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Resumen 

La investigación lleva por título “Habilidades blandas y la calidad del servicio de 

los trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 

2023”, se planteó como objetivo, determinar la relación que existe entre las 

habilidades blandas y la calidad de servicio de los trabajadores operacionales de 

una empresa de aeronavegación, Callao 2023. La metodología utilizada durante 

el estudio es de enfoque cuantitativo, de tipo básico, de diseño no experimental 

y de nivel correlacional, el instrumento de recolección de datos utilizado fue el 

cuestionario. La población estuvo conformada por 187 empleados y la muestra 

fue 126 personas. Posteriormente, se obtuvo como resultado que el 86.51% de 

la muestra indican que el nivel de habilidades blandas es alto, el 12.70% refieren 

que el nivel es bajo y el 0.79% menciona que el nivel es medio, en relación a la 

calidad de servicio, el 87.30% refieren que el nivel es alto y el 12.70% afirman 

que el nivel es bajo. Finalmente, el estudio concluye que existe una correlación 

positiva significativa entre las habilidades blandas y la calidad de servicio, debido 

a que el Rho de Spearman encontrado es de 0.974 y el nivel de significancia es 

de 0.00.  

Palabras clave: Habilidades blandas, calidad, servicio y aeronavegación. 
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Abstract 

The research is titled "Soft skills and the quality of service of operational workers 

of an aviation company, Callao 2023", the objective was to determine the 

relationship that exists between soft skills and the quality of service of operational 

workers. from an air navigation company, Callao 2023. The methodology used 

during the study is a quantitative approach, basic type, non-experimental design 

and correlational level, the data collection instrument used was the questionnaire. 

The population was made up of 187 employees and the sample was 126 people. 

Subsequently, the result was obtained that 86.51% of the sample indicate that 

the level of soft skills is high, 12.70% report that the level is low and 0.79% 

mention that the level is medium, in relation to the quality of service, 87.30% say 

that the level is high and 12.70% say that the level is low. Finally, the study 

concludes that there is a significant positive correlation between soft skills and 

service quality, because the Spearman's Rho found is 0.974 and the level of 

significance is 0.00.  

Keywords: Soft skills, quality, service and air navigation. 
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I. INTRODUCCIÓN

La apertura comercial, producto de la globalización, promovió el incremento de 

las relaciones comerciales superando las barreras económicas y permitiendo el 

acceso a mercados previamente cerrados a la competencia internacional, lo cual 

aporta un mayor dinamismo a la economía nacional (Sosunova et al., 2020). Así 

mismo, a nivel Internacional, Gittens y Lumpur (2008) mencionaron que la 

creciente demanda por vuelos y la falta de personal profesional capacitado que 

monitorice el tráfico aéreo, como los controladores aéreos, así como la falta de 

estructuración en los aeropuertos para nuevas aerolíneas, son algunas de las 

principales problemáticas a las que se enfrentan las compañías de 

aeronavegación. En consecuencia, al incrementarse la competencia, dado que 

se crea un mercado más competitivo producto de la globalización, las empresas 

empiezan a ofrecer sus productos o servicios acorde a los deseos y expectativas 

de los clientes (Ozbekler y Ozturkoglu, 2020). En Bolivia, Gironda (2018) indicó 

que la problemática en la empresa aeronáutica BOA radicaba en la calidad de 

servicio que ofrecen, dado que existía una mala comunicación entre los 

controladores aéreos y los pilotos, considerando así que una mala línea de 

calidad en el servicio tiene su impacto negativo, de forma psicológica y 

económica en la entidad. Por otro lado, el transporte aéreo contribuye 

significativamente al PBI de una nación, constituyéndose como una fuente 

relevante en el desarrollo económico y social, este sector ha tenido tal apogeo 

que el número de vuelos se incrementó anualmente a una tasa de 5.15% desde 

hace 30 años (Kalemba, 2018). Asimismo, las compañías de aeronavegación se 

encuentran sujetas a las mismas reglas de competitividad del mercado 

comercial, por lo que resulta prioritario el enfoque basado en la calidad de 

servicio a fin de poder obtener una mayor participación dentro del mercado 

(Terán et al., 2021).  

En el ámbito nacional, de acuerdo a una investigación realizada por JL 

consultores publicado en el diario Gestión (2019), la población peruana refiere 

que la calidad de servicio influye en un 60% en la decisión de compra, por lo que 

resulta crucial para toda organización identificar los aspectos más importantes 

que sus clientes toman en consideración al momento de recibir un servicio. 

Consecuentemente, la investigación se realizó en la sede Callao de una empresa 

de aeronavegación, esta compañía de aeronavegación cuenta con 47 
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aeropuertos y aeródromos a nivel nacional, además cuenta con la exclusividad 

del servicio de navegación aéreo en el Perú, los servicios aeroportuarios se 

encuentran concesionados en diecisiete aeropuertos del Perú, dentro de ellos el 

Aeropuerto Jorge Chávez que se encuentra bajo la administración de un 

operador privado.  

Así mismo, los trabajadores de la empresa de aeronavegación de la sede 

Callao están agrupados en siete (7) grupos ocupacionales, siendo uno de ellos 

el personal operacional, en donde se encuentran los controladores del tránsito 

aéreo, quienes deben interactuar con los pilotos de las aeronaves, para ello 

necesitan de una serie de habilidades y competencias especiales, en ocasiones 

ocurren problemas cuando el personal que realiza estos servicios carece de las 

habilidades blandas que son relevantes para lograr comunicarse en forma 

asertiva con los pilotos de las aeronaves, esto puede ocasionar malentendidos, 

falta de cooperación y dificultades de coordinación. Los problemas de 

comunicación entre los pilotos y los trabajadores operacionales pueden 

desencadenarse en situaciones incomodas y quejas de ambas partes, dando 

como posible resultado una aminoración de la calidad de servicio y en 

consecuencia un decrecimiento de las intenciones de reutilización del servicio 

brindado. Por lo tanto, se torna relevante enfocar los esfuerzos de la compañía 

en mejorar la calidad de servicio, porque esto permitirá un mejor posicionamiento 

del mercado y un incremento en la productividad debido a un aumento en la 

demanda originada por la satisfacción de sus clientes.  

En lo siguiente de toda la investigación se denominará la variable 

Habilidades blandas como HB y a la variable Calidad de Servicio como CS. 

Además, se propuso como: Problema general ¿Cómo se relaciona las HB y la 

CS de los trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, 

Callao 2023?, mientras los problemas específicos fueron: ¿Cómo se relaciona el 

autocontrol y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa de 

aeronavegación Callao 2023?, ¿Cómo se relaciona el  autoconocimiento y la CS 

de los trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación Callao 

2023?, ¿Cómo se relaciona la motivación  y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación Callao 2023?, ¿Cómo se 

relaciona la empatía y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa 

de aeronavegación Callao 2023?, ¿Cómo se relaciona las habilidades sociales 
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y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación 

Callao 2023?. Así mismo, el presente estudio se justifica de forma teórica, 

práctica, social, metodológica y económica. Como justificación teórica, para lo 

cual se revisó la literatura referida a las HB y a la CS, se puede afirmar que hay 

respaldo tanto en lo teórico y doctrinal del tema investigado, en ese sentido se 

tiene el respaldo argumentativo, explicativo y temático a la investigación.  

Por lo tanto, se tiene las bases para argumentar y plantear pautas teóricas 

que puedan seguir entendiendo el fenómeno investigado. De igual forma, 

presenta justificación práctica, ya que el estudio se realiza, porque se quiere 

conocer si existe relación entre las HB con la CS del personal operacional de la 

empresa. Asimismo, esta investigación tiene una justificación social, porque se 

realiza para formular políticas de desarrollo de HB en el personal, las cuales 

serán obtenidas de las recomendaciones que se emitan mediante el 

cuestionario. De igual forma, como justificación metodológica, el presente trabajo 

se ha realizado siguiendo una trayectoria metodológica, la cual permite delinear 

y delimitar los alcances metodológicos de la investigación, por ejemplo, nos 

referimos al tipo de investigación cuantitativa, al diseño de estudio, al enfoque, 

técnicas e instrumentos, aspectos éticos que se debe considerar y respecto a 

las normas de citado según la Asociación de Psicología Americana (APA).  

En ese marco, el estudio debe asegurar el rigor científico que se da en 

todo trabajo de investigación de nivel de tesis de maestría. Finalmente, este 

trabajo tiene una justificación económica debido a que las empresas que brindan 

servicio de aeronavegación poseen un rol importante en la industria de la 

aviación, la cual es conocida por su competencia a nivel regional.  

Por otro lado, se tiene como Objetivo general: Determinar la relación que 

existe entre las HB y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa 

de aeronavegación, Callao 2023, mientras los objetivos específicos fueron: 

Determinar la relación que existe entre el autocontrol y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023. Determinar la 

relación que existe entre el autoconocimiento y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023. Determinar la 

relación que existe entre la motivación y la CS de los trabajadores operacionales 

de una empresa de aeronavegación, Callao 2023. Determinar la relación que 

existe entre la empatía y la CS de los trabajadores operacionales de una 
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empresa de aeronavegación Callao 2023. Determinar la relación que existe entre 

las habilidades sociales y la CS de los trabajadores operacionales de una 

empresa de aeronavegación Callao 2023.  

Por otra parte, como hipótesis, se tiene como hipótesis general: Existe 

relación entre las HB y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa 

de aeronavegación, Callao 2023, mientras las hipótesis específicas fueron: 

existe relación entre el autocontrol y la CS de los trabajadores operacionales de 

una empresa de aeronavegación, Callao 2023. Existe relación entre el 

autoconocimiento y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa de 

aeronavegación, Callao 2023. Existe relación entre la motivación y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023. 

Existe relación existe entre la empatía y la CS de los trabajadores operacionales 

de una empresa de aeronavegación, Callao 2023. Existe relación entre las 

habilidades sociales y la CS de los trabajadores operacionales de una empresa 

de aeronavegación, Callao 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO

En referencia a los trabajos previos internacionales, se ha considerado a Liu et 

al., (2023), quien durante su investigación tuvo como objetivo analizar y 

comparar teorías, categorías de las HB y su desarrollo en los escenarios 

laborales, su tipología fue de alcance correlación, contando una muestra de 46 

directivos Pymes, usaron un cuestionario, como principales resultados se 

determinó la correlación entre las variables en estudio, finalmente la 

investigación concluye que, el desarrollo de las HB en los escenarios laborales 

posee un relación positiva con la gestión gerencial.  

Además, Granda (2018), en su investigación tuvo como objetivo 

determinar la implicancia de las HB en el servicio al cliente de las empresas del 

sector de comercialización de electrodomésticos, el trabajo se enmarcó en bajo 

una estructura aplicada y transversal, se empleó una muestra de 258 clientes, 

se encontró resultados más relevantes que el empleo de las HB en el servicio al 

cliente representa una gran diferencia con la competencia y se concluyó que las 

discusiones sobre habilidades interpersonales, gestión de relaciones y 

competencias sociales o emocionales en los negocios y  el servicio al cliente 

están agrupadas de manera que se desarrollen todas las habilidades y esto 

aumente la buena comprensión del consumidor.  

Por otro lado, Iza (2021), durante su investigación tuvo como objetivo 

determinar el nivel de relación que existe entre las HB y la CS en la Parroquia 

Caracol del Cantón Babahoyo, se realizó bajo un enfoque cuantitativo de 

propósito básico y de diseño no experimental de alcance correlacional, con una 

muestra de 40 obreros seleccionados y se empleó el cuestionario, 

consecuentemente en los resultados se encontró que el 30% de los encuestados 

señalaron un nivel mínimo de las HB en la CS, finalmente la investigación 

concluye que, existe relación entre el liderazgo y la CS en la Parroquia Caracol. 

De igual modo, Escamilla et al. (2021), tuvo por objetivo indicar la 

importancia de las habilidades del trabajo en equipo (TE) en la mejora del 

servicio al cliente en los trabajadores de ventas de las agencias automotrices en 

México, así mismo la metodología empleada en la investigación se realizó bajo 

un esquema descriptivo – correlacional, contó con una muestra de 77 personas, 

la investigación tiene como resultado una relación no significativa entre el trabajo 

en equipo y servicio al cliente, mientras que la resolución de problemas tiene una 
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relación significativa positiva, el resolver los problemas si es un atributo 

consecuente de la organización, finalmente se concluyó que hay una conexión 

entre el trabajo en equipo y el servicio a la venta no es significativa. Así mismo, 

la investigación elaborada por Abdallah (2020), tuvo como objetivo investigar la 

relación entre las HB en la empresa Telecom Egypt, su metodología fue de tipo 

correlación y contó con una muestra de 251 personas, lo resultados del estudio 

revelaron la existencia de una relación y efecto significativo de las dimensiones 

de HB en lo que se refiere a innovación individual, autogestión, resolución de 

problemas en la creatividad organizacional, finalmente se concluye que la 

importancia de las HB hace variar en el impacto de la creatividad organizacional 

y se clasifica de la forma siguiente: pensamiento crítico, autogestión, resolución 

de problemas, comunicación, trabajo en equipo, innovación individual.  

Con relación a los trabajos previos nacionales. El estudio realizado por 

Molina (2022), tuvo como objetivo precisar la relación de las HB y la CS que dan 

el personal de la Corte Superior de Justicia de Apurímac 2021, la metodología 

empleada se rigió bajo el diseño no experimental, la población con la que contó 

es de 270 trabajadores y una muestra de 159 personas, además, en los 

resultados se halló que el 67% de los individuos sostienen que ambas variables 

se manejan a un nivel medio, el 28% a un nivel alto y solo el 6% indican que el 

nivel es bajo, finalmente la tesis concluyó que, de los resultados estadísticos 

alcanzados se prueba que las HB se vinculan en forma moderada con la CS.  

Por otro lado, el estudio realizado por Rimarachín (2021), tuvo por objetivo 

general dar a conocer el vínculo entre las HB y la CS en los servidores de la 

Municipalidad de Ferreñafe, la investigación se enmarcó en una metodología de 

enfoque cuantitativo, la población de estudio fue de 80 trabajadores de la 

entidad, consecuentemente los resultados obtenidos mostraron que el 9% de los 

encuestados señalaron que el nivel de las HB es medio y el 91% que el nivel es 

alto, de igual forma en relación al CS, 15% menciono que el nivel es medio y el 

85% que el nivel es alto, finalmente, se concluyó que existe relación directa de 

mediana intensidad entre las HB y la CS. De igual forma, para Veliz (2021) en 

su tesis, su objetivo general fue señalar el análisis de HB y CS en el Centro 

Emergencia Mujer Piura, el trabajo se enmarcó en una metodología de propósito 

básico de diseño no experimental de alcance correlacional, contando con una 

muestra de 30 personas. Los resultados obtenidos muestran que las HB en el 
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centro de emergencia están a nivel medio y que la CS también es percibida a un 

nivel medio. Finalmente, la investigación concluye que existe relación entre las 

HB y la CS. Asimismo, según Rodríguez (2023), tuvo como objetivo comprobar 

si entre las HB y la CS hay relación, en una unidad educativa de Piura. Se utilizó 

un enfoque cuantitativo, de tipo básico, contando con una muestra de 30 

personas.  

Entre los resultados evidenciaron que ambas variables son percibidas a 

nivel medio. Finalmente se concluyó que si existe relación entre las HB y la CS. 

De otro lado, según Sevillano (2022), su objetivo general fue dar a conocer que 

los servidores tienen relación entre las HB y la CS que dan los trabajadores del 

Ministerio Público Sede Lima 2022, su metodología estuvo definida por ser 

básico y correlacional, contó con una muestra conformada por 75 trabajadores, 

los resultados obtenidos mostraron que, tanto las HB como la CS se encuentra 

a nivel medio, finalmente la investigación concluye que, la relación entre las HB 

y la CS positiva moderada y significativa.   

Con respecto al marco teórico referencial, Como parte de las teorías que 

fundamentan la variable HB, Goleman (1998) refiere que se adopta la inteligencia 

emocional debido a que el ser humano al estar vinculado profundamente con 

lazos emocionales en donde desarrolla el aspecto comunicativo, intrapersonal y 

social, todo ello durante el desarrollo de sus actividades diarias, haciéndolo más 

efectivo.  

Así mismo, de acuerdo a Vidal et al., (2020) las HB son capacidades 

individuales que de manera particular mejora el desempeño laboral, predice el 

éxito en lo laboral dependiendo como se les denomine a estas capacidades 

pueden incluir capacidades para trabajar en diversos ambientes y a su vez 

favorecen el aprendizaje en diferentes campos, de igual modo, según de Melo et 

al., (2022), las HB resultan de la conjunción de habilidades sociales, las de 

personalidad, comunicación, entre otras que hacen que la persona se relacione 

y se comunique, es decir son atributos que hacen que las personas puedan 

trabajar de forma efectiva. Por otro lado, según Gilyazova et al., (2021), las HB 

son desarrolladas desde la infancia, se dan en casa y luego en el colegio, 

permiten a las personas realizar trabajos en equipo, que se adapten de manera 

más flexible a estados cambiantes, sean empáticos, felices y proactivos. 

Asimismo, según Triana y Gómez, 2023, las HB vienen a ser un grupo de 
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habilidades no cognitivas básicas que permiten aprender y lograr posteriormente 

el buen desempeño en las labores, es decir son aquellas habilidades que tiene 

las persona para poder realizar su trabajo y la forma en cómo se relaciona con 

los demás.   

Asimismo, según Cognos (2021), las HB vienen a ser las cualidades de 

cada persona que les permiten colaborar y tener una relación exitosa con los 

demás, también le ayuda a trabajar en grupos, a poseer una comunicación eficaz 

y a que logren la solución de problemas que es clave para tener éxitos en 

cualquier trabajo. De otro lado, según, Goleman (1998), define HB, como una 

pieza fundamental de la inteligencia emocional que potencializa los fundamentos 

de la persona, convirtiéndose en las respuestas a los retos que cada individuo 

afronta todos los días tanto en el ámbito personal como el labora.  Por otro lado, 

de acuerdo con Espinoza y gallegos (2020), las HB influye en lo académico y 

laboral, por lo que en varias instituciones se da importancia a las competencias 

basadas en las habilidades, las cuales se exigen que se cumpla a cabalidad en 

lo personal y social. Finalmente, según Correa Espinal et al., (2018), desde la 

primaria se deben promover las HB y de esta manera facilitar el estudio integral 

del universitario, es decir adquirir formas técnicas que van a permitir un buen 

desempeño son las habilidades socioemocionales.   

De igual modo, en base a Goleman (1998), se tiene la conceptualización 

de la dimensión autocontrol, para ello se debe tener en cuenta que el autocontrol 

es una de las partes de la inteligencia emocional, el autocontrol permite controlar 

los impulsos que es vital para ser emocionalmente hábil, hay dos formas para 

analizar a la persona, la primera es la planificación, donde se dan metas y 

objetivos, que tienen que ver con los plazos y recursos a usar, es parecido al 

compromiso de cada persona. Por otro lado, Gilbert et al., (2023) la define como 

el auto manejo de las acciones propias, engloba todos los rasgos de una persona 

y las mantiene hasta cierto punto en sintonía con las adversidades de la 

cotidianidad, el no controlar ciertas emociones pueden causar alteraciones que 

causarían situaciones negativas para la persona tales como adicciones y 

conductas conflictivas, además establece que el autocontrol se encuentra 

conformado por autorregulación y manejo de conflictos.  Por lo tanto, según 

Sánchez (2018) el autocontrol permite evitar conductas violentas, dado que los 

sujetos deben mostrar sus habilidades para solucionar problemas, para Pérez et 
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al., (2018), el autocontrol es una habilidad que se desarrolla y perfecciona en el 

devenir de nuestra vida, que regula las conductas y emociones a largo plazo.   

En cuanto a la dimensión autoconciencia, según Goleman (1998), se basa 

que todos son capaces de observar sus propias emociones y lograrlo ayudaría 

a comprenderse a uno mismo, del mismo modo, según Smith (2017), la 

autoconciencia se da en los sujetos que son objetos de la conciencia, se 

diferencian de los otros sujetos desde su modo particular. De igual forma, 

Gallagher (2000) refiere que el conocerse a sí mismo también puede delimitarse 

al auto análisis en donde se ve involucrado el crecimiento personal a través de 

la toma de decisiones y el mejorar la relación con las demás personas, esto 

permitirá un mejor conocimiento de sí mismo y la mejorar la posible percepción 

que los demás poseen acerca de uno, consecuentemente el autoconocimiento 

se encuentra conformado por dos factores importantes el reconocimiento de 

valores y la auto evaluación de rendimiento.   

Por otro lado, la dimensión motivación vienen a ser los incentivos que se 

dan para conseguir un propósito, a mayor incentivo los sujetos pueden dar 

mayores compromisos, según (Cattaneo., 2023) la motivación en lo laboral es 

definida como el comportamiento de las personas hacia objetivos esperados, de 

acuerdo al manejo de la motivación los administradores pueden obtener 

resultados satisfactorios, a su vez se identifica que los componentes más 

importantes de la motivación son resiliencia y mentalidad de crecimiento. De 

igual forma, Christie y Venter (2023) sostienen que en ciertos panoramas la 

motivación es inducida a través de la persuasión y el poder de convencimiento, 

además de incentivar el comportamiento de la persona está debe ser constante 

hasta conseguir un objetivo establecido o meta a corto plazo.   

Con referente a la dimensión empatía es concebida como aquella 

habilidad de poder ponerse en el lugar los prójimos y de comprender los 

problemas según el punto de vista de ellos, por lo que se tiene una visión real y 

justa de parte de las empresas para su personal, además según Pérez (2020), 

la empatía es una habilidad social vital actualmente y resulta importante para el 

desarrollo de una relación asertiva con los demás, a su vez cabe indicar que la 

empatía se encuentra conformado por dos factores importantes, los cuales son 

apoyo emocional y comunicación efectiva. Por otro lado, Steenkamp y Dhanesh 

(2023) sostienen que la empatía es la capacidad natural de sostener un nivel de 
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compresión por encima de lo usual, generalmente en situaciones extraordinarias 

en donde el nivel de comunicación es eficaz, la empatía salta a resaltar como la 

habilidad blanda más importante y contributiva.   

Por último, la dimensión habilidades sociales se basa en cómo se 

comportan emocionalmente las personas y esto se refleja en las relaciones 

interpersonales. Así mismo, según (Esteves et al., 2020), en la etapa de la 

adolescencia estas habilidades tienen un rol importante en cada individuo porque 

tienen que ver con su desempeño, a su vez la familia va a favorecer el desarrollo 

y consolidación de estas habilidades sociales. Así mismo Hornby y Greaves 

(2022) refieren que son las competencias que una persona tiene para 

involucrarse en un grupo en donde se adapta y transmite confianza de forma 

eficaz, también permite reflejar asertividad en su dialecto y sus decisiones debido 

a su alta capacidad de relacionarse socialmente, lo que a su vez permitirá el 

desarrollo de habilidades que eviten situaciones conflictivas, a su vez las 

habilidades sociales se encuentran conformadas por dos componentes, la 

habilidad para el trabajo en equipo y la adaptabilidad social.   

En cuanto a la CS, la teoría que la fundamenta se encuentra sustentada 

por Albretch (1998) quien hace mención a la teoría de generación de valor al 

cliente en donde intensifica sus esfuerzos a fin de optimizar la oferta para los 

consumidores y brindar lo que ellos desean demandar, por otro lado, la 

subcategorizó en dimensiones para una posterior investigación profundizada de 

la CS como: tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, 

confiabilidad y responsabilidad. Asimismo, tenemos que según Rojas-Martínez 

et al., (2020) definió a la CS como una de las variables clave para que una 

empresa pueda ser competitiva, porque si desean ser competitivos en el 

mercado deben de tener una alta CS. De igual forma, según World Economic 

Forum (2018) la CS brindada a los usuarios está ligado a los métodos que se 

usan para satisfacer sus necesidades y que superen las expectativas, es decir 

el cliente es el punto y todo debe enmarcarse al cliente. De igual forma, según 

Schnarch Kirberg, citado por (Vera y Collins, 2018, p. 3) la CS se expresa en 

normas, que viene a ser el resultado que espera el cliente, hay que mantener 

promesas, pero todo debe tener operatividad. Así mismo, según el blog de 

USAT- Educación Continua (2021), la CS es la combinación de acciones del 

personal de la entidad con el propósito de satisfacer a los clientes.   
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Así mismo, en base al artículo de Hernández, et al. (2017), se tiene la 

dimensión elementos tangibles, de acuerdo a como se presente el producto va 

a causar en los clientes diferentes formas de como evaluar la calidad de este, 

según Vargas et al., (2023), la tangibilidad es como los sujetos ven el servicio 

que les brindan y perciben su calidad, consecuentemente la dimensión de 

elementos tangibles se encuentra conformado por dos componentes, los cuales 

son equipos de apariencia moderna y atractiva, y finalmente la imagen de los 

colaboradores. Así mismo, Vielma et al., (2022) refiere a los elementos tangibles 

como todo lo material y físico que puede tener un servicio o producto, así como 

sus rasgos más representativos que pueden causar una impresión del cliente, 

generar satisfacción y lograr escalar la calidad de un bien. Por otro lado, la 

capacidad de respuesta se comprende como la predisposición que se tiene a fin 

de ayudar al cliente y dar el servicio en el tiempo adecuado.  

De igual modo según Fuentes et al., (2021), la capacidad de respuesta es 

la facultad que se tiene para afrontar problemas que surgen en la empresa y la 

capacidad de apoyo que se le brinda al cliente, es decir como atendemos las 

diversas amenazas del entorno y servir al cliente con la calidad adecuada, a su 

vez se identifica que la capacidad de respuesta es conformada por el tiempo de 

respuesta a conflictos y la rapidez de los empleados. Asimismo, Morales et al., 

(2023) refiere que la capacidad de respuesta involucra aspectos de recursos 

humanos que tengan como objetivo el brindar una apariencia subjetiva de 

prontitud para solucionar y mantener al cliente en la mejor estabilidad, además 

de propiciar la información concisa que se requiere en determinado momento, 

generando lealtad por la marca y una mejor imagen corporativa.   

Por otro lado, la dimensión fiabilidad, es la capacidad de otorga el servicio 

con exactitud, que el cliente se sienta satisfecho desde que se le entrega el 

producto hasta la post venta, según Zeithmal y Bitner (2002). Además, 

Alsabbaght (2023) sostiene que la fiabilidad enmarca el nivel del compromiso en 

una entidad y su capacidad de proporcionar un determinado servicio o producto 

con eficacia y constancia, además de generalizar la exclusividad en el uso de los 

recursos, reduciendo errores y manteniendo sus propuestas de calidad aun 

cuando el servicio o venta del producto termine, consecuentemente se tiene 

como principales factores de la fiabilidad a la credibilidad y compromiso, y a la 

disponibilidad y accesibilidad.  
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Por otro lado, la dimensión seguridad es donde el cliente va a confiar en 

la empresa porque le darán el servicio a su satisfacción y están seguros de la 

buena fe de la empresa. Además, se tiene a Vargas et al., (2023), que define 

seguridad como la confianza del cliente con respecto a la entidad que tienen en 

relación al trato que la empresa brinda. Además, según Tam y Thuy (2023) define 

la seguridad como la confianza que el cliente deposita en la empresa y es esta 

la que debe velar por su seguridad, integridad y la garantía de que el servicio o 

producto sea de correcta calidad, en diferentes rubros de servicio la calidad es 

un eje principal para la CS, así como el de la salud o la industria en donde el 

contacto directo con el cliente también será un indicador de su satisfacción, 

consecuentemente se tiene como principales factores de la seguridad al 

cumplimiento de regulaciones y estándares de seguridad, ya finalmente a la 

capacidad de respuesta en situaciones de emergencia.  

Finalmente, la dimensión empatía, es el trato que se da al cliente, el cual 

debe ser cuidadoso y a su vez se debe tener una atención, tenemos a Vargas et 

al., (2023), menciona en relación a la empatía que la atención brindada al usuario 

en lo posible debe ser personalizada para que los clientes se sientan satisfechos 

por el trato que se les otorga. De igual forma, para Shanmugam y Chandran 

(2023) definen la empatía como los niveles de comprensión en los que todo 

empleado de una organización debería cumplir para ser más asertivos con sus 

clientes y más sensibles a su realidad problemática que pueda estar cursando, 

por otro lado, las respuestas brindadas a pesar de estar muy bien 

fundamentadas deben sonar compasiva para una mejor comunicación con el 

cliente, a su vez se tiene como principales factores de la empatía a la escucha 

activa al usuario y al interés por necesidades del usuario.  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y Diseño de Investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación  

La investigación se caracterizó por ser de tipo básica, enfoque cuantitativo. 

Según Sánchez y Reyes (2017), es conocida como pura o fundamental, se 

conocen conocimientos recientes y áreas de investigación, carece de objetivos 

prácticos específicos, mientras que, según Sánchez et al. (2018), el enfoque 

cuantitativo trata de estudios basados en mediciones numéricas.   

3.1.2 Diseño de Investigación.  

Según Hernández y Mendoza (2018) refiere que en el diseño no experimental no 

requiere manipulación alguna, quiere decir, que para este estudio las variables 

no se manipulan, se estudian en su estado natural y las variables se evalúan tal 

cual están.   

De igual forma, para Hernández y Mendoza (2018), el diseño transversal 

se refiere a obtener información de los sujetos a ser estudiados (población o 

muestra) una sola vez en un momento determinado, es decir, el cuestionario se 

usa una sola vez.   

El nivel de investigación empleado en el desarrollo del presente estudio 

es el correlacional, de acuerdo a Hernández, et al. (2010), el nivel de 

investigación correlacional, es aquel que busca el establecimiento de la existe 

de una relación entre las variables analizadas (Ver anexo 8).  

3.2. Variables y Operacionalización  

Definición conceptual.  

Según Goleman (1998) define habilidades blandas, como una pieza fundamental 

de la inteligencia emocional que potencializa los fundamentos de la persona, 

convirtiéndose en las respuestas a los retos que cada individua afronta todos los 

días tanto en el ámbito personal como el laboral.  

Definición operacional.  

Goleman (1998), define HB, como la reacción ante estímulos externos 

estrechamente relacionado a la inteligencia emocional de cada ser humano, ello 

define el potencial de las personas para desarrollar HB, y estas a su vez se 

encuentra basadas en, el auto control, autoconocimiento, motivación y 

habilidades sociales.  
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Indicadores 

En mención a los indicadores bajos los cuales se tomaron en consideración para 

la medición de la variable HB se tiene a la autorregulación, manejo de conflictos, 

reconocimiento de valores, autoevaluación de rendimiento, resiliencia, 

mentalidad de crecimiento, apoyo emocional, comunicación efectiva, habilidad 

para el trabajo en equipo y adaptabilidad social.  

Escala de medición. 

Durante el desarrollo de la investigación la escala utilizada es ordinal.  

Definición conceptual.   

Según, Hernández, et al. (2017), la CS es la diferencia entre lo que esperan los 

usuarios (clientes) referente al servicio que recibirán y lo que obtienen al utilizar 

el servicio.  

Definición operacional.  

Albrecht (1998), refiere que la CS se encuentra entendida como la satisfacción 

de las expectativas del cliente, lo cual a su vez se encuentra subdivido en 

dimensiones que incluyen la tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía, confiabilidad y responsabilidad Indicadores.  

En relación a los indicadores utilizados en la medición de la variable CS se tiene 

a equipos de apariencia moderna y atractiva, imagen de colaboradores, tiempo 

de respuesta en conflictos, rapidez de los empleados, credibilidad y compromiso, 

disponibilidad y accesibilidad, cumplimiento de regulaciones y estándares de 

seguridad, capacidad de respuesta en situaciones de emergencia, escucha 

activa al usuario e interés por necesidades del usuario.  

Escala de medición.  

Durante el desarrollo de la investigación la escala utilizada es ordinal.  

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1 Población.  

Según Arias y Covinos (2021), población viene a ser un grupo de sujetos con 

características similares; además, sus características son el conjunto de 

elementos estudiados y suelen estar determinadas por el investigador. La 

investigación la población estuvo conformada por 187 trabajadores de la 

empresa de aeronavegación - Sede Callao, la población fue calculada en base 
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al criterio de inclusión que agrupados en siete (07) grupos ocupacionales de la 

siguiente manera:  

Tabla 1: Grupos ocupacionales 

Directivos  8 

Funcionarios: 37 

Controladores de tránsito aéreo: 88 

Profesionales:  59 

Operacionales:  99 

Técnico:  83 

Administrativos:  49 

Total: 423 

Fuente: Cuadro para asignación de personal de empresa de aeronavegación – Sede Callao. Año 2022 

Criterios de Inclusión  

Los trabajadores pertenecientes a los grupos ocupacionales controladores de 

Tránsito Aéreo y operacional.  

Criterios de Exclusión  

Los trabajadores que no pertenecen al grupo ocupacional controladores de 

Tránsito Aéreo y operacional.  

3.3.2 Muestra  

Según Sánchez et al. (2018) la muestra es un subgrupo de una población la cual 

puede ser obtenida mediante muestreo probabilístico y no probabilístico. La 

muestra para el presente estudio es de 126 personas de la empresa de 

aeronavegación - Callao, distribuidos entre controladores y personal operacional 

(Ver anexo 7).  

3.3.3 Muestreo  

De acuerdo con (Sánchez et al., 2018) el muestreo no probabilístico por 

conveniencia, se caracteriza por que cada integrante de la población se elige por 

su disponibilidad y conveniencia, en otros términos, son fáciles de acceder.  

Para la presente investigación se aplicó el muestreo no probabilístico por 

conveniencia, donde se utilizó el listado de los siete grupos ocupacionales de los 

trabajadores de la compañía de aeronavegación.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas de recolección de datos  

Según, Hernández y Mendoza (2018), son procedimientos de recopilación de 

datos utilizando este método y la validación de las herramientas en función de 

las variables, durante el desarrollo de la presente investigación se empleó como 

técnica a la encuesta.  

Instrumento de recolección de datos  

Según Hernández y Mendoza (2018) en el instrumento, los datos de los 

encuestados quedan registrados y al mismo tiempo deben ser objetivos, 

confiables y válidos. En este trabajo para la recopilación de información se 

usaron dos cuestionarios para las variables de la investigación es decir la CS y 

las HB. El instrumento fue el cuestionario, el cual se segmenta en un grupo de 

preguntas en las que la investigación mide variables con sus correspondientes 

indicadores, estos cuestionarios fueron adaptados y se realizaron en la empresa 

de navegación aérea del Callao.  

Validez del instrumento  

De acuerdo a (Sánchez et al., 2018) la validez de instrumentos a fin de garantizar 

una mayor confianza de los instrumentos que se van a utilizar, durante este 

procedimiento el cuestionario empleado es sometido a un juicio de expertos 

especialistas en la materia, los cuales se encargarán de verificar la puntualidad, 

calidad y razón de los ítems (Ver anexo 9).  

Confiabilidad  

Consiste en la evaluación de los datos para verificar su calidad por lo cual se 

utiliza el coeficiente alfa de Cronbach para así poder disminuir los sesgos y poder 

descartar cualquier tipo de error. (Hernández y Mendoza, 2018)   

Se aplicará el alfa de Cronbach para estimar la fiabilidad de la variable HB 

lo cual se evidencio como resultado un ponderado de 0.892, el cual fue aplicado 

las 126 personas quienes conformaban la muestra. Así mismo Hernández et al., 

(2014) sostienen que la confiabilidad es la unidad de medida en la que la 

herramienta de recolección de datos sea proporcional en su contenido y 

coherencia por lo que debe estar en un estimado de 0.70 a 0.90 para considerar 

su nivel confiable.  
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La fiabilidad de la variable CS obtuvo un ponderado de 0.873 quedando 

en evidencia que comprende el rango de alto nivel de confiabilidad (Ver anexo 

6).  

3.5. Procedimientos  

De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), se necesitan diferentes 

procedimientos para recopilar y analizar datos que demuestren la confiabilidad 

de los estudios realizados.  

En cuanto a los procedimientos, empleados en el presente trabajo, se 

destaca que el estudio empieza con el planteamiento y diseño de los 

instrumentos, los cuales luego fueron validados para estos casos con el juicio de 

expertos, luego se aplicaron a los trabajadores de la empresa de 

aeronavegación, Callao 2023, para ser analizados y con el apoyo del software 

SPSS serán tabulados y analizados y posteriormente se obtienen los resultados 

que son analizados por el investigador.  

3.6. Método de análisis de datos  

Haciendo énfasis Hernández et al. (2014), tiene diversos pasos, el primero es la 

recopilación de datos, que luego se analizan según criterios estándar para aplicar 

la estadística y producir lo que se propone en el estudio. En este sentido, durante 

el desarrollo de la investigación, se empleó como herramienta de procesamiento 

de datos a dos programas, en primera instancia se utilizó Excel para el 

ordenamiento de los datos, posteriormente se empleó el software SPSS V.25 

para la elaboración de los resultados tanto descriptivos como inferenciales.  

3.7. Aspectos éticos  

Dentro de la investigación se garantiza el aspecto de justicia debido a que se 

mantuvo en total reserva todas las respuestas obtenidas por parte de los 

colaboradores operacionales que pertenecen a la organización que brinda los 

servicios de aeronavegación, en función a la beneficencia, el trabajo de 

investigación tiende a formar como aporte para futuras investigaciones. Por otro 

lado, dentro del principio de no maleficencia no se evidenciará ningún perjuicio 

entre las partes, además de respetar la propiedad intelectual mediante el uso de 

referencias bibliográficas, respetando las ideas de los autores sin cambiar su 

contexto según las normas de redacción científica. 
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IV. RESULTADOS

Figura 1: Variable habilidades blandas 

Fuente: IBM SPSS V. 25

 Interpretación: 

En relación al grafico mostrado previamente, se visualiza que el 86,51% de los 

encuestados refieren que las HB se dan a un nivel alto dentro de la compañía de 

aeronavegación, el 12,70% refiere que el nivel es bajo y finalmente el 0,79% 

afirma que el nivel es medio. Por lo cual, se entiende que la las HB se viene 

desarrollando óptimamente dentro del a compañía de aeronavegación, ello 

indica que existe en su mayoría una buena comunicación entre los pilotos y los 

controladores aéreos ya que ambos grupos ocupacionales cuentan con las 

herramientas necesarias para desarrollar eficientemente estas actividades, a su 

vez también se infiere que la compañía viene desarrollando buenas técnicas para 

el desarrollo de esta habilidad y a razón de ello son los altos valores encontrados, 

sin embargo existe un 13.49%  de la población analizada que aún considera 

como deficiente el nivel que se tiene de esta variable en la compañía, por tal 

motivo se entiende que la empresa aún puede invertir esfuerzos en la creación 

de nuevas políticas que ayuden a fomentar a un más el desarrollo de esta 

habilidad.  
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Figura 2: Dimensión autocontrol 

Fuente: IBM SPSS V. 25

Interpretación: 

Según la figura 2, el 84,13% de la muestra analizada menciona que el nivel del 

auto control dentro de la compañía de aeronavegación se encuentra a un nivel 

alto, el 11,11% menciona que el nivel de auto control es bajo y solo el 4,76% 

refiere que el nivel es medio. Por lo cual, se entiende que la compañía de 

aeronavegación viene desarrollando la dimensión auto control principalmente a 

un nivel alto, esto se da debido a que la compañía ha desarrollado eficientemente 

técnicas que permite desarrollar adecuadamente esta dimensión dentro de sus 

instalaciones, por lo que se desprende que los  controladores aéreos en su gran 

mayoría poseen habilidades que le facilita el control de sus emociones y 

expresiones  lo que a su vez les brinda una mayor posibilidad del establecimiento 

de una comunicación asertiva con sus compañeros, sin embargo el 15,87% de 

los encuestados señalan que el nivel de esta dimensión no es óptimo, por lo que 

la compañía de aeronavegación aún debe de continuar creando medidas que 

promuevan el desarrollo eficiente de esta habilidad en sus trabajadores.  
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Figura 3: Dimensión autoconocimiento 

Fuente: IBM SPSS V. 25 

Interpretación: 

En mención al grafico mostrados previamente, se observa que el 86,51% de los 

encuestados refieren que el nivel del conocimiento de uno mismo dentro de la 

compañía de aeronavegación es alto, el 10,32% refiere que el nivel es bajo y 

finalmente el 3,17% afirma que el nivel es medio. Por lo cual se entiende que la 

dimensión conocimiento de uno mismo se viene desarrollando óptimamente y 

esto permite entender que gran parte de los integrantes de la muestra poseen 

un buen conocimiento de sus puntos fuertes y débiles, lo que les permite obtener 

las herramientas necesarias para su continuo desarrollo tanto a nivel profesional 

como personal, además de ello esta habilidad les permite poder mejorar la 

comunicación son los demás compañeros de trabajo, por otro lado, el 13,49% de 

los encuestados mencionan que el nivel de esta dimensión se encuentra en una 

escala deficiente, por lo que la compañía de aeronavegación aún debe continuar 

proponiendo y desarrollando estrategias orientadas a la promoción y desarrollo 

de esta habilidad, ya que la empresa en sí misma se verá beneficiada con la 

mejora de esta habilidad.  
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Figura 4: Dimensión motivación 

Fuente: IBM SPSS V. 25

Interpretación: 

De acuerdo a lo que se visualiza en la figura 4, el 84,92% del total de las personas 

encuestas refieren que la motivación dentro de los trabajadores de la compañía 

se desarrolla a un nivel alto, por otro lado, el 11,11% de la muestra analizada 

indica que esta dimensión se da a un nivel bajo y finalmente el 3,97% menciona 

que se da a un nivel medio. Por esta razón, se entiende que dentro de la 

compañía de aeronavegación la motivación se desarrolla principalmente a un 

nivel alto, por lo que se comprende que las políticas planteadas a fin de mejorar 

la motivación externa e interna han surtido efecto en los colaboradores, ello 

ayudará a la creación de un mejor ambiente laboral dentro de la empresa, lo que 

a su vez favorece a la mejora de la comunicación y en consecuencia al desarrollo 

de las HB, sin embargo el 15,08% de la muestra refiere que está dimensión no 

se desarrolla a un nivel óptimo, por lo que la empresa aún debe continuar 

desarrollando políticas orientadas a la promoción de esta dimensión, debido a 

que la mejora o incremento de la motivación en los trabajadores de la compañía 

de aeronavegación contribuirá positivamente a la empresa.  
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Figura 5: Dimensión empatía 

Fuente: IBM SPSS V. 25

Interpretación: 

De acuerdo a la figura 5 se observa que, el 82,54% del total de encuestados 

refieren que la empatía se desarrolla a un nivel alto, el 11,11% indica que se da 

a un nivel bajo y finalmente el 6,35% menciona que da a un nivel medio. Por este 

motivo, se entiende que dentro de la empresa de aeronavegación la empatía se 

desarrolla principalmente a un nivel alto, por lo que se comprende que las 

medidas empleadas por la empresa a fin de mejorar esta dimensión han 

resultado efectivas, sin embargo existe un grupo considerable de la población el 

cual se encuentra constituido por 17,46% de la población, quienes indican que 

esta dimensión se desarrolla a un nivel deficiente, por tal motivo la empresa debe 

de continuar desarrollando políticas y estrategias a fin de continuar mejorando el 

desarrollo de esta habilidad dentro de sus colaboradores, debido a que ello 

permitirá a sus trabajadores poder establecer una comunicación más asertiva 

entre ellos ya que podrán ponerse con mayor facilidad en el lugar de sus 

compañeros y esto les permitirá comprenderlos mejor.  
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Figura 6: Dimensión habilidades sociales 

Fuente: IBM SPSS V. 25 

Interpretación: 

Del total de encuestados se observa que, el 84,92% refiere que las habilidades 

sociales se encuentran desarrollando a un nivel alto, el 11,90% indica que se 

encuentra en un nivel bajo y finalmente el 3,17% menciona que se da a un nivel 

medio. Por este motivo, se comprende que dentro de la compañía de 

aeronavegación las habilidades sociales se encuentran mayoritariamente a un 

nivel alto, ello les permite a los trabajadores de la compañía poseer mayores 

posibilidades de entablar una buena comunicación con sus demás compañeros 

y en consecuencia mejorar el trabajo en equipo dentro de la organización, por 

otro lado se observa que el 15,07% refieren que dentro de la empresa el nivel de 

las habilidades sociales es deficiente, por ello la compañía debe de continuar 

enfocando sus esfuerzos en desarrollar políticas y estrategias orientadas a 

continuar mejorando el desarrollo de esta habilidad, dado que esto le brindará a 

los trabajadores más herramientas que le permitan establecer una comunicación 

asertiva entre ellos.  



24 

Figura 7: Variable calidad de servicio 

Fuente: IBM SPSS V. 25

Interpretación: 

De acuerdo a la información presentada en la figura 7 se visualiza que el 87,30% 

de los encuestados refieren que la CS se desarrolla a un nivel alto y solo el 

12,70% indica que la CS dentro de la compañía de aeronavegación se encuentra 

en un nivel bajo, por este motivo se entiende que dentro de la empresa de 

aeronavegación la CS se encuentra mayoritariamente a un nivel alto, por tal 

motivo se comprende que la organización ha venido implementando 

correctamente las políticas y estrategias destinadas a mejorar esta variable, por 

otro lado, como se visualiza en la figura anterior el 12,70% de la muestra refieren 

que el nivel de la CS es deficiente, por lo que se entiende que la empresa aún 

debe de continuar desarrollando e implementado estrategias destinadas a 

mejorar esta variable, debido a que una mejora en la CS de la empresa, 

contribuye positivamente a la organización haciéndola más competitiva y a la vez 

permitirá incrementar el nivel de satisfacción de sus clientes.  
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Figura 8: Dimensión elementos tangibles 

Fuente: IBM SPSS V. 25

Interpretación: 

De acuerdo a la figura 8 se visualiza que, el 86,51% de los encuestados refieren 

que la dimensión perteneciente a elementos tangibles se encuentra en un nivel 

alto, consecuentemente el 11,90% de la muestra indica que esta dimensión se 

desarrolla a un nivel bajo y finalmente el 1,59% menciona que se da a un nivel 

medio. Por este motivo, se entiende que dentro de la empresa de 

aeronavegación la dimensión de elementos tangibles de desarrolla 

mayoritariamente a un nivel alto, por lo que a su vez se comprende que las 

medidas empleadas por la organización destinadas a la optimización de esta 

dimensión se desarrollaron de forma eficiente, sin embargo, se observa que el 

13,49% de la muestra analizada refieren que esta dimensión se desarrolla 

deficientemente dentro de las instalaciones de la empresa, por lo que la 

organización debe de continuar desarrollados políticas que ayuden a mejorar 

esta variable, dado que con la mejora de esta dimensión se beneficiará 

positivamente la CS brindada por la empresa, acrecentando su nivel actual.  
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Figura 9: Dimensión capacidad de respuesta 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

En mención al grafico mostrados previamente, se observa que el 82,54% de los 

encuestados refieren que el nivel de la capacidad de respuesta dentro de la 

compañía de aeronavegación es alto, el 10,32% refiere que el nivel es bajo y 

finalmente el 7,14% afirma que el nivel es medio. Por lo que, se entiende que la 

dimensión capacidad de respuesta se viene desarrollando óptimamente dentro 

de la empresa de aeronavegación, esto debe al correcto manejo de las políticas 

y estrategias destinadas a la mejora de esta dimensión, sin embargo de acuerdo 

a la figura 9, también se puede observar que el 17,46% de la población refieren 

que esta dimensión se encuentra en un nivel deficiente, por lo que la empresa 

de aeronavegación debe de continuar destinando recursos a fin de desarrollar e 

implementar medidas que permitan continuar mejorando de desarrollo de esta 

dimensión, dado que con la mejora de la capacidad de respuesta, la CS que 

brinda la organización se verá beneficiada positivamente y en consecuencia 

también se verá incrementado el nivel de satisfacción de sus clientes.  
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Figura 10: Dimensión fiabilidad 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

De acuerdo a la información presentada en la figura 11 se visualiza que el 

84,92% de los encuestados indican que la fiabilidad se desarrolla a un nivel alto 

dentro de la empresa de aeronavegación, el 10,32% indica que esta dimensión 

se da a un nivel bajo y finalmente el 4,76% menciona que se da a un nivel medio. 

Por este motivo, se entiende que dentro de la compañía de aeronavegación la 

dimensión fiabilidad se encuentra mayoritariamente a un nivel alto, por lo que 

comprende las medidas implantadas por la organización a fin de mejorar está 

dimensión han resultado fructíferas, sin embargo también se visualiza que el 

15,06% de la muestra analizada refieren que esta dimensión se encuentra 

desarrollada deficientemente, por lo que la empresa debe de continuar 

destinando recursos a fin de continuar mejorando el manejo de esta dimensión 

dentro de sus instalaciones, dado que esto permitirá a la empresa acrecentar el 

nivel actual de la CS que brinda y en consecuencia mejorar el nivel de la 

satisfacción de sus clientes. 
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Figura 11: Dimensión seguridad 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

Según la figura 11, el 81,75% de la muestra analizada menciona que el nivel de 

la dimensión seguridad dentro de la compañía de aeronavegación se encuentra 

a un nivel alto, el 12,70% menciona que el nivel es bajo y solo el 5,56% refiere 

que el nivel es medio. Por lo cual, se entiende que la compañía de 

aeronavegación viene desarrollando la dimensión seguridad principalmente a un 

nivel alto, consecuentemente se comprende que la empresa ha implementado 

correctamente las distintas estrategias destinadas a la mejora de esta dimensión, 

sin embargo en la figura mostrada previamente también se visualiza que el 

18,26% de la población indican que esta dimensión se maneja de forma 

deficiente dentro de la empresa, por lo que la organización aún debe continuar 

enfocando sus recursos a fin implementar nuevas medidas que permitan mejorar 

aún más el nivel de esta dimensión y de esta forma también contribuirá con la 

optimización del nivel de la CS de compañía, lo a su vez impactará de manera 

positiva en el nivel de satisfacción de sus clientes.  
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 Figura 12: Dimensión empatía 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

En mención a la información presentada en la figura 13, se visualiza que el 

80,95% de los encuestados mencionan que el nivel de la dimensión empatía 

dentro de la compañía de aeronavegación es alto, de igual forma el 12,70% de 

la muestra refiere que el nivel es bajo y finalmente el 6,35% afirma que el nivel 

es medio. Por lo que, se entiende que la dimensión empatía se desarrolla 

adecuadamente dentro de la compañía de aeronavegación, lo a su vez significa 

que las políticas implementadas por la empresa han resultado fructíferas, por 

otro lado, también se logra visualizar que el 19,05% de la población indica que 

está dimensión se encuentra en un nivel deficiente, por lo que la empresa aún 

debe continuar destinando recursos para la creación de nuevas estrategias que 

permitan continuar mejorando el nivel de esta dimensión, ya que un incremento 

en el nivel de manejo de la empatía dentro de la empresa contribuirá al aumento 

y mejora del nivel de la CS que brinda la organización, lo que a su vez en 

consecuencia permitirá mejorar el nivel de satisfacción de sus clientes.  
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Resultados inferenciales 

En base al objetivo general de la investigación y a los específicos se procede a 

realizar el cálculo de significancia bilateral y el valor Rho Spearman para 

determinar una correlación positiva o negativa.  

Prueba de normalidad 

H0: Los datos provienen de una distribución normal 

H1: Los datos no provienen de una distribución normal 

Tabla 2: Prueba de normalidad Kolgomorov-Smirnov

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico  gl Sig. Estadístico  gl Sig. 

Habilidades blandas ,517 126 ,000 ,404 126 ,000 

Calidad de servicio ,521 126 ,000 ,391 126 ,000 

Fuente: IBM SPSS V. 27 

Interpretación: 

De acuerdo a la tabla 2, el nivel de significancia resultante de la prueba de 

normalidad es de 0.00 y al ser este valor inferior a 0.05 se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula por lo que se entiende que los datos de la 

muestra no provienen de una distribución normal   
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Contrastación de Hipótesis 

H: Existe relación significativa entre las HB y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Ho:  No existe relación significativa entre las HB y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Tabla 3: Significancia y correlación entre Habilidades Blandas y Calidad de 
Servicio 

Correlaciones 

Variable 

habilidades 

blandas 
Variable calidad 

de servicio 

Rho de Spearman Variable 

habilidades 

blandas 

Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

126 

,974** 

,000 

126 

Fuente: IBM SPSS V. 27

 Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,974, lo que indica una correlación 

positiva entre las variables HB y CS.  
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Contrastación de hipótesis Especifico 1 

H: Existe relación significativa entre el autocontrol y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Ho:  No existe relación significativa entre el autocontrol y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Tabla 4: Significancia y correlación entre autocontrol y Calidad de Servicio

Correlaciones 

Dimensión 

auto control 

Variable calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Coeficiente de correlación 

Dimensión Sig. (bilateral) auto 

control N 

1,000 

. 

126 

,904** 

,000 

126 

Fuente: IBM SPSS V. 27 

   Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,904, lo que indica una correlación 

positiva entre la dimensión auto control y la variable CS.  



33 

Contrastación de hipótesis Especifico 2 

H: Existe relación significativa entre el autoconocimiento y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Ho: No existe relación significativa entre el autoconocimiento y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Tabla 5: Significancia y correlación entre auto conocimiento y Calidad de 
Servicio

Correlaciones 

Dimensión de auto 

conocimiento 

Variable calidad 

de servicio 

Rho de 

Spearman 

Coeficiente de   1,000 

Dimensión de correlación 

auto Sig. (bilateral)  . 

conocimiento N  126 

,971** 

,000 

126 

Fuente: IBM SPSS V. 27

   Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,971, lo que indica una correlación 

positiva entre la dimensión autoconocimiento y la variable CS.  
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Contrastación de hipótesis Especifico 3  

H: Existe relación significativa entre motivación y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Ho:  No existe relación significativa entre motivación y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023.  

Tabla 6: Significancia y correlación entre motivación y Calidad de Servicio 

Correlaciones 

Dimensión motivación 

Variable calidad 

de servicio 

Rho de Spearman Coeficiente de correlación 

Dimensión Sig. (bilateral) motivación N 

1,000 

. 

126 

,925** 

,000 

126 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,925, lo que indica una correlación 

positiva entre la dimensión motivación y la variable CS.  
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Contrastación de hipótesis Especifico 4  

H: Existe relación significativa entre la empatía y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Ho:  No existe relación significativa entre la empatía y la CS de los trabajadores 

operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Tabla 7: Significancia y correlación entre la empatía y Calidad de Servicio 

Correlaciones 

Dimensión 

empatía 

Variable calidad 

de servicio 

Rho de Spearman Dimensión 

empatía 

Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

1,000 

. 

,867** 

,000 

N 126 126 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,867, lo que indica una correlación 

positiva entre la dimensión empatía y la variable CS.  
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Contrastación de hipótesis Especifico 5 

H: Existe relación significativa entre las habilidades sociales y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Ho:  No existe relación significativa entre las habilidades sociales y la CS de los 

trabajadores operacionales de una empresa de aeronavegación, Callao 2023  

Tabla 8: Significancia y correlación entre las habilidades sociales y Calidad de 
Servicio 

Correlaciones 

Dimensión 

habilidades 

sociales Variable calidad 

de servicio 

Rho de Spearman 

Dimensión 

habilidades 

sociales 

Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1,000 

. 

126 

,927** 

,000 

126 

Fuente: IBM SPSS V. 27

Interpretación: 

De la información proporcionada en la tabla anterior, el nivel de significancia 

bilateral es 0,00 y al ser un valor inferior a 0,05, se acepta la hipótesis alternativa 

y se rechaza la hipótesis nula. Como resultado, se calcula el coeficiente de 

correlación rho de Spearman y su valor es 0,927, lo que indica una correlación 

positiva entre la variable habilidades sociales y la CS.  
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V. DISCUSIÓN

En mención al objetivo general, la contrastación de hipótesis estuvo basada en 

el grado de sig. Bilateral el cual fue resaltado por un 0.00, conjuntamente se 

realizó una prueba para determinar el nivel de correlación entre las variables 

dando un valor de 0.974, por lo que se concluye en una correlación positiva 

fuerte. Tras apreciar los resultados pasados se concuerda con lo expuesto por 

Iza (2021) en donde resalta como principal resultado el grado Sig. 0.000, 

posterior a eso un nivel de correlación de 0.897 lo que permite determinar la 

existencia de una correlación directa. De igual forma, los resultados obtenidos 

también se encuentran en concordancia con los de Rimarachin (2021), en donde 

se obtuvo como nivel de correlación un 0.613 con lo que se determinó la relación 

directa entre HB y la CS, consecuentemente se obtuvo un valor de Sig. B 0.00. 

De igual manera, los resultados encontrados guardan semejanza con los 

hallados por Molina (2022) quien evidenció la existencia de una relación entre 

las HB y la CS, ello se concretó con el nivel de correlación 0.765 lo que permite 

determinar una relación directa moderada entre ambas variables, 

consecuentemente la sig. bilateral encontrada es de 0.00. Se evidencia que en 

las investigaciones comparadas y analizadas previamente existe una similitud en 

los resultados obtenidos.  

En mención al objetivo específico 1 la contrastación de hipótesis estuvo 

basada en el grado de sig. Bilateral el cual fue resaltado por un 0.00, 

conjuntamente se realizó una prueba estadística para determinar el nivel de 

correlación dando un valor de 0.904, por lo que se concluye en una relación 

positiva fuerte. Por lo que se concuerda con Rodríguez (2023) en donde resalta 

como principal resultado el grado de significancia bilateral que es de 0.00, 

posteriormente se analiza el coeficiente de Rho del cual evidencia 0.674 lo que 

determina una correlación moderada. Así mismo, los resultados guardan relación 

con lo encontrado por Molina (2022) finalmente se encontró un nivel de 

correlación de 0.436 con lo que se infiere que, si existe una relación positiva 

moderada, posteriormente se obtuvo un valor sig. bilateral de 0.00 por lo que se 

determinó aceptar la hipótesis alterna.  De igual forma, los resultados guardan 

semejanza con los encontrados por Rimarachín (2021), quien durante su 

investigación identificó la relación positiva moderada entre el autocontrol y la CS, 
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este resultado se encuentra fundamentado en el cálculo del nivel de correlación 

con un valor de 0.683 y consecuentemente se obtuvo un valor de sig. Bilateral 

de 0.00, por lo que se optó por la aceptación de la hipótesis alterna planteada en 

la investigación. Si bien la percepción de los servidores en mención a las HB se 

encuentra en un punto medio, queda resuelto de que la preparación de ciertos 

aspectos cognitivos en el personal es de vital importancia, es imprescindible que 

el área de recursos humanos pueda elaborar estrategias con los resultados 

obtenidos en favor a mejorar la calidad del servicio brindado.  

En mención a objetivo específico 2, la contrastación de hipótesis estuvo 

basada en el grado de sig. Bilateral el cual fue resaltado por un 0.00, debido a 

esto, conjuntamente se realizó la prueba que determino el nivel de correlación 

entre las dando un valor de 0.971, por lo que se concluye en una correlación 

positiva fuerte. De acuerdo de resultados con Sevillano (2022) en donde resalta 

como principal resultado el grado de significancia bilateral que es de 0.00, de la 

forma se analiza el coeficiente de Rho del cual evidencia 0.754 lo que determina 

una correlación moderada. De igual modo, los resultados encontrados se 

asemejan a los de Rodriguez (2023) quien resalto como Rho de Spearman de 

0.749 con lo que identificó la relación directa y moderada entre la dimensión y la 

variable previamente mencionadas, consecuentemente encontró el valor de 

significancia de 0.00. El incentivar a fortalecer las HB en el personal operativo 

del ministerio público, es un acto sostenible y de carácter obligatorio para poder 

seguir brindando la amplia cantidad de servicios por otro lado, esto se puede 

lograr si se forman alianzas estratégicas con diferentes departamentos de 

Coaching y Áreas especializadas. Así mismo, al observar tantos resultados 

similares en diferentes investigaciones se puede inferir que los resultados 

encontrados poseen un mayor nivel de confianza además poder servir 

posteriormente a futuras investigación. Por otro lado, en aspectos de 

metodología, la estructuración de ambas investigaciones se asemeja por que se 

prioriza el objetivo de determinar la relación de sus variables en estudio, la 

tipología y naturaleza es de tipo básica, en tanto al instrumento se empleó el 

cuestionario el cual fue elaborado en base a sus indicadores y dimensiones y la 

técnica empleada fue la encuesta.  

En mención al específico 3 la contrastación de hipótesis estuvo basada 

en el grado de sig. Bilateral el cual fue resaltado por un 0.00, debido a esto, 
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conjuntamente se realizó la prueba de Rho de Spearman para determinar el nivel 

de correlación dando un valor de 0.925 determinando así un nivel de correlación 

positivo muy fuerte. Así mismo se concluye estar en acuerdo según lo expuesto 

por Escamilla (2021) resaltando como principal resultado el grado de 

significancia bilateral que es de 0.00 posterior a eso se analiza el coeficiente de 

Rho del cual evidencia 0.786 lo que determina una correlación positiva 

moderada. De igual forma, los resultados encontrados se asemejan a los de 

Sevillano (2022) consecuentemente entre sus resultados encontró un valor de 

Rho de Spearman de 0.498 lo que indica la existencia de una relación positiva 

moderada entre la motivación y la CS, posteriormente durante el cálculo del nivel 

de significancia encontró el valor de 0.00. Se comparte la misma idea de que la 

automotivación es una cualidad que forma el perfil de los clientes por lo que 

mantenerlos en constante evaluación para indagar su nivel es importante más 

aun en el área de ventas.  

Para el objetivo específico 4, mediante la contrastación de hipótesis en el 

análisis inferencial el grado de sig. Bilateral el cual fue un 0.00, conjuntamente 

se realizó la prueba de Rho de para determinar el nivel de correlación dando un 

valor de 0.867 determinando así un nivel de correlación positivo fuerte. Por lo 

detallado con anterioridad se llega a un acuerdo según lo expuesto por el 

antecedente teórico Molina (2022) en donde resalta como principal resultado 

inferencial la correlación de la empatía y la CS dando a detallar una sig. Bilateral 

de 0.003 además, de analizar la prueba de Rho de 0.235. En mención a la 

tipología metodológica se concuerda con lo expuesto por el antecedente debido 

a que ambas estuvieron direccionadas al tipo básico y de alcance correlacional  

Así mismo los resultados encontrados guardan relación con los de Sevillano 

(2022) quien planteo como de sus objetivos, la determinación de la relación entre 

la empatía y la CS, consecuentemente encontró  un valor de 0.749 con lo que se 

determina una relación positiva entre la empatía y la CS, consecuentemente 

durante el cálculo del nivel de significancia se halló un valor de 0.00 De igual 

forma, los resultados se asemejan a los de Granda (2018), quien planteó como 

uno de sus objetivos específicos la determinación de la relación entre la empatía 

y la CS consecuentemente, encontró un coeficiente de correlación Rho de 

Spearman de 0.592 lo que indica que entre la empatía y la CS existe una relación 

positiva moderada, seguidamente el valor de significancia encontrado es de 0.00. 
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Si bien la empatía es una habilidad blanda muy infravalorada por los reclutadores 

de personal, en este caso los trabajadores al ser funcionares del estado que 

imparten justicia, deberían de complementar su dictamen considerando la 

empatía como punto de partida, aunque esto no sea establecido por un código 

de ley o una resolución es un punto referencial de su completa humanidad.  

Para el objetivo específico 5, mediante la contrastación de hipótesis en el 

análisis inferencial el grado de sig. Bilateral el cual fue resaltado por un 0.00, 

conjuntamente se realizó la prueba estadística para determinar el nivel de 

correlación dando un valor de 0.927 determinando así un nivel de relación 

positivo fuerte en tanto a los aspectos metodológicos se considera que las ambas 

investigaciones comparten la tipología, diseño, alcance. También se considera 

semejante la cantidad de muestra y el tipo de muestro empleado para el 

desarrollo de la investigación debido a que ambas impartieron el uso del 

muestreo por selección por considerarse las complicaciones y limitaciones de la 

recolección de datos. Los resultados encontrados se asemejan a los hallados 

por Rodríguez (2023) donde se obtuvo como resultado un valor de correlación 

de 0.741 con lo que se determina una relación directa entre la dimensión y la 

variable previamente mencionada, seguidamente el nivel de significancia 

bilateral encontrado es de 0.00. En el apartado metodológico las investigaciones 

parten de la misma estructura y tipología, los instrumentos aplicados para el 

desarrollo de las investigaciones tienen semejanza en el contenido de los ítems 

debido a que ciertas dimensiones manejan indicadores similares y 

complementan una validez de contenido completa. En tanto al análisis 

descriptivo la investigación evidencia una percepción del 76% en su nivel alto 

coincidiendo con las percepciones de la investigación en desarrollo.  

De igual forma los resultados también guardan relación con los hallados 

por Molina (2022) quien encontró un valor de 0.518 por lo que se determinó una 

relación directa habilidades sociales y la CS, se entiende que a medida se mejore 

esta dimensión la variable en mención también mejorará, luego se halló un valor 

de significancia bilateral de 0.00 por lo que se optó por aceptar la hipótesis 

alterna y rechazar la hipótesis nula.  Es así como se llega a un acuerdo y como 

parte de la discusión se cita a Veliz (2021) en donde resalta sig. Bilateral de 

0.002, además de analizar la prueba de Rho 0.375 en donde se videncia la 

existencia de correlación positiva baja, además de evidenciar que las habilidades 
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sociales se profundizan en un 66.7% considerado como nivel alto, dejando 

entrever que aún podría seguir optimizándose las relaciones, el trabajo en equipo 

y de todas formar seguir moldeando un perfil de líder, ya que al ser el rubro de 

la salud el margen de error permitidos debe ser nulo, por lo que la preparación y 

constante retroalimentación será una realidad si se enfocan en escalar su CS. 

De igual forma, los resultados hallados presentan semejanzas con los de 

Rimarachín (2021), quien durante su investigación estableció una relación 

positiva moderada, ello se encuentra respaldado por un alfa de Cronbach de 

0.563 y consecuentemente se halló el valor de sig. Bilateral 0.00 lo que permite 

aceptar la hipótesis alterna planteada en el estudio. Los resultados de los 

trabajos previos analizados y comparados guardan relación con los del actual 

estudio, por tal motivo se obtiene una mayor confianza en relación a la existencia 

de una relación positiva entre las habilidades sociales y la CS dentro de una 

organización.  
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VI. CONCLUSIONES

Primera.  Respecto al objetivo general, se concluyó que existe relación entre las 

HB y la CS con un valor de 0,904 en el Rho de Spearman y un nivel 

de significancia bilateral de 0,000 por lo cual se infiere que para 

mejorar los niveles de la CS que brinda la compañía se debe de 

elaborar medidas orientas a la optimización de las HB en los 

colaboradores, dado que existe una relación entre ambas variables.  

Segunda. Respecto al objetivo específico 1, se concluyó que existe relación 

entre el auto control y la CS de los trabajadores operacionales con un 

valor de 0,904 en el Rho de Spearman y un nivel de significancia 

bilateral de 0,000 por lo cual, se entiende que a medida que se mejore 

el auto control mejorará la CS de la organización, dado que se 

demostró la existencia de una relación positiva entre la dimensión en 

mención y la variable analizada.  

Tercera.  Respecto al objetivo específico 2, se concluyó que existe relación 

significativa alta existe entre el auto conocimiento y la CS con un valor 

de 0,971 en el Rho de Spearman y un nivel de significancia bilateral 

de 0,000 por lo cual, desde un punto organizacional  y en mejora de 

la comunicación el auto conocimiento es permite desarrollar canales 

de comunicación que puedan facilitar el servicio y la coordinación, así 

mismo permite mejorar sus niveles de empatía con el entorno laboral 

y hace que se adapte  a las necesidades coyunturales.  

Cuarta.  Respecto al objetivo específico 3 se concluyó que existe relación 

significativa alta entre la motivación y la CS con un valor de 0,925 en 

el Rho de Spearman y un nivel de significancia bilateral de 0,000 por 

lo cual, se entiende que aplicar las medidas que sean pertinentes y 

que ayuden a mejorar la motivación en los empleados contribuirá en 

mejorar la CS dentro de la compañía, esto de infiere dado a la existes 

de una relación positiva significativa alta entre la dimensión y la 

variable antes mencionada.  
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Quinta.     Respecto al objetivo específico 4 se concluyó que existe relación entre 

la empatía y la CS de los trabajadores operacionales con un valor de 

0,867 en el Rho de Spearman y un nivel de significancia bilateral de 

0,000 por lo cual se determina que la empatía brinda un mejor manejo 

de las situaciones difíciles que un operador pueda presenciar, de esta 

forma tiene un mejor soporte ante las frustraciones de la eventualidad, 

por otro lado al desarrollar esta habilidad permite a la compañía 

mejorar en la CS que brinda la empresa, esto se debe a la existencia 

de una relación positiva alta entre la dimensión y la variable antes 

mencionada.  

Sexta.  Respecto al objetivo específico 5 se concluyó que existe relación entre 

habilidades sociales y la CS de los trabajadores operacionales con un 

valor de 0,927 en el Rho de Spearman y un nivel de significancia 

bilateral de 0,000 por lo cual se determina que las habilidades sociales 

mejoran el nivel de cultura organizacional que tiene la compañía, a su 

vez contribuye a mejorar la CS que brinda la compañía, esto es debido 

a que existe una relación positiva entre la dimensión y la variable 

previamente mencionado.   
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VII. RECOMENDACIONES

Primera.  Se recomienda a la gerencia de la compañía de aeronavegación que 

creen políticas y programas que promuevan el desarrollo de las 

habilidades blandas dentro de sus trabajadores, esta medidas deber 

ser elaboradas por el área de gestión del talento humano de la 

compañía, se recomienda estas acciones debido a que como se 

demostró en el desarrollo de la investigación esta variable se relaciona 

directamente con la CS que la empresa brinda, lo cual es indicativo de 

la imagen de la empresa y a su vez resulta un factor relevante en la 

competitividad del mercado, finalmente la aplicación correcta de todas 

estas medidas repercutirán positivamente en el trabajo en equipo de 

la organización, ya que les permitirá a los trabajadores tener más 

herramientas para lograr una mejor comunicación.  

Segunda. Se recomienda a la compañía que evalué periódicamente el nivel de 

autocontrol que posee sus empleados, ello puede ser realizado por 

los supervisores de estos mismos, seguido a ello se sugiere que se 

emitan programas que impulsen el desarrollo de esta dimensión dado 

que, todo trabajador debe de tener muy bien desarrollado este factor, 

ya que le permitirá poseer más herramientas que le ayuden a tomar 

mejores decisiones durante el desarrollo de sus actividades, lo que se 

ve verá reflejado a su vez en la CS brindada.  

Tercera.   Se recomienda a los directivos de la compañía que fomenten 

estrategias que ayuden a desarrollar el autoconocimiento dentro de 

sus colaboradores, para que estos puedan identificar sus falencias y 

debilidades y de esta forma enfocar sus recursos en mejorarlas, estás 

estrategias pueden ser aplicadas por el psicólogo organizacional de la 

compañía, lo cual a su vez se verá reflejado positivamente en el nivel 

de CS que se brindará, debido a la existencia de una relación directa 

entre ambos componentes.  
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Cuarta.    Se recomienda a la gerencia del área de gestión del talento humano 

de la compañía de aeronavegación que enfoque sus esfuerzos en 

incrementar la motivación de sus colaboradores, mediante incentivos 

que se consideren pertinentes los cuales pueden ser elaborados por 

sus supervisores directos debido a que ellos son quienes tienen un 

mayor contacto con los colaboradores, todo ello permitirá mejorar aún 

más la CS que viene brindando la empresa y esto a su vez ayudará a 

incrementar la competitividad de la compañía.  

Quinta.   Se recomienda a la gerencia de la compañía que diseñe métodos de 

evaluación e identificación del nivel de desarrollo de empatía que 

poseen sus colaboradores, lo cual puede ser desarrollado por el área 

de gestión del talento humano, ello permitirá que exista una mejor 

comprensión entre todos los trabajadores, lo cual a su vez 

incrementará la CS de la empresa, debido a que como se demostró 

durante el desarrollo de la investigación existe una relación positiva 

entre la empatía y la CS.  

Sexta.     Se recomienda a los directivos de la compañía de aeronavegación que 

desarrollen normas y programas que ayuden a la promoción de las 

habilidades sociales en sus colaboradores, estas medidas pueden ser 

desarrolladas por el psicólogo organizacional de la compañía, a su vez 

ello permitirá que sus trabajadores puedan poseen más herramientas 

de comunicación que les permita interactuar de una mejor manera con 

sus compañeros, beneficiando de esta forma a la CS que brinda la 

empresa.   
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ANEXOS  

Anexo 1:  Matriz de Operacionalización 





  

  

 

 

Anexo 2: Cuestionario  

  

INSTRUMENTO QUE MIDE (Habilidades Blandas) 

Estimado participante:  

Le invito por favor que se tome unos minutos para completar la encuesta que a 

continuación se observa. Cabe mencionar que el propósito de este estudio, diseñado 

para universidades, fue recolectar datos útiles sobre dos variables de investigación 

relacionadas con las habilidades blandas y la calidad del servicio para mi proyecto de 

investigación. Gracias por su comprensión y cooperación.  

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales 

Usted deberá responder marcando con un aspa (x) la respuesta que considere 

conveniente. Considere lo siguiente:  

Muy satisfecho (5) – Satisfecho (4) –Neutral (3) – Insatisfecho (2) – Muy insatisfecho (1)  

VARIABLES 

N°  ITEMS  

Respuesta 

1  2  3  4  5  

Muy  
insatis 

fecho  

Insati 

sfech 

o  

Neut 

ral  
Satisfe 

cho  

Muy  
satisfec 

ho  

  Autocontrol     

1  ¿Puedo manejar críticas constructivas sin reaccionar 

emocionalmente de manera negativa?  
          

2  ¿Tengo la capacidad de mantener la paciencia 

cuando enfrento situaciones desafiantes o 

conflictivas?  

          

3  ¿Evito tomar decisiones impulsivas en el calor del 

momento y en su lugar, prefiero reflexionar antes de 

actuar?  

          

4  ¿Tengo la habilidad de lidiar con la presión y el estrés 

de manera efectiva?  
          

  Autoconocimiento            

5  ¿Puedo ponerme en el lugar de los demás y ver las 

cosas desde su perspectiva?  
          

6  ¿Tengo una comprensión clara de mis valores 

personales y éticos?  
          

7  ¿Puedo identificar mis debilidades y áreas de mejora 

sin dificultad?  
          

8  ¿Tengo la capacidad de reflexionar sobre mis 

experiencias y aprender de mis errores?  
          

  Motivación            

9  ¿Tengo un claro sentido de propósito y dirección en 

mi vida?  
          



10 ¿Tengo la capacidad de mantener la motivación a 

largo plazo, incluso cuando los resultados no son 

inmediatos?  

 11 ¿Estoy dispuesto/a esforzarme y aprender 

constantemente para mejorar mis habilidades y 

conocimientos?  

12 ¿Puedo mantener la motivación incluso en 

situaciones desafiantes o cuando enfrento reveses? 

Empatía 

13 ¿Me siento satisfecho/a cuando puedo hacer una 

diferencia positiva en la vida de los demás a través 

de la empatía y el apoyo?  

14 ¿Puedo adaptar mi comunicación y enfoque para 

satisfacer las necesidades emocionales de las 

personas con las que interactúo?  

15 ¿Tengo la capacidad de escuchar activamente a los 

demás sin juzgar sus emociones o puntos de vista?  

16 ¿Puedo ponerme en el lugar de los demás y ver las 

cosas desde su perspectiva?  

Habilidades sociales 

17 ¿Me siento cómodo/a en situaciones sociales y 

puedo participar en eventos y reuniones con 

confianza?  

18 ¿Estoy dispuesto/a colaborar y trabajar en equipo 

de manera efectiva?  

19 ¿Tengo la capacidad de adaptarme a diferentes 

entornos sociales y culturas?  

20 ¿Tengo la capacidad de leer las señales sociales y 

entender las emociones de los demás?  

¡Gracias por su 

participación! 



  

  

 

 

INSTRUMENTO QUE MIDE (CALIDAD DE SERVICIO) 

Estimado participante:  

Le invito por favor que se tome unos minutos para completar la encuesta a continuación 

se observa. Cabe mencionar que la finalidad de dicha encuesta que ha sido elaborada 

con fines universitarios, servirá para recopilar datos informativos acerca de las dos 

variables de estudios de mi proyecto de investigación relacionadas con las habilidades 

blandas y calidad de servicio. Le agradezco de antemano su tiempo, comprensión y 

colaboración brindada.  

  

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales 

Usted deberá responder marcando con un aspa (x) la respuesta que considere 

conveniente. Considere lo siguiente:  

Muy satisfecho (5) – Satisfecho (4) –Neutral (3) – Insatisfecho (2) – Muy insatisfecho (1)  

 VARIABLES  

N°  ITEMS  

Respuesta  

1  2  3  4  5  

Muy  
insatis 

fecho  

Insati 

sfech 

o  

Neut 

ral  
Satisfe 

cho  

Muy  
satisfec 

ho  

  Elementos tangibles  

1  ¿Cómo calificarías la apariencia visual de nuestros 

servicios?  
          

2  ¿Qué opinas de la calidad de los materiales utilizados 

en las instalaciones para realizar nuestros servicios?  
          

3  ¿Estamos cumpliendo con tus expectativas en cuanto 

al diseño y presentación de nuestros servicios?  
          

4  ¿Cómo calificarías la limpieza y el orden de nuestras 

instalaciones?  
          

  Capacidad de Respuesta            

5  ¿Estamos cumpliendo con tus expectativas en cuanto 

a la rapidez de resolución de problemas o 

inquietudes?  

          

6  ¿Cómo calificarías la disponibilidad y accesibilidad de 

nuestro servicio de atención al cliente?  
          

7  ¿Estás satisfecho con la capacidad de nuestro 

personal para responder de manera eficiente a tus 

necesidades?  

          

8  ¿Cómo calificarías nuestra capacidad para 

adaptarnos a tus necesidades cambiantes?  
          

  Fiabilidad            

9  ¿Cómo calificarías la consistencia en la calidad de 

nuestros servicios a lo largo del tiempo?  
          

10  ¿Hemos cumplido con tus expectativas en cuanto a la 

confiabilidad de nuestros servicios?  
          



  

 

 

11  ¿Cómo calificarías nuestra puntualidad en la entrega 

de nuestros servicios de acuerdo con lo prometido?  
          

12  ¿Estás satisfecho con la disponibilidad de nuestros 

servicios según tus necesidades?  
          

  Seguridad            

13  ¿Cómo calificarías tu sensación de seguridad al 

utilizar nuestros servicios?  
          

14  ¿Estamos cumpliendo con tus expectativas en 

cuanto a la protección de tus datos personales?  
          

15  ¿Estás satisfecho con nuestras medidas de 

seguridad en la prevención de accidentes o 

incidentes?  

          

16  ¿Cómo calificarías nuestra capacidad para 

responder a situaciones de emergencia o crisis de 

manera efectiva?  

          

  Empatía            

17  ¿Cómo calificarías la amabilidad y la consideración 

de nuestro personal al interactuar contigo?  
          

18  ¿Cómo calificarías nuestra capacidad para escuchar 

tus preguntas y responder de manera adecuada?  
          

19  ¿Cómo calificarías la comunicación de nuestro 

personal en términos de empatía y apoyo?  
          

20  ¿Estás satisfecho con la capacidad de nuestro 
personal para proporcionar respuestas compasivas 
en momentos de dificultad?  
  

          

                ¡Gracias por su 

participación!  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 Anexo 3: Asentimiento informado  



  

 

 

 

  

 

 

 



Anexo 4. Ficha de Validación de Expertos 







  

 

 

 





  

 

 

 





  

 

 

 

    

  





  

 

 

  

 

   





  

 

 

 

    



  

  

 

 

 

  

    





  

  

 

 

   

  

  

  





  

  

 

 

 

  

  





  

  

 

 

 

  

  
    





  

  

 

 

 

    





  

  

 

 

 

    

  





  

  

 

 

    

 

  





  

  

 

 

 

   

    



  

 

 

 

  





  

 

 

  

  

  

  





  

 

 

  

  

  

    





Anexo 5: Print de Turnitin 



  Anexo 6: Confiabilidad y fiabilidad de la variable 



Anexo 7  Cálculo de la muestra 

Donde: 

N: Tamaño de la población = 187 

Z2:   Intervalo de confianza = 1.96  

P:  Probabilidad a favor = 0.5 Q:     Probabilidad en contra = 0.5 d:   

Error de estimación = 0.05 n:   Muestra = 126 

Anexo 48: Diseño de investigación 



Figura 1  Diseño de investigación 

 

M → Muestra  

V1 → Calidad del Servicio  V2→ Habilidades Blandas   r → Representa la relación entre 

V1 y V2  

Donde:  



  

 

 

Anexo 50: Validación de expertos  

Grado académico  Apellidos y nombres  Resultado de la 

aplicabilidad  

  

Doctor  

Asca Agama, Pompeyo 

Gabriel  

  

Aplicable  

  

Doctor  

Espinoza Casco, Roque 

Juan  

  

Aplicable  

  

Doctor  

Nuñez Huerta, Jose 

Adrian  

  

Aplicable  

  




