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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo Proponer un programa de habilidades blandas
para la mejora de la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia donde
se tiene como método empleado tipo basica, nivel descriptivo, disefio no experimental
— prospectivo, asimismo se obtuvo como muestra de estudio a 147 usuarios de la
institucion, empleando como instrumento de recopilacion de datos fue el cuestionario,
teniendo por resultado que tener con un puntaje de 51.7% un nivel medio de la calidad
de servicio. Donde se plante6 como alternativa de solucién disefiar un programa
formativo para las habilidades con mayor deficiencia y para las dimensiones mas
débiles que genera el problema presente, proponiendo talleres sobre el liderazgo,
trabajo en equipo, para el reforzamiento de la comunicacién a través de materiales
informativos, realizacion de dinamicas grupales, y simulacion de caso que refuerza las

habilidades de los servidores de la institucion.

Palabras clave: Habilidades, habilidades blandas, calidad del servicio.
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Abstract

The objective of the research was to propose a program of soft skills for the
improvement of the quality of the service of the users of the Zafa Police Station where
the method used is basic type, descriptive level, non-experimental-prospective design,
it was also obtained as a sample study of 147 users of the institution, using the
guestionnaire as a data collection instrument, resulting in a mean level of service quality
with a score of 51.7%. Where it was proposed as an alternative solution to design a
training program for the skills with the greatest deficiency and for the weakest
dimensions generated by the present problem, proposing workshops on leadership,
teamwork, to strengthen communication through informative materials, realization of
group dynamics, and case simulation that reinforces the skills of the institution's

Servers.

Keywords: Skills, soft skills, quality of service.



l. INTRODUCCION

En este mundo globalizado las instituciones publicas buscan la atencion de los
requerimientos con un sistema calidad, empleando de manera adecuada los recursos
como es el talento humano, infraestructura, entre otros aspectos, para brindar un

servicio 6ptimo.

Donde segun lo realizado en Espafa se presenta un alto indice de reclamos
debido a la realizacion inoportuna de las funciones, en muchos casos los
colaboradores no son el personal idoneo a los puestos que se encuentran
desarrollando (Blanco, Aibar & Aibar, 2016, p.18).

Por otra parte, en Chile en un centro de ayuda médica se realiz6 una evaluacion
de la calidad al servicio del usuario mencionando tener como problema que el 56% de
las personas indican estan insatisfechos porque no cumplieron con sus
requerimientos, asi como que el 45% es la ausencia de confiabilidad y empatia entre

personal — usuario (Gallardos & Reynaldos, 2014, p.45).

También, otras de las investigaciones realizadas en el mismo pais que el
anterior parrafo, se logra mencionar un caso de una empresa de servicio donde se
identifica que brindan un inadecuado servicio creando una gran insatisfaccion en los
usuarios debido que los trabajadores no atienden un total de requerimientos (Pedraja,
Valdes & Riveros, 2019, p.33).

Asi mismo, indagando mas sobre como es el comportamiento de la calidad de
servicio en otros paises se encuentra una investigacion realizada en Brasil donde
segun Dias, Ferreira & Pereira (2019) menciona que tiene como problema principal el
bajo nivel de calidad debido al alto indice de quejas por el inadecuado trato del

personal a los usuarios, generando la desercién del usuario (p.27).

También, en Colombia sobre una entidad de apoyo de salud segiin Numpaque,
Buitrago y Pardo (2019) afirma que una de las causas por que los clientes tienen un

bajo nivel de satisfaccion “es en base a la percepcion de la atencion del servicio”; es



por ello, se identifica un débil compromiso al momento de atender a los clientes,

originando la generacion de quejas (p.33).

Evaluando a nivel nacional se puede manifestar que en las instituciones
privadas y publicas tiene como objetivo brindar un servicio adecuado a todos sus
usuarios, sin embargo, existen aun criticas sobre el bajo nivel de calidad debido a que
una de las razones indole de quejas frecuentes, es el mal trato que tienen los
servidores publicos hacia los usuarios, debido a que muchos de ellos se sienten

inconformes con las condiciones de trabajo (Chanamé, 2017, p.77).

Otras de las investigaciones desarrolladas en Lima mencionan que una de las
razones por la que tiene un nivel baja de calidad del servicio es debido a que los
colaboradores involucran temas personales con laborales, asi como la carencia de
trabajo en equipo y apoyar a las personas que desconocen del procedimiento entre
otros (Ferreira y De la Cruz, 2019, p.16).

Sin embargo, dicho factor desencadena otras atribuciones y permite formular
una interrogante ¢posee las entidades publicas las herramientas adecuadas para
brindar un adecuado servicio? Dando por respuesta que no todos los colaboradores
cumplen con el perfil del puesto, y desarrollan sus funciones de manera inoportuna
(Manrique, Oyarzabal, & Herrera, 2018).

Es por ello, dentro de las diversas instituciones publica se expone que en el
Centro de Emergencia mujer en Lima, indica que es un centro especializado en brindar
atencion integrada que ayuda a las personas afectadas por algun tipo de violencia;
donde se realiz6 un analisis de la calidad de servicio, identificando ser vulnerada por
diversos factores como el 62% es el debilitamiento de la capacidad para la
comprension y conocimiento de las necesidades que desean cubrir (Parra & Villalobos,
2017, p.14).

Sin embargo, analizando la realidad problematica de a nivel departamental, se
considero a evaluar a Chiclayo tanto a nivel provincial como distrital, indicando que en
las instituciones publicas no son ajenas a dicho problema, donde para ser mas

especifico se menciona que en la Comisaria de Zafia se presenta un problema muy



notorio sobre el bajo nivel de calidad en la atencién de las usuarias victimas de la
violencia, que repercute directamente en la satisfaccion, percibiendo que unas de las
posibles razones es debido al desarrollo inoportuno del trabajo y regular trato,
impidiendo una adecuada comunicacion entre los responsables y los usuarios de la
institucion.

Asi mismo, se reconoce tener por formulacion del problema ¢ De qué manera un
programa de habilidades blandas mejorara la calidad del servicio de los usuarios de la

Comisaria de Zafa, 20207

También, se tiene como justificacion practica porque permite mejorar la calidad
del servicio de los usuarios de la Comisaria del distrito de Zafia, enfocandose en
incrementar los conocimientos y destrezas del personal de la institucién para que

puedan ofrecer un mejor servicio.

La presente investigacion tiene justificacion teorica, porque se emplea diversos
enfoques y metodologia que sustenta el manejo de las habilidades blandas buscando
el adecuado analisis en los servidores publicos de la Comisaria de Zafa; ademas, para
la evaluacion de la calidad del servicio se donde se identifica emplear el modelo
SERVQUAL que ayuda a determinar el nivel que presenta la institucion.

Se reconocié tener por justificacion metodoldgica la utilizacion de validaciéon de
los instrumentos estadisticos entre ellos las encuestas para que se logre obtener una
mayor confiabilidad de la informacion empleando las pausas de Hernandez (2014) en
su libro de investigacion cientifica donde afirma que se debe adecuar segun el tipo y
nivel de la investigacion siendo este caso identificar la correlacion de las variables de

estudio.

Donde se puede afirmar tener el siguiente objetivo general Proponer un
programa de habilidades blandas para la mejora de la calidad del servicio de los
usuarios de la Comisaria de Zafa, 2020; asi como los siguientes objetivos especificos
a) Diagnosticar la calidad de servicio de la institucion, b) Disefiar el programa de
habilidades blandas de la Comisaria de Zafia y c) Validar el programa de habilidades

blandas de la Comisaria de Zafa.



I. MARCO TEORICO

Teniendo como trabajos previos en sus diversos niveles se muestra que a nivel
internacional, se encontr6 a Ganga, Alarcén y Pedraja (2019) donde hablan sobre un
analisis de calidad en Puerto Montt — Chile dicho estudio obtuvo como un enfoque de
investigacion cuantitativa, donde se empled como técnica de recopilacion de datos la
encuesta aplicando la herramienta SERVQUAL, la cual al aplicar el instrumento
encontraron que la dimension mas baja es la capacidad de respuesta seguida de la
confiabilidad de los colaboradores. Concluyendo que se debe aplicar un conjunto de

estrategias para mejorar el servicio (p.675).

Yépez, Ricaurte & Jurado (2018) en su tesis sobre la calidad percibida de la
atencion en salud en una red publica del municipio de Pasto - Colombia tiene como
problema de investigacion el bajo nivel de calidad debido a la percepcién negativa de
los usuarios, y se tiene por objetivo realizar un analisis sobre el nivel de calidad;
asimismo, se tiene como métodos de estudio un enfoque cualitativo y disefio de
investigaciéon no experimental, es por ello se determiné emplear como técnicas de
estudio una entrevista aplicada a 28 personas de centro rurales y urbanos donde se
emple6 el modelo de Parasuraman teniendo como dimension mas baja el nivel de

confianza entre usuario — colaborador.

Jemes, Romero & Labajos (2019) en Esparia, una investigacion realizada sobre
una evaluacion del sistema de calidad, se identifico ciertas limitaciones en la atencion
del servicio, donde se muestra la presencia de la demora en la gestion de tramites para
el acceso a la atencién, generando demora en la entrega del servicio, esto se debe por
la insuficiente oferta de especialistas siendo una barrera de limitacién asi como la
ausencia de empatia que no permite generar un vinculo con el usuario; concluyendo
gue la calidad es un importante constructo para que el usuario pueda tener una mayor

satisfaccion (p.22).

Granda (2018), en su tesis sobre las habilidades blandas aplicadas en el
servicio al cliente en una empresa del sector de comercializacion de electrodomésticos

en Ecuador, menciona tener como objetivo general es elaborar una propuesta de



modelo de servicio, donde se obtuvo como muestra de estudio a 43 consumidos
aplicando como técnica de recoleccion de datos la encuesta, empleando el modelo de
Alles teniendo como resultado que el usuario se encuentra inconforme con el servicio
debido que una de las mayores debilidades es la ausencia de cumplimiento de
promesas generando desconfianza con los servicios prestados. Donde se plante6
como alternativa de solucion la elaboracion de un plan de estrategias formativas para
mejorar la habilidades y destrezas de los colaboradores para puedan brindar un 6ptimo

servicio.

Cervantes, Stefanell , Peralta (2018), realiza una investigacion sobre la calidad
de servicio en un centro de educacion en la ciudad de Barranquilla, indica por tener un
tipo cuantitativo midiendo el nivel de la variable de estudio, en la que segun la
realizacion de los promedios comparativos de las percepciones empleando el modelo
de calidad total, teniendo como resultados que se no cuentan con una adecuada
planificacién de sus actividades y recursos; Concluyendo la importancia de realizar una
adecuada gestidon de sus actividades que permita reforzar a las competencias de los

colaboradores.

A nivel nacional, se encuentra a Malpartida (2017) en su tesis titulada sobre el
analisis de calidad de atencidn y nivel de satisfaccion de usuarias victimas de violencia
familiar en el Centro de Emergencia Mujer (CEM) en Ancash tiendo por objetivo
establecer el nivel de calidad que posee la institucion, teniendo como tipo de
investigacién basica y enfoque de investigacion cuantitativo; asi mismo, se definio
tener un disefio de estudio no experimental aplicando la técnica de estudio de la
encuesta a 62 pacientes empleando el modelo Servqual donde en los resultados se
presenta un nivel medio de calidad. Concluyendo que el nivel de calidad estimado es
debido al inadecuado trato entre personal y usuario, ausencia de capacidad de
respuesta ante algun evento, asi como el desconocimiento de sus funciones, entre

otros aspectos.

Medrano (2017) en su tesis sobre competitividad y calidad de los servicios

publicos en la gestiéon de la Municipalidad Provincial de Barranca, Lima se tuvo como



objetivo general determinar la relacibn de las dos variables de estudio donde
evaluando la metodologia aplicada se identifica tener un enfoque cuantitativo,
empleando como instrumentos el cuestionario, teniendo como sujeto de estudio a 100
funcionarios y servidores publicos, obteniendo como resultados tener una calidad de
servicio moderada con un 76%, seflalando que se presentan algunos reclamos por
parte de los usuarios debido que no atienden adecuadamente sus requerimiento. Se
lleg6 a la conclusién que aplicando la técnica estadistica de Spearman se obtuvo un

valor de 0.611 significancia afirmando tener una relacién positiva.

Barreto & lzquierdo (2017) en su tesis titulada que habla sobre la importancia
del coaching en el desarrollo de las habilidades blandas del personal de la empresa
Marcimex en Trujillo, teniendo como objetivo principal determinar qué tipo de
habilidades se presentan en los colaboradores de la organizacion la cual se definid
aplicar como instrumento de estudio la técnica de la encuesta a 100 colaboradores,
obteniendo como resultados que son pocos los colaboradores que pueden adaptarse
a los cambios, asi como algunos problemas en la comunicacién entre los mismos
compaferos de trabajo evitando el adecuado trabajo en equipo. Donde se concluye
gue en la presente empresa hacen uso medio de sus habilidades blandas y deben a
prender a desarrollarlas para el mejoramiento constante tanto profesionalmente como
personal donde elabor6 un programa para mejorar el direccionamiento, comunicacion

y trabajo en equipo que son la que mayor deficiencia poseen.

Por otro lado, para poder definir el concepto de habilidades blandas se debe
tener bien en claro antes el significado de habilidades donde se indica que es aquella

capacidad y disposicion de hacer algo con destreza (Arroyo, 2012, p.35).

También, se puede afirmar que las habilidades blandas son aquellas las que
permiten a la persona mejorar la comunicacion y desenvolvimiento con su entorno
siendo aspectos mas intrinsecos como honestidad, compromiso, y responsabilidad, es
decir tiene que ver con los recursos emocionales y de algunos sentimientos de cémo

expresarse de acuerdo al contexto que se encuentran (Luna, 2017, p.46).



Cobo & Moravec (2011), “son aquellas capacidades que ayudan a realizar el
trabajo presion (...)" es decir es la manera de como mejorar la flexibilidad y adaptacion
a las diversas situaciones que se confronte la persona; asi como aquellas que permita
incrementar la confianza interpersonal y mejorar la comunicacién para poder

expresarse con su entorno, entre otros aspectos (p.33).

Se puede mencionar que una habilidad blanda no solo basta que la persona
tenga las capacidades de comunicacion sino aprender a desarrollar al maximo las
capacidades y habilidades interpersonales para el desenvolvimiento adecuado con el
entorno (Moraleja, 2018).

Otras de las conceptualizaciones sobre las habilidades blandas se logran
identificar que es un conjunto de capacidades cognitivas de la personas que permite
dar a conocer a otras personas y entornos su sentimiento, asi como el mensaje

planificado para un fin o propdsito (Sordo, 2017).

Cabe sefalar se segun Haselberger y otros (2012) menciona que las
habilidades son aquellas caracteristicas internas de una persona, es decir aquellas
gue permiten desenvolverse de manera adecuada con el entorno, permitiendo
adaptarse a los cambios y relacionarse de manera de manera adecuada; reconociendo
tener como teoria base segun Howard Gardner que en 1983 exponia la teoria de la
inteligencia emocional se refiere a los diversos tipos de inteligencia Interpersonal que
las personas poseen, donde no solo se basa en titulos que se hayan obtenido a lo

largo de la vida, sino en la habilidades que permita reforzar dicho aprendizaje.
Diferencias:

Asi mismo, el presente autor menciona la existencia de la diferencia entre

habilidades blandas y duras, como se menciona a continuacion.

Tabla 1. Diferencias

Habilidades blandas Habilidades duras

Se explica que las habilidades blandas Se menciona que las habilidades

son aquellas las que permiten a la duras se refieren al conjunto de




persona mejorar la comunicacién y conocimiento académicos que posee

desenvolvimiento con el entorno que una persona sobre algun rubro u tema.
son aspectos mas intrinsecos como
honestidad, compromiso, y

responsabilidad.

Fuente: Luna (2017, p.4). Buenas practicas: andlisis, test y optimizacion

Cabe sefalar que las habilidades duras permitiran certificar los dominios del
conocimiento adquiridas en el entorno académico — profesional donde se expresa que
dichas habilidades son las que mayor prevalecen en la experiencia y curriculo de una
persona (Correa, Botero & Gaviria, 2017, p.77).

Asi mismo, se puede mencionar que existen diversos enfoques para analizar las
habilidades blandas segun en escenario en que se encuentra desarrollando la persona
como se afirma lo siguiente:

Figura 1.

Habilidades blandas

Habilidades en

Habilidades en A
evaluacion del

capacitacion

Habilidades en la
seleccién

desempefio
*Son aquellas *Son aquellas habilidades *Dichas habilidades
habilidades que permite que ejercen las permiten dirigir y

poder seleccionar al instituciones  para el supervisar a un grupo

candidato idéneo para
una organizacion.

mejoramiento  de las
personas para fortalecer

de persona en la cual
ayuda a conocer el

el ' crecimiento comportamiento de
profesional y como el de algun empleado y
persolr_las, aycldeando al basado en la
cumplimiento de metas. evaluacion para poder
pontenciar sus
habilidades.

Fuente: Alles (2003, p. 383): Direccion Estratégica de Recursos Humano

Dimensiones de las habilidades blandas

Es por ello, se expone que existen diversos tipos de habilidades blandas que ayuda
analizar como las desarrolla una personal, mas aun en el &mbito profesional es por

ello se menciona lo siguiente:



Tabla 2.

Dimensiones de habilidades blandas

Habilidades Blandas Concepto Indicadores
Habilidades de Son aquellas habilidades que tiene Flexibilidad
adaptacion una persona de adaptarse con mayor

Habilidades de gestion

Habilidades

interpersonales

Habilidades

comunicacion

Habilidades

laboral

de

de

ética

rapidez a un entorno u situaciéon

presentada de manera original

buscando el mayor beneficio
brindando soluciones rapidas y al
menor tiempo.

Son aquellas habilidades que permite
direccionar un equipo e trabajo,

tomando  decisiones  oportunas
buscando el maximo beneficio de las

oportunidades del entorno.

Es la manera mas adecuada de
interactuar con las personas donde
permite crear adecuadamente
ambientes oportunos.

Se

habilidad que permite coordinar y

manifiesta que es aquella

brindar asertiva informacién que
facilite la adecuada comunicacién con
el equipo de trabajo, ayudando a
coordinar aspectos relevantes; asi
como hace uso de la escucha activa
para incrementar la fluidez entre
compaferos.

Son aquellas habilidades que se
encuentran relacionadas con el buen
obrar es decir no vulnerando la
nivel

dignidad a personal vy

Creatividad e innovacioén

Tolerancia al estrés

Trabajo en equipo

Toma de decisiones

Liderazgo

Empatia

Balance de emociones
Cortesia

Comunicacion oral

Comunicacion escrita

Poder de negociacion

Integridad

Lealtad




profesional; asi mismo, que la accion Compromiso
no vaya en contra de los principios
laborales y perjudiqgue a la

organizacion.

Fuente: Haselberger et al., (2012)

Asi mismo, otras de las variable importante en la investigacion se encuentra la
calidad de servicio donde se logra manifestar que existen diversas definiciones, es por
ellos que entre los multiples autores segun Cuatrecasas (2017) manifiesta que “es la
valoracién que atribuye el usuario al servicio brindado”, es decir significa estar de
acuerdo a con el servicio recibido y cumplieron con su necesidad mencionado ser el
conjunto de propiedades inherentes a un proceso u conjunto de actividades que

permiten cumplir con las expectativas del usuario (p.33).

Otros de los conceptos coincidente con la investigacién es la de Arias (2013),
indicando “es toda aquella actividad que permite cumplir con las expectativas y
necesidades del usuario (...)” es decir para poder a llegar tener calidad no solo se basa
en normas sino también en la realizacidén de acciones intrinsecas que permite atender
de manera adecuada al cliente para hacerlo sentir bien en el medio donde se
desarrollan las actividades (p.4). Ademas, se puede sefialar que la calidad de servicio
es percibida a través de experiencia del usuario dentro de las instalaciones de la
institucion, donde califica los diversos aspectos tantos intrinsecos como extrinsecos
(Kossmann, 2016).

Importancia: Se puede identificar tener como gran importancia el uso de la
calidad de servicio en toda empresa debido que depende de esta variable para la
continuidad de la idea debido que al perder la confianza en la presente institucion
genera pérdida, asi como una imagen inadecuada debido al inoportuno desarrollo de
los colaboradores; es por ello, lo importante de reconocer el estado actual. Otras de
las razones, por ser importante la determinacién de la calidad de servicio es identificar
la percepcién que tienen los usuarios sobre todos los aspectos extrinsecos e internos
gue le logr6 ofrecer la empresa a través de la experiencia y estancia dentro de las

instalaciones (Gumzej, 2010).
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Metodologia de la calidad de servicio

Segun Arias (2013), indica “para evaluar la calidad del servicio de una
organizacion se debe analizar a través de los cuatro indicadores del circulo de
Deming”, es decir dichos indicadores permitirdn reconocer si cumplen con los
requisitos necesarios para cumplir con las expectativas, siendo los siguientes

indicadores (p.9):
Para mayor detalle se menciona tener las siguientes dimensiones de evaluacion:

i.Planificar: Es aquella actividad base que toda organizacion debe de realizar para
poder analizar el plan de trabajo que se pretende hacer, esquematizando politicas,
normas y acciones que ayuden atender las necesidades de manera adecuada (Arias,
2013, p.10).

Hacer: segun Arias (2013), “en base a las directrices y el plan de trabajo se realizan
las actividades programadas (...)", esto quiere decir que dichas actividades se
desarrollaran con la finalidad de poder atender las necesidades de los clientes (p.10).
Comprobar: segun Arias (2013), “se evalua la eficiencia y eficacia de cada una de las
actividades desarrollas”, es decir se verifica si se esta cumpliendo con los programado,
utilizando de manera adecuada los recursos, logrando comprobar si los resultados son
los planificados (p.11).

Actuar: segun Arias (2013), “se analiza las debilidades y la situacion actual para
proponer acciones”, esto quiere decir que después de evaluar el comportamiento del
plan de trabajo se propone nuevas estrategias y acciones para dar frente a los errores

y puntos débiles de la organizacion (p.11).

Segun Cuatrecasas (2017), “expone un modelo de medicion de calidad para
servicio sociales”, esto es debido que lo que busca es satisfacer a lo maximo las
necesidades de los usuarios complementando el servicio basico prestacional
mencionando que el autor se basa en la teoria de la administracion de la calidad total
segun Deming (1989) en su libro “Calidad, productividad y competitividad”, tomando

de referencia también dentro de su desarrollo del ciclo de PHVA significando Planificar,
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Hacer, Verificar y Actuar siendo conocido como la teoria de la calidad total, donde para
evaluar cada uno de los procesos que se realizan en la institucion, teniendo como las
siguientes dimensiones (p.45): Efectividad, eficiencia, accesibilidad de los servicios y
aceptabilidad de la atencion.

Donde evaluando las dimensiones se puede afirmar que la efectividad es aquella
caracteristica en la cual el usuario percibe el rendimiento sobre el trabajo u funciones
gue realiza el servidor que lo apoya; asi mismo se manifiesta que al hablar del segundo
componente se puede expresar que es la capacidad para realizar o cumplir

adecuadamente una funcién.

La tercera dimension es el grado de dificultad o facilidad para que el usuario pueda
acceder al servicio, es decir es la gestion que se efectla para el correcto desarrollo
del servicio brindado; y la cuarta dimension es aceptabilidad del servicio es aquel grado
de aceptacion que tiene el usuario que tiene hacia el servicio es decir que llegar a

cumplir las expectativas (Cuatrecasas, 2017, p.145).

Asi mismo, encontramos a Miranda & Chamorro (2007), expone “el modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio” este presente modelo se puede indicar que esta
basado en un enfoque de evaluacién donde determina la diferencia entre las

expectativas y percepciones de los contribuyentes a través de cinco dimensiones
(p.47).

Primera dimension: la fiabilidad es aquel aspecto de formalidad vy
responsabilidad que se describe como el cumplimiento de las promesas hechas a los

usuarios, buscando evitar incumplimiento para su adecuada aceptacion.

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta permita al servidor brindar
soluciones rapidas y flexibles que permita satisfacer las necesidades de los usuarios

de manera efectiva buscando asertividad en la toma de decisiones.

Tercera dimension: Seguridad dimensién que mide la cortesia y su habilidad
para emitir confianza, mostrados por los servidores que permitan inspirar credibilidad
(Miranda & Chamorro, 2007,p.52).
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Cuarta dimensién: Empatia esta vinculada a la atencion personalizada, siendo
manifestada a través del trato cordial y amical para crear relacion estrecha mejorando

la percepcion.

Quinta dimensién: Elementos tangibles son aquellos elementos visibles y
palpables que permiten determinar la apariencia de las instalaciones como aspectos
fisicos de la infraestructura que permite desarrollar oportunamente las funciones de
cada colaborador y cumplir con los objetivos establecidos (Miranda & Chamorro, 2007,
p.55).

. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es descriptiva, porque se detalld6 cuéles son los
comportamientos de los sujetos de estudio y de las variables para poder percibir los
requerimientos y necesidades que se tienen que atender (Bernal,2014, p.155).
Asimismo, se empled un tipo de investigacion basica porque aporta planteamientos

tedricos y una propuesta para la Comisaria de Zafa.

El disefio seleccionado fue no experimental y de corte transversal, donde segun
Hernadndez, Fernandez & Baptista (2014, p.118) indica que no se altera la realidad de
las variables de estudio; y se aplicaron los instrumentos de recopilacion de datos por
anico periodo al inicio de la investigacion. Ademas, es prospectiva debido que se

disefié una propuesta de un programa de habilidades blandas para la Comisaria de

AD

Zana.

R: Realidad
T: Teorias

P: Programa de habilidades blandas
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Habilidades blandas

Son aquellas habilidades que tiene una persona de adaptarse con mayor
rapidez a un entorno u situacion presentada de manera original; asi mismo, permiten
a la persona mejorar la comunicacion y desenvolvimiento con el entorno (Haselberger
et al., 2012).

Dimensiones: Habilidades de adaptacion, Habilidades de gestion, Habilidades
interpersonales, Habilidades de comunicacién y Habilidades de ética laboral.

Indicadores de la dimensiébn Habilidades de adaptacion: Capacidad de
flexibilidad, Nivel de creatividad e innovacién y Nivel de tolerancia al estrés.

Indicadores de la dimensién Habilidades de gestion: Trabajo en equipo, Toma
de decisiones, y Nivel de liderazgo.

Indicadores de la dimension Habilidades interpersonales: Nivel de empatia,
Balance de emociones y cortesia.

Indicadores de la dimension Habilidades de comunicacion: Comunicacion oral
y comunicacion escrita.

Indicadores de la dimension Habilidades de ética laboral: Integridad laboral,
Lealtad laboral y Compromiso laboral.

Se consideré como técnica de recoleccion de informacion la encuesta y de
instrumento el cuestuario denominado “Cuestionario para medir las habilidades

blandas” ayudando a identificar cual es la habilidad mas vulnerable de la investigacion.

Variable dependiente: Calidad del servicio

Es la valoracién que atribuye el usuario al servicio brindado, es decir significa
estar de acuerdo a con el servicio recibido y si cumplieron con su necesidad,
mencionado ser el conjunto de propiedades inherentes a un proceso u conjunto de
actividades que permiten cumplir con las expectativas del usuario (Cuatrecasas, 2017,
p.33).

Dimensiones: Efectividad, Eficiencia, Accesibilidad de los servicio vy

Aceptabilidad de la atencion.
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Indicadores de la dimension Efectividad: Resultados del servicio,
Indicadores de la dimension Eficiencia: Manejo de los recursos, y Tiempo de

entrega.

Indicadores de la dimensién Accesibilidad de los servicios: Facilidad de

acceso al servicio.

Indicadores de la dimension Aceptabilidad de la atencion: Percepcion del

servicio, e Importancia del servicio.

Se consider6 como técnica de recoleccidon de informacion la encuesta 'y como
instrumento el denominado “Cuestionario para medir el nivel de calidad de servicio”,
donde permitird ayudar a obtener una adecuada data para el analisis de la realidad de

estudio.

3.3. Poblacion (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis

La poblacion estuvo conformada por 235 personas que fueron atendidos en la

Comisaria de Zafa, ayudando a limitar la investigacion.

Criterios de inclusion: son todas las personas que se encuentran dentro del
rango estudio entre 22 a 60 afios; asi mismo, aquellas personas que viven en el distrito
de Zafia y que fueron a pedir apoyo a la Comisaria del distrito, indicando ser ellos los
sujetos de estudio.

Criterios de exclusion: se excluye a todas las personas que no forman parte de
la edad seleccionada; asi como personas que no viven en el distrito de Zafa, y por
ultimo aquellos que no fueron registradas y no solicitaron apoyo de la Comisaria de

Zana.

Se obtuvo como muestra de estudio a 147 personas que se le ofrecieron el servicio

por violencia en la Comisaria de Zafa.
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Asi mismo, se determin6 emplear un muestreo probabilistico, debido que se realizé
mediante el criterio de azar, porque se teniendo la probabilidad que cualquiera de los

sujetos de estudio pueda ser elegido (Bernal, 2010, p.144).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Una de las técnicas que se empleé fue el fichaje, donde permite obtener datos
e informacion oportuna para sustentar la informacion empleada en el desarrollo de la

investigacion (Nyberg, 2016, p.56).

Encuesta: esta compuesta por preguntas sobre la calidad de servicio que
permitié responder los objetivos de la investigacion propuesta, ayudando a reconocer
como se comporta los sujetos de estudios intervinientes, asi como las necesidades y

percepcion sobre el servicio en la Comisaria de Zafia.

Asi mismo, se utilizd6 como instrumento el cuestionario que consta de preguntas
cerradas empleando la escala de Likert debido que ayudd a dar respuesta cada uno
de los indicadores planteados, obteniendo informacion adecuada para la investigacion

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.155).

3.5 Procedimientos

El procedimiento para el levantamiento de la informacion se realizé segun la
guia impuesta por la universidad donde se reconocié6 como primer paso la
identificacién de qué instrumento se debe elaborar para recopilar datos importantes
gue permita responder a los objetivos planteados (Nyberg, 2016, p.56).

Donde como segundo paso se elaboré los instrumentos teniendo coherencia
con cada uno de los indicadores, como tercer paso se dio la validacién por parte de
los especialistas, el cuarto paso fue realizar la carta al director (a) de escuela
presentarnos en la entidad donde se realiz6 la investigacion donde se facilitd y se dio
aceptacion; donde se aplicaron los instrumentos inidentificados, en este caso a las

personas violentadas y a los colaboradores en la Comisaria de Zafa.
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3.6 Método de analisis de datos

Se indica que para el método de datos se empleo la herramienta estadistica del
SPSS para el calculo del coeficiente alfa ayudando a determinar la confiabilidad de la
informacion; asimismo, se utilizé Excel ayudando en la elaboracién de figuras como es

el caso de barras y poder medir el nivel de calidad de servicio (Hurtado, 2014, p.57).

3.7 Aspectos éticos

Se emplearon los siguientes criterios éticos:

Criterio de confiabilidad es importante para identificar si la informaciéon fue
recopilada de manera adecuada, es decir reconocer si se obtiene datos consistentes
gue permitiran responder a los objetivos de la investigacién (Hurtado, 2014, p.357).

Criterio el respeto, donde se realizara la aplicacion de los instrumentos a las
personas victimas que solicitaron apoyo a la Comisaria de Zafia tratandolo de una
manera humana es decir sin distincién o uso de discriminacion (Hurtado, 2014, p.358).

Criterio empleado es el criterio de veracidad donde se detalla la informacion
obtenida sin alterar la situacion actual encontrada en la institucion de analisis, y otras
de las acciones es citar cada uno de los autores empleados para incrementar la
veracidad de los aportes tedricos que se registra en la investigacion (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.244).
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IV. RESULTADOS

La informacién obtenida en la aplicacion de los instrumentos ayuda a identificar
la percepcion de los usuarios que adquirieron los servicios en la Comisaria de Zafa,

permitiendo responder cada uno de los siguientes objetivos propuestos:

a) Diagnostico de la calidad de servicio en la institucion.
En base a ello, se obtuvo el siguiente nivel de calidad del servicio brindado en
la Comisaria de Zafa:

Figura 2.

Nivel de la Calidad de Servicio

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia

Analizando los resultados obtenidos sobre la variable dependiente, se logra
identificar que el 51.7% de las personas encuestadas manifiestan que la calidad del
servicio en la Comisaria de Zafia se encuentra en un nivel medio, un 27.9% respondio
gue el nivel es alto y el 20.4% que el nivel es bajo. De lo que se interpreta que existen

deficiencias al momento de brindar el servicio a los usuarios.
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Asimismo, analizando el estado de cada una de las dimensiones de la calidad
de servicio manifiesta lo siguientes:

Figura 3.

Nivel de las dimensiones de la calidad del servicio

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
Dimensién 1. Dimensién Dimensién Dimension 4.
Efectividad 2.Eficiencia 3.Accesibbilidad Aceptacion de la
de los servicios atencién del
servicio

mBajo mMedio = Alto

Fuente: Elaboracion propia

Esto quiere decir que la dimensién 1 siendo la efectividad tiene un nivel medio
siendo representado por un 65.3%, interpretdndose que los colaboradores de la
Comisaria de Zafia no logran cumplir el total de requerimientos asignados, generando
insatisfaccion por parte de los usuarios obteniendo resultados por debajo de los

planificado por la institucién.

Por otro lado, analizando la dimension eficiencia se identifico tener un nivel bajo
representado por un 44% esto se interpreta que los colaboradores de la Comisaria de
Zafa no desarrollan de manera adecuada sus funciones sefalando por que no hace
el uso oportuno de los recursos; también por no entregar a tiempo los requerimientos

solicitados generando la prolongacion en la atencion del servicio.
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En la tercera dimension de accesibilidad de los servicios se obtuvo por resultado
del 48.3% identificando tener un nivel medio de lo que se interpreta que aun tiene
algunas deficiencias sobre al momento de brindar informacion esto se debe porque no
cuentan con las adecuadas herramientas de apoyo que permita facilitar y difundir

informacion sobre los diversos servicios de ayuda que brinda la Comisaria de Zafa

Dimensién de aceptacion de la atencion del servicio 53.7% presenta un nivel
medio esto quiere decir que la percepcion de los usuarios encuestados indicé tener un
nivel bajo de percepcién sobre la Comisaria de Zafia, considerando la importancia de
poder aplicar acciones que permita mejorar la atencion del servicio brindado, indicando
presentar un demora para atender el total de sus requerimientos, asi como se registra
poca empatia por parte del personal que impide permita mejorar la comunicacion y

confianza que evita el entendimiento de sus necesidades.

b) Disefio de la propuesta.

Para el disefio del programa de habilidades blandas de la Comisaria de Zafa se
empled la metodologia de Haselberger et al. (2012) donde propone el siguiente
esquema para su desarrollo:

Figura 4.

Esquema de la elaboracion del programa de habilidades

Planificacion Disefo Control

Fuente: Adaptado de Haselberger et al. (2012)
En el disefio del programa estara compuesta por tres etapas claves que ayudara
a potenciar las habilidades blandas que poseen los colaboradores de la Comisaria de

Zafia, mencionando realizar una etapa de planificaciéon de cada una de las actividades,
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asi como de los recursos necesarios para cada una de las tareas, seguido del disefio
de las estrategias que permita mejorar las habilidades con menor deficiencia y el

planteamiento adecuado del control y seguimiento del plan de trabajo.

c¢) Validar del programa de habilidades blandas de la Comisaria de Zafa.

En validacion de la propuesta se elabor6é una tabla resumen donde se
consideraron los criterios importantes que se considerd en la técnica Delphi para la

aceptacion del programa formativo. (Ver anexo 7)

Tabla 3.

Validacion de la propuesta

CRITERIOS EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3

Aspectos generales 5 5 5
Contenido 5 4 5
Valoracion integral de 5 5 5

la propuesta

TOTAL 5.00 4.67 5.00
PROMEDIO 5

Fuente: Elaboracién propia

Donde se consider6 la siguiente escala de calificacion:

1. Inadecuado (1)

2. Poco adecuado (PA)

3. Adecuado

4. Bastante adecuado (BA)
5. Muy adecuado (MA)

Se obtuvo como resultado de la evaluacién de los tres expertos tener una propuesta
muy adecuada para mejorar la calidad de servicio en la Comisaria de Zafa, reforzando

las diversas habilidades blandas en sus colaboradores.
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V. DISCUSION

Realizando un debate sobre cada uno de los resultados obtenidos e

investigaciones consideradas, se logra sefalar lo siguiente:

Diagnosticando el estado de la calidad de servicio en la Comisaria de Zafa se
determind que en la figura 2 con un 51.7% existe un nivel medio debido que se percibe
deficiencias al momento de desarrollar de manera adecuada sus actividades entre
ellas no logran cumplir con los requerimientos solicitados, prolongado tiempo en la
entrega del servicio, asi como el trato poco empético que permita mejorar la
comunicacién y confianza entre usuario — colaboradores que facilite el entendimiento
de sus necesidades.

Donde, analizando los resultados encontrados por Ganga, Alarcén y Pedraja
(2019) se acepta la posicion de los autores porque mencionan gue una de las razones
por la baja calidad del servicio es por la limitada capacidad de respuesta, afirmando
tener similar situacion con la investigacion debido que esto involucra no lograr cumplir

con los requerimientos solicitados en el tiempo estimado.

Asimismo, se coincide con la posicion de los autores Yépez, Ricaurte & Jurado
(2018) al indicar el factor que impide logra tener una adecuada calidad del servicio es
la baja confianza entre el usuario — servidor, este resultado es similar al estado de la
dimensién aceptacion del servicio porque sefiala que tiene un nivel bajo porque se
registra poca empatia por parte del personal que impide permita mejorar la

comunicacién y confianza que evita el entendimiento de los requerimientos.

También, se acepta la posicion de los autores Jemes, Romero & Labajos (2019)
porgue mencionan que la ausencia de empatia genera la pérdida del vinculo con el
usuario, esta situacion problema es similar a la investigacion de estudio siendo una

barrera que impide mejorar la atencion de los requerimientos que solicita el usuario.

Ademas, se acepta la posicién de Malpartida (2017) al indicar que el nivel de
calidad bajo es por el inadecuado trato entre personal e usuario, ausencia de

capacidad de respuesta ante algun evento, asi como el desconocimiento de sus
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funciones, entre otros aspectos, teniendo mucha relacién con los resultados obtenidos

sobre la percepcion de los usuarios de la Comisaria de Zafa.

Sin embargo, se rechaza la posicion que plantean los autores Cervantes,
Stefanell, Peralta (2018) al mencionar que no poseen un adecuado nivel de calidad
por la ausencia de planificacion de sus actividades, debido que no siempre ocurre por
ese factor, debido que si existe personas competentes y con habilidades habiles

adecuadas que permita atender de manera oportuna los servicios solicitados.

Analizando los fundamentos teoricos sobre la variable calidad de servicio se
considero la metodologia de Cuatrecasas (2017) donde plantea una medicidén bajo un
enfoque social y sobre los resultados que se perciben durante el proceso de atencion,
ayudando a cumplir con las expectativas del usuario; asi mismo, tuvo como teoria de
la “Calidad total” de Deming dado en el afio 1989 en su libro “Calidad, productividad y
competitividad”, tomando de referencia también dentro de su desarrollo del ciclo de

PHVA significando Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Disefiando el programa de habilidad blandas para la Comisaria de Zafa se
emple6 la metodologia de Haselberger et al. (2012) donde propone el siguiente
esquema para su desarrollo compuesto por tres etapas claves como es el caso de
planificar, disefiar y evaluar, donde se planteara estrategias que ayudaran a reforzar
las habilidades de los colaboradores de la institucion y puedan brindar un adecuado

servicio de calidad.

Analizando investigaciones se afirma aceptar la posicion de Granda (2018)
porque el autor propone como alternativa de soluciones un plan de estrategias
formativas para mejorar la habilidades y destrezas de los colaboradores para puedan
brindar un 6ptimo servicio, teniendo coincidencia con la propuesta en la investigacion
porque en el programa de habilidades también tendra un enfoque formativo para

mejorar sus fortalecer de cada colaborador.
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Asimismo. Se acepta lo expuesto por Barreto & lzquierdo (2017) porque
mencionan plantear como propuesta un programa para mejorar el direccionamiento,
comunicacioén y trabajo en equipo que son la que mayor deficiencia poseen, teniendo

similar propésito con la alternativa de solucion planteada en la investigacion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Segun la aplicacién del cuestionario para medir el estado de la variable
dependiente, se identificd que el 51.7% de los usuarios de la Comisaria de Zafia
respondieron tener un nivel bajo de calidad de servicio, debido que se percibe
deficiencias al momento de desarrollar de manera adecuada sus actividades

durante la entrega del servicio.

Se disefid un programa denominado “Potenciando las habilidades blandas”,
consta de un conjunto de procesos que permite la adecuada gestion de las
habilidades blandas en los servidores la Comisaria de Zafa, donde se plante6
como estrategia un plan formativo compuesta por 4 talleres claves enfocados

en las deficiencias identificas, que facilite brindar un servicio de calidad.

Se realiz6 una validacion mediante la técnica Delphi donde tres especialistas
en el tema, evaluando consideraciones sobre aspectos generales y contenido
de la propuesta, determinando la aprobacion porque se cumplieron con los

requerimientos solicitados.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la jefa de la Comisaria de Zafa evaluar de manera constante
como es el estado de la calidad de servicio de la institucion para poder tomar acciones

ante la presente problematica.

Se recomienda a la jefa de la Comisaria de Zafia poder plantear un programa
de capacitaciones que refuerce el manejo oportuno de sus habilidades entre ellas la

gue involucre la atencién adecuada de los usuarios.
Se sugiere a los futuros investigadores utilizar herramientas estandar para

poder medir la calidad de servicio y poder contrastar la situacion identificadas,

sirviendo como herramienta base para obtener informacion oportuna.
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VIIl. PROPUESTA

La presente propuesta denominada “Mejorando mis habilidades blandas” que
se pretende desarrollar en la Comisaria de Zafia, elaborar un programa de habilidades
blandas para mejorar calidad del servicio de los usuarios, enfocandose en las
habilidades mas débiles del como es el caso de las relaciones interpersonales y sobre

la social.

La presente se inspira en los fundamentos teéricos Haselberger et al. (2012)
gue esta compuesta por tres etapas para la elaboracion del programa debido que se
emplea en un modelo de interaccidon de actores, donde permite reforzar el vinculo entre
usuario — colaboradores para mejorar la confianza durante el proceso de atencion del

servicio, donde se detalla como se muestra a continuacion:

Figura 5.

Proceso del plan de capacitacion

Planificacion >> Disefo >> Control >

Fuente: Haselberger et al. (2012)

También, la propuesta tiene como justificacibn de estudio porque permite
mejorar las habilidades blandas, y tiene por principios claves, la integridad, adaptacion
al cambio y el respeto.

Ademas, se disefidé una estrategia con talleres formativos sobre el manejo de
habilidades blandas entre ellas para reforzar el liderazgo, el trabajo en equipo, manejo
de una situacion ante un usuario conflictivo, aplicando casos de simulacion que permita
reforzar lo aprendido.

Donde para mayor entendimiento se planted el siguiente esquema:
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PROPUESTA: MEJORANDO MIS

HABILIDADES BLANDAS

Capacitaciones

HABILIDADES BLANDAS sobre adaptacién a CALIDAD DEL SERVICIO <«
los cambios
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Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla. Operacionalizacion de las variables

Variables D.Conceptual D.Operacional | Dimensiones | Indicadores Escala
Son aquellas | Estas Habilidades Capacidad de | ORDIN
Variable habilidades que tiene | habilidades de flexibilidad AL
independiente: | una persona de | permita a los | adaptacion
Habilidades adaptarse con mayor | colaboradores Nivel de
blandas rapidez a un entorno | adaptarse a los .
u situacion | cambios que creatividad e
presentada de | se pueda innovacién
manera original | efectuar en la .
buscando el mayor | instituciébn de Nivel de
beneficio brindando | labor. tolerancia al
soluciones rapidas y §
al menor tiempo estres
(Haselberger et al.,
2012).
Son aquellas | Estas Habilidades Trabajo en
habilidades que | habilidades de gestion :
. : . . equipo
permite  direccionar | permiten
un equipo e trabajo, | gestionar de Toma de
tomando decisiones | manera -
oportunas buscando | oportuna delos decisiones
el maximo beneficio | recursos para Nivel de
de las oportunidades | el adecuado .
del entorno | desarrollo de la Liderazgo
(Haselberger et al., | empresa.
2012).
Es la manera mas | Estas Habilidades Nivel de
adecuada de | habilidades interpersonal .
interactuar con las | permiten es empatia
personas donde | mejorar la Balance de
permite crear | relacion .
adecuadamente interpersonale emociones
ambientes oportunos | s con el equipo Cortesia
(Haselberger et al., | de trabajo.
2012).
Se manifiesta que es | Estas Habilidades Comunicacié
aquella habilidad que | habilidades de
permite coordinar Yy | facilitan la | comunicacié noral
brindar asertiva | comunicacion | n
informacion gue | interpersonal




facilite la adecuada | asi como para
comunicacion con el | la atencion con
equipo de trabajo, | el cliente.
ayudando a
coordinar  aspectos Comunicacio
relevante; asi como .
hace wuso de Ia n escrita
escucha activa es
decir escucha las
posiciones de los
demas integrantes
para incrementar la
fluidez entre
comparfieros
(Haselberger et al.,
2012).
Son aquellas | Estas Habilidades Integridad
habilidades que se | actividades de stica | laboral
encuentran permiten ver la
relacionadas con el | transparencia | laboral Lealtad
buen obrar es decir | de los
no vulnerando la | colaboradores laboral
dignidad a nivel | de una Compromiso
personal y | institucion. laboral
profesional; asi
mismo, que la accién
no vaya en contra de
los principios
laborales y
perijudique a la
organizacion.
Variable Es el cumplimiento | Es el Efectividad Resultados ORDIN
dependiente: total de las | cumplimiento del servicio AL
actividades oportuno de
Calidad del asignadas las metas
servicio (Cuatrecasas, 2017). | planificadas en
un periodo de
tiempo.
El como el | Es cuando el | Eficiencia Manejo de

colaborador cumple
con una actividad en
el menor tiempo y
con el uso adecuado
de los recursos
(Cuatrecasas, 2017).

colaborador
cumple de
manera
adecuada sus
funcione en el
tiempo
oportuno y con
los recursos
asignados.

los recursos

Tiempo de
entrega




Es el criterio de | Es la facilidad | Accesibilidad | Facilidad de
facilidad que permite | de atencién a | de los acceso al
brindar los  usuarios | servicios servicio
oportunamente  los | del servicio.

servicios.

Es la calificacion de | Es la | Aceptabilidad | Percepcién
como el cliente | percepcion de la del servicio
percibe la forma de | aceptable atencién Importancia
como se brindo el | sobre el del servicio
servicio servicio

(Cuatrecasas, 2017). | recibido.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Instrumentos de recoleccidon de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS HABILIDADES BLANDAS

En el presente cuestionario se lograra reconocer cuales son las habilidades con mayor
debidilidad para poder plantear acciones que permita mejorar los indicadores con
menor percepcion, donde se plantea los datos obtenidos seran para uso académico
resguardando la confiabilidad de la informacion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Dimension/indicador | items 1(2 |3 |4 |5

Habilidades de adaptacién

Flexibilidad 1. Usted se adapta con facilidad a
los cambios

2. Logras integrarse con facilidad a
tu equipo de trabajo

3. Aprende con facilidad los
conocimiento impartidos por la
organizacion

Tolerancia al estrés 4. Realiza diversas tareas a la vez

5. Logra realizar su trabajo bajo
estres

Habilidades de gestion

Trabajo en equipo 6. Existe colaboracion mutua entre
todo el equipo de trabajo

7. Trabajan juntos para lograr un
mismo objetivo

Toma de decisiones 8. En su equipo de trabajo se
percibe la toma decisiones

9. Cuando existe algun conflicto
tomas decisiones oportunas
Liderazgo 10. Consideras que tus compaferos

apoyan tus decisiones




11. Cuando hay problemas brindas
soluciones en bienestar de
todos

12. Respetas las decisiones de tus
compafieros

13. Es responsable de sus propias
acciones

Habilidades interpersonales

Empatia

14. Eres capaz de crear vinculo con
tus clientes o usuario

Balance de
emociones

15. Te molestas con facilidad

16. Gritas cuando algo se sale de
control

17. Te frustas cuando no logras
cumplir con los requerimientos a
tiempo

Cortesia

18. Orientas a tus comparfieros
cuando no comprenden algo

19. Brindas un buen trato a tus
comparieros

Habilidades de comunicacion

Comunicacion oral

20.Tienes miedo al hablar

21.Expones tus incomodidades con
facilidad

Comunicacioén escrita

22.Logra escribir con facilidad lo
que se propone

Habilidades de ética laboral

Integridad

23. Siempre haces uso de tus
valores

Lealtad

24.Respeta las decisiones
impartidas

25. Guarda la informacién confiable
de la empresa

Compromiso

26. Eres percistente en el
cumplimiento de tus actividades

27.Te identificas con la empresa
donde trabajas




28.Te identificas con el
cumplimiento de los objetivos

Cuestionario para medir el nivel de calidad de servicio

El presenten cuestionario permitird determinar la situacion actual sobre la calidad de
servicio en la Comisaria de Zafia y lograr reconocer la percepcién de los usuarios s
obre el servicio recibido, donde se logra sefialar que no hay respuesta mala ni buena,
y es de manera anénima.

1 2 3 4 5
Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente,
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Dimensién/indicador | items 11213 |4 1|5
Efectividad

1. ¢ Usted, considera que el personal
Resultado cumplié con todos los
requerimientos asignados?

2. ¢Como califica el resultado de la
atencion de las necesidades en la
Comisaria de Zafna?

3. ¢ Considera oportunos los
resultados obtenidos por el servicio
adquirido en la Comisaria de

Zaia ?

Eficiencia

Manejo de recursos 4. ¢Usted, considera que los
colaboradores cuentan con los
recursos necesarios para el
desarrollo de sus funciones?

5.¢Usted, considera que el
colaborador usa de manera
adecuada los recursos asignados en
el desarrollo de sus actividades
asignadas?




Tiempo de entrega

6. ¢, Usted, considera que el personal
de la Comisaria de Zafia atendi6 sus
requerimientos en el tiempo
establecido?

7. ¢Usted, percibe que el
colaborador logra cumplir con el
total de las actividades
encomendadas?

Accesibilidad de los servicios

Facilidad de acceso al
servicio

8. ¢Usted, considera que en la
Comisaria de Zafa tiene una
facilidad de acceso a sus diversos
servicios ?

9. ¢La Comisaria de Zafia brinda
informacion para poder acceder a
sus diversos servicios?

Flexibilidad del
servicio

10.¢ Considera que la Comisaria de
Zafa brinda diversas herramientas
de apoyo para facilitar el uso de sus
servicios ?

11.;/Usted, considera que los
servicios de la Comisaria de Zafia
se adapta a las necesidades que
requiere?

Aceptacion de la aten

cion del servicio

Percepcion del
servicio

12.¢Usted, como califica el servicio
percibido de la Comisaria de Zafia?

13.¢ Usted, considera que debe
mejorar el servicio percibido de la
Comisaria de Zafia?

Importancia del
servicio

14.¢ Usted, considera es importante
los servicios que ofrece la
Comisaria de Zafia?

15. ¢ Usted, considera importante
conocer sobre los servicios que
ofrecen la Comisaria de Zafia?




Anexo 3: Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccién de datos
Poblacién y muestra

Muestra de estudio: En el presente punto de investigacion, se puede sefalar que
la muestra son aquellas personas que son parte de la poblacion, pero con una
particularidad en comun; asi mismo, sefiala existir dos tipos de muestra la infinita y la
finita donde se definio ser finita debido que se tiene un dato estimado validado por
fuentes confiables como es el caso del reporte realizado por la Comisaria de Zafa
donde se indica tener 365 personas que solicitaron apoyo a la institucién (Hernandez,
2014, p.346).

Teniendo el total de poblacién muestral de la investigacién se determiné que, a
las 235 personas mayores de 18 afios, donde segun el autor indica que por ser un
ndamero mayor a 200 para facilidades del estudio de la investigacion aplicar la formula
de la muestra finita segun Hernandez (2014) como se expone a continuacion:

n= Z72*N*p*q
e 2¥N-1)+(Z°2*p*q)

Dénde:

1.962%365%0.95+0.05
n—
0.05%%(235-1)+(1.962)*0.95+0.05

n: Muestra de estudio

Z: mivel de confianza

N: Poblacion

e: Margen de error

p: probabilidad de exito
q: probabilidad de fracaso

n=147 personas



Validez de los instrumentos de recoleccién de datos

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
I. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Apellidos y nombres del experto: Cardenas del Aguila, Edward
1.2. Grado académico que ostenta : Maestro en Administracion de Negocios.
1.3. Institucion donde trabaja : Gobierno Regional de Lambayeque.
1.4. Experiencia laboral (afios) 135
1.5. Titulo de la tesis : Programa de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios de
la Comisaria de Zafa

1.6. Nombre del autor de la tesis : Br. Gamarra Custodio, Luis Norman
1.7. Nombre del instrumento a validar: Cuestionario de habilidades blandas y calidad de servicio.
Il. ASPECTOS A VALIDAR:
DEFICIENTE
CRITERIO INDICADORES
BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5 |10|15|20|25|30| 35 |40 |45 |50 (55| 60 | 65|70 |75(|8 | 8 | 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta redactado (a) con lenguaje X
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Descnlbe ideas reIgmonadas con X
la realidad a solucionar.
ori X
3 ACTUALIZACION Sust?ptado en aspeptos tedricos
cientificos de actualidad.
4. ORGANIZACION El . mslt’rum’erl\to contiene X
organizacion légica.
5 SUFICIENCIA El mstrumen_to coptlene X
aspectos en cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adegyadg (.a ) para mejorar a X
gestion publica.
7 CONSISTENCIA Blasa’dlo (a) en aspectos tedricos X
cientificos.
8. COHERENCIA eqre las variables, indicadores y X
el instrumento.
. i X
9. METODOLOGIA El |’ns.trumentlo r’es_ponde al
propésito del diagndstico
10.pERTINENCIA | Ut ¥ adecuado (a) para la X
investigacion
TOTAL 255 | 180 | 190 | 300

lll.  OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

925

Lugar y fecha: Chiclayo 26 de junio del 2020

DNI: 16779036




INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

V. DATOS INFORMATIVOS:
1.8. Apellidos y nombres del experto: Vasquez Leyva Oliver
1.9. Grado académico que ostenta : Doctor en Sistemas Informaticos

1.10.Institucién donde trabaja
1.11.Experiencia laboral (afios)

1.12.Titulo de la tesis

de Zana

1.13.Nombre del autor de la tesis

112

1 USS, UCV.

: Programa de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria

: Br. Gamarra Custodio, Luis Norman

1.14.Nombre del instrumento a validar: Cuestionario de habilidades blandas y calidad de servicio.

VI.ASPECTOS A VALIDAR:

CRITERIO

INDICADORES

DEFICIENTE

BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

5 (10| 15|20

25

30| 35|40 |45 |50 (|55| 60 [ 65| 70 | 75|80 | 85 90 | 95

100

1. CLARIDAD

Esta redactado (a) con lenguaje
apropiado.

2. OBJETIVIDAD

Describe ideas relacionadas con
la realidad a solucionar.

3. ACTUALIZACION

Sustentado en aspectos teéricos
cientificos de actualidad.

5. SUFICIENCIA

aspectos en cantidad y calidad.

4 ORGANIZACION El . |nslt!'um’erl1to contiene X
organizacion légica.
El instrumento contiene X

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado (a) para mejorar la
gestion publica.

7. CONSISTENCIA

Basado (a) en aspectos tedricos
cientificos.

8. COHERENCIA

Entre las variables, indicadores y
el instrumento.

9. METODOLOGIA

El instrumento responde al
propésito del diagndstico

10. PERTINENCIA

Util y adecuado (a) para la
investigacion

TOTAL

65 | 70 80 | 425 | 90 | 95

VII.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Después de las correcciones dadas, se aprueba el instrumento.

VIIl. PROMEDIO DE VALORACION:

825

Lugar y fecha: Chiclayo 25 de junio del 2020

DNI: 40283413




INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
IX. DATOS INFORMATIVOS:

1.15.  Apellidos y nombres del experto: Mg. Diafanor Pérez Vega

1.16.  Grado académico que ostenta : Magister en Gestion Publica

1.17.  Institucion donde trabaja : Jefe logistico en la MDJLO.

1.18.  Experiencia laboral (afios) : 09

1.19.  Titulo de latesis : Programa de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios

de la Comisaria de Zafia

1.20. Nombre del autor de latesis : Br. Gamarra Custodio, Luis Norman
1.21.  Nombre del instrumento a validar: Cuestionario de habilidades blandas y calidad de servicio.
X. ASPECTOS A VALIDAR:
DEFICIENTE
CRITERIO INDICADORES
BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5|10 |15|20| 25|30 | 35 | 40 |45 |50 |55| 60 | 65| 70| 75 [ 80| 85 | 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta rledactado (a) con lenguaje X
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Descrllbe ideas reIgmonadas con X
la realidad a solucionar.
) bri X
3 ACTUALIZACION Sustgntado en aspe_ctos tedricos
cientificos de actualidad.
4. ORGANIZACION El . |nslt’rum’erl1to contiene X
organizacion légica.
5 SUFICIENCIA El |nstrumen_to coptlene X
aspectos en cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adef:yad(? (g) para mejorar la X
gestion publica.
ori X
7 CONSISTENCIA Blasa’dlo (a) en aspectos tedricos
cientificos.
- — X
8. COHERENCIA eqre las variables, indicadores y
el instrumento.
. i X
9. METODOLOGIA El |'ns.trument.o ryes_ponde al
propésito del diagndstico
Ut X
10. PERTINENCIA U i y ad.?cuado (@) para la
investigacion
TOTAL 150 | 80 | 255 | 90 | 95 | 200

XI.

XIl.

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumentos listos para aplicarse.
PROMEDIO DE VALORACION:

870

Lugar y fecha: Chiclayo 25 de junio del 2020

Car

FIRMA DEL EXPERTO

DNI: 40696543




Confiabilidad de los datos

Confiabilidad de la muestral piloto de 10 encuestados

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.846 15

"\j-\ *Sin titulo? [ConjuntoDatos(] - [BM SPSS Statistics Editer de datos
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Visible: 15 d

_\;’D_P &)DUZID_P %DW_\;’D_P &)DZ_\‘:'D_P %DZ_\SID_P %DZ_gD_P &)VZ_\;'D_P &)W_\éD_P %VS_gD_P %V3_1\1[']D_P &)V3_¥D_P %th_:lZD_P &)VA_LD_P &)Vd_xiD_P %VA_:;;D_P
1 1.00 2.00 1.00 200 3.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00 2.00 1.00 200 2.00 2.00
2 200 1.00 2.00 3.00 3.00 2.00 1.00 2.00 2.00 200 2.00 1.00 3.00 4.00 4.00
3 1.00 1.00 3.00 200 2.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00 3.00 2.00 3.00 4.00 3.00
4 400 1.00 300 400 400 4.00 200 3.00 4.00 400 5.00 4.00 400 400 4.00
5 200 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 3.00 4.00 200 3.00 2.00 4.00 3.00 4.00
6 3.00 3.00 3.00 200 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00
7 200 3.00 3.00 1.00 1.00 1.00 200 3.00 3.00 1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00
i 3.00 200 300 200 1.00 1.00 200 200 4.00 1.00 200 3.00 200 400 4.00
9 200 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 3.00 1.00 2.00 3.00 4.00 2.00 4.00
10 3.00 1.00 2.00 3.00 2.00 2.00 200 1.00 1.00 200 1.00 3.00 1.00 2.00 2.00

Base de datos de la muestra.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.765 15
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150:V3_VD_F9 | |wisibte: 17 ae 17
FEE VD F-Hdm ) F-Hdm D, F-Hdaz D, F-Hdaz D, F-”dDz D, F-”dvz D, F-”dva D, F-||dv3 D, F-||dva D, F-||dva D, F-"dw ) F-"dw ) F"|d\i4_1\l:1D_F"dV4_VD_P
1 1 00 200 1.00 200 3.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00 200 100 200 4.00 4.00
2 200 1.00 200 3.00 3.00 200 1.00 200 2.00 2.00 200 100 300 400 400
3 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00 3.00 2.00 3.00 4.00 3.00
4 2.00 1.00 3.00 400 3.00 1.00 2.00 3.00 4.00 2.00 3.00 1.00 4.00 4.00 2.00
5 2.00 2.00 2,00 1.00 1.00 2.00 1.00 3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 4.00
6 3.00 3.00 3.00 200 1.00 1.00 1.00 200 2.00 100 200 100 400 200 400
7 400 400 3.00 1.00 1.00 1.00 200 3.00 3.00 1.00 3.00 200 3.00 400 200
3.00 200 3.00 200 1.00 1.00 200 200 4.00 1.00 200 3.00 200 400 400
9 200 200 1.00 1.00 200 1.00 1.00 200 3.00 1.00 200 300 400 200 400
3.00 1.00 200 3.00 200 200 200 3.00 4.00 2.00 300 300 400 400 400
1" 2.00 3.00 1.00 1.00 2.00 1.00 3.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 4.00 4.00
12 2.00 3.00 400 2,00 2,00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 2.00 3.00 4.00 4.00 4.00
3.00 1.00 2,00 1.00 2.00 2.00 3.00 3.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 4.00 3.00
400 3.00 3.00 200 3.00 200 200 200 3.00 2.00 3.00 100 400 400 200
400 400 5.00 1.00 200 1.00 200 200 3.00 1.00 200 1.00 400 3.00 400
5.00 200 3.00 3.00 3.00 200 3.00 200 2.00 2.00 200 100 4.00 200 200
7 200 3.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 2.00 200 300 300 400 400
18 1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 3.00 2.00 2.00 2.00
19 2.00 2.00 1.00 1.00 2,00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00
20 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 4.00 3.00
21 400 3.00 1.00 200 1.00 200 1.00 200 3.00 2.00 200 3.00 400 5.00 3.00
22 400 200 200 200 200 1.00 200 3.00 2.00 1.00 100 3.00 400 400 3.00
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s VDF“

23
24
25

|dD1 VD, F'Hdm VD, P"dm VD, F‘“dDZ ) F‘HdDZ VD, F‘HdDZ VD, P"dvz VD, »j|dvs ) F'Hdva VD, F'Hdva VD, P"dvs VD, ﬁ|dv4 VD, F'Hdw VD, F'Hdw VD, P|
400 200 200 200 200 100 200 300 200 100 100 300 400 400
400 400 3.00 1.00 200 100 200 200 100 100 100 200 100 100
200 1.00 200 200 1.00 1.00 100 200 1.00 3.00 200 200 400 5.00
400 3.00 100 1.00 1.00 1.00 200 200 1.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00
3.00 1.00 1.00 200 200 1.00 3.00 200 200 1.00 3.00 100 500 100
3.00 3.00 200 200 3.00 1.00 1.00 1.00 200 200 3.00 200 3.00 400
3.00 200 200 1.00 3.00 3.00 400 200 2.00 200 3.00 200 400 3.00
200 1.00 100 2100 1.00 1.00 200 3.00 400 200 3.00 200 400 400
200 1.00 200 1.00 200 1.00 1.00 3.00 400 3.00 3.00 200 3.00 200
1.00 1.00 200 200 200 1.00 100 3.00 500 200 200 200 400 3.00
200 1.00 100 1.00 1.00 1.00 200 3.00 400 1.00 100 1.00 200 3.00
3.00 200 100 1.00 200 200 200 200 3.00 200 100 200 3.00 100
500 500 500 500 200 500 200 1.00 400 400 200 200 3.00 400
200 200 200 200 100 200 200 200 3.00 200 3.00 1.00 400 400
200 1.00 100 200 200 100 100 300 3.00 3.00 100 200 400 3.00
200 1.00 200 1.00 3.00 400 200 200 400 3.00 5.00 400 400 200
1.00 200 3.00 200 3.00 3.00 100 200 3.00 400 3.00 400 3.00 400
200 1.00 1.00 3.00 400 200 5.00 3.00 400 400 5.00 100 200 100
3.00 3.00 200 3.00 400 3.00 1.00 100 400 5.00 3.00 1.00 400 400
3.00 400 400 3.00 400 200 1.00 3.00 3.00 3.00 200 200 400 400
200 200 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 3.00 400 400 400 200 400 500
400 3.00 400 4100 400 3.00 400 4100 500 500 400 1.00 400 400

3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
2.00
4.00
2.00
2.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
2.00
3.00
4.00
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|dD1 ) Pﬂdm VD P"dm VD, P'Hdnz VD F‘“dDZ VD F‘”dDZ VD, F'Hdvz %) Pﬂdvz VD, F‘”d\lj VD F'Hdva %) P"dvz VD, P'Hd\m VD F'Hd\m ) P||dV4’¥1D’P‘HjV4’¥5D’P‘ é
13 400 300 400 100 300 400 500 500 40 1.00 100 400 400
44 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 2.00
45 200 4.00 5.00 3.00 3.00 2.00 200 4.00 400 £.00 2.00 3.00 4.00 3.00 3.00
T 200 200 300 100 400 400 200 400 400 100 400 200 400 200 400
47 300 400 400 500 3.00 300 400 200 300 100 5.00 200 300 300 200
400 500 400 200 200 200 100 1.00 300 200 400 200 200 400 200
2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00
400 400 300 100 200 300 200 200 200 200 200 200 400 300 400
400 500 400 200 3.00 400 100 3.00 300 200 200 200 200 400 400
300 200 3.00 100 400 400 100 3.00 400 300 200 1.00 300 200 400
53 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 4.00 3.00 4.00
e 200 100 200 300 200 400 300 3.00 200 200 200 200 200 400 400
85| 400 4.00 1.00 200 3.00 3.00 400 200 200 3.00 1.00 200 300 3.00 3.00
56 500 500 3.00 400 200 200 200 3.00 300 200 1.00 200 400 5.00 400
57 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 1.00 2.00 3.00 4.00 3.00
58 200 1.00 1.00 200 1.00 1.00 1.00 3.00 400 £.00 4.00 400 5.00 4.00 4.00
59| 1.00 100 1.00 200 200 2.00 3.00 200 200 200 200 200 4.00 3.00 3.00
200 200 200 100 1.00 100 200 3.00 200 200 1.00 200 400 3.00 400
1.00 2.00 2.00 2.00 3.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 3.00
62 200 2.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.00 3.00 1.00 2.00 1.00 200 3.00 3.00 3.00
83| 200 200 2.00 200 200 2.00 200 200 1.00 200 200 200 300 3.00 3.00
64 100 200 200 100 200 100 200 200 1.00 300 200 200 300 400 300
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i D1_\:D_P|‘d D1_\£D_P|‘d Dw_\;D_PI‘d DZ_\;D_P”H:I DZ_\;D_P”iI D2_VD, P‘Hd V2_VD, P‘Hd V3_VD, P‘Hd V3_VD, P‘Hd V3_VD, P'Hd V3_VD, P'Hd V4_VD, P'Hd V4_VD, Pﬂdw D, P‘dw D, P‘

100 200 200 100 200 100 2.00 200 100 300 200 200 300 400 300

200 200 100 100 200 200 100 100 100 300 100 200 300 500 300

200 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 400 5.00 400

200 200 200 200 200 200 300 200 200 400 400 400 500 400 300

1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00

8| 200 1.00 100 200 100 200 1.00 200 200 400 5.00 400 400 3.00 500

70 200 200 200 100 100 1.00 200 200 200 300 200 200 300 400 300

| 100 200 1.00 1.00 1.00 200 1.00 3.00 100 200 200 200 300 300 300

L2 ] 200 200 200 200 100 3.00 4.00 4.00 400 3.00 200 2.00 400 400 200

&) 200 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 4.00 3.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 400 5.00

] 1.00 200 100 100 3.00 1.00 200 3.00 200 200 1.00 2.00 400 200 400

75 1.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 1.00 3.00 2.00 2.00 1.00 3.00 4.00 2.00 4.00

| 200 200 200 200 300 3.00 400 400 5.00 400 200 100 200 500 500

1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 3.00 1.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 5.00 3.00

200 100 100 200 200 3.00 400 500 400 200 300 200 500 400 200

200 200 200 3.00 3.00 200 100 200 200 200 300 400 500 300 400

1.00 2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 400 400 400 5.00 400 5.00 400

200 200 100 200 200 200 200 300 300 300 400 200 300 400 400

200 2.00 2.00 1.00 2.00 3.00 4.00 2.00 2.00 1.00 2.00 4.00 5.00 3.00 4.00

100 200 200 200 200 300 100 300 200 200 200 100 400 400 400

3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 4.00

200 200 500 200 200 5.00 400 400 500 100 200 300 400 400 200
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| FL VD F'H FLED F'H FLED F'|| 02D, F-“ 02D, F'H 02D, F'” =|:IV2 ) F-“ dva D, F'H A V3_\;D_F'|‘ A va_xjn_vl| 4 VB_xD_F'H A VA_:IZD_F'H A VA_:/BD_PI‘ dw_:.;m_P‘ d\lti_:lﬁD_F"
85 4 00 a,nn s,n 4 00 a,nn s 4 00 4 00 5.00 100 200 3.00 400 400 400
86 300 200 300 300 3.00 100 100 100 400 100 200 3.00 200 200 400
87 400 4.00 £.00 3.00 2.00 2.00 200 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 4.00 200 3.00
88 200 100 200 100 300 100 300 300 200 200 200 100 200 400 300
89 400 3.00 100 500 3.00 200 300 200 200 200 200 100 200 400 400
% 1.00 2.00 2.00 200 3.00 2.00 200 3.00 2.00 200 200 1.00 4.00 5.00 3.00
91 200 200 200 100 400 200 100 500 300 100 500 400 400 100 300
92 200 200 100 200 3.00 200 200 300 200 100 500 400 500 100 400
93 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 1.00 3.00 2.00 200 3.00 2.00 1.00 1.00 3.00
94 100 200 200 100 100 100 300 200 100 100 200 200 100 400 400
95 100 200 100 200 200 100 200 200 200 200 300 200 100 200 400
9% 2.00 4.00 1.00 400 4.00 1.00 2.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 5.00
97 200 100 200 100 100 200 100 200 200 200 300 200 200 300 200
9% 300 200 200 200 200 100 200 300 1.00 200 300 200 200 400 400
99 4.00 4.00 1.00 400 2.00 2.00 3.00 2.00 1.00 200 3.00 3.00 3.00 1.00 3.00
100 500 300 200 200 200 200 200 300 100 200 200 200 400 400 400
101 500 5.00 200 200 3.00 3.00 200 100 3.00 200 1.00 100 100 300 3.00
102 3.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00
103 200 200 100 200 300 5.00 100 400 300 100 300 300 300 300 400
104 100 200 300 200 200 3.00 200 200 200 200 200 400 500 500 400
105 2.00 2.00 3.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 3.00 200 3.00 4.00 3.00 1.00 4.00
106 300 300 100 200 100 200 200 200 300 100 400 400 500 200 400
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| d DL\:D?P” d D17\£ELPH a DL\;DW d D27\41D7P|| d Dz);rnf” i Dz)ngH A VZA;DW i V37\;D7P|| i va);nf” i vaq\ngH A V371V1D7P‘| i V471\IZD7P|| i VA%DfI‘ i V471\:'1ELP‘ A V471V§D7P‘ &
106 300 3.00 400 200 1.00 200 200 200 300 1.00 400 400 500 200 400
107 200 1.00 200 400 500 3.00 100 400 200 200 100 200 1.00 200 300
108 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 3.00 1.00 2.00 2.00 3.00 3.00
109 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 5.00
10 200 300 200 300 400 300 200 300 400 1.00 100 200 200 200 500
1 200 200 400 500 500 200 500 200 300 3.00 100 400 200 200 300
12 1.00 1.00 2.00 3.00 4.00 3.00 2.00 3.00 4.00 1.00 2.00 2.00 3.00 4.00 3.00
13 1.00 2.00 3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 5.00 4.00 5.00 400 4.00 4.00 4.00 3.00
14 200 400 400 400 400 500 400 300 300 1.00 200 100 400 400 300
15 1.00 200 300 200 200 200 200 300 300 200 400 200 200 200 300
116 2.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 4.00 4.00 400
"7 2.00 1.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 2.00 2.00 1.00 1.00 4.00 4.00 3.00
18 1.00 200 300 200 300 200 200 100 1.00 1.00 100 100 400 200 300
19 200 200 200 300 200 3.00 200 200 200 200 100 200 200 200 400
120 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00
121 2.00 2.00 2.00 2.00 4.00 5.00 400 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 4.00 1.00 2.00
122 200 1.00 200 200 300 400 300 100 200 200 200 200 400 400 300
123 1.00 200 100 100 200 3.00 400 300 300 200 200 200 300 200 300
124 2.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 4.00 4.00 400
125 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 4.00 4.00 400
126 200 1.00 200 200 1.00 200 200 100 200 300 200 200 400 400 400
127 200 1.00 100 100 1.00 1.00 100 100 300 200 200 200 500 200 400
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124 2.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 4.00 4.00 4.00
125 200 100 100 100 200 200 200 200 300 200 200 200 400 400 400
126 200 100 200 200 100 200 200 100 200 300 200 200 400 400 400
127 200 1.00 100 100 100 100 100 100 300 200 200 200 5.00 400 400
128 200 1.00 200 200 1.00 200 1.00 3.00 3.00 1.00 1.00 1.00 400 1.00 1.00
129 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 4.00 4.00 3.00
130 3.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 2.00 2.00 5.00 3.00 3.00
131 4.00 3.00 1.00 3.00 1.00 2.00 1.00 2.00 3.00 1.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00
132 200 2.00 100 200 100 300 200 100 200 100 100 200 400 300 300
133 200 1.00 200 400 300 100 200 200 300 100 300 200 100 100 200
134 200 1.00 200 300 100 200 100 100 200 100 200 200 300 400 200
135 5.00 3.00 400 400 5.00 3.00 200 5.00 5.00 5.00 400 400 3.00 5.00 5.00
136 3.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
137 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00
138 3.00 2.00 5.00 400 400 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 2.00 4.00 5.00 3.00
133 200 100 200 300 400 5.00 100 100 100 100 100 100 100 100 100
140 1.00 200 300 300 300 400 400 300 400 5.00 400 400 300 400 300
41 1.00 2.00 200 200 400 3.00 400 5.00 3.00 400 400 400 400 400 3.00
142 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 200 3.00 5.00 400 400 400 3.00 5.00 400 200
143 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 4.00
144 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 2.00
145 200 100 200 200 200 300 200 300 200 200 100 200 100 100 100




Anexo 4: Matriz de consistencia

Formulacién Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
del
problema
¢,De qué | Objetivo H,: Un | Variable Habilidades de Haselberger
manera un | general: programa independiente: adaptacion et al.,, (2012)
programa de Habilidades Habilidades de
de Proponer un | habilidades | blandas adaptacion
habilidades | programa de | blandas Habilidades
blandas habilidades mejora la interpersonales
mejorard la | blandas para | calidad del Habilidades de
calidad del | la mejora de | servicio de comunicacion
servicio de | la calidad del | los usuarios Habilidades de
los usuarios | servicio de los | del Centro ética laboral
del Centro | usuarios del | Emergencia
Emergencia | Centro, Zaifa, | Mujer,
Mujer en | Objetivos Zafa.
Zafia, especificos: H: Un | Variable
2020°? a) programa | dependiente: Efectividad Cuatrecasas
Diagnosticar | de Calidad del Eficiencia (2017)
la calidad de | habilidades | servicio Accesibilidad del
servicio de la | blandas no servicio
institucion mejora la Aceptabilidad de
b) Identificar | calidad del la atencion
el nivel de | servicio de
habilidades los usuarios
blandas de los | del Centro
colaboradores | Emergencia
del Centro Mujer, Zaha

c) Disedar el
programa de
habilidades
blandas del
Centro
d)validar del
programa de
habilidades
blandas del
Centro
Emergencia
Mujer, Zaina




Anexo 5: Autorizacion del desarrollo de lainvestigaciéon

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

Zafia, 08 de Agosto del 2020

Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcon
DIRECTORA EPG-UCV-CH

ASUNTO: Aceptacion de la
investigacion

Estimada Dra., es grato dirigimos a Ud. con la finalidad indicar la aceptacién del
uso de las instalaciones de la comisaria para la realizacion de la encuesta del

trabajo de investigacion titulado “Programa de habilidades blandas para la

calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia". al Br. Gamarra
Custodio Luis Normam identifico con DNI 46832667 perteneciente al programa de
estudio de Maestria en gestién publica, dejando a criterio de cada persona a
encuestar la aceptacion de la misma.

Asi mismo, agradecer a la universidad por brindarnos la oportunidad de poder
ayudar e impartir los conocimientos de sus estudiantes para el desarrollo de la

investigacion.

Atentamente,

TNT. BRENDA KATRY HUARI TAIPE

Comisaria de la Comisaria de Zafa



Nivel por dimensiones de calidad de servicio

Anexo 6: Resultados

Dimension 4.
Dimension Aceptacion de
Dimensién 1. Dimensién 3.Accesibbilidad de la atencion del
Efectividad 2.Eficiencia los servicios Sservicio
Nivel Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Bajo 23.1 44.9 27.9 25.9
Medio 65.3 39.5 48.3 53.7
Alto 11.6 15.6 23.8 20.4
Total 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 7: Desarrollo de la propuesta

l. Datos informativos

1.1 Nombre de la propuesta: Mejorando mis habilidades blandas
1.2 Institucion beneficiaria: Comisaria de Zafa
1.3. Lugar: Distrito de Zaina

1.4 Autor: Gamarra Custodio, Luis Norman

. Justificacion

La propuesta tiene de suma relevancia poder elaborar un programa de
habilidades blandas para mejorar calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria
de Zana, enfocandose en las habilidades mas débiles del como es el caso de las

relaciones interpersonales y sobre la social.

ll. Fundamentos tedricos

La presente propuesta tiene como fundamento tedrico la metodologia de
Haselberger et al. (2012) que esta compuesta por tres etapas para la elaboracion del
programa debido que se emplea en un modelo de interaccion de actores, donde
permite reforzar el vinculo entre usuario — colaboradores para mejorar la confianza
durante el proceso de atencion del servicio. Asimismo, tiene como teoria base
denominada “Teoria de inteligencia emocional” de Howard manifestando que un
colaborador siempre busca el desarrollo personal y profesional a través de incentivos,
es decir requiere que su trabajo sea reconocido y valorado para buscan la mejora

constante.



Figura.

Metodologia del disefio del plan de capacitacion

Fase 2:
Disefio
Fase 1: Fase 3:
Planificacién Control
W

Fuente: Haselberger et al. (2012)

(\VA Objetivos
Objetivo general:

Mejorar la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia.

Objetivos especificos:

a. Planificar el programa formativo
b. Disefar el programa de habilidades

c. Evaluar el nivel de aprendizaje sobre el programa



V. Principios

Para el desarrollo adecuado de la propuesta se plantea utilizar de manera

adecuada los siguientes principios:

Figura.
Principios de la propuesta

Integrida
d

Trabajo
en
equipo

Adaptacién al
cambio

Fuente: Elaboracion propia

Para mayor entendimiento de los principios, se detall6 lo siguiente:

I. Trabajo en equipo: este principio permitird el desarrollo y funcionamiento
adecuado del programa de habilidades, debido que cada uno de los
participantes se apoyaran de manera mutua para facilidad el cumplimiento

de los objetivos propuestos.

. Integridad: este principio consta de que los participantes del programa
tendran una posicion ética adecuada, respetando de manera oportuna las
opiniones de los demas y resguardando la continuidad del plan de trabajo

empleando de manera constante el uso de los valores.



iil. Adaptacion al cambio: se busca que los colaboradores estén dispuestos a
adaptarse a las sugerencias y durante el desarrollo del programa formativo,

con la finalidad de facilitar cumplir con el objetivo planteado.

VI. Descripcién de la propuesta

La presente propuesta esta conformada por diversos fundamentos teoricos
como es el caso de la metodologia de Haselberger et al. (2012) donde se explica el

proceso para el planteamiento el disefio del programa de habilidades.

También, la propuesta tiene como justificacion de estudio porque permite
mejorar las habilidades blandas, y tiene por principios claves, la integridad, adaptacion

al cambio y el respeto.

Asimismo, se plantedé como estrategia el planteamiento de talleres formativos
dirigidos a las habilidades blandas con mayores deficiencias entre ellas sobre aspectos
de planificacion de actividades, simulacion de solucion de conflictos, talleres de

integracion y de trabajo en equipo.

VIl.  Estrategias

Evaluando las habilidades con mayor deficiencia y sobre los problemas que
genera una baja calidad de servicio en la Comisaria de Zafa, se plante0 las siguientes

estrategias de solucion:



Tabla:

Elaboracion de estrategias

Estrategias Actividades Metodologia Responsable
Taller 1: - Elaborar material de | Video Jefa de la
¢, Conocimiento apoyo motivacional comisaria
mi lider interior? |- Explicar video Lluvia de
motivacional ideas
- Realizar reflexiones
del tema
- Conclusiones
Taller 2: - Realizar material | Video Jefa de la
Fortaleciendo el de apoyo motivacional comisaria
trabajo en equipo - Exponer la Dindmica
informacion del grupal
video Actividad de
- Realizar la integracion
dinamica
- Realizar una
retroalimentacion
del tema
Taller 3: ¢ Como - Exponer el video | Simulacion de | Jefa de la
trato con un de exposicién de | casos comisaria
usuario casos
conflictivo? - Explicar dindmica
Taller 4: - Exponer la Dinamica Jefa de la
Reforzando la informacion del grupal sucursal
comunicacion video
entre el equipo - Realizar la
de trabajo dinamica

Fuente: Elaboracion propia




VIIl. Disefo de los talleres.

Para el disefio adecuado de las estrategias se debe explicar cuales son los
diversos aspectos generales y especificos estan compuestos como es caso de lugar,
fecha, tema de los talleres y las pautas que se deberan seguir para el oportuno

desarrollo.

Asi mismo, sera explicado en etapas explicando todo el procedimiento que se

debe realizar, como se muestra a continuacion:

Tabla:

Disefo del taller formativo 1

Taller 1: ¢ Conocimiento mi lider interior?

Datos del taller:
» Fecha: [/ [
» Horario:De _a_
» Participantes: Servidores de la comisaria de Zafia
» Lugar: Comisaria de Zafia

FASES
Actividades Materiales necesario
Fase inicial

i.  Realizar presentacion Impresiones

ii. Explicar el propdsito del taller Lapicero

iii.  Informa el procedimientos y pautas a

seqguir
iv.  Ofrece el material a los participantes




Fase central
I Exposicion del material de apoyo Papel bond
il. Pausa de descanso Impresiones
iii. Presentacion del video motivacional Lapicero
V. Realizacion de dinamica Plumones
Papelote
Fase final
I Realizar reflexiones Ficha de evaluacién
il. Conclusiones del tema Lapicero
iii. Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia
Tabla:

Disefio del taller formativo 2

Taller 2: Fortaleciendo el trabajo en equipo

-

e >

Datos del taller:
“Fecha: [/ [
»Horario: De __a_
» Participantes: Servidores de la comisaria de Zafa
» Lugar: Comisaria de Zafa

FASES
Actividades Materiales necesario
Fase inicial
i. Realizar presentacion Triptico informativo
ii. Explicar el propodsito del taller 2 Lapiceros
iii. Ofrece el material a los participantes




Fase central
i.  Exposicion del material informativo
ii. Pausade 15 minutos
ii.  Presentacion del video motivacional
iv.  Entrega de material para la dindmica
v. Realizacion actividad de integracion

Papelotes
Plumones
Cinta

Fase final
i. Realizar una retroalimentacion del tema
ii.  Conclusiones del tema

iii.  Evaluacion

Ficha de evaluacion
Lapicero

Fuente: Elaboracion propia

Tabla:

Disefio del taller formativo 3

Taller 3: ¢ Como trato con un usuario conflictivo?

Datos del taller:
= Fecha: [/ [
» Horario:De _a_

» Participantes: Servidores de la comisaria de Zafia

» Lugar: Comisaria de Zafa

FASES

Actividades

Materiales necesarios

Fase inicial
i. Realizar presentacion inductiva
ii. Explicar el proposito del taller 3
iii. Entregar material dinamico

Triptico informativo
Lapicero




Fase central

i. Exposicion del material informativo Papelotes
ii. Pausa de 15 minutos Plumones
iii. Presentacion del video explicativo Cinta
iv. Entrega de material para la Imagenes ilustrativas
simulacion

v. Brindar las pautas y dar ejemplos
vi. Realizar simulacién de casos

Fase final
i. Realizar reflexiones de la dinamica Ficha de evaluacion
ii. Conclusiones del tema Lapicero

iii. Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia
Tabla:

Disefio del taller formativo 4

Taller 4: Reforzando la comunicacion entre el equipo de trabajo

Nombre del taller:
» Fecha: [/ [
» Horario:De a_
= Participantes: Servidores de la comisaria de Zafia
» Lugar: Comisaria de Zafia

FASES
Actividades Materiales necesario
Fase inicial
i. Realizar presentacion inductiva Triptico informativo
ii. Explicar el propdsito del taller 4 Lapicero
iii.  Entregar material expositivo




Fase central

i.  Presentacion de las diapositivas
ii. Presentacion del video dinamico
ii.  Pausa de 15 minutos
iv.  Brindar las pautas para la

dinamica del teléfono malogrado
v. Desarrollo de la dindmica

Papelotes
Plumones
Cinta

Fase final

i. Realizar reflexiones de la
dinamica del teléfono malogrado
ii.  Conclusiones del tema
iii.  Evaluacion del taller 4

2 Ficha para la auto- evaluacion y
coevaluacion
Lapiceros

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion:

Para la evaluacion de los talleres del programa formativo se realizara bajo dos

enfoques claves como es el caso de la autoevaluacion y evaluacion de lo aprendido;

es por ello, se planted la siguiente ficha de evaluacion:

FICHA DE AUTOEVALUACION

Para evaluar los talleres formativos se realizara a través de las siguientes fichas

de evaluacion que sera calificada con 1 el puntaje mas bajo hasta el 5 que es el mayor

puntaje, como se muestra en la siguiente tabla de valoracion considerando diversos

criterios en consideracion:

1

2

3 4 5

Nunca

Casi nunca

A veces Casi siempre Siempre

Tabla:

Matriz de autoevaluacion

INDICADORES

MIEMBROS DEL EQUIPO TOTAL




Participo
de manera
activa

Respeto las | Trabajo en | Persevero
opiniones equipo hasta lograr
de mis comprender
compafiero lo aprendido
S

Participante 1

Participante 2

Participante n°

Fuente: Elaboracion propia

Donde, se para la interpretacién de los puntajes se muestra lo siguiente:

1 al 10 = Bajo aprendizaje

11 al 15 = Regular aprendizaje

16 al 20 = Alto aprendizaje

FICHA DE EVALUACION

El taller sera evaluacion a través de las siguientes fichas de evaluacion que sera

calificada con 1 el puntaje mas bajo hasta el 5 que es el mayor puntaje, como se

muestra en la siguiente tabla de valoracion considerando diversos criterios en

consideracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Tabla:
Matriz de evaluacion
INDICADORES MIEMBROS DEL EQUIPO TOTAL




Participa | Es Aprende de Demuestra lo

cion perseverante | sus errores aprendido
activa hasta que lo | cometidos
aprender

Participante 1

Participante 2

Participante n°

Fuente: Elaboracion propia
Para interpretar los resultados obtenidos se expone el significado de cada puntaje:

1 al 10 = Bajo aprendizaje
11 al 15 = Regular aprendizaje
16 al 20 = Alto aprendizaje



ANEXO 9. FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA
DELPHI

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Programa
de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia, nos
resultard de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacidn requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afio de experiencia en la labor universitaria: 9 afios.
1.2. Cargos que ha ocupado: Jefe de logistica
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de José Leonardo
Ortiz
1.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacidon o empresa 9 afios
1.5. Grado académico: Magister en Gestion publica

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1 Por favor evalle su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

it l2 Js |4 |5 |6 |7 [8 Js 10 |

2.2 Evalué lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios valorativos
aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia X

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del problema X

en su trabajo propio.

Su intuicion X




PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto | DIAFANOR PEREZ VEGA

Se ha elaborado una propuesta denominada: Programa de habilidades blandas para la calidad del

servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafa

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinidn, una categoria a cada item que aparece a

continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (1)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los

autores le agradecerian sobremanera.
Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

°

Aspectos a evaluar

MA

BA | A

PA

Denominacién de la propuesta

Representacién grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones

Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones

>

Nolu|dlw(n|k|z

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar

MA

BA

PA

Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia logica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestidn consistentes

Fundamentacidn coherente y consistente

Vi WIN |-

investigacion

Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de

XX | X | XX

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes




9 | Presenta esquema sintesis

10

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A | PA
1 | Pertinencia X
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacién
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de X
investigacion.
4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propésito de la X
tesis para su aplicacién

Lugar y fecha Chiclayo, 13 de Agosto 2020 firma

DNINe 40696543

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Br. Gamarra Custodio, Luis Norman, lgamarracu@ucvvirtual.edu.pe, 956316640



mailto:aespinozaei@ucvvirtual.edu.pe
mailto:aespinozaei@ucvvirtual.edu.pe

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional: Mg. Terrones Cancino Katerin

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Programa
de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia, nos
resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

3. Datos generales del experto encuestado:
3.1. Afio de experiencia en la labor universitaria: 10 aios.

3.2.
3.3.
Ortiz

Cargos que ha ocupado: Universidad Sefior de Sipan
Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de José Leonardo

3.4. Afos de experiencia en como directivo en la educacidn o empresa 9 afios

3.5.

Grado académico: Magister en Gestion publica

4. Test de autoevaluacion del experto:

2.2

2.3

Por favor evalue su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

it 2 |3 J4 [s Je |7 [8 [o [ |

Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacidn en los criterios valorativos
aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia X

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del problema | X

en su trabajo propio.

Su intuicion X




V.

PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

| Nombres y apellidos del experto |

Mg. Terrones Cancino Katerin

Se ha elaborado una propuesta denominada: Programa de habilidades blandas para la

calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zana

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segln su opinidn, una categoria a cada item que aparece a

continuacidn, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (I)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

No

Aspectos a evaluar MA

BA | A

PA

Denominacién de la propuesta X

>

Representacidn gréfica de la propuesta

Secciones que comprende X

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones X

>

Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones

NoOojuhWINIF

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

4.2.CONTENIDO

No

Aspecto a evaluar

MA

BA

PA

Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia légica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestidn consistentes

Fundamentacién coherente y consistente

NI IWIN|F

Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de Ia
investigacion

XX | X | X | X

Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de
investigacion

Presenta estrategias metodolégicas coherentes




9 | Presenta esquema sintesis

10

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA PA
1 | Pertinencia X
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacion
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de X
investigacion.
4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propésito de la X

tesis para su aplicacion

Chiclayo, 13 de Agosto 2020

Lugar y fecha firma

DN Ne 40283413

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Br. Gamarra Custodio, Luis Norman, |lgamarracu@ucvvirtual.edu.pe, 956316640
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FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Programa
de habilidades blandas para la calidad del servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafia, nos
resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

5. Datos generales del experto encuestado:
5.1. Afio de experiencia en la labor universitaria: 35 afnos.
5.2. Cargos que ha ocupado: Encargado del area TIC's
5.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Gobierno Regional de Lambayeque
5.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacidon o empresa 28 aios
5.5. Grado académico: Maestro en Administracion de Negocios

6. Test de autoevaluacidon del experto:

2.3 Por favor evalue su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

[t 2 |3 J4 [s Je |7 [8 [o [ |

2.4 Evalué lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios valorativos
aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia X

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del problema | X

en su trabajo propio.

Su intuicion X




VI. PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

‘ Nombres y apellidos del experto ‘ Mg. Cardenas del Aguila, Edward

Se ha elaborado una propuesta denominada: Programa de habilidades blandas para la calidad del
servicio de los usuarios de la Comisaria de Zafa

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecolégico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Seguin su opinidn, una categoria a cada item que aparece a
continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado ()
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA| A | PA|I
Denominacién de la propuesta X
Representacidn gréfica de la propuesta
Secciones que comprende X
Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones
Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones
Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

x

NOunnAIWIN|F
XX | X | X

6.2.CONTENIDO

Aspecto a evaluar MA |[BA | A|PA|I

Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia ldgica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestidn consistentes

Fundamentacién coherente y consistente

niplwiN(k|=
X[ X |X|X|X

Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de Ia
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X

9 | Presenta esquema sintesis X

10




2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A

PA

1 Pertinencia X

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacion

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de X
investigacion.

4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propésito de la X
tesis para su aplicacion

/) LZ)\

Chiclayo, 13 de Agosto 2020

Lugar y fecha firma

DNINe 46832667

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Br. Gamarra Custodio, Luis Norman, |lgamarracu@ucvvirtual.edu.pe, 956316640
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