era la capacidad de trabajo en equipo. Asi como, Lopez (2021) en su articulo alude
que, en México las habilidades blandas son ineludibles para determinar si el
adelanto del aprendizaje de la misma se realiza de manera ideal y si es posible
aplicarlo en grupo o en dialogo con otras personas. Por lo tanto, razonamos que si
un colaborador esta bien conectado con la sociedad, esto se reflejara en las
interacciones con los clientes. Por ultimo, el diario el peruano (2019) menciona que,
entender la ciencia y la tecnologia proporciona buenos puestos para los
profesionales, pero fueron sus habilidades personales, como la comunicacion y el
control emocional las que le permitieron mantenerse en el cargo, ademas agrego
que el 80% de las empresas y el 94% son expertos en recursos humanos de las
empresas por esta razon las personas con habilidades blandas tienen mas

probabilidades de ocupar puestos de liderazgo en las empresas.

Ahora bien, en cuanto a las investigaciones nacionales evaluadas se encuentra,
Rimarachin (2021) En su investigacion se esforzaron por valorar la union entre las
habilidades interpersonales y el nivel de asistencia prestada por los empleados. Al
final, descubrieron una correlacién proporcional entre la calidad del servicio y las
habilidades interpersonales de los trabajadores. Por su parte, Rodriguez (2023) que
ha llevado a cabo investigaciones para confirmar la relacion entre las competencias
interpersonales y el calibre de los servicios prestados en un entorno de aprendizaje.
Es posible extraer la conclusion de que tanto las variables en cuestion como sus
dimensiones estan conectadas. Por otro lado, Brenis (2021) desplegd los
resultados de un estudio que examina la correlacién entre las competiciones
interpersonales de los empleados y la calidad de sus servicios, existe una
proporcion directamente proporcional entre las competencias interpersonales y la

calidad del servicio.

En ese mismo sentido, Veliz (2021) ha desarrollado un articulo con el propdsito
de encontrar una agrupacion entre habilidades blandas y la calidad del servicio. Por
lo tanto, se lleg6 a concluir que la calidad del servicio tiene una asociacion directa
con las habilidades blandas del referido centro evaluado, motivo por el cual se
requiere del fortalecimiento de las mismas para garantizar un mejor servicio a los

usuarios. Molina (2022) llevé a cabo una investigacion para evaluar la correlacion



entre la calidad del servicio de los trabajadores y las aptitudes interpersonales.
Como consecuencia, se determiné que calidad del servicio y las habilidades
blandas estaban relacionadas. Malpartida Meza (2022) en su articulo cientifico, la
calidad de los servicios se considera una decision que las empresas pueden tomar
para introducir cambios que sean a la vez razonables y competitivos en una
economia globalizada. Para diferenciarse de las grandes organizaciones y
ganarse la confianza de su clientela, las pequefias y medianas empresas deben
prestar servicios de calidad superior. Este articulo tiene por objeto determinar la
correlacion entre las caracteristicas de bienestar y probidad del usuario y las

variables de calidad del servicio.

Con relacion a la primera variable habilidades blandas, se entiende como una
serie de destrezas y habilidades que tienen una individualidad de optimizar el
estado animico de una persona, es decir que suelen fomentar, gestionar y
garantizar los vinculos sociales afectivos Vasquez et al. (2020). De igual manera
las habilidades blandas se conocen como las aptitudes sociales y emocionales que
se identifican como necesarias para desarrollar integralmente los conocimientos y
educacion de las personas debido a que ello contribuye a la formacién del trabajo
exitoso a través de la mejora de las habilidades intrinsecas necesarias Rodriguez
et al. (2021). En ese mismo contexto, se entiende como la habilidad de respuesta
que permite que una persona logre contar con aptitudes cognitivas, siendo que de
igual manera permite poseer habilidades que se fortalecen a nivel personal e
interpersonal, lo que le permite alcanzar oportunamente la sociedad y generar

trabajos de excelencia De la Ossa (2022).

En ese sentido, las habilidades blandas se conciben como una continuacion de
capacidades sociales, que toman en consideracion el trabajo en equipo, su nivel de
adaptacién, herramientas utilizadas y la capacidad de afrontar hechos cambiantes
e inesperados. Estas habilidades suelen ser fundamentales en las personas debido
a que permiten entablar una adecuada comunicacion con los participantes de una
referida institucion y con ello pueden lograr su crecimiento personal (Rodriguez et
al. (2021). Asimismo, se perciben como una serie de habilidades que tiene la
persona para entablar un desempeno y rendimiento apropiado a fin de estructurar

relaciones con sus iguales, asi como mantener un apropiado trabajo en equipo,



comunicacion y un liderazgo en su unidad de trabajo que le permite consolidarse
dentro de su organizacién Fuentes et al. (2021). Por tanto, las habilidades blandas
suelen caracterizarse por poseer altas cualidades y aptitudes comunicativas que
sefalan la relevancia de un trabajo en equipo, ademas de un adecuado nivel de
adaptacién, proactividad y reflexion que coadyuvan a ser criticos en el

afrontamiento de hechos inesperados y cambiantes Lozano, et al. (2022).

Con respecto a las bases tedricas, iniciaremos definiendo a la variable
habilidades blandas, Ortega et al. (2022) en su articulo cientifico describe como
habilidades blandas al conjunto de capacidades de la persona para interactuar con
otros haciendo frente a diferentes situaciones por medio de una toma de decisiones
asertivas; Asi mismo, Ramirez (2022) en su articulo cientifico define primero que
la habilidad significa la capacidad de desempenarse adecuadamente en una tarea
especifica, lo que aunado a la palabra ‘blanda’ significa el término en la capacidad
de utilizar las emociones y los valores en los diferentes entornos personales,
familiares u organizacional; Asi como Espinoza et al. (2020) en su articulo cientifico
lo define como un palabra simple para un agregado complejo de caracteres
personales que ayudan a que la persona sea un miembro tangible y participante de

cualquier organizacion.

En lo referente a la primera dimension referida a la adaptacion, de acuerdo con
Vargas (2019) se refiere a la capacidad que tienen los trabajadores de vincularse
satisfactoriamente con las condiciones que tiene a su alrededor, empleando
estrategias personales para complementar el comportamiento de terceros,
asimismo, abarca la manera en la que asume sus responsabilidades para
resolverlas sin tener al alcance los elementos necesarios para llevarlo a cabo.
Asimismo, Ramirez et al. (2021) han puntualizado que las habilidades de
adaptacién se conforman por una serie de factores individuales que contribuyen
que las personas permitan acoplarse a un determinado contexto sin necesidad de
generar complicaciones que externas que afecten a las personas de manera

directa.

Asimismo, en la segunda dimension se localizan las habilidades interpersonales,

son aquellas dirigidas a vincular al trabajador con los individuos cercanos a su



entorno, la forma en la que se puede asociar y la interaccion entre las mismas, de
igual manera abarca la gestion de las emociones de los individuos para no
perjudicar a los demas Mendoza et al. (2022). Las habilidades interpersonales son
un ligado de capacidades y competencias que el ser humano utiliza para
relacionarse de manera efectiva y armoniosa con otras personas en situaciones
personales y profesionales. Estas habilidades son primordiales para establecer
relaciones consistentes, comunicarse de manera segura y solucionar problemas
(Garay et al. 2022).

Como tercera dimensién se encuentran las habilidades de comunicacién, se
vincula con la forma que se emiten los mensajes, brindando exactamente los
parametros de lo que se quiere realizar, sin necesidad de que haya distorsién o
trasfondo de la informacion, asimismo, asocia la manera en la que se toman los
codigos brindados por el propio emisor Llor Lozano et al. (2020). De igual manera
se perciben como las competencias y capacidades que una persona posee para
transmitir informacion, ideas, pensamientos y emociones de manera efectiva y
comprensible en diversas situaciones y contextos. Estas habilidades son
esenciales tanto en la comunicacion personal como en la no personal, y son
fundamentales en las interacciones interpersonales, profesionales y sociales Ledn
et al. (2019).

Para finalizar, se encuentra la cuarta dimension referida a las habilidades de ética
laboral, se indican o se encuentra vinculado con las condiciones para gestionar
satisfactoriamente las actividades consignadas sin que ello permite la busqueda de
los intereses individuales o las malas practicas ejecutadas por las personas
Hernandez et al. (2020). De igual manera se perciben como un conjunto de
competencias y comportamientos que se centran en la conducta ética y profesional
de los empleados en el entorno de trabajo. Estas habilidades son fundamentales
para promover una cultura laboral basada en valores y principios éticos Sanchez et
al. (2018).

Por lo tanto mencionaremos las teorias de habilidades blandas, segun Fragoso
(2022) tenemos la teoria de la Inteligencia Emocional de Goleman, viene a ser una

estructura psicoldgica de la existencia que busca una vision de la realidad a partir



de las emociones propias y de los demas, vinculando el trabajo colaborativo a los
juicios de valor e Interaccidn interpersonal positiva con los demas y fortalecimiento
interna de la persona, es decir, una individuo que consigue conectar emociones y
trabajar con las tareas diarias. Asimismo tenemos la teoria de las inteligencias
multiples (Gardner, 1983) Identifica que el ser humano tiene 08 tipos de
inteligencia, 02 de los cuales estan estrechamente relacionados con las
habilidades blandas o inteligencia emocional: La inteligencia intrinseca se
describe a la capacidad de las personas para comprender, controlar las
emociones y motivarse; la inteligencia interpersonal es manera o forma de
relacion de una persona con su companeros, y esta conexidon esta determinada
por sus emociones, sentimientos, pensamientos, preferencias. Por ultimo,
(Turienzo, 2016) Se basa en la "Teoria de la motivacién humana" de Maslow, que
sugiere una lista priorizada de insuficiencias humanas en funcién de su
importancia para nuestra supervivencia y nuestro impulso. Esta jerarquia, de
acuerdo con la de Maslow, requiere que las necesidades se satisfagan en una
secuencia ascendente que comienza con las necesidades fisioldgicas basicas,
seguidas por la seguridad personal, luego el amor y la pertenencia, y finalmente

el respeto personal y la autorrealizacion.

Ademas, como enfoque conceptual de habilidades blandas (Salovey & J. D.
Mayer, 1990) Algunos expertos han atribuido a las habilidades blandas como
inteligencia emocional a la década de 1990. Asimismo, estas habilidades se han
vuelto cada vez mas importantes ya que se consideran rasgos vitales y buscados
que las personas deben mantener. También en cuanto al abordaje conceptual de
las habilidades blandas, se encuentran las competencias especificas que mejoran
el desempefio y predicen el éxito laboral, también conocidas como competencias,
empleabilidad o habilidades del siglo XXI, se consideran atributos o
caracteristicas que permiten interactuar adecuadamente entre las personas Vera
(2016).

Sobre la epistemologia de las habilidades o competencias blandas, se hace
alusion a sus principales exponentes Haselberger et al. (2012) quienes conforme
con lo expuesto por Fuentes et al. (2021) refiere que las habilidades blandas

permiten sistematizarse mediante los procesos no cognitivos que se manifiestan en



los elementos y que forman parte de las habilidades de la persona para
fundamentar y estructurar los diferentes procesos voluntariamente con el fin de
optimizar la comunicacion dentro de una misma area, lo que permite a su vez que
se desarrollen habilidades interpersonales que terminan ofreciendo certeza en la
manifestacion de mensajes, teniendo en consideracion las situaciones de cada

persona relacionada con el contexto del cual forma parte.

En concordancia a la segunda variable de calidad de servicio Segun Espinoza
(2021) explica que la calidad del servicio se entiende como una decision oportuna
que suele determinar diferentes estrategias que cualquier organizacién debe tomar
en consideracion para formar permanentemente parte del mercado competitivo,
debido que ésta suele ser un elemento que promueve la efectividad y a su vez su
uso tiene costos bajos, siendo que su mayor retencion es el capital humano y
garantiza una mejor satisfaccion de los consumidores, por ende, la calidad del
servicio ayuda a adaptarse a ofrecer servicios relevantes a las demandas de las
personas o clientes potenciales. De igual manera, se hace fundamental sefialar que
para que prevalezca un analisis de la calidad de asistencia que se brinda es
necesario que la asistencia se de generar dentro del espacio laboral debido a que
ello permite diferenciar los aspectos individuales de cada uno y aquellos que
pueden encontrarse sujetos a manipulacién (Montalvo et al., 2020). Por su parte,
Ayay et al. (2021) han explicado que al hacer referencia a la calidad se hace
mencion a su vez a los factores necesarios para el desarrollo de una organizacion,
siendo que promueve y la dirige a la busqueda de una mejora constante en las
actividades que la persona suele llevar a cabo frecuentemente para alcanzar sus
metas profesionales. En ese mismo sentido, Amaad et al. (2018) ha senalado que
la calidad del servicio se percibe como la atencion total que una organizacién suele
brindar, involucrando con ella la manera que tienen los trabajadores de atender a

los consumidores.

Conforme con lo explicado por Arias (2016) a fin de tener un mejor analisis
acerca de la calidad del servicio de cualquier empresa es imperativo pasar a realizar
una evaluacion mediante los indicadores propuesto en el circulo de Deming, los
cuales permiten diferenciar el cumplimiento de los requisitos adecuados para el

cumplimiento de las expectativas propuestas. Es por ello la importancia de la
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planificacidn, la cual se entiende como una accidn que tiene cualquier empresa para
el analisis de un plan de trabajo que se busca realizar, estructurando los
lineamientos y acciones que contribuyan a la atencién de las insuficiencias de cada
persona (Guerra, 2019). Otro de los indicadores del ciclo Deming, es el hacer, el
cual se basa en lineamientos y un plan de trabajo donde se ejecutan actividades
programadas, lo que implica que las mismas se deben desarrollar a fin de atender
las demandas de los clientes. De igual manera, se encuentra el comprobar, donde
se analizan la eficiencia y eficacia que tienen las actividades desarrolladas, es decir
que comprueba el cumplimiento de las programaciones, empleando oportunamente

los recursos y comprobando los resultados planeados (Manay et al. 2019).

En lo que concierne a la variable de calidad de servicio con respecto a las bases
tedricas mencionaremos a Rogel (2018) en su articulo cientifico define, a la calidad
del servicio como un factor de gestién que determina la eleccién del consumidor y
la inversion que esta dispuesto a realizar para disfrutar de los beneficios que puede
elegir, por eso es uno de los factores mas importantes en las organizaciones
encargadas de prestar servicios a sus clientes. Asi mismo, Trevifo et al. (2021), en
su articulo cientifico define a la calidad del servicio como un componente principal,
para obtener y mejorar la satisfaccion del cliente, es decir, al actualizar los servicios
segun las necesidades de los clientes, aumenta su percepcion positiva, generando
con ello retencidn de clientes y logrando mejores margenes de ganancia. Por
ultimo, Gutiérrez (2019) en su articulo cientifico sefala que la calidad del servicio
se sujeta concisamente en la supremacia de la asistencia que las compafiias

ofrecen y son los usuarios que valoran la asistencia de cada uno.

Ahora bien, en cuanto a las dimensiones de la variable se encuentra, el aspecto
tangible, el cual abarca las estructuras de la organizacion donde se promueven las
instalaciones donde se brindan las actividades prestadoras del servicio, asi como
el mobiliario y equipos de atencion, de igual manera se tiene en consideracion los
factores que tienen los empleados para realizar el servicio y las herramientas de
comunicacioén preferente con el usuario (Gerénimo et al., 2022). Para Ganga et al.
(2019) se refieren a los elementos fisicos y concretos que los clientes pueden

percibir y evaluar al interactuar con un servicio. Estos aspectos son importantes
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porque contribuyen a la impresion general que los clientes poseen de la calidad del

servicio que estan adoptando.

Asimismo, como segunda dimension se encuentra la seguridad, la cual se
entienden como actividades o practicas que expresa el personal laboral para
infundir confianza y amistad en el usuario, transmitiendo con ello estabilidad y
certeza de que el servicio que se encuentran prestando cumplira con las
expectativas otorgadas inicialmente (Febres y Mercado, 2020). Asimismo, resulta
indispensable el favorecimiento de un clima seguro en cuanto a los servicios que
se demandan debido a que genera una imagen en la empresa donde se instala
colectivamente en los usuarios una perspectiva se seguridad solida y comprometida

con el propio servicio (Inga y Rodriguez, 2019).

Como tercera dimension se encuentra la capacidad de respuesta, la cual se
entiende como la aptitud del empleador para el asesoramiento de los usuarios y
poder brindarles con ello servicio eficiente que se potencia en la disposicion para
servir y estar conforme a las demandas necesarias que permita la optimizacion del
servicio ofrecido (Mero et al., 2022). De igual manera, Leviticus (2018) sefal6 que
cuando se es capaz de responder a los requerimientos del usuario se logra que la
empresa realiza una mejora oportuna de sus servicios para que los mismos
respondan a los requerimientos del cliente a fin de que se genera una percepcion

satisfactoria del servicio que requiere el usuario.

Como cuarta dimension se encuentra la confiabilidad, el cual abarca la
posibilidad de ofrecer a los consumidores un servicio donde se reunan las
caracteristicas ideales que se brindan a los clientes, por lo cual se tiende a recurrir
a diferentes indicadores de calidad que sean fiable y consecuencia de los analisis
de los requerimientos asociados a la misma Diaz (2021). Asimismo, se debe tener
en consideracién que suele influir directamente en los efectos que tiene una
organizacion, por lo cual abarca actividades, trabajadores y equipos empleados en
cada uno de los procedimientos especificados por la propia organizacion (Gerénimo
et al., 2022).

Asimismo, mencionamos la teoria de la “Calidad total” Ciclo (planificar, hacer,

verificar y actuar) de Deming estos incluyen un enfoque en la delegacion efectiva
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de tareas y responsabilidades, el fomento de un ambiente de trabajo positivo y
colaborativo y la utilizacion de técnicas de toma de decisiones basados en datos

M

Chacén et al. (2018). Por otro lado, la teoria “Cero Defectos” “Hacerlo Bien la
Primera Vez” segun la doctrina de Crosby establece que existen cuatro axiomas
fundamentales que subyacen al concepto de calidad asi a menudo la define como
el acto de cumplir o satisfacer estandares o criterios predeterminados (Crosby,
2018). Por ultimo, la “Teoria de la Calidad Total de los Japoneses” demuestra que
la cultura de la calidad presta atencion a la calidad de las personas, lo que Implica

el ciclo de estandarizar, hacer, revisar y actuar Kaizen (1960).

Ademas como enfoque conceptual de calidad de servicio, se refiere al principal
objetivo de cualquier institucion al brindar servicios satisfactorios a sus usuarios, lo
cual sélo puede lograrse mediante el proceso de trabajo conjunto de sus
representantes. Esto debe hacerse centrandose en satisfacer los requisitos
especificos de los usuarios. Para lograrlo, las instituciones publicas deben crear un
sistema interno que permita modificar y optimizar los métodos de gestién de la
calidad. Es trascendental rotular que todos los miembros involucrados deben tener
la capacidad de realizar cambios e implementar medidas innovadoras. Para
optimizar la calidad del servicio de una organizacion, es necesario identificar las
conceptualizaciones y procedimientos que se han utilizado a lo largo de los afios y
realizar modificaciones y mejoras significativas que aseguren la eficiencia operativa
Idrovo (2020).

Sobre la epistemologia de la variable calidad del servicio, se toma lo referenciado
por Chiavenato (2009) quien conforme lo explicado por Brito (2022) se debe tener
en consideracion que la calidad en el trabajo se erige como una conformacion
compleja que abarca factores que determinan la satisfaccion dentro del trabajo y
las probabilidades que existen de continuar dentro de la organizacion, ademas del
reconocimiento de los resultados logrados, bajo esa perspectiva se apunta que a
través de las diferentes jornadas de capacitacion se terminan actualizando y
perfeccionando las aptitudes senaladas por los trabajadores, desarrollando un
comportamiento positivo e identificando al personal que se encuentra vinculado con

los objetivos de la estructura organizacional.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion:

Su proceso corresponde al basico, con un enfoque cuantitativo, al respecto
Molina (2022) afirma que en cada tipo de método se consideran las
operaciones mas importantes realizadas durante el entorno y la consulta.

Por otro lado, indica que realmente no existen fronteras entre ellos.

3.1.2. Disefio de Investigacion:

Se determind que el esquema del proyecto de investigacion es transversal
porque examina variables a lo largo del tiempo y utiliza métodos cuantitativos
para medir variables utilizando el cuestionario por escala ordinal y
correlacional; es no experimental ya que se observa el progreso de las

variables; pero, no se manipulara el mismo procedimiento Castillo (2022).

Figura 1. Disefio

V1

V2

M = muestra
V.1 = Habilidades blandas
V.2 =calidad de servicio

r =relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion:

Variable 1: Habilidades blandas

Definicion conceptual: Segun Ortega et al. (2022) en su articulo cientifico
describe como habilidades blandas al conjunto de capacidades de la persona
para interactuar con otros haciendo frente a diferentes situaciones por medio

de una toma de decisiones asertivas

Definiciéon operacional: Las habilidades blandas se manifiestan en 04
Dimensiones: Adaptacion; Habilidades de comunicacion; Habilidades
interpersonales; Habilidades de ética laboral. En cada una de ellas se
proyectara preguntas para medir la variable de estudio Hernandez et al.
(2018).

Indicadores: Salinas(2023) sefiala: adecuacion y aceptacion; fluidez y
coherencia; asimismo, Sevillano (2022) indica: Comunicacion asertiva,
confianza, empatia, asi como, Salazar (2022) precisa: cumple con las

directivas y reglamentos, cumple con la mision institucional, evita conflictos.

Escala de mediciéon: Es Ordinal.
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Segun Rogel (2018) en su articulo cientifico define,
a la calidad del servicio como un factor de gestion que determina la eleccion
del consumidor y la inversién que esta dispuesto a realizar para disfrutar de
los beneficios que puede elegir, por eso es uno de los factores mas
importantes en las organizaciones encargadas de prestar servicios a sus

clientes.

Definiciébn operacional: Se manifiesta en 04 dimensiones: Aspecto
tangible; Seguridad; Capacidad de respuesta; Confiabilidad; se aplican
preguntas que apoyen a los procesos que se ejecuten deduciendo el nivel

de la variable Hernandez et al. (2018).
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3.3.

Indicadores: Molina (2021) sefala: ambientes saludables, personal
capacitados; confianza en el personal, control de la informacién; toma en
cuenta el tiempo para las respuestas en la atencion, utiliza medios virtuales
para responder. Por ultimo, Huallpa (2018) indica: Capacidad para

realizar de manera confiable los servicios prometidos.

Escala de medicién: Es Ordinal.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion:

Para, Moreno (2021) es el conjunto en estudio que incluye todas las
unidades de observacién que componen dicho fenémeno y un concluyente
estudio tiene que ser medido integrando un conjunto de formas que
participan de una caracteristica especifica; por lo tanto, nuestra poblacion
es de 1050 servidores entre judiciales y administrativos que laboran en la
institucion y en el area de atencidén de quejas verbales-Piura. Criterios de
inclusion: Se escogio a los servidores que estaban dispuestos a responder
el cuestionario. Criterios de exclusion: Se excluyeron a los servidores que
se encontraban en delegacion de asistencia (Visitas Judiciales y demas

diligencias judiciales) y a los trabajadores que no dieron su conformidad.
3.3.2. Muestra:

La muestra se conformoé a 199 trabajadores judiciales y administrativos de la
institucién (6rganos jurisdiccionales) y del area de quejas verbales y se ha
obtendra del calculo con la formula para muestras finitas. Hernandez et al.
(2018) refiere que la muestra la denomina como “un subgrupo del infinito o

totalidad y debe ser particular, de esto si se quiere generalizar resultado”.
En la determinacion de la muestra se determiné:

DATOS:

X: Habilidades Blandas y calidad de servicio al usuario judicial
N: 1050 (poblacion Finita)

E=Error: 5%
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3.4.

El nivel de confianza: 95% =1.96

P=0.20 por muestra piloto.

Caso 2 {Calculo de proporciones con poblacion fimita o de tamafio conocido.

Variables PonerelNCen®t— Fomula Variable Cualtativa con poblacion

[ L% %%

02

08 N2

]

q —

: 005 ”'( )
\ 1050

3.3.3. Muestreo:

El tipo de muestra que se va a considerar en la investigacion pertenece al
probabilistico aleatorio simple. Segun Mendoza (2018) "Un subconjunto de
una poblacién en el que todas las porciones tienen la misma probabilidad de

seleccidon” es lo que demuestra este tipo de muestreo.
Unidad de anélisis:

Se conformé por los 199 servidores judiciales y administrativos de la

Institucion y del area de quejas verbales.

Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de datos

La técnica para recoger la informacion Campos (2013) caracteriza el método
como un programa de investigacion que utiliza una encuesta para recopilar

y analizar datos rapidamente a lo largo del tiempo.

Con respecto al instrumento estimado para la investigacion fue el
cuestionario. Fernandez (2016) declara que el cuestionario cumple los
requisitos para ser utilizado como herramienta de informacién. El

cuestionario constara de un total de 30 preguntas, 15 de las cuales se
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referirdn a la primera variable, las competencias interpersonales, y otras 15
a la calidad del servicio. Ademéas, se empled la escala de Likert para
proporcionar opciones sugeridas para la evaluacion: Los indices utilizados
para los resultados fueron SPSS 26, y las categorias fueron Nunca (1), Casi

nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Asimismo, con respecto a la validez segun Lopez et al. (2019) indica que es
la herramienta que mide la variable que se evalua. En la investigacion que
se realizo se utilizd 03 expertos en el tema de investigacion, evaluaron el

cuestionario con cada variable, dimensiones, indicadores y preguntas.

Tabla 1. Validadores.

. Vali i
N° Apellidos y Nombres Grado aéiac
01 Garay Raymundo, Cesar Magister en Administracion con Aplica
mencién en Gerencia Empresarial
02 Rojas Camacho, Fran  Magister en Administracion con Aplica
Williams mencién en Gerencia Empresarial
03 Ruiz Benites, Ruth Ivonne Magister en administracion con Aplica

mencién en gerencia empresarial

Nota: realizada por la presente autora

Se indica el numero de validadores, nombre y apellido, grado y la validacién

a juicio de cada experto.

Por otro lado, mencionamos la confiabilidad del cuestionario que calculo en
base a una prueba piloto mediante el coeficiente de Alpha de Crombach,
porque se aplico un cuestionario con escala de Likert. Los cuestionarios que
se aplicaron cuenta con un nivel de confiabilidad aceptable. (Ver anexo tabla
9y tabla 10)
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Principalmente se solicité autorizacion a la institucion, con el fin de realizar
la investigacion en el area de atencion de quejas verbales. Asimismo, se
tomo para la presente investigacion en la recoleccion de busqueda de perfil
tedrico en articulos cientificos, libros virtuales, paginas de internet, asi
también se compilaran la investigacion a traves de los servidores que se les

aplica el cuestionario y se derivé al proceso de la informacion lograda.

Método de analisis de datos

Con Excel y SPSS 26 se realizaron estadisticas descriptivas inferenciales.
Mediante las frecuencias y los porcentajes pudimos explicar la condicion de
cada variable. Los porcentajes conseguidos para cada variable, dimensién e

indicadores fueron descritos.

Aspectos éticos

Se ha estructurado reglas establecidas en la guia de Elaboracion de
Trabajos conducentes a Grados y Titulos aprobada por Resolucion de
Vicerrectorado de Investigacion N° 062-2023-VI-UCV y del Codigo de Etica
RCU N°0340-2021-UCV bajo los principios de: Probidad, para llevar a cabo
adecuadamente la investigacion, es necesario que todas las acciones
tomadas se realicen con total honestidad, Respeto por la propiedad
intelectual, durante la investigacién se han respetado los retribuciones de
pertenencia intelectual de otros investigadores, Transparencia, dicha
investigacion sera conocida de tal forma que sea posible responder la
metodologia y comprobar la eficacia y eficiencia de los resultados
plasmados en el desarrollo de la presente. Asimismo, la investigacion se
desarroll6 en base a la 7ma edicibn de normas APA y se respetd la

confiabilidad de los datos.
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RESULTADOS

Descripcion de resultados del grado de correlacion entre habilidades

blandas y Calidad de servicio

Objetivo general: Determinar la relacion entre las habilidades blandas y
calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas

verbales - Piura, 2022

Tabla 2. Relacion de la variable habilidades blandas y calidad de servicio.

Calidad
. Habilidades
Correlaciones de
blandas .
servicio
Habilidades blandas Coeficiente de 1,000 347
correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
Spearman N 199 199
Calidad de servicio Coeficiente de 347" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 199 199

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacion: La tabla 2 se acepta la hipotesis alterna, es decir, si existe
relacion significativa entre las variables habilidades blandas y calidad de
servicio. Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.347 indica una
relacion positiva media, ya que esté en el intervalo de +0.11 a +0.50. Esto
quiere decir que cuando se gestione adecuadamente la V1, tiene relevancia
en V2. Consideramos que a medida que las habilidades blandas aumentan,
la calidad del servicio tiende a mejorar. Esta informacion puede ser de mucha
importancia para la toma de decisiones y el desarrollo de estrategias en
entornos donde la calidad de servicio es fundamental. Podria sugerir que
invertir en el desarrollo de habilidades blandas en el personal podria tene un
impacto positivo en la calidad del servicio ofrecido en el area de atencion de

guejas verbales - Piura, 2022.
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Objetivo especifico 01: Identificar la relacion entre la adaptacion y la calidad de
servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura,
2022

Tabla 3. Coeficiente de correlacion entre la dimensidén adaptacion y calidad de servicio.

Correlaciones

alidad
Adaptacion de
P Servi
cio
Coeficiente de .
L 1,000 ,178
correlacion
Adaptacion Sig. (bilateral) . 012
Rho de N 199 199
Spearman Coeficiente de .
L, ,178 L,000
correlacion
vidad de Servicio Slg (bilateral) ’012
N 199 199

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion

La tabla 3 se acepta la hipétesis alterna, es decir, si existe relacion positiva
débil pero significativa entre la dimension adaptacion y calidad de servicio.
Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.178 ya que esta en el intervalo
de +0.11 a +0.50. Esto sugiere que a medida que la calidad de servicio tiende

a aumentar, también tiende a hacerlo la adaptacion, y viceversa.

Se considera que la dimensidbn adaptacibn podria estar asociada
positivamente con la mejora de la calidad de servicio, lo que podria tener
implicaciones practicas en entornos donde la calidad de servicio es un factor

critico.
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Objetivo especifico 02: Identificar relacion entre las habilidades
interpersonales y la calidad de servicio al usuario judicial en un area de

atencion de quejas verbales - Piura, 2022

Tabla 4. Coeficiente de correlacion entre la dimension habilidades

interpersonales y calidad de servicio.

Correlaciones

Calidad Habilidades

de interpersonales
Servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,259"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 199 199
Habilidades Coeficiente de ,259” 1,000
interpersonales correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 199 199

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacion:

La tabla 4 se acepta la hipétesis alterna, es decir, si existe relacion
significativa entre la dimension Habilidades interpersonales y calidad de
servicio. Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.259 indica una
relacion positiva media, ya que esta en el intervalo de +0.11 a +0.50. Esto
sugiere que a medida que la calidad de servicio tiende a aumentar, también
tienden a mejorar las habilidades interpersonales, y viceversa

Estos resultados indican que las habilidades interpersonales se asocian con
una mejora en la calidad de servicio. Este hallazgo puede ser especialmente
relevante en entornos donde la interaccion interpersonal desempefia un

papel crucial en area de atencién de quejas verbales - Piura, 2022
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Objetivos especifico 03: Identificar relacibn entre las habilidades de
comunicacion y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion

de quejas verbales - Piura, 2022.

Tabla 5. Coeficiente de correlacion entre la dimension habilidades de

comunicacion y calidad de servicio.

Correlaciones

Calidad Habilidades
de de
Servicio Comunicacién

Coeficiente
de 1,000 ,349"

Calidad de correlacion

Servicio Sig.
(bilateral)

,000

Rho de N 199 199

Spearman Coeficiente

de ,349" 1,000
Habilidades y
correlacion

de :
o Sig.
Comunicacion ) ,000
(bilateral)

N 199 199

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion

La tabla 5 se acepta la hipétesis alterna, es decir, si existe relacion
significativa entre la dimension Habilidades de Comunicacién y calidad de
servicio. Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.349 indica una
relacion positiva media, ya que esta en el intervalo de +0.11 a +0.50. Esto
sugiere que a medida que la calidad de servicio tiende a aumentar, también

tienden a mejorar las Habilidades de Comunicacion, y viceversa.
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Objetivo especifico 04: Identificar relacién entre las habilidades de ética
laboral y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de

guejas verbales - Piura, 2022

Tabla 6. Coeficiente de correlacion entre la dimension habilidades de ética

laboral y calidad de servicio.

Correlaciones

Calidad Habilidades

de de Etica
Servicio Laboral
| Coeﬂuent.ef de 1,000 220"
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 199 199
Spearman ) Coeﬂuent.ef de 220" 1,000
Habilidades de correlacion
Etica Laboral Sig. (bilateral) ,002 .
N 199 199

** La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

La tabla 6 se acepta la hipétesis alterna, es decir, si existe relacién
significativa entre la dimension Habilidades de Etica Laboral y calidad de
servicio. Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.220 indica una
relacion positiva media, ya que esta en el intervalo de +0.11 a +0.50. Esto
sugiere que a medida que la calidad de servicio tiende a aumentar, también

tienden a mejorar las Habilidades de Etica Laboral, y viceversa.
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Tabla 7. Prueba de Normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadisti gl Sig
co .
Habilidades ,395 199 ,000 ,679 199 000
blandas
Calidad de 422 199 ,000 ,616 199 ,000
Servicio

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 7 y teniendo en cuenta la cantidad de la muestra
gue es de 199 se procede a utilizar la prueba de normalidad la sig. < 0.05,
se acepta la Ha, es decir los datos no siguen una distribucién normal y por
tanto el estadistico que se trabajard es la correlacibn no paramétrica de

Spearman
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Prueba de hipdétesis general:

Ha. Existe relacion entre habilidades blandas y calidad de servicio al usuario

judicial en un area de atencién de quejas verbales - Piura, 2022

Ho. No Existe relacion entre habilidades blandas y calidad de servicio al

usuario judicial en un area de atencidon de quejas verbales - Piura, 2022

Tabla 8. Coeficiente de correlacidén entre habilidades blandas y calidad de

servicio.
Correlaciones
Habilidades Calidad
blandas de
Servicio
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 347"
Spearman blandas(V1) correlaciéon
Sig. (bilateral) ) ,000
N 199 199
Calidad de Coeficiente de 347" 1,000
Servicio(V2) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 199 199

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

NOTA: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacion: Se acepta la hipétesis alterna, es decir, si existe relacion
significativa entre las variables habilidades blandas y calidad de servicio.
Ademas, el coeficiente de correlacion es de 0.347 indica una relacion positiva
media, ya que esta en el intervalo de +0.11 a +0.50. Esto quiere decir que

cuando se gestione adecuadamente la (V1), tiene relevancia en (V2).
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V. DISCUSION

En el presente apartado se desplegaron las asimilaciones por las resultados
logrados en la presente investigacion ejecutada comparando los deducciones que
se lograron con los situados en el lapso del proceso de la investigacion y fueron
cotejados en nuestro marco tedrico; principalmente nuestro objetivo principal fue
determinar la relacion entre las habilidades blandas y calidad de servicio al usuario
judicial en un &rea de atencion de quejas verbales - Piura, 2022; con un coeficiente
de correlacion de 0. 347 indica una relacién alta y positiva entre las variables
habilidades blandas y calidad de servicio, y se obtuvo un valor de significacién de
0.00, lo que indica que la relacion entre las variables fue significativa. Teniendo en
cuenta que nuestro objetivo principal fue determinar la relacion entre las habilidades
blandas y la calidad de servicio al usuario judicial en una zona de atencion de quejas

verbales - Piura, 2022.

En lo que atafie al objetivo principal, que es determinar la relacion entre las
habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion
de quejas verbales - Piura, 2022; por lo que se habia indicado también que segun
el criterio de Rho Spearman, el grado de correlacion obtenido es de 0.347, lo que
explica que existe una correlacion positiva media entre las habilidades blandas y
calidad de servicio ya que si existe el rédito por mejorar las habilidades blandas asi
también se mejorara la calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion
de quejas verbales — Piura, ayudando al logro del objetivo general, con un nivel
significativo de 0.00; por lo que conlleva admitir la hipdtesis descrita: Existe relacion
significativa entre habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un

area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

Asimismo, a continuacién indicamos a Espinoza et al. (2020) en su articulo
cientifico disefiaron una investigacion con el objetivo de establecer el significado de
las habilidades blandas del entorno laboral. Las principales conclusiones
demostraron que las habilidades no cognitivas son un componente esencial en el
rendimiento laboral general de cualquier empresa para alcanzar la calidad de la

misma,; por otro lado Izquierdo et al. (2021) en su articulo cientifico agregaron que

27



brindar servicios de alta calidad en cualquier tipo de servicio, ya sea privado o
publico, garantiza la satisfaccion del cliente y asegura ganancias, supervivencia a
largo plazo y ventaja competitiva. En este sentido, la calidad permite que los
clientes o usuarios tengan una mejor percepcion de la organizacion o entidad.
También, Escamilla et al. (2021) quienes han elaborado un estudio a fin de analizar
conexion y la categoria de las habilidades blandas en el ambiente profesional y la
resolucidn de conflictos para lograr del servicio al cliente en un area de ventas. Por
tal motivo se pudo concluir que la resolucion de conflictos permite tener una mejor
calidad de servicio. Por ultimo Rodriguez (2023) que ha llevado a cabo
investigaciones para confirmar la relacion entre las competencias interpersonales y
el calibre de los servicios prestados en un entorno de aprendizaje. Es posible
extraer la conclusion de que tanto las variables en cuestion como sus dimensiones
estan conectadas. Por consiguiente Brenis (2021) desplegé los resultados de un
estudio que examina la correlacion entre las competencias interpersonales de los
empleados y la calidad de sus servicios, existe una correlacion directamente

proporcional entre las competencias interpersonales y la calidad del servicio.

Por lo consiguiente mencionamos que distintos autores definen las habilidades
blandas como una herramienta valioso para que las empresas alcancen resultados
Optimos y asi una calidad de servicio al cliente o usuario; Por lo que iniciamos
mencionando a Ortega et al. (2022) en su articulo cientifico describe como
habilidades blandas al agregado de contenidos del hombre para interrelacionarse
con otros haciendo frente a desiguales contextos por medio de una toma de
medidas asertivas; Asi mismo, Ramirez (2022) en su articulo cientifico define
primero que la habilidad significa la capacidad de desempefarse adecuadamente
en una tarea especifica, lo que aunado a la palabra ‘blanda’ significa el término en
la capacidad de utilizar las emociones y los valores en los diferentes entornos
personales, familiares u organizacional, Asi como Espinoza et al. (2020) en su
articulo cientifico lo define como un término simple para un conjunto complicado de
caracteres particulares que ayudan a que una persona sea un miembro positivo y

participante de cualquier organizacion.

Mencionamos al objetivo especifico 1; el mismo que indica la identificar la

relacion entre la adaptacion y la calidad de servicio al usuario judicial en un area de
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atencion de quejas verbales - Piura, 2022; Por lo que se desarrolla con la prueba
de Rho de Spearman, es de 0.178 de grado de correlacion; lo que significa que
entre la dimension adaptacion y la variable calidad de servicio, existe una
correlacion positiva débil, ya que si el area de atencion de quejas verbales potencia
su adaptacion seria mejor la calidad de servicio y viceversa indicandose también
una significancia del 0,012 lo que acepta la hipétesis que se indico, la misma que
se menciona: Existe una relacion significativa entre la adaptacion y la calidad de

servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

A continuacion se indica la dimensién adaptacion como una dimension que es
necesaria porgue se aplican estrategias para asumir responsabilidades asi como lo
describe Vargas (2019) indicando que es la capacidad que tienen los trabajadores
de vincularse satisfactoriamente con las condiciones que tienen a su alrededor,
empleando estrategias personales para complementar el comportamiento de
terceros, asimismo, abarca la manera en la que asume sus responsabilidades para
resolverlas sin tener al alcance los elementos necesarios para llevarlo a cabo.
Asimismo, Ramirez et al. (2021) han puntualizado que las habilidades de
adaptacion se conforman por una serie de factores individuales que contribuyen
que las personas permitan acoplarse a un determinado contexto sin necesidad de
generar complicaciones que externas que afecten a las personas de manera
directa. Por lo expuesto anteriormente por los autores concuerdan con lo analizado
que la dimension de adaptacion es importante para tener vinculos satisfactorios con
las condiciones del entorno y asi tener la capacidad de manifestar apropiadamente

ante presiones del entorno entre los servidores y usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 2; donde se menciona en ldentificar relacion
entre las habilidades interpersonales y la calidad de servicio al usuario judicial en
un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022; asi como se describe la
prueba Rho Spearman con un 0.259 de coeficiente de correlacion; lo que se
visualiza que entre habilidades interpersonales y la variable calidad de servicio
existe una relacion positiva media, por lo que si se mejora las habilidades
interpersonales existiendo mejor control emocional y tolerante al momento de
atender a los usuarios y consiguiente entre compafieros la calidad de servicio sera

mejor, por lo que esta acompafiado con una significacion de 0.000, lo que permite
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aceptar la hipétesis la cual es: Existe una relacion significativa entre las habilidades
interpersonales y la calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de

quejas verbales - Piura, 2022.

Asimismo, se puede apreciar que la dimensién habilidades interpersonales es
primordial para establecer relaciones fuertes para tener una calidad de servicio
positiva; asi como lo menciona (Garay et al. 2022) quien indica que las habilidades
interpersonales son un ligado de capacidades y competencias que el ser humano
utiliza para relacionarse de manera efectiva y armoniosa con otras personas en
situaciones personales y profesionales. Estas habilidades son primordiales para
establecer relaciones consistentes, comunicarse de manera segura y solucionar
problemas. Por otro lado, Mendoza et al. (2022) sefiala que las habilidades
interpersonales, son aquellas dirigidas a vincular al trabajador con los individuos
cercanos a su entorno, la forma en la que se puede asociar y la interaccion entre
las mismas, de igual manera abarca la gestion de las emociones de los individuos
para no perjudicar a los demas. Por lo que mencionado lineas arriba, se puede
indicar que los autores priorizan la importancia de las habilidades interpersonales
porque esta unido a las capacidades y aptitudes en este caso de los servidores que

utilizan la manera de relacionarse de forma efectiva y agradable con los usuarios.

Consideramos al objetivo especifico 3: el mismo que busca identificar relacién
entre las habilidades de comunicacién y calidad de servicio al usuario judicial en un
area de atencién de quejas verbales - Piura, 2022; por lo que se obtuvo la prueba
Rho Spearman con un 0,349 de grado de correlacion; lo que evidencia que entre la
dimensién habilidades de comunicacién y la variable calidad de servicio existe una
relacion positiva media por lo que si la comunicacion mejora la calidad de servicio
también mejoraria y viceversa con una significacion de 0,000, lo cual indica se
acepta la hipétesis, que se detalla: Existe una relacion significativa entre las
habilidades de comunicacién y calidad de servicio al usuario judicial en un area de

atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

Por lo sefialado, podemos mencionar que la dimension habilidades de
comunicacioén es muy importante, porque ayuda al expresarse de manera correcta

se puede conectar de manera positiva con los usuarios; Asi como lo sefiala Ledn
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et al. (2019) describe que las habilidades de comunicacion se percibe como las
competencias y capacidades que una persona posee para transmitir informacion,
ideas, pensamientos y emociones de manera efectiva y comprensible en diversas
situaciones y contextos. Estas habilidades son esenciales tanto en la comunicacion
no fisica en este caso verbal como en la no verbal, y son fundamentales en las
interacciones interpersonales, profesionales y sociales. Asimismo, Llor Lozano et
al. (2020) indica que las habilidades de comunicacién, se vincula con la forma que
se emiten los mensajes, brindando exactamente los parametros de lo que se quiere
realizar, sin necesidad de que haya distorsion o trasfondo de la informacion,
asimismo, asocia la manera en la que se toman los cédigos brindados por el propio
emisor. Lo prescrito anteriormente por los autores, coinciden que la dimensién
habilidades de comunicacién es importante en la eficacia y calidad de servicio al
usuario judicial por lo que tiene una relacion positiva media; por otro lado, el area
debe tener presente las habilidades de comunicacién en la atencién a los usuarios
judiciales al momento de trasmitir comunicacion respecto a sus quejas verbales las
cuales deben ser de manera segura, firme, clara y coherente para que los usuarios

judiciales puedan brindarsele una calidad de servicio 6ptimo.

Por otro lado, con respecto al objetivo especifico 4; el mismo que busca
identificar relacion entre las habilidades de ética laboral y calidad de servicio al
usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022; siendo su
resultado de Rho Spearman un 0,220 de grado de correlacion, lo que se observa
un relacion positiva media, por lo que si la dimensién de habilidades de ética laboral
son solidas mejoraria la calidad de servicio demostrando ser un servidor confiable,
integro y disciplinado que cumple con los estamentos de la institucién, por lo que
dicha relacion tiene una significaciéon de 0,002, por lo que se acepta la hipotesis
que se menciona a continuacion: Existe relacion significativa relacion entre las
habilidades de ética laboral y calidad de servicio al usuario judicial en un area de

atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

Por lo consiguiente mencionamos a la dimension de habilidades de ética laboral
es importante porque conduce a darle valor a la institucion; siendo idoneo
mencionar a Sanchez et al. (2018) quien describe que las habilidades de ética

laboral se perciben como un conjunto de competencias y comportamientos que se
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centran en la conducta ética y profesional de los empleados en el entorno de
trabajo. Estas habilidades son fundamentales para promover una cultura laboral
basada en valores y principios éticos. Por ultimo, Hernandez et al. (2020) menciona
que las habilidades de ética laboral, se indican o se encuentra vinculado con las
condiciones para gestionar satisfactoriamente las actividades consignadas sin que
ello permite la busqueda de los intereses individuales o las malas practicas
ejecutadas por las personas. Por lo expuesto se menciona que los autores
evidencian que la dimension habilidades de ética laboral es importante para una
conducta solida con ética la cual causa un entorno laboral asentada en valores y
principios éticos los cuales se enfatizan en buenas practicas al instante de ofrecer
una atencion cuando los usuarios presentan sus quejas verbales, esto genera un

valor agregado para aumentar la calidad de servicio brindado.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Segun el valor de correlacion de Spearman de 0,347 (34.7%), las variables
blandas y la calidad del servicio tienen una asociacion positiva media. Esto conduce
a la generalizacion de la hipotesis de que si se mejoran las habilidades blandas, la
calidad de servicio brindado a los usuarios judiciales en la regién de Piura en

relacion a las quejas verbales también mejorara.

2.- Segun el valor de correlacién Spearman de 0.178 (17.8%), lo que indica una
relacion positiva débil entre la adaptacion y la calidad del servicio. Esto lleva a la
aceptacion de la hipétesis de que si mejora la adaptacion, mejorara la calidad del
servicio brindado a los usuarios judiciales en Piura en el ambito de las quejas

verbales.

3.- Segun el valor de correlacion Spearman de 0.259 (25.9%) lo que indica una
relacion positiva media se encontré entre las habilidades interpersonales y la
calidad del servicio. Esto respalda la idea de que si mejora las habilidades
interpersonales también mejoraran la calidad del servicio que reciben los usuarios

judiciales en la regién de Piura en cuanto a las quejas verbales.

4.- Segun el valor de correlacion de Spearman de 0.349 (34.9%), que indica una
relacion positiva media entre habilidades de comunicacion y calidad de servicio, por
lo que conlleva admitir la hipétesis indicando que si mejora las habilidades de
comunicacién también prosperara la calidad de servicio al usuario judicial en un

area de atencion de quejas verbales — Piura.

5.- Segun el valor de correlaciéon de Spearman de 0.220 (22.0%), que indica una
relacion positiva media entre habilidades de ética laboral y calidad de servicio, por
lo que conlleva admitir la hip6tesis indicando que si mejora las habilidades de ética
laboral también prosperara la calidad de servicio al usuario judicial en un area de

atencion de quejas verbales — Piura.

33



VII.

RECOMENDACIONES

1.-Se recomienda para la busqueda en el aplicativo Mylof que existan méas
de 210 articulos cientificos de habilidades y blandas y que existen articulos

cientificos de calidad de servicio en un area judicial.

2.-Se recomienda que exista méas de 05 articulo cientificos en el aplicativo
de Mylof con respecto a la dimensién de adaptacion de las habilidades

blandas.

3.-Se recomienda que existan mas de 16 articulos cientificos en el aplicativo
de Mylof con respecto a la dimension de habilidades interpersonales de las

habilidades blandas.

4.-Se recomienda que exista mas de 43 articulos cientificos en el aplicativo
de Mylof de habilidades de comunicacion de las habilidades blandas, que

estén dirigidas a la calidad de servicio en un area judicial.

5.-Se recomienda que existan mas de 04 articulos cientificos en el aplicativo

de Mylof de habilidades de ética laboral de las habilidades blandas.
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Titulo de investigacién: Habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencién de quejas verbales - Piura, 2022

ANEXO 1: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de Instrumento
de conceptual medicién
estudio
Adecuacion
Adaptacion Aceptacién
Segin Ortega et al. Las habilidades blandas
(2022) en su articulo se  manifiestan en 04
cientifico describe como dimensiones: Habilidades Comunicacion Asertiva
habilidades blandas al Adaptacién; Habilidades de interpersonales Confianza
conjunto de comunicacion; Habilidades Empatia
capacidades de Ia interpersonales; Habilidades Habilidades de Fluidez Likert
Habilidades persona para de ética laboral. En cada una Comunicacion Coherencia
blandas interactuar con otros de ellas se proyectara Nunca (1),
haciendo frente a preguntas para medir la Habilidades de Cumple las directivas y Casi nunca (2), Cuestionario
diferentes situaciones variable de estudio Hernandez Etica Laboral reglamentos
por medio de una toma et al. (2018) Cumple la vision y mision
de decisiones asertivas. institucional
Evita conflictos
Segun Rogel (2018) en A veces (3),
su articulo cientifico Se  manifiesta en 04 Aspecto tangible Ambientes saludables
define, a la calidad del dimensiones: Personal capacitado
servicio como un factor Aspecto tangible; Seguridad,;
de gestion que Capacidad de respuesta;
determina la eleccién Confiabilidad; se aplican Casi siempre
Calidad de del consumidor y la preguntas que apoyen a los Confiabilidad Capacidad para realizar de manera 4,
servicio inversion que esta procesos que se ejecuten confiable los servicios prometidos.
dispuesto a realizar calculando el nivel de la
para disfrutar de los variable Hernandez et al. Confianza en el personal siempre (5)
beneficios que puede (2018). Seguridad Control de la informacién

elegir, por eso es uno
de los factores mas
importantes en las
organizaciones

encargadas de prestar
servicios a sus clientes.

Capacidad de
respuesta

Toma en cuenta el tiempo para la

respuesta en la atencién
-Utiliza medios virtuales para
responder



ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de investigacién: Habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022

Variable 1 : Habilidades Blandas

Hipotesis
Problema General Objetivo General
General Dimensiones Indicadores Escala
o Adecuacién .
Adaptacion Ordinal
-Aceptacion
- -Comunicacion .
Habilidades Asertiva Ordinal
. . S interpersonales -Confianza
Determinar la relacién entre las Existe relacion significativa entre
habilidades blandas v calidad de habilidades blandas y calidad de -Empatia
servicio al usuario ju)(/jicial en un servicio al usuario judicial en un
srea de atencién de quejas area de atencién de quejas verbales Habilidades de Ordinal
. - Piura, 2022 .
verbales - Piura, 2022 o -Fluidez
Comunicacion
-Coherencia
Habilidades de -Cumple las Ordinal
. directivas y
Etica reglamentos
Laboral -Cumple la vision
y mision
institucional
-Evita conflictos
¢ Cudl es la relacion entre las Objetivos Especificos Hipdtesis Variable 2 : Calidad de servicio
Habilidades blandas y calidad o i i _
de servicio al usuario judicial Especificas Dimensiones Indicadores Escala
en un area de atencién de
quejas verbales - Piura,
20227
identificar la relacién entre la Existe una relacion significativa entre Aspecto tangible Ambientes Ordinal
saludables

adaptacion y la calidad de
servicio al usuario judicial en un

la adaptacion y la calidad de servicio
al usuario judicial en un area de

Personal capacitado




area de atencién de quejas
verbales - Piura, 2022

atencioén de quejas verbales - Piura,
2022

Identificar relacion entre las Existe una relacion significativa entre las Confiabilidad -Capacidad para Ordinal
habilidades interpersonales y la habilidades interpersonales y la calidad realizar de manera

calidad de servicio al usuario judicial ~ de servicio al usuario judicial en un area confiable los servicios

en un area de atencion de quejas de atencion de quejas verbales - Piura, prometidos.

verbales - Piura, 2022 2022

Identificar relacion entre las Existe una relacion significativa entre las Seguridad -Confianza en el Ordinal
habilidades de comunicacién y habilidades de comunicacion y calidad de personal

calidad de servicio al usuario judicial ~ servicio al usuario judicial en un area de

en un area de atencion de quejas atencion de quejas verbales - Piura, 2022 -Control de la

verbales - Piura, 2022 informacion

Identificar relacion entre las Capacidad de respuesta -Toma en cuenta el Ordinal

habilidades de ética laboral y calidad
de servicio al usuario judicial en un
area de atencion de quejas verbales -
Piura, 2022

Existe una relacion significativa relacién
entre las habilidades de ética laboral y
calidad de servicio al usuario judicial en
un area de atencién de quejas verbales -
Piura, 2022

tiempo para la
respuesta en la
atencion

-Utiliza medios virtuales
para responder

Tipo y disefio de investigacion Poblacién y muestra Técnicas e Estadistica a
instrumentos utilizar
Tipo: Basica Poblacién: La poblacion es de 1050 servidores entre judiciales y Técnicas: Encuesta
administrativos que laboran en la institucién y en el area de atencién de
quejas verbales-Piura.
Disefio: No experimental, transversal y correlacional Muestra: La muestra se conformara a 199 trabajadores judiciales y Instrumentos: Descriptivo
administrativos de la institucion (6rganos jurisdiccionales) y del area de Cuestionario diferencial

quejas verbales



Anexo 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

N—
il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE HABILIDADES BLANDAS

Investigacion: Habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un
area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022
Autor: Escobar Ocampos Cary Yvana

Objetivo: Determinar la relacion entre las habilidades blandas y calidad de
servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

Institucién:  Area de atencion de quejas verbales

Aplicaciéon:  Individual

Tiempo: 09 min

Cantidad de interrogantes: 15

Siempre =5  Casi siempre=4 A veces=3 Casinunca=2 Nunca=1

Instrucciones: Apelo a su digna persona para responder de manera respetuosa
segun su criterio a las preguntas que a continuacion se le formulan, marcando con
una (X) donde considere.

Margue con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Cédigo
1 Nunca N
2 Casi Nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S




Variable: Habilidades blandas Escala de medicion

Dimensiones tems N | CN | AV | CS

Adopto continuamente nuevas y mejores formas de
llevar a cabo nuevas estrategias para realizar las

actividades del area de trabajo.

Adaptacion
Se adapta a las nuevas formas de trabajo cumpliendo
sus objetivos dentro de la empresa.
Se adapta a los diferentes cambios organizacionales de
la Institucion
Los trabajadores tienen control emocional

Habilidades

El &rea a la que pertenezco toma en cuenta y valora mis

interpersonales sugerencias y opiniones antes de tomar una decision.

Se muestra tolerante con sus compaferos

Existe Fluidez verbal entre los trabajadores

Me comunican con tiempo la informacién que necesito
Habilidades de para dar respuesta al area de atencion de quejas

verbales
Comunicacion

Presta atencién a las comunicaciones del area

Modulacién de voz de los trabajadores

Existe coherencia en la informacion que proporciona

Expresa de manera correcta la informacién

Cumple las directivas y reglamentos

Habilidades de Cumple la visién , mision institucional

Etica

Evita conflictos al momento de que le hacen

Laboral las llamadas de quejas verbales

Gracias




Anexo 4: INSTRUMENTO RECOLECCION DE DATOS

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Investigacion: Habilidades blandas y calidad de servicio al usuario judicial en un
area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022

Autor: Escobar Ocampos Cary Yvana

Objetivo: Determinar la relacion entre las habilidades blandas y calidad de
servicio al usuario judicial en un area de atencion de quejas verbales - Piura, 2022.

Instituciéon:  Area de atencion de quejas verbales

Aplicaciéon:  Individual

Tiempo: 10 min

Cantidad de interrogantes: 15

Siempre =5  Casi siempre=4 A veces=3 Casinunca=2 Nunca=1

Instrucciones: Apelo a su digna persona para responder de manera respetuosa
segun su criterio a las preguntas que a continuacion se le formulan, marcando con
una (X) donde considere.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Cédigo
1 Nunca N

2 Casi Nunca CN

3 A veces AV

4 Casi siempre CS

5 Siempre S




Variable: Calidad de Servicio Escala de medicion

Dimens | items N |CN |AV |CS

iones

La institucién presenta ambientes saludables

Aspecto | |3 institucién capacita a los trabajadores
tangible

La institucion provee equipos modernos para la atencion

La institucién realiza medios para que los trabajadores

interactuen

La institucion les brinda seguridad para que los ambientes no

estan propensos a peligros

Los trabajadores tienen la confiabilidad de los servicios

Confiabi dirigidos al usuario

lidad Los trabajadores tienen confianza de la informacion que les

brinda el sistema para atender al usuario

Los trabajadores cuentan con planes de seguridad

Segurid [ os trabadores tienen planes de contingencia

ad
Los trabajadores tienen control de la informacion que
proporcionan al usuario
Los trabajadores tienen control del riesgo que se presenta
Los trabajadores toman en cuenta el tiempo para dar
_ respuesta cuando los llaman via telefénica
Capacid

ad de|Los trabajadores muestras coherencia en su

respues | comunicacion
ta

Los trabajadores utilizan medios virtuales para dar

respuesta

Los trabajadores observan satisfaccion de la respuesta que

se les brinda




ANEXO 5: VALIDACION

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién de recursos
humanos y rotacién de personal en una entidad del estado de la provincia de Sullana, 2022". La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Anexo 2
Evaluacién por juicio de expertos

Agradecemos su valiosa colaboracién.

: Datos generales del juez

Nombre del juez: Rojas Camacho, Fran William
Grado profesional: Maestria () Doctor ()
Clinica ( ) Social £ )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X
Areas de experiencia profesional:
Gestion de recursos humanos
’nsﬁmdén donde labora: Universidad César Vallejo
iempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ()
| area: Mas de 5 afios (%)
periencia en Investigacién
icométrica:
si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Ordinal, escala de Likert, cuestionario)
ombre de la Prueba: alidacién de cuestionario a los trabajadores
Autor: Ocampos , Cary Yvana
%rocedencia: iura
Administracion:
Tiempo de aplicacién: 10 — 15 minutos
Ambito de aplicacion: Piura
F&gniﬁcadon: 1.-Nunca
2.- Casi nunca
3.- A veces
4.- Casi siempre
5.- Siempre

Feun Eoyo Gurodho
44 245043




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte tedrico
(Describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA Sub escala Definicién
(dimensiones)
[1.- Adaptacién
- Habilidades [Segln Ortega et al. (2022) en su articulo cientificol
nterpersonaies describe como habilidades blandas al conjunto de|
e e [P [0 e porrs o i
IComunicacién
4.~ Habil Fres medio de una toma de decisiones asertivas.
[Etica Laboral
un Rogel (2018) en su articulo cientifico define
1.-Aspecto tangible la calidad del servicio como un factor de gestién
.~-Confiabilidad ue determina la eleccién del consumidor y
~Seguridad fnversion que esta dispuesto a realizar para disfrutal
ICalidad de servicio de los beneficios que puede elegir, por eso es u
4.-Capacidad de de los factores mas importantes en
respuesta organizaciones encargadas de prestar servicios
rus clientes.

?«’_Lw\ '%\50_’) (caracho
4¢29S043



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

8. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores de un 4rea de quejas
verbales de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2022 De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones
(E:lLAleltJ:nD 2. Bajo Nivel 0 una modificacién muy grande en el uso
se de las palabras de acuerdo con su
comprende nificado o por laordenacién de estas.
facilmente, Se requiere una modificacién muy
esdecir, |3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintacticay item.
semantica son i R intaxi
adk 3 4. Alto nivel ?det;mado:daro.ﬁeneseménhcaysnm
1. totaimente en desacuerdo El item no tiene relacién Iégica con la
(nocumple con el criterio) dimensién.
cg':mﬁe“ 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
relacién Iogica deacuerdo) /lejana conla dimensién.
conla dimensién El item tiene una relacién moderada con la
o indicador que | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
estamidiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensién que esta midiendo.
1 El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio i
RELEVANCIA veaafectada la medicion de la dimensién.
Elitemes Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo 2. Bajo itempuede estar incluyendo lo que mide
importante, es éste.
g oo ser [ 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel 3 =
v ¢ )
4. Alto nivel Tean Rojon Gamacho
“y2a 5043
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Habilidades blandas (Adaptacion;
Habilidades de comunicacién; Habilidades interpersonales; Habilidades de ética
laboral)

Primera dimensién: Adaptacién

Objetivos de la Dimensién: medir los indicadores: Adecuacién y Aceptacion

Observaciones/

Lndlcadom item Claridad Cohonnclathvnncia R adaciones

Adopto  continuamen!
Adecuacién y me}
de llevar a cabo ni L{ :) L{

para realiza
actividades del
e trabajo.

ptac comprome
e e daptarme a las nu

de trabaj
m:Isiendomisobje' y ¥ 3
tro de la empresa

Segunda dimensién: Habilidades de comunicacién
Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador de: Comunicacién Asertiva -Confianza- Empatia

Lndlcadom item Claridad | Coherencia | Relevancia E:'m"m“
Comunicacién - L/ 9 3
Confianza-
e 913 | ¢
I 2

Tercera dimensién: Habilidades de Comunicacién
Objetivos de la Dimensién: - Fluidez y Coherencia

rvaciones/

Lndlcodom item Claridad | Coherencia| Relevancia akasibiciomes

Fluidez Existe Fluidez verbal (/

7 7
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r'ﬂbaiadoms

Coherencia

Eliﬂe coherencia en
informacién que
proporciona

L{

L'/

2

Cuarta dimensién: Habilidades de Etica Laboral

Objetivos de la Dimensién: -Cumple las directivas y reglamentos-Cumple la visién y misién institucional - Evita conflictos

Lndlcodom

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

rvaciones/
omendaciones

Cumple las
directivas y

reglamentos

Cumple
directivas

las
y
reglamentos

Cumple la
vision y
mision
nstitucional

Cumple la visién y
mision institucional

vita
flictos

Evita conflictos al
de que le

hacen las llamadas

de quejas verbales

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Primera dimensién: Aspecto tangible
Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador: Ambientes saludables, Personal capacitado.

lndlctdom item Claridad | Coherencia |Relevancia k"“"""‘mlm‘ ol
i ¥ v &
3 Y od
y |4 £
c:ersonal & Y




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

P

Segunda dimensién: Confiabilidad

Objetivos de la Dimensién: Capacidad para realizar de manera confiable los servicios prometidos.

}ndlcadom item

Claridad | Coherencia Lumancu E"‘"“"'r ““"

ones

Los trabajadores
nen la confiable
apacidad servicios | §/ & &
ra realizar [irigidos al usuario
e manera
nfiable los
brometidos confianza de la
nda el sistema S/ 6/

ra atender al
ario

Tercera dimensién: Seguridad

Objetivos de la Dimensién: -Confianza en el personal -Control de la informacién

Lndkndom ftem

Claridad | Coherencia Ltclcvancla “"'°'°""’|d w0
| os trabajadores
s | Y | 7| ¥
Los trabadores

Confianza en flienen planes de
el personal

0 i 4

Ly

trabadores
ienen planes de

ntingencia

trabajadores
n control de la
nformacién que
proporcionan al
Control de la ;
tformadén

/i

422 §eH3

:F-;‘/LLV\ QOAQ CU""'-'(L“;:
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estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen &  Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).Ver
hi Shorww. i0S. 017/cited2017-: entre otra bibliografia.

Fean Raer Guadhe
92 75043



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cueslicnaria scbee Habilidades blandas y calidad de sanido al usuario judicial en un
#ea de abancién de quajes vartaks
OBJETIVO:;
Datermingr & relacidn entrs I35 hablidades blandas y caldad de senvicio al ususrio
|ugicial en un drea de a%enckin de quejas verbales - Piura, 2022
DIRIGIDO A:
Colabcradoras def &ree de atencién de quejss verbales y ce ks Crgenos
jursdicoonales.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Rojas Camacho Fran Witiams
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
Magister en Administracién con mencién en Gerencla Empresarial

VALORACION:
Muy x&n Medio Bajo Muy
Alto | Bajo

{La valoracion va a criterio del investigador esta valoracicn es solo un ejemplo)

//)/‘lr —E Y ’

v -
.4q \Ju_ig.:cxt\"\ y
Fran Wiiliams ‘K'L.';’-\-'J

-~
Larmaond



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién de recursos
humanos y rotacién de personal en una entidad del estado de la provincia de Sullana, 2022". La
evaluadénddinstumenbesdegranmievandaparabgrarqueseavéﬁdquuelosresunados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

L > Datos generales del juez

Nombre del juez: & < 3
iGrado profesional: Maestria (X) Doctor §)
Clinica ( ) Social ¢ )
Area de formacién académica:
Educativa (¢) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional:
Gestion de recursos humanos
rnsﬁmdm donde labora: Universidad César Vallejo
mpo de experiencia profesional en 2 a4 afos ¢ )
area: Mas de 5 afios (¢)

iencia en Investigaciéon
trica:
(si corresponde)

2. Propésito de Ia evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Ordinal, escala de Likert, cuestionario)

Nombre de la Prueba: alidacién de cuestionario a los trabajadores
Autor: Ocampos , Cary Yvana
Procedencia: iura
Administracion: ropia
iempo de aplicacién: 10 — 15 minutos
Ambito de aplicacion: ra
EigniﬁcadOn: 1.- Nunca
2.- Casi nunca
3.- A veces
4.- Casi siempre
5.- Siempre
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4. rte
(Describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA Sub escala Definicién
(dimensiones)

1.- Adaptacion
2.- Habilidades

Eegﬁn Ortega et al. (2022) en su articulo cientifico
describe como habilidades blandas al conjunto de|
capacidades de la persona para interactuar con
ptros haciendo frente a diferentes situaciones por
medio de una toma de decisiones asertivas.

Habilidades blandas

un Rogel (2018) en su articulo cientifico define))
la calidad del servicio como un factor de gestion
ue determina la eleccion del consumidor y
nversion que esta dispuesto a realizar para disfruta
los beneficios que puede elegir, por eso es u
los factores mas importantes en |
nizaciones encargadas de prestar servicios
clientes.

Calidad de servicio

o1

02317373
L"rs;al' l{,‘.‘a >/ &;\/ﬂu'T-A >
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores de un area de quejas
verbalesdelaCortaSupeﬁOfdeJmﬁdadePiuraenelaﬁozozzoeawerdooonlossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
LARID El item requiere bastantes modificaciones
(E:l ﬂ:no 2. Bajo Nivel 0 una modificacién muy grande en el uso
s de las palabras de acuendo con su
e gnmcadooporlaordename‘c;ndeostas.
facilmente, 2 requiere una mod muy
esdecir, |3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintacticay item.
semantica son ti diood
adecuadas. 4. Alto nivel ?dm oy Sy
1. totaimente en desacuerdo El item no tiene relacién I6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
cg':::%’;ge“ 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
relacion logica deacuerdo) /lejana conla dimensién.
conla dimensién . El item tiene una relacién moderada con la
o indicador que | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
estamidiendo.
- 4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
—p El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA veaafectada la medicién de la dimensién.
El itemes Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo 2. Bajo Nive itempuede estar incluyendo lo que mide
importante, es éste.
d?;gueigz - 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel =
72
4. Alto nivel “
(."/51 6oy :?j FKayrun D

/\Z'?’S"T;:")
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Habilidades blandas (Adaptacion;
Habilidades de comunicacién; Habilidades interpersonales; Habilidades de ética

laboral)
Primera dimensién: Adaptacion

Objetivos de la Dimension: medir los indicadores: Adecuacién y Aceptacién

frdicadores

Claridad

Coherencia Lnlovanch

Observaciones/
Recomendaciones

Segunda dimensién: Habilidades de comunicacién

Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador de: Comunicacién Asertiva -Confianza-

Empatia

ndicadores | ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Ez"‘“l ';:’n“
Comunicacién Los  trabajadores
control [4
Asertiva kical 2 / 9
| drea a la que
3 nezco toma
Cg;ﬂp:':: cuenta y valora
sugerencias y
niones antes de | 2 Y 9
una
muestra
lerante a los
bajadores 4 J 2

Tercera dimensién: Habilidades de Comunicacién
Objetivos de la Dimensién: - Fluidez y Coherencia

Lndlcadom item laridad | Coherencia| Relevancia Piolonael
mendaciones
Fludez  [Existe Fluidez verbal | °
rntre los y Q/ ?'
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frabajadores

Coherencia

te coherencia en
informacién que ?

Cuarta dimensién: Habilidades de Etica Laboral
Objetivos de la Dimensién: -Cumple las directivas y reglamentos-Cumple la visién y misién institucional - Evita conflictos

lndladom ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Ez:::"“‘“’

ndaciones
Cumple las [Cumple las
y

directivas y [directivas 3 3 Y

reglamentos reglamentos

Cumplela [Cumple la visién y

vision y mision institucional 14

pa i

institucional

vita Evita conflictos al
flictos momento de que le 7 6/ 6/

hacen las llamadas
de jas verbales

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Primera dimensién: Aspecto tangible
Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador: Ambientes saludables, Personal capacitado.

‘ndlcadom item Claridad | Coherencia Lohvanch
Ambientes |La intitucion
saludables fpresenta ambientes | 7 1“4 &
ludables
institucién provee
uipos modernos
la atencién 9 7 l’l
institucién  les
rinda seguridad que
ambientes no ? o d {/
n propensos a
Personal institucién o
capacitado pacita a los
bajadores 7 5/
institucién realiza
edios para que los vd Yy 4
L
b k._/?
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F:abajadoms
teractien

Segunda dimensién: Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Capacidad para realizar de manera confiable los servicios prometidos.

bservaciones/
}ndludom item Claridad | Coherencia ltvtncht ek
Los tra ores
nen la confiable L
pacidad servicios Y (
ra realizar dirigidos al usuario L{
e manera
fiable los
ok | o6 i
rometidos. que les L/ Y
nda el sistema U}
ra atender al

Tercera dimensién:
Objetivos de la Dimensién: -Confianza en el personal -Control de la informacion

723/ T 83 >

ciones/
lndlcadom item Claridad | Coherencia kblovanch mﬂ i
Los trabajadores
cuentan con planes
de seguridad Y Y Y
Los trabadores
Confianza en [t planes de 7 2 3
| personal
ienen planes de
trabajadores
nen control de la
- 3|y 4
proporcionan al
Control de la -
tfonnadén
& :
Celni o0 foypmnds
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Cuarta dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: -Toma en cuenta el tiempo para la respuesta en la atencién, Utiliza medios
virtuales para responder

Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia|Recomendaciones
Los trabajadores
toman en cuenta
el tiempo para
dar respuesta ,/
Toma en cuando los Y 3
cuenta el llaman via
la respuesta | Los trabajadores
|en la atencién|  muestras X
coherencia en su 4 ~ o
comunicacién
Los trabajadores
observan
satisfaccion de la
respuesta que se
les brinda 7 4 y
Utiliza
iusles para ilznedes |||
responder respuesta
DNI N®
Teléfono:

-

:' _q ’,
;é'bp // 60 13 f\.z/r-o, nilz
D22)5302

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto
al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1893), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un
rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario scbre Hatilidades blancas y calidad de sarvicio al ususrio judicial en un
arga de stencion de queias verbales,

OBJETWVO:

Detarminar a relacitn antre s habilidades blandas ¥ calidad ce servicio & usuario
Judicial en un drea de alencidn da quajas varbalas - Piura, 2022,

DIRIGIDO A:
Cdabamwamuemmcam\vbduydcmmms
jurisdiccionales.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Garay Raymunde Cesar

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Administracién con mencitn en Gerencia Empresarial

VALORACION:
Muy JAlto. Medio Bajo Muy
Alto X Bajo

{La valoracidn va & criterio del investigador ssta valoracien e solo un ejemplo)

Q}_’{"{‘ﬂéﬁﬁ

o T | L0
L~ -~ -
=t gy HAYr
1

o
P I 7
D/.-“ ol p




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién de recursos
humanos y rotacién de personal en una entidad del estado de la provincia de Sullana, 2022", La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. DRatos generales del juez

Nombre del juez: Ruiz Benites, Ruth Ivonne
Grado profesional: Maestria ( Y Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: Juez de los Organos Jurisdiccionales de la Corte Superior
ide Justicia de Piura
|Institucién donde labora: Corte Superior de Justicia de Piura
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios )
| drea: Mas de 5 afios (X )
periencia en Investigacién -
Psicométrica:
(si corresponde)
2. .
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Ordinal, escala de Likert, cuestionario)
Fdombre de la Prueba: alidacion de cuestionario a los trabajadores
Autor: Ocampos , Cary Yvana
Procedencia: Piura
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 — 15 minutos
Ambito de aplicacion: Piura
’Slgniﬁmcwn: 1.-Nunca
2.- Casi nunca
3.- A veces
4.- Casi siempre
5.- Siempre
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4

- Soporte teérico
(Describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA

Sub escala
(dimensiones)

Definicion

Habilidades blandas

1.- Adaptacién

2 - Habilidades
|interpersonales
3.- Habilidades de
Comunicacién

4.- Habilidades de
[Etica Laboral

{Segun Ortega et al. (2022) en su articulo cientifico
describe como habilidades blandas al conjunto d
capacidades de la persona para interactuar con o
haciendo frente a diferentes situaciones por medio d
una toma de decisiones asertivas.

Calidad de servicio

1.-Aspecto tangible
R -Confiabilidad

3 -Seguridad
4.-Capacidad de
respuesta

in Rogel (2018) en su articulo cientifico define,
calidad del servicio como un factor de gestion qu
ina la eleccién del consumidor y la inversié
ue esta dispuesto a realizar para disfrutar de
neficios que puede elegir, por eso es uno de lo
res mas importantes en las organizacion
cargadas de prestar servicios a sus clientes.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores de un area de quejas

verbales de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2022 De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
B fiem 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de
& : las palabras de acuerdo con su significado
comprende 0 por laordenacion de estas.
facilmente, Se requiere una modificacién muy
esdecir, | 3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintacticay item.
semantica son : "
adecusties. 4. Alto nivel Eld L:umade:. claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion Iégica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
cg?gzmm 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
relacién logica deacuerdo) /lejana conla dimensién.
conla dimension L El item tiene una relacién moderada con la
0 indicador que | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
estamidiendo.
4. Totaimente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensién que esta midiendo.
h El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio g . :
RELEVANCIA veaafectada la medicion de la dimensién.
El item es 2. Balo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
_ esencialo - B0 Nive: itempuede estar incluyendo lo que mide
nmpprtante, es éste.
de?:g:i::ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 Su valoracién, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Habilidades blandas (Adaptacion;
Habilidades de comunicacién; Habilidades interpersonales; Habilidades de ética laboral)

Primera dimensién: Adaptacién
Objetivos de la Dimension: medir los indicadores: Adecuacién y Aceptacion

- Observaciones/

lndlcadom Claridad | Coherencia ancia - disloues

Adopto  continuamen
dosuncion nuevas y mejores

Segunda dimensién: Habilidades de comunicacién
Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador de: Comunicacién Asertiva -Confianza- Empatia

L bservaciones/
ndicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Saihione
Comunicacié |Los trabajadores
n ﬁeneq control & < v
Asertiva mocional
=y
& s 4
Tercera dimensi6n: Habilidades de Comunicacion
Objetivos de la Dimensién: - Fluidez y Coherencia
bservaciones/
Lndicadom item laridad | Coherencia | Relevancia E taihtiones

Fluidez Existe Fluidez verbal

F;:;jadores o 2 ¥
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ICoherencia

coherencia en
informacién que 14 ¢ Y2
iona

Cuarta dimensién: Habilidades de Etica Laboral
Objetivos de la Dimension: -Cumple las directivas y reglamentos-Cumple la visién y mision institucional - Evita conflict

item Claridad | Coherencia | Relevancia Ebumc: e

daciones
Cumple las directivas
y reglamentos & < T4

Cumple la visién y
mision institucional

Q
e s
X

Evita conflictos al
momento de que le | 44 &
hacen las llamadas

de quejas verbales

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Primera dimensién: Aspecto tangible
Objetivos de la Dimension: Medir el indicador: Ambientes saludables, Personal capacitado.

bservaciones/
ndicadores item Claridad | Coherencia ktakvanch sshdaciinss

Ambientes  |La intitucion presenta {,
saludables bientes & g
ludables

institucion provee ?
uipos modernos ;4 v
ra la atencién

institucion  les
inda seguridad que
ambientes no 5’ ¥ et
tan propensos a
eligros
Personal institucién s
capacitado pacita a los % y
bajadores
institucién realiza =3
edios para que los o >
bajadores
nteractden
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Segunda dimensién: Confiabilidad _ )
Objetivos de la Dimension: Capacidad para realizar de manera confiable los servicios prometidos.

k bservaciones!/
}ndlcadom item Claridad | Coherencia [Relevancia ilaacs
Los trabajadores
. tienen la confiable
apacidad servicios dirigidos
ara realizar |al usuario
e manera 4 . 7
nfiable los Sebeiadores
“::&-fos iene confianza de la
" Jnformacién que les
rinda el sistema
para atender al ¢ 4 12
usuario

Tercera dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: -Confianza en el personal -Control de la informacion

bndicadores

item

Claridad

Coherencia

levancia

bservaciones/
ndaciones

Confianza en
rl personal

Los trabajadores

cuentan con planes
de seguridad

¥

- 4

Los trabadores

tienen planes de
contingencia

Los trabadores
Tienen planes de
contingencia

\\

Control de la
informacion

Los trabajadores
en control de la
nformacién que
roporcionan al
usuario
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Cuarta dimension: Capacidad de respuesta ) -
Objetivos de la Dimension: -Toma en cuenta el tiempo para la respuesta en la atencion, Utiliza medios
virtuales para responder

Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia| Recomendaciones

Los trabajadores
toman en cuenta
el tiempo para

dar respuesta
Toma en cuando los ¢ 5 4

cuenta el llaman via
tiempo para |__telefénica
la respuesta | Los trabajadores
len la atencién|  muestras
coherencia en su ';’ . o &
comunicacion

observan
satisfaccion de la
respuesta que se 7 & ¢

les brinda

medigs |Los tabajsdores
virtuales para wur::m mer:?ar
responder mpu‘:h % 4 4s

DNIN® 4= 91 &4 636
Teléfono:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf
(1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango
de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados
en Hyrkas et al. (2003),Ver : S/ staespaci Jcite ite )
bibliografia.

2espacios.com/cited2(






Tabla 9. Coeficiente de Alfa de Cronbach de la variable habilidades blandas

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los

elementos tipificados

,906 ,900 15

Nota: Tomado de SPSS 21.

En la tabla numero 9 se puede apreciar un valor de 0.900 sugiere una alta
consistencia entre los item del cuestionario, lo cual generalmente se considera muy
bueno. Esto indica que los datos estan relacionados de manera consistente y
confiable, lo que fortalece la validez interna de la medida.

Tabla 10. Coeficiente de Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los

elementos tipificados

,925 ,918 15

Nota: Tomado de SPSS 21.

En la tabla numero 10 se puede apreciar Un valor de 0.918 sugiere una alta
consistencia entre los item del cuestionario, lo cual generalmente se considera muy
bueno. Esto indica que los datos estan relacionados de manera consistente y

confiable.



Tabla 11. Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Nula l\)/l;g Baja Regular Aceptable Elevada Perfecta
0 1
De
Confiabilidad De
en la Confiabilidad
medicion (el (No existe
instrumento error en el
esta con instrumento)
error)

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 11 El valor del coeficiente con un valor de 0 indica que el instrumento
esta con error, mientras que un valor cercano a —1 0 a +1 indica una relacién muy

cercana, positiva, no existe error en el instrumento.



Tabla 12. Base de Datos Prueba Piloto

-3
o
<

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Confiabilid
Aspecto tangible on:j i

Habilidades de
Etica

Habilidades de
Comunicacion

Habilidades

interpersonales

Adaptacién

P40 P44 P42 P44 P44 P45

P2 P4 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P4

P40 P44 P42

P4 P5 P6 P7 P8 P9

P4

P2

P4

40

a4
42

44
a4
45

46

a7

48

49

20
24
22
24
24
25
26
27

28
29
40

44
42

44
44
45

46

47

48

49

40

44
42

44
44
45

46

47

48

49

50
54
52

54
54
55
56
57
58
59
60
64
62

64
64
65

66
67

68
69

70
74
72
74
74
75
76
77
78
79
80
84
82
84
84
85

86
87

88
89

90
94
92
94
94
95
96



57
58

400
404
402
404
404
405
406
407
408
409
440
444
4432
444
444
445
446
447

448

420
424
422
424
424
4325
426
427
428
425
440
444
4432
444
444
445
446

448
445
440
444
4432
444
444
445
446
447
448
445
450
454
452
454
454
455
456
457
458
455
460
464
462
464
464
465
466

468
465
470

472
474

475
476

477

475
480
484
482
484
484
485
486
487

488

450
454
452
454
454
455
456

458

455
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