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Resumen

El presente proyecto de investigacion es de enfoque cuantitativo y tiene
como objetivo determinar la relacion de habilidades blandas con la calidad
de servicio a becarios en la Universidad Cientifica del Sur, Villa el
Salvador, 2020.

Con el fin de recabar informacién de diversas fuentes cientificas y
bibliogréaficas, se tomaron en cuenta autores citados de acuerdo a cada
publicacion utilizada para dar muestra de sus teorias y puntos de vista de

acuerdo a las variables que se usaron en este proyecto de investigacion.

En cuanto a la poblacién de estudio, fue conformada por los becarios de
la convocatoria 2018 de la Universidad Cientifica del Sur, tomandose

como muestra a 88 estudiantes.

Para el logro de la recoleccién de datos se utilizé6 como instrumento el
cuestionario compuesto por 20 preguntas en escala de medicién Likert.
Obteniéndose como resultado la fiabilidad del instrumento de 0.82 y a la
vez se analizé la prueba de hipotesis con el estadistico Rho de Spearman
en el programa SPSS, concluyendo que las variables habilidades blandas

y calidad de servicio se relacionan significativamente.

Palabras clave: Habilidades blandas, calidad de servicio.

Vil



Abstract

This research project is quantitative in approach and aims to determine the
relationship of soft skills with the quality of service to fellows at the Universidad
Cientifica del Sur, Villa el Salvador, 2020.

In order to collect information from various scientific and bibliographic sources,
authors cited according to each publication used were taken into account to
show their theories and points of view according to the variables used in this

research project.

As for the study population, it was made up of scholarship holders from the
2018 call of the Scientific University of the South, taking 88 students as a
sample.

To achieve data collection, the questionnaire consisting of 20 questions on the
Likert measurement scale was used as an instrument. As a result, the
instrument's reliability of 0.82 was obtained, and at the same time the
hypothesis test was analyzed with the Spearman Rho statistic in the SPSS
program, concluding that the variables soft skills and quality of service are

significantly related.

Keywords: Soft skills, quality of service.



Introduccién

Actualmente las habilidades blandas o socioemocionales son de gran
importancia al momento de proporcionar un servicio de cualquier tipo,
debido a que el enfoque del cliente esta en recibir un mejor trato al
momento de obtenerlo. Es por ello que muchas empresas en la
actualidad consideran pertinente y necesario tener en cuenta las
distintas personalidades y caracteres de sus colaboradores en el
desarrollo de sus competencias y especialmente para resolver los
problemas durante el servicio; asi como propiciar el trabajo en equipo.
Lo manifestado permitira obtener y potenciar los objetivos de la

empresa y lograr calidad de servicio.

Investigadores de Latinoamérica han logrado demostrar que las
habilidades blandas o socioemocionales dependen mas de los valores
recibidos en el ambiente en el que se desarrollaron como la forma de
vida de la familia, su centro educativo y los distintos comportamientos
gue relucen de su misma personalidad. Es asi que un estudio que
realiz6 el Cade universitario en el afio 2014, concluyen que las
habilidades blandas son desventajas laborales que los jovenes tienen
para ingresar a un empleo; debido a esto los empleadores consideran
gue los jovenes que egresan de instituciones educativas superiores no
tienen desarrollada las habilidades que permitan controlar sus

emociones.

Considerando el déficit en el desarrollo de habilidades
socioemocionales en nuestro pais, los profesionales técnicos que
laboran en las organizaciones no ofrecen cordialidad en sus
atenciones por lo que la seleccion y reclutamiento del personal para el
desarrollo de actividades relacionadas a la atencion al cliente
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generalmente fracasan y de aquellos que vienen laborando pierden su

puesto.

En el contexto del estudio, La Universidad Cientifica del sur cuenta
con un gran numero de estudiantes, docentes y administrativos que
requieren permanentemente servicios de diferente indole; sin embargo
en el cumplimiento o atencion de los servicios se han identificado los
problemas siguientes: el personal no tiene un adecuado control de sus
emociones ; los que requieren el servicio no se sienten satisfechos con
la atencidn; la informacion proporcionada no es la que corresponde ;
existen quejas de los docentes , administrativos y estudiantes por la

mala atencion.

Ante lo expuesto de acuerdo a las variables de habilidades blandas y
calidad de servicio, se formularon una serie de preguntas en la que
como problema general se toma en cuenta la siguiente: ¢Cuél es la
relacion de las habilidades blandas y la calidad de servicio a becarios
de la universidad cientifica del sur villa el salvador, 20207 , asi como
también los problemas especificos: ¢ Como las habilidades blandas se
relacionan con la dimensién de valor agregado en la calidad de
servicio a becarios de la Universidad Cientifica del Sur Villa el
Salvador, 20207? ; ¢Con que importancia se relacionan las habilidades
blandas con la dimensién relacién laboral en la calidad de servicio a
becarios de la Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020?

Por ello esta investigacion sera justificada tomando en cuenta que el
tema de habilidades blandas es una variable que en estos tiempos ha
generado relevancia en el entorno social y laboral para la adquisicion
de nuevo personal y desempeio del mismo. De la misma manera

toma en cuenta la percepcidbn de servicio que se les brinda al
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momento de la atencidn, y segun ello, ver si la relacion generada tiene

relevancia con el aporte tedrico segun las evidencias del estudio.

Esta tesis tiene como objetivo general determinar la relacion de las
habilidades blandas y la calidad de servicio a becarios de la
universidad cientifica del sur villa el salvador, 2020, para ello es
necesario tomar en cuenta los objetivos especificos; identificar la
percepcion del servicio brindado a los becarios de la Universidad
Cientifica del Sur, Villa el Salvador 2020 ; diagnosticar la situacion que
genera inconvenientes y/o dudas al momento de que el becario recibe
informacion en la Universidad Cientifica del sur Villa el Salvador, 2020
y determinar que habilidades blandas perciben los becarios al
momento de obtener algun servicio en la Universidad Cientifica del sur

villa el salvador, 2020.

Ante el problema planteado, surgen las siguientes hipotesis para las
variables estudiadas; Hipotesis general: Las habilidades blandas se
relacionan significativamente con la calidad de servicio brindada a
becarios en la Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020.
Hipotesis especificas: la dimension de valor agregado se relaciona con
la calidad de servicio brindada a los becarios de la Universidad
Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020 y la dimension relacion
laboral se relaciona con la calidad de servicio brindada a becarios de
la Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020.

De esta manera teniendo en cuenta los aspectos sefialados considero
pertinente realizar este estudio con el fin de encontrar la relacion que
tienen las habilidades blandas con los servicios que se ofrece a los
docentes, administrativos, estudiantes y especificamente a los

becarios de las distintas carreras de la Universidad Cientifica del Sur y
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a su vez proponer recomendaciones que permitan ofrecer calidad de

servicio.

Marco Tedrico

En la actualidad el tema de habilidades blandas y la calidad de servicio
que se brinda a usuarios de empresas e incluso los mismos
colaboradores de organizaciones y/o instituciones que se manejan en
el mercado laboral ya sea sector salud , educacion e industrial, han
sido tomados con mayor relevancia ya que se busca la mejora de
servicio y el manejo de las emociones en diferentes situaciones que se
presenten en el mercado laboral, tanto por parte del trabajador a la
empresa (ambiente laboral) y como a los clientes de la misma. Es asi
gue segun el estudio de Granda,G.(2018) donde se refirio6 a las
Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente, donde buscaba
diferenciar las magnitudes de servicio junto a las habilidades blandas,
donde concluyd que los procesos de servicios tienen diferencia entre
expectativas del usuario al recibir un buen servicio y el que realmente

perciben los consumidores.

También Droguett, F. (2012) en su tesis titulada Calidad y Satisfaccion
en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz, Concluye que lo
gue les causaba insatisfaccion entre las marcas del mercado son
parecidas, tomandose en cuenta el desempefio que tiene el vendedor
en la experiencia de compra y la calidad del proceso que sigue al

momento de brindar el servicio.

Mucha empresas buscan mejorar la calidad de servicio en sus
colaboradores de manera que sus interrelaciones personales y
sociales dentro de su entorno laboral se vean favorecidas con el

manejo de sus emociones , es asi que Hernandez , L. (2014) en su
X1l



estudio realizado al personal de la cooperativa de Salcaja , obtuvo
como resultado que sus usuarios estan a gusto con la atencion de los
colaboradores y el buen manejo que tienen con sus emociones al
momento de atender a sus clientes, afirmandose que la inteligencia

emocional si influia en el servicio brindado a sus clientes.

Segun Auz, L & Polonia, A. (2014). Realizé un estudio sobre cuanto
influye el clima laboral en colaboradores de banca con sus habilidades
sociales, concluyendo que si existe influencia en el desarrollo de estas
habilidades y dejando como recomendacion no dejar de lado el

seguimiento adecuado de estas variables.

Silva Chavez, J. (2016) ejecutd una investigacion con el objetivo de
hallar los rangos porcentuales de las habilidades blandas en alumnos
de relaciones industriales y lo que requieren organizaciones de
Arequipa en el afio 2016, donde obtuvo como resultado que se resalta
mucho la brecha porcentual entre los estudiantes y las empresas con
respecto demanda y oferta de las habilidades blandas que segun su
percepcion soliciten para lograr contratarlos.

Segun Puppo, N. (2012) realiz6 un estudio a nifios de nivel inicial en el
rango de 5 afilos en el Callao con la finalidad de sefialar sus niveles
en habilidades sociales, en consecuencia obtuvo que el nivel
generado en los nifios al momento de interactuar dichas habilidades
de manera externa es de nivel medio y resaltan que el nivel mas bajo
se encuentra en la demostracion de sus sentimientos de manera

interna.

Un estudio aplicativo fue el de Boverhof, B (2018).Este documento

buscéd definir las habilidades blandas, mostrando su importancia y

XV



presentando posibles practicas, buscando construir como 12 planes de
lecciones de ensefianza a través de la experiencia, trabajo en grupos,
arte, critica, aula , gestion y resolucién de problemas. Concluyendo
gue el plan de estudios, busca complementar con rubricas de
evaluacion las habilidades blandas a través de la aplicacion y la

practica, dirigidas a un aula de arte de secundaria.

Segun Manrique, S; Oyarzabal , G & Herrera , A. (2018) realizaron una
investigacion a los egresados de facultades de alta direccion y gestion
de la PUCP acerca de los rangos de las competencias blandas desde
el punto de vista de empleadores , concluyendo que la habilidad de
Adaptacioén tiene el promedio mas importante segun lo que consideran
los empleadores y a la vez de manera interna segun las acciones que
se realicen en la institucion de acuerdo a sus objetivos y

planificaciones.

Callo, L. (2018) en su estudio del caso para la proposicion de elevar el
servicio de Best Bridal Import Export S. A. C. en cuanto a calidad.
Identificandose que, en cuanto a oportunidades de mejora, las cuales
generardn estrategias de servicio que permitiran sostener el desarrollo
del negocio. La empresa es la que mas personaliza sus servicios
frente a sus principales competidores lo que, a su vez, es un efecto

diferenciador en el precio de sus productos y servicios.

Alejandro,A & Rodriguez , F. (2018) en su trabajo de investigacion
acerca del plan de mejora para la atencion al cliente en su servicio, de
acuerdo a todo su proceso por colaboradores de menores cargos de la
Pucp , en la oficina de Servicios Generales. Obteniéndose como
resultados que hay mayor demanda de trabajo y menor proporcién de

colaboradores en el area, a la vez que no realizan seguimiento al
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proceso de servicios solicitados por los usuarios y no cuentan con los

recursos materiales necesarios cuando solicitan al area de almacén.

Como mayor fuente de informacion para esta tesis, también se
lograron encontrar articulos cientificos de gran importancia en cuanto
a las variables a tratar, es asi que Ortega,C ; Febles ,J y Estrada
,V.(2016). Buscaron obtener datos para lograr describir los
componentes basicos para un plan de integracion para las
competencias en el sector educacion. Mostrandose como resultados la
elevada importancia para el sector educativo que se genera en las
habilidades blandas tomandose de manera primordial que los

docentes deben de incluir en su ensefianza desde edades tempranas.

De la misma forma Mahecha, L. (2018).realiz6 un andlisis acerca de
coémo las competencias duras se enlazan con las Competencias
Blandas. Obteniéndose como resultados que dichas habilidades son
de gran importancia en la actualidad en cuanto a los requerimientos
laborales que se establecen y es trascendental la coordinacion y uso
de ambas de acuerdo a las situaciones que se presenten en un

entorno cambiante en cuanto a conocimiento e informacion.

Olivares, A.(2007).constato en su estudio de examinar casos referidos
a la competencia en cuanto a sus procesos de formacion, con una
compilacién de la evolucidén que se generd6 con el tiempo y las diversas
acepciones dadas por el buen manejo y desenvolvimiento de las
habilidades sociales obtenidas , logré concluir que un curriculo basado
en competencias tratando de extraer las habilidades y aptitudes de los
individuos como la efectividad, la productividad calificable vy

cuantificable, complementada con educacion pedagdgica social, son
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primordiales  para desarrollar competencias del individuo como

persona reflexiva y afectiva.

Segun Betancourth, S; Zambrano,C; Ceballos, A ; Benavides , V &
Villota ,N.(2017). Realiz6 un estudio a estudiantes de ultimos grados
en un colegio de Colombia por el sur occidente, con el fundamento de
explicar las habilidades sociales relacionadas con el tipo de género en
el que se efectian. Concluyendo que ambos sexos tienen las
habilidades sociales por encima del promedio con un nivel medio, pero
a la misma vez existen ciertas diferencias significativas frente a las
mujeres que muestran un nivel mayor respecto al comportamiento en

estas variables.

Una iniciativa muy interesante que resalta este articulo es la
investigacion de Navarro, L; Genoveva, R & Lopez, P. (2014). Donde
buscaron crear un plan de trabajo en busca de la mejora del desarrollo
de las competencias sociales en el &mbito laboral. Concluyéndose que
el plan propuesto es efectivo para los estudiantes en su proceso de
implicancia y ensefianza/aprendizaje en el curso de habilidades
sociales de tal manera esta propuesta ayudara a contribuir con el

desarrollo de sus habilidades.

Maya, M y Serrano,B.(2016). realizaron su articulo con el fin de brindar
informacion acerca de las habilidades blandas tomando de distintas
fuentes de investigacion la suficiente informacién, para luego exponer
los conocimientos y destrezas practicas o técnicas, también llamadas
hard skills. Concluyéndose que de manera primordial las
universidades deben de preparar a los alumnos en el incremento de
Sus competencias para que en su egreso, ellos cuenten con el valor

agregado que los diferencie en el mercado laboral, es por ello que es
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necesario modificar y reordenar el estilo y contenidos de la educacion

a brindar en las instituciones educativas superiores.

Vicufia, M & Sanjinés, E. (2019). El objetivo del estudio buscaba fijar
en los alumnos de Educacion, en una Universidad de Lima, la
vinculacion de las habilidades blandas junto al aprendizaje
autorregulado. Obteniéndose como resultado que las habilidades de
pensamiento se relacionan con el aprendizaje autorregulado, de
acuerdo al modo general del estudio como también por cada

dimension realizada en la investigacion.

En la investigacion que realizé Garcia, B. (2018). explicé el conjunto
de competencias y habilidades cognitivas y no cognitivas con la
finalidad de deducir los diversos tipos de habilidades no cognitivas que
han sido incluidas en Programas importantes en paises como Estados
Unidos y Meéxico. Concluyéndose que las habilidades
socioemocionales tienden a ser multifacéticas vy dificiles de
desarrollarse, por lo que se recomienda que se creen diversos tipos de
evaluacion por cada competencia distinta a examinarse. Para lograr

perspectivas mayores con enfoques integrales.

Segun Flores, E; Garcia, M; Calsina, W & Yapuchura , A.(2016).
Realizaron su estudio de la correlacion que tienen la comunicacion
interpersonal con las habilidades sociales en alumnos de una
Universidad Nacional , donde se obtuvo que hay relacion entre ambas
variables, sobresaliendo principalmente el ser amable, ser cortés,

cooperar y el interés en ser sinceros.

Palomino, P y Almenara, C. (2019). Tuvieron un trabajo de
investigaciéon donde cotejaron los niveles de inteligencia emocional

(IE) de estudiantes segun el nivel de logro esperado de competencias.
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Los resultados concordaron en parte con la literatura que sugiere que
hay diferencias de género en inteligencia emocional y que son
evidentes incluso desde los 10 afios de edad (Keefer, 2015). También
que en hallazgos previos sugieren que los hombres tienden a tener
mayores niveles de regulacion emocional, tolerancia al estrés y
autocontrol, mientras que las mujeres tienden a tener mayores niveles

de expresion emocional, empatia y atentividad emocional.

Un articulo muy llamativo fue el que realizé Paredes, M. (2014). donde
indagé en actores de productoras de Lima, las habilidades
interpersonales segun los niveles ocupacionales y estilos de vida de
estos. Concluyéndose sobre la variable de habilidad interpersonal
discrepa con los estilos de vida y niveles ocupacionales en empresas

productoras del Pera.

Villasana, N & Dorrego, E. (2007). realiz6 un estudio se incorpord
dentro de una indagacion en Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion a estudiantes de nivel superior educacional,
concluyendo que las estrategias basadas en el trabajo colaborativo y
por proyectos en un marco online, esto fomentara un mejor
desempefio en progreso de las habilidades sociales de manera

asertiva y de aceptacion entre los estudiantes.

Salazar, W & Cabrera, M. (2016). Efectué un estudio con la intencion
de determinar cual era el tipo de servicio que se brinda en el proceso
de matricula en una Universidad de Ecuador, donde obtuvo que la
calidad del servicio obtenido es regular de acuerdo a la percepcion y
actitud de los usuarios.
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Nguyen, M; Nguyen,H ; Phan ,A & Yoshiki,M. (2015). Estos autores
plantearon examinar empiricamente la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en hoteles viethamitas, obteniendo
como resultado que la calidad del servicio es una gran motivo para
generar la satisfaccion del cliente en hoteles de Vietham y a la vez
dentro de los factores que permiten que el cliente detecte que hay
calidad de servicio en estos hoteles , es que los colaboradores sean
empaticos al brindar el servicio , que generen un servicio
personalizado , se preocupen por las necesidades de sus clientes y

gue mantengan una actitud positiva ante comentarios de los clientes .

Tinoco,l & Ramirez , Y .(2016). Tuvieron la finalidad de estudiar a la
empresa café Papa Jam Pizza sobre la atencion que se le brinda al
cliente, obteniéndose como resultado que los clientes consideran que
un servicio de calidad debe ser Gtil en cuanto a tiempo y calidad de

producto.

Arellano,H .(2017). Ejerci6 un articulo para empresas de gran
renombre en el &mbito laboral, proponiendo hallar el enlace que se da
entre servicio de calidad y ventaja competitiva. Es asi que, al generar
un producto, es relevante, tomar en cuenta las necesidades del
mercado y al publico objetivo al que le llegara el servicio. Es asi que
se debe de disefiar o innovar en funcién a las necesidades del cliente.

Moliner, M & Moliner, J. (1996). Desempefiaron una investigacion que
fue calcular la cualidad recibida del Centro de Planificacion Familiar de
Burriana segun su servicio, teniendo de antecedentes estudios ya
realizados en el area de marketing mercantil, donde concluian que la

evaluacion en calidad del servicio es alta y a la vez identificandose 6
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factores que son: alta personalizacion, poca burocracia, equipos e

instalaciones modernas, profesionalismo, accesibilidad y estética.

El estudio realizado por See, Y,; Ahmad , J & Zainab K.(2016).
Indagaron la influencia entre la calidad del servicio en la satisfaccion
segun el género percibido en el turismo de Malasia, donde obtuvieron
como resultado que la calidad del servicio percibida por las mujeres
influye en el nivel de satisfaccibn con mayor porcentaje al de los

hombres en el sector trismo.

Mejias, A; Valle, M, & Vega, A. (2013). Realizaron una investigacion
en busca de componentes que se precisa de servicio de calidad en
instituciones, obteniendo como resultados en base a estudios
realizados previamente la identificacion de medidas generales, como:
seguridad y empatia, capacidad de respuesta, es asi que se desacerto
la presencia de variables clave como confianza y conocimientos en los

procesos educativos.

Segun Loli , A., Del Carpio, J., Cuba , E., Vergara, A., Morales , S.,
Flores , M., & Lamas , L. (2014). Buscaban percibir la relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio en empresas
publicas y privadas de Lima. Concluyendo que la mayoria de
participantes opina de manera positiva y estan satisfechos con el

servicio recibido.

Por otro lado, Arciniegas, J y Mejias, A. (2017). Indagaban certificar el
instrumento SERVQUALIng para calcular el efecto que tienen las
variables que impactan con la calidad de servicios en una
organizacion. Obteniéndose como resultado positivo un alfa de

Cronbach de 0,93 , considerandose confiable para lograr calcular el
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area de Ingenieria Industrial de la UMNG la calidad de servicio
brindado.

Cambra, J; Ruiz, R; Berbel, J y Vasquez, R. (2011). En su
investigacion destinada a hallar el desarrollo del transcurso de la
recuperaciéon en los servicios para fidelizar al cliente y usuarios.
Concluyeron gque las organizaciones conllevan de modo contrario a lo
que los usuarios esperan y no toman importancia en reconquistar su
satisfaccion y/o percepciones en un buen servicio a obtener. Sin
embargo, la opinidn de los usuarios sugiere que es posible poder
convertir un cliente inicialmente insatisfecho en un cliente fiel, seguin a
como sea la estrategia de la empresa para brindarles la certeza de
gue saldran satisfechos y con animos de seguir optando por ella como

primera opcioén de compra.

El autor Alvarado,L .(2015) fue con un enfoque mas directo ,
buscando analizar las dimensiones de la calidad del servicio prestada
por el personal administrativo de universidades tomadas como objeto
de estudio, para medir las dimensiones de calidad del servicio en
universidades. Concluyendo sobre ciertas unidades académicas en
donde existia mas aceptacion por el usuario al momento de recibir

servicio por parte de los colaboradores.

Majid,S & Liming,Z & Tong, S & Raihana,S. (2012).Este estudio busco
investigar las percepciones de los estudiantes sobre la importancia de
las habilidades sociales para su educacién y posterior trabajo.
Concluyéndose que gran parte de los encuestados consideraron que
las habilidades blandas eran Utiles para la interaccion social y para el
avance profesional, pero no pensaron que estas habilidades
contribuyan considerablemente a su rendimiento académico.

Tomandose en cuenta que las cinco habilidades blandas mas
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importantes identificadas por los estudiantes fueron: trabajo en equipo
y colaboracioén, toma de decisiones, resolucion de problemas, gestion

del tiempo y habilidades de pensamiento critico.

Carvajal, S; Leguina, A & Espinosa, P.(2013). Plantearon un prototipo
de gestion de sus recursos que permitiria a los directivos del sector
bancario, dar énfasis en los factores que prefiere el cliente al momento
de generar un buen servicio e imagen y de qué manera estas
afectarian si no se cumplen con sus percepciones. Concluyéndose
gue el prototipo servira de gran aporte para el sector bancario chileno,
debido a que se generan mayores lazos con el cliente y a la vez seria
mucho mas factible el poder obtener la informacion de que tan bueno
son los efectos que se generen en el sector de la banca cuando se

hable de calidad de servicio, imagen y satisfaccion del cliente.

Moreno, J. (2005). Plante6 adaptar 2 métodos de minimizacién de
datos que accederan a extraer mayor referencia de indicadores de
satisfaccion implicados al momento de medir la calidad de servicio,
concluyéndose que resalta primordialmente el momento de crear
estrategias de servicio como parte principal para poder entender en
profundidad la estructura en las dimensiones de calidad del servicio ,
para que luego ante una posible variacion de estas , se realicen
seguimientos por si se produce algun cambio en el tema de la
satisfaccion de sus usuarios y a la vez tomar en cuenta las pautas
competitivas que se dan , el uso de estrategias variadas en la industria
de servicios para gque les permita posicionarse como una empresa que
brinde satisfaccion a sus clientes , de acuerdo con aquellas

dimensiones de calidad estudiadas.

Segun Vergara, J; Quesada, V & Blanco, I. (2011). En su

investigacion abordaron el modelo de servicio que brindan 2 hoteles
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de Cartagena de Indias, que estan estratificados como 5 estrellas,
obteniendo como resultado que, para lograr maximizar el tipo de
servicio recibido por el usuario, se tenia que visibilizar con mayor
intensidad la prontitud al registrar a los clientes, que los empleados
tengan la capacidad de resolver problemas que se susciten, limpieza

de los lobbies y sosiego en las habitaciones.

Si bien es cierto referente a las variables mencionadas en esta
investigacibn son de relevancia actualmente, también buscamos
encontrar la similitud de este estudio con algunas de las teorias
cientificas mas conocidas que abordaron cientificos reconocidos en la
historia, ya que sus diagndsticos permitirdn tener una idea mas clara

de las variables estudiadas.

Es asi que se tom0 en cuenta la teoria de Frederick Herzberg — Teoria
de los dos factores en motivacion, donde Herzberg, F. (1995). generd
una entrevista a los colaboradores que eran ingenieros para hallar que
le generaba preocupacion satisfactoria o insatisfactoria en su centro
de labores, definiendo de esa manera un par de grupos de factores en
conductas visualizadas en el trabajador.

v Factores de Higiene. Llamado también factores de
mantenimiento, son U(tiles para mantener un rango mesurable
de satisfaccibn entre los empleados. En este nivel se
encuentran: Procedimientos corporativos y politicas, relacion
con autoridades y operarios, remuneracion y prestaciones,
calidad de supervision y seguridad de empleo. Resalta que las
faltas de los factores mencionados puedan generar

insatisfaccion a los colaboradores.
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v Factores motivacionales. Producen altos niveles de motivacion
y de satisfaccion en el trabajo. Incluyen logro, progreso,

reconocimiento, responsabilidad y el trabajo mismo.

De la misma manera encontramos teorias semejantes a la variable de
Habilidades blandas, donde Bassi, M; Busso, M ; Urzta , S & Vargas,
J .(2010). Refiri6 que las habilidades blandas o sociales se
comprenden como acciones que pertenecen a la zona del

comportamiento.

Asi también Ortega , C. (2017). Comenté que son un grupo de
destrezas que permiten el mejor desempefio laboral y personal. Es
decir, se entienden que son aquellas que pertenecen al area del
comportamiento o que surgen de los rasgos de la personalidad y que

se consideran blandas.

En cuanto a calidad de servicio encontramos teorias como la de
Gronroos, C. (1994) donde refiri6 que la calidad logra satisfacer las
expectativas del usuario , es la calidad deseable , de aqui surge la
imagen que se genera de la organizacion , ya que la realiza el mismo
consumidor con sus recomendaciones buenas o malas del servicio que
reciba, cotejando la medida técnica de calidad (qué obtiene el usuario)
gue es igual calidad funcional y calidad esperada (cémo lo tiene el
cliente)es igual a la calidad experimentada, obedeciendo al paradigma

de la des confirmacion.
También Tigani , D.(2006) enfatizé que un servicio de calidad brinda y

logra satisfacer necesidades ,valor agregado , resuelve problemas en

funcion a la percepcion que espera un cliente al ser atendido.
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Duque, E. (2005). Refiri6 que al brindar un producto o servicio
procesados no se puede llamarle calidad, sino que se relaciona con el
trato y el valor agregado que generes en este. Comentd que la calidad
pasa por todos los procedimientos que se dan en todas las areas de

una organizacion.

. Metodologia

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion: Aplicada

Segun Hernandez, Fernandez & Baptispa (2010). Este tipo de estudio

busca resolver problemas referido a las variables.
3.1.2. Disefio de investigacion: No experimental - transveral o transeccional

Segun Hernandez et al, (2010). Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variable y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.

Los disefios de investigacion transicional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico, describiendo variables y

analizando las situaciones generadas segun el momento.
3.1.3. Nivel de investigacion: Descriptivo correlacional

Lo mencionado se sustenta con el libro metodologia de la investigacion
Hernandez et al, (2010) donde definen que la investigacion descriptiva busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendbmeno
gue se analice. Referente a la investigacidon correlacional sefialan que tienen
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos
0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en

particular.
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3.1.4. Enfoque: Cuantitativo

Segun lo mencionado por Bernal, C.(2010) refiere que es la medicién de las
caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que

expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva.
3.1.5. Método: Hipotético deductivo

Dicha informacién se sustenta en el libro de Bernal,C.(2010) donde sefiala
gue las investigaciones de método hipotético deductivo se trata de un proceso
de afirmar una suposicion e inferir deducciones para comparar con los

Sucesos.

3.2.  Variables y Operacionalizacion
3.2.1. Variable 1: Habilidades Blandas

¢ Definicion conceptual:

Segun Ortega S; C. (2017). Comenta que son un grupo de destrezas que
permiten el mejor desempefio laboral y personal. Es decir, se entienden que
son aquellas que pertenecen al area del comportamiento o que surgen de los

rasgos de la personalidad y que se consideran blandas.
e Definicion Operacional:

Esta variable de investigacion se medird identificando las dimensiones
correspondientes segun la definicion de los autores e indicadores, que

permitiran disefiar un instrumento de investigacion para su posterior medicién.

Dimensién 1: Destrezas

Segun Iglesias, I. (2003) refiere que tiene que ver con las capacidades

especificas, las técnicas de intervencion y las estrategias que se necesitan
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para trabajar con grupos de distintas culturas, para poder establecer un

dialogo critico y autocritico.

v

Indicador Informacion: En este caso la Universidad Cientifica del Sur
tiene una base de datos e informacion que distintas areas manejan,

segun los servicios de los que deseen obtener referencia los becarios.

Indicador manejo de Sistema: El sistema que maneja la Universidad
Cientifica del Sur es llamado Intranet , donde se encuentran las
matriculas online , cursos , registro de notas y entre otras cosas de uso

institucional solo al estudiante , docentes y personal administrativo.

Indicador Gestion de recursos (tiempo, materiales): Busca identificar si
las distintas é&reas atienden peticiones de alumnos, docentes y
personal administrativo de otras areas en el menor tiempo posible y
uso de materiales y/o herramientas que pueden ayudar a recibir la

informacion de manera mas rapida.

Dimensién 2: Relacion Laboral

Segun De la Garza, E .(2009) refiere que las relaciones que en el trabajo se

establecen entre los diversos actores que participan interesada o

circunstancialmente en este y que influyen en el desempefio laboral.

v

v

Indicador Comunicacion: Busca identificar la manera en que el
personal intercambia informacion entre las diversas areas segun
corresponda cada caso de los estudiantes.

Indicador Liderazgo: Determina si hay un miembro del personal con la
habilidad de influir o actuar de manera rapida en su area respecto a

procesos de algun tramite o informacion solicitada por los estudiantes.
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v

Indicador Responsabilidad: Identifica si el personal de la Universidad
cumple con sus funciones respecto a cada tramite o proceso de
solucion de problemas a los estudiantes.

Indicador Organizacion: En busca de una buena atencion a los
estudiantes, la organizacion reflejara si realmente el personal de las
diversas areas cumple con sus horarios laborales y si cumplen sus
horas de manera productiva en lo que les toca como funcion en sus

areas.

Dimension 3: Comportamiento

Segun Yela, M. (2014). Refiere que el comportamiento es un proceso

estrictamente fisico, registrable y verificable, que consiste, precisamente, en

ser la actividad por la que un ser vivo mantiene y desarrolla su vida en

relacion con su ambiente, respondiendo a él y modificandolo.

v

Indicador de Resolucion de problemas: Aqui se busca saber si el
personal administrativo logra solucionar problemas de los estudiantes

en el tiempo solicitado.

Indicador de Capacidad para escuchar: Implica determinar si el
personal se enfoca solo en ello y logra solucionar el problema o duda

del estudiante y no pierde el interés por este.

Escala de medicion:

La escala de medicion a utilizarse es ordinal, donde Bernal (2010) refiere

gue esta escala busca establecer prioridades, es decir, dar orden a los

datos en orden ascendente o descendente.
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3.2.2. Variable 2: Calidad de Servicio

Definicion Conceptual:

Segun Tigani , D.(2006). Refiere que la calidad del servicio, es lo que
resulte de la eleccién de las dimensiones adecuadas, de aquellas
cosas que resuelven problemas, satisfacen necesidades y agregan
valor para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el

cliente.

Definicion Operacional: La presente variable sera utlizada para
establecer las dimensiones indicadas a medirse por cada uno de los
items a presentarse en los instrumentos con los que se recolectaran la

informacion y determinaran los resultados correspondientes.

Dimensién 1: Satisfaccion

Segun Hernandez, P. (2011). alude que satisfacer significar complacer un

deseo, y por derivacion satisfaccion se entiende como la accién de satisfacer

una necesidad o un deseo.

v

Indicador Calidad. Analiza si el servicio brindado esta de acuerdo a las
expectativas y el valor de superioridad que tengan segun percepcion
del estudiante.

Indicador Oportunidad. Indaga si los medios con los que cuenta el
estudiante sirven para la obtencién de lo que realmente necesitan,
segun cada apreciacion.

Indicador Costo. Analiza si los gastos ocasionados son beneficiosos

con el servicio que perciben.
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Dimensién 2: Resolucion de Problemas

Segun De la Garza, E .(2009). acota que la soluciéon de problemas requiere
una nueva sintesis de conocimientos a partir de una mejor y mas
especializada informacion, la aplicacion de nuevas técnicas, y un cambio en la

conceptualizacion del problema o de los problemas.

v Indicador Percepcién: Determina la forma en la que un individuo tiene
de impresién ante alguna situacion o cosa.
v Indicador Satisfaccién: Analiza si el estudiante ha colmado su deseo o

necesidad del servicio obtenido.
Dimension 3: Valor Agregado

Segun Quintero, J y Sanchez, J. (2006). refieren que son todas las
caracteristicas o atributos de un producto o servicio que le dan una cierta

superioridad sobre sus competidores inmediatos.

v Indicador Infraestructura: Analiza si los ambientes estan de acuerdo a
las expectativas del estudiante.
v Indicador Equipamiento: Indaga si el estudiante tiene acceso a las

plataformas para estudiantes y si estan en un buen estado para su uso.

e Escalade medicion:
La escala de medicion utilizada en la presente tesis es ordinal y en el
libro de metodologia de investigacion de Bernal (2010) refiere que
busca establecer prioridades, es decir, dar orden a los datos en orden

ascendente o descendente.

3.3. Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacion.

La poblaciéon del estudio esta constituida por 1218 becarios de la

Universidad Cientifica del Sur, Villa el Salvador, al respecto Hernandez et
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al , (2010) , refiere que; la poblacion es el conjunto de todos los elementos
gue tienen una determinada caracteristica segun el lugar y tiempo en la

gue se situe esta.

e Criterios de inclusion:

- Todos los becarios de la universidad cientifica del sur.
- Admision

- Ministerio de Educacion.

- Coordinador de Beca 18.

- Pronabec

e Criterios de exclusion:

- Becarios no aprobados en el Examen de Pronabec.

3.3.2 Muestra.

Los integrantes de la muestra seleccionada son los becarios de la
convocatoria 2018 integrada por 88 alumnos, debidamente aprobados por

el ministerio y evaluados por la Universidad.

Segun Bernal, C. (2010), refiere que “la muestra se selecciona de la
poblacion, de la cual realmente se obtendra la informacién para el
desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la

observacion de las variables objeto de estudio” (p.161).

3.3.3 Muestreo

La presente tesis utilizO el muestro no probabilistico por conveniencia,
debido a que en este proceso se selecciona de manera directa a los

participantes de la poblacion utilizada.
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Segun Hernandez et al (2010) comenta que las muestras no
probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas de la

investigacién, mas que por un criterio estadistico de generalizacion.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos, validez y confiablidad
3.4.1Tecnica: Encuesta

Para recoger los datos correspondientes segun las variables de la
investigacion, se opt6 por emplear la técnica de la encuesta a los becarios
de la Universidad Cientifica del Sur, dicha informacién Bernal,C .(2010)
sustentd que la encuesta es una de las técnicas de recoleccion de
informacion mas usadas que se utiliza mediante un cuestionario de

preguntas para recopilar y obtener informacién.

3.4.2 Instrumento: Cuestionario.

Para la investigacion se usé como instrumento el cuestionario con
alternativas previamente ordenadas en una escala Likert , teniendo un
total de veinte items, referido a las variables habilidades blandas y

calidad de servicio.

Segun Hernandez et al (2010) refiere que el cuestionario es un conjunto
de preguntas respecto de una 0 mas variables que se van a medir y se

puede aplicar a cualquier tipo de encuestas.

3.4.3 Validez del instrumento: Juicio de expertos

La validacion realizada a los expertos se obtuvo con el método
denominado Juicio de Experto, validado por los docentes de la escuela
de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, con un determinado
grado de estudios, Dr. Davila Arenaza Victor Hugo , Mba.Barca Barrientos
Jesus Enrique y Mba.Yarleque Rupay Milagros Marlene ; dicha accion
tiene como sustento en el libro de Hernandez et al (2010) donde refieren

gue un instrumento es valido cuando mide aquello a lo que esté destinado
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segun las variables en cuestion de acuerdo a “voces calificadas “, dicha

accion esta contenido en el anexo 5 (Tabla 14).

3.4.4 Fiabilidad del instrumento: Alfa de Cronbach

La confiabilidad del instrumento es 0.812 considerada de acuerdo a la
escala de fiabilidad contenida en el Anexo 3 como muy alta ; dicho
resultado se logr6 mediante el estadistico alfa de Cronbach a través del
programa SPSS , teniendo como fuente de informacién los resultados de
una encuesta piloto a una poblacién reducida de las muestra que fueron
un total de 10 becarios de la Universidad Cientifica del Sur ; el
procedimiento realizado tiene como fuente el sustento del libro de
Herndndez et al (2010)donde definen que es el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes, también
comentan que el coeficiente alfa Cronbach se interpreta con la medida de
congruencia interna y que esta varia de acuerdo al numero de indicadores

o items. Toda esta accion se encuentra en el Anexo 6(Tabla 15-16).

3.5 Procedimientos
3.5.1. Metodologia para recoger los datos.

Una vez preparado el material (cuestionario) se procedi6 a obtener la
base de datos de todos los encuestados mediante el coordinador y

Asistente Administrativa de Beca 18.

3.5.2. Autorizacién del contexto de estudio.

Se coordind con el area de investigacion de la Universidad Cientifica del
Sur, para la aprobacién del estudio y el cuestionario correspondiente,
luego de ello acudi con el Coordinador del area de Beca 18 para pedir la
aprobacion de realizar las encuestas a los becarios, que se encuentra en

el anexo 4.

3.6. Método de analisis de datos
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3.6.1. Método descriptivo

Este método consistidé en procesar los datos recabados a través de las
encuestas hacia la muestra de la poblacibn que comprende a los
becarios de la convocatoria 2018 de la Universidad cientifica del Sur ,
mediante el programa SPSS y estadistico Rho Spearman , obteniéndose
la frecuencia de cada una de las variables de investigacién ,lo
manifestado tiene como sustento a Hernandez et al (2010) refiere que
consiste en especificar un fendbmeno , tema o tendencia de una poblacién
0 grupo en especial , con determinadas caracteristicas de una poblacion

0 grupo.
3.6.2. Método inferencial

Este método ha consistido en analizar la prueba de hipétesis con el
estadistico Rho de Spearman en el programa SPSS , obteniendo como
resultados las tablas con el indice de correlacion y significancia de las
variables , dicha accion Hernandez et al (2010) comenté que este método
tiene la finalidad de describir la distribucion de las variables
correspondientes, con el propoésito de probar hipoétesis , generalizando los
resultados que se han obtenido de la muestra de toda la poblacion.

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion se realiz6 con los procedimientos y parametros
morales y éticos; sin transgredir lineamientos, normas o bienestar de las
personas encuestadas. Ademas, se realiz6 la coordinacion y permiso con
el &rea de investigacion de la Universidad Cientifica del sur respecto a la

realizacion del estudio.
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V. Resultados
4.1. Analisis descriptivo.
4.1.1. Variable: Habilidades blandas

Tabla 1

Habilidades blandas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Valid Totalmente en 7 8,0 8,0 8,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 16 18,2 18,2 26,1
Ni de acuerdo ni en 32 36,4 36,4 62,5
desacuerdo
De acuerdo 30 34,1 34,1 96,6
Totalmente de acuerdo 3 3,4 3,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25

Figural

Porcentaje

Totalmente En Nide Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Habilidades blandas
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Interpretacion:

Los datos obtenidos mediante la técnica de la encuesta de los becarios de la
convocatoria 2018, respecto a que si en la Universidad Cientifica del Sur
identifican acciones de habilidades blandas que incluye las dimensiones de
destrezas, relacion laboral y comportamiento; el resultado fue que el 36% no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, 34% de acuerdo, 18% en desacuerdo, 8
% totalmente en desacuerdo y finalmente el 3% totalmente de acuerdo.

4.1.2. Dimension: Destrezas

Tabla 2
Destrezas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 5 5,7 5,7 5,7
En desacuerdo 21 23,9 23,9 29,5
Ni de acuerdo ni en 27 30,7 30,7 60,2
desacuerdo
De acuerdo 33 37,5 37,5 97,7
Totalmente de acuerdo 2 2,3 2,3 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacién: Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a

los becarios de la convocatoria 2018 respecto a las acciones de destrezas del

personal en la Universidad Cientifica del sur fueron 38% de acuerdo, 31% ni

de acuerdo ni en desacuerdo , 24% en desacuerdo , 6%en desacuerdo y 2%

totalmente de acuerdo .

4.1.3. Dimension: Relacion Laboral

Tabla 3

Relacion Laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 8 9,1 9,1 9,1
En desacuerdo 14 15,9 15,9 25,0
Ni de acuerdo ni en 33 37,5 37,5 62,5
desacuerdo
De acuerdo 26 29,5 29,5 92,0
Totalmente de acuerdo 7 8,0 8,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacién: Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a

los becarios de la convocatoria 2018 respecto a las acciones de relacion

laboral del personal en la Universidad Cientifica del sur fueron 38% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 30% de acuerdo, 16% en desacuerdo, 9%

totalmente en desacuerdo y 8% totalmente de acuerdo .

4.1.4. Dimensiéon: Comportamiento

Tabla 4

Comportamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 8 9,1 9,1 9,1
En desacuerdo 19 21,6 21,6 30,7
Ni de acuerdo ni en 28 31,8 31,8 62,5
desacuerdo
De acuerdo 28 31,8 31,8 94,3
Totalmente de acuerdo 5 57 57 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacion:

Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a los becarios de
la convocatoria 2018 respecto a las acciones de comportamiento del personal
en la Universidad Cientifica del sur fueron 32% de acuerdo y a la vez ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 22% en desacuerdo, 9% totalmente en
desacuerdo y 6% totalmente de acuerdo.

4.1.5. Variable: Calidad de Servicio

Tabla 5

Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 10,2 10,2 10,2
En desacuerdo 18 20,5 20,5 30,7
Ni de acuerdo ni en 38 43,2 43,2 73,9
desacuerdo
De acuerdo 18 20,5 20,5 94,3
Totalmente de acuerdo 5 57 57 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacién: Los datos obtenidos mediante la técnica de la encuesta de

los becarios de la convocatoria 2018, respecto a que si en la Universidad

Cientifica del Sur identifican acciones de habilidades blandas que incluye las

dimensiones de destrezas, relacion laboral y comportamiento; el resultado fue

gue el 43% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, 21% de acuerdo y también

21% en desacuerdo, 10 % totalmente en desacuerdo y finalmente el 5%

totalmente de acuerdo.

4.1.6. Dimension: Satisfaccion

Tabla 6

Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 12 13,6 13,6 13,6
En desacuerdo 23 26,1 26,1 39,8
Ni de acuerdo ni en 31 35,2 35,2 75,0
desacuerdo
De acuerdo 20 22,7 22,7 97,7
Totalmente de acuerdo 2 2,3 2,3 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacion:

Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a los becarios de

la convocatoria 2018 respecto a las acciones de satisfaccion por parte del

personal en la Universidad Cientifica del sur fueron 35%ni de acuerdo ni en

desacuerdo,26% en desacuerdo ,23% de acuerdo, 14% totalmente en

desacuerdo y 2% totalmente de acuerdo.

4.1.7. Dimensién: Resolucién de problemas

Tabla 7

Resolucion de problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 18 20,5 20,5 20,5
En desacuerdo 15 17,0 17,0 37,5
Ni de acuerdo ni en 35 39,8 39,8 77,3
desacuerdo
De acuerdo 14 15,9 15,9 93,2
Totalmente de acuerdo 6 6,8 6,8 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacion: Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a

los becarios de la convocatoria 2018 respecto a las acciones de resolucion de

problemas por parte del personal en la Universidad Cientifica del sur fueron

40%ni de acuerdo ni en desacuerdo,21% totalmente en desacuerdo ,17% en

desacuerdo, 16% de acuerdo y 7% totalmente de acuerdo.

4.1.8. Dimensién: Valor agregado

Tabla 8

Valor agregado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 10 11,4 11,4 11,4
En desacuerdo 18 20,5 20,5 31,8
Ni de acuerdo ni en 31 35,2 35,2 67,0
desacuerdo
De acuerdo 22 25,0 25,0 92,0
Totalmente de acuerdo 7 8,0 8,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25
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Interpretacion:

Los resultados que se obtuvieron de acuerdo a la encuesta a los becarios de

la convocatoria 2018 respecto a las acciones de valor agregado por parte del

personal en la Universidad Cientifica del sur fueron 35%ni de acuerdo ni en

desacuerdo,25% de acuerdo ,20% en desacuerdo, 11% totalmente en

desacuerdo y 8% totalmente de acuerdo.

4.2. Andlisis inferencial

4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 9
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

HABILIDADES

211 88 ,000 ,887 88 ,000
BLANDAS
CALIDAD DE

,229 88 ,000 ,906 88 ,000
SERVICIO

a. Correccién de significacion de Lilliefors

HO=La poblacién tiene distribucién normal
H1=La poblacion no tiene distribucién normal

Luego se comparé la significancia pre establecida de T=0,05 de

acuerdo con el 95% de nivel de confianza establecido con

la

significacion determinada en la tabla N°9 de prueba de normalidad

segun la columna Sig.

Regla de decision

a) Si Sig P < Sig T, se rechaza la hip6tesis Nula (Ho) y se acepta la

Hipotesis alterna.

b)  SiSig P > Sig T, se acepta la hipétesis Nula (Ho) y se rechaza la

Hipotesis alterna.
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Interpretacion: Segun el resultado obtenido en la tabla N° 9, la significancia
encontrada de acuerdo al estadistico Kolmogorov-Smirov es de 0.000; de tal
manera que la regla de decision p<0.05 se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, es asi que se determind que la distribucion de la
poblacion no es normal o no paramétrica.

Coeficiente de correlacion y reglas de decision

Tabla 10

Coeficiente de correlacién

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Metodologia de la investigacion, quinta edicion, por Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P.,
2010, México D.F., México: McGraw-Hill

Condiciones:
Sig T = 5% ; Nivel de aceptacion 95% , Z= 1,96
Regla de decision:

a) Sivalor a > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho) y se rechaza la
Hipotesis alterna (Ha).
b) Sivalor a < 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (HO) y se acepta la

Hipotesis alterna (Ha).
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4.2.1 Prueba de Hipétesis General

Ha: Existe relacion significativa de las habilidades blandas con la calidad de
servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur Villa el
Salvador, 2020.

Ho: No existe relacion significativa de las habilidades blandas con la calidad
de servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur Villa el
Salvador, 2020.

Tabla 11

Prueba de Hipotesis General

Correlaciones

Habilidades Calidad de
blandas servicio
Rho de Spearman Habilidades blandas Coeficiente de correlacion 1,000 ,786"
Sig. (unilateral) ,000
N 88 88
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 786" 1,000
Sig. (unilateral) ,000
N 88 88

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Interpretacién:

De acuerdo a los resultados que se muestra en la tabla N° 11, el coeficiente
de correlacion Rho Spearman es de 0.786 , y la significancia es de 0.000;
considerando la tabla N°10 el nivel de correlacion es positiva muy fuerte y
tomando en cuenta la regla de decisién Sig T, si a < 0.05 se rechaza la
Hipétesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis alterna (Ha); en consecuencia se
ha determinado que existe relacion significativa de la variable habilidades

blandas con la variable calidad de servicio.
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4.2.2 Prueba de Hipétesis Especifica 1

Ha: Existe relacion significativa de la dimension de valor agregado en la
calidad de servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur

Villa el Salvador, 2020.

Ho: No existe relacion significativa de la dimension de valor agregado en la
calidad de servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur

Villa el Salvador, 2020.

Tabla 12

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Calidad de Valor
servicio agregado

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 844"
Spearman servicio correlacion

Sig. (unilateral) . ,000

N 88 88

Valor agregado  Coeficiente de 844" 1,000
correlacion

Sig. (unilateral) ,000 .

N 88 88

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados que se muestra en la tabla N° 12 , el coeficiente
de correlacion Rho Spearman es de 0.844 , y la significancia es de 0.000;
considerando la tabla N°10 el nivel de correlacién es positiva muy fuerte y
tomando en cuenta la regla de decision Sig T, si a < 0.05 se rechaza la

Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipétesis alterna (Ha); en consecuencia se
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ha determinado que existe relacion significativa de la dimension valor

agregado con la variable calidad de servicio.

4.2.3 Prueba de Hipétesis Especifica 2

Ha: Existe relacion significativa de la dimension de relacion laboral en la
calidad de servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur
Villa el Salvador, 2020.

Ho: No existe relacion significativa de la dimension relacion laboral en la
calidad de servicio brindada a becarios en la Universidad Cientifica del Sur
Villa el Salvador, 2020.

Tabla 13

Prueba de Hipdtesis Especifica 2

Correlaciones

Calidad de Relacién
servicio laboral

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,688"
Spearman servicio correlacion

Sig. (unilateral) . ,000

N 88 88

Relacion laboral  Coeficiente de 688" 1,000
correlacion

Sig. (unilateral) ,000 .

N 88 88

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Interpretacién:

De acuerdo a los resultados que se muestra en la tabla N° 13, el coeficiente
de correlacion Rho Spearman es de 0.688 , y la significancia es de 0.000;
considerando la tabla N°10 el nivel de correlacion es positiva considerable y

tomando en cuenta la regla de decision Sig T, si a < 0.05 se rechaza la

XLVII



Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis alterna (Ha); en consecuencia se
ha determinado que existe relacion significativa de la dimension relacion

laboral con la variable calidad de servicio.

V.DISCUSION
5.1. Objetivo general

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de las
habilidades blandas y la calidad de servicio a becarios de la universidad
cientifica del sur villa el salvador, 2020. Es asi que por el resultado que se
obtuvo de acuerdo al andlisis descriptivo e inferencial se puede afirmar que
si existe relacion de habilidades blandas con la calidad de servicio.

En efecto los resultados tuvieron coherencia con las teorias y articulos
mencionados en cuanto a habilidades blandas y calidad de servicio, de las
investigaciones cientificas siguientes: Segun Hernandez , L. (2014) en su
estudio realizado al personal de la cooperativa de Salcaja , obtuvo como
resultado que sus usuarios estan a gusto con la atencion de los colaboradores
y a la vez el manejo que tienen con sus emociones al momento de atender a
sus clientes, afirmandose que la inteligencia emocional si influia en el servicio
brindado a sus clientes; también los autores Mejias, A; Valle, M, & Vega, A.
(2013) realizaron una investigacion en busca de componentes que se precisa
de servicio de calidad en instituciones, identificando que la buena calidad de
servicio en las instituciones permiten que los alumnos generen las siguientes
cualidades: seguridad y empatia, capacidad de respuesta, es asi que se
desacert0 la presencia de variables clave como confianza y conocimientos en
los procesos educativos.

5.2. Objetivos especificos
5.2.1. Objetivo Especifico 1

De acuerdo a los resultados del primer objetivo especifico fue ; identificar
la percepcion del servicio brindado a los becarios de la Universidad Cientifica
del Sur, Villa el Salvador 2020. Es asi que por el resultado que se obtuvo de
acuerdo al andlisis descriptivo e inferencial se puede afirmar que existe
relacion de la variables y a la vez permitio identificar en cuanto al servicio que
reciben, de acuerdo a lo que ellos solicitan y necesitan satisfacer, ya que no
esta del todo acorde con las diversas percepciones, necesidades y deseos
de los becarios, tal y como se muestra en los porcentajes de descontento en
las tablas de frecuencia de cada una de las dimensiones y por cada una de
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las variables, que van en concordancia con las dimensiones e indicadores en
la matriz de operacionalizacién .

Es asi que los resultados tuvieron coherencia con las teorias y articulos
mencionados en cuanto a percepciones de habilidades blandas y/o calidad
de servicio, de las investigaciones cientificas fueron las siguientes: Segun
Salazar, W & Cabrera, M. (2016) efectuaron un estudio con la intencion de
determinar cual era el tipo de servicio que se brinda en el proceso de
matricula en una Universidad de Ecuador, obteniendo que la calidad del
servicio que recibieron es regular de acuerdo a la percepcion y actitud de los
usuarios , lo que desde ese punto de vista la calificacibn de servicio por
usuario variara segun su actitud. Otro punto de vista coherente a este objetivo
es del autor Granda,G. (2018) donde se refiri6 que debemos de diferenciar
entre expectativas del usuario al recibir un buen servicio y el que realmente

perciben los consumidores a menudo que lo reciban como clientes frecuentes.

5.2.2. Objetivo Especifico 2

De acuerdo a los resultados del segundo objetivo especifico fue ;
diagnosticar la situacion que genera inconvenientes y/o dudas al momento de
gue el becario recibe informacion en la Universidad Cientifica del sur Villa el
Salvador, 2020. Es asi que por el resultado que se obtuvo de acuerdo al
analisis descriptivo e inferencial se puede afirmar que existe relacion de la
variables con las dimensiones e indicadores mencionados , ya que permitio
identificar en cuanto al servicio que reciben, las diversas percepciones,
necesidades y deseos de los becarios, como en la poca informacion recibida ,
la poca capacidad de atender y escuchar las solicitudes de los alumnos que
van en concordancia con la relaciébn que existe entre las variables y como
afecta en alguno aspectos tomados de la investigacién y de los resultados
arrojados por los porcentajes de respuestas en las encuestas realizada a los
becarios.

En consecuencia los resultados tuvieron coherencia con las teorias y
articulos mencionados en cuanto a lo que genera inconvenientes e

insatisfaccion en la calidad de servicio, de las investigaciones cientificas

siguientes: Nguyen, M; Nguyen,H ; Phan ,A & Yoshiki,M. (2015) mencionan



gue examinaron la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en hoteles vietnamitas, obteniendo como resultado que la calidad del
servicio es una gran motivo para generar la satisfaccion del cliente en
hoteles de Vietham como por ejemplo; que los colaboradores sean empaticos
al brindar el servicio , que brinden un servicio personalizado , se preocupen
por las necesidades de sus clientes y que mantengan una actitud positiva
ante comentarios de los clientes , a su vez Tinoco,l & Ramirez , Y
.(2016)tuvieron la finalidad de estudiar a la empresa café Papa Jam Pizza
sobre la atencion que se le brinda al cliente, obteniéndose como resultado
gue los clientes consideran que un servicio de calidad debe ser util en cuanto

a tiempo y calidad de producto.

5.2.3. Objetivo Especifico 3

Segun los resultados del tercer objetivo especifico que fue ; determinar
gue habilidades blandas perciben los becarios al momento de obtener algun
servicio en la Universidad Cientifica del sur villa el salvador, 2020. De acuerdo
al resultado que se obtuvo en el andlisis descriptivo e inferencial de las
encuestas generadas, se determind que segun los porcentajes altos de cada
dimensién de la variable habilidades blandas, los becarios resaltan estar de
acuerdo con las dimensiones de destrezas y comportamiento y con una
minima distincién de la dimension relacion laboral.

En definitiva los resultados tuvieron coherencia con las teorias y articulos
mencionados en cuanto a percepciones de habilidades blandas, de las
cuales las investigaciones cientificas fueron las siguientes: Segun el autor
Alvarado,L .(2015) buscaba analizar las dimensiones de la calidad del
servicio prestada por el personal administrativo de universidades tomadas
como objeto de estudio, para medir las dimensiones de calidad del servicio en
universidades. Concluyendo sobre ciertas unidades académicas en donde
existia mas aceptacion por el usuario al momento de recibir servicio por parte
de los colaboradores que eran mas amables, también se encuentra el estudio
de Vergara, J; Quesada, V; Blanco, I. (2011) que abordaron el modelo de
servicio que brindan 2 hoteles de Cartagena de Indias, que estan
estratificados como 5 estrellas, obteniendo como resultado que, para lograr
maximizar el tipo de servicio recibido por el usuario, se tenia que visibilizar
con mayor intensidad la prontitud al registrar a los clientes, que los empleados
tengan la capacidad de resolver problemas que se susciten, limpieza de los
lobbies y sosiego en las habitaciones.
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5.3. Hipdtesis

5.3.1. Hipétesis General

La hipotesis general definida fue que existe relacion de las habilidades
con la calidad de servicio a los becarios de la Universidad Cientifica del Sur
Villa el Salvador,2020, para lograr obtener este resultado , se determiné si la
distribucion de la poblacién era normal o no normal mediante la prueba de
normalidad en el programa IBM SPSS Statistics 25 , utilizando el estadistico
Kolmogorov-Smirnov , obteniéndose como resultado Sig 0.000 ; verificandose
que la distribucion de la poblacion es no normal o no paramétrica, por lo tanto
se determind utilizar el estadistico no paramétrico Rho Spearman , arrojando
como resultado el nivel de correlacion de 0.786 y significancia de 0.000 ; en
consecuencia tomando en cuenta los resultados plasmados se puede
aseverar que la hipétesis planteada es veraz , confirmandose que la variable
habilidades blandas y calidad de servicio se relacionan de manera
significativa.

5.3.2. Hipotesis Especifica 1

La hipétesis especifica 1 propuesta fue, que existe relacion significativa
de la dimension de valor agregado en la calidad de servicio brindada a
becarios en la Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020;
considerandose que la poblacién tiene una distribucidon no normal, se realizo
la aplicacién del estadistico Rho Spearman , en consecuencia el nivel de
correlacion es de 0.844 vy la significancia de 0.000, tal como se muestra en la
tabla N° 12 , es asi que se concluye que la hipotesis planteada es verdadera
por lo que existe relacion significativa entre la dimension valor agregado y
calidad de servicio.

5.3.3. Hipotesis Especifica 2

Para esta segunda hipotesis se formuld, que existe relacidn significativa
de la dimension de relacion laboral en la calidad de servicio brindada a
becarios en la Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador, 2020;
considerandose que la poblacién tiene una distribucién no normal, se realizo
la aplicacion del estadistico Rho Spearman, en consecuencia, el nivel de
correlacion es de 0.688 y la significancia de 0.000, tal como se muestra en la
tabla N° 13, teniendo en cuenta dichos resultados se concluye que la
hipotesis planteada es cierta  por lo tanto se puede afirmar que existe
relacion significativa entre la dimension relacion laboral y calidad de servicio.
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5.4. Estadistica descriptiva
5.4.1. Variable 1: Habilidades blandas

La informacion que contiene la tabla de frecuencia con respecto a que, si
la Universidad Cientifica del Sur desarrolla acciones de habilidades blandas
gue incluye las dimensiones destrezas, relacion laboral y comportamiento; los
resultados son que el 12% considera totalmente en desacuerdo, 15% en
desacuerdo y el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo. En consecuencia,
identificamos que, dentro de estos resultados, el porcentaje mas relevante
considera que no existen acciones de habilidades blandas referente al
indicador liderazgo correspondiente a la dimension relacion laboral e
indicador capacidad para escuchar perteneciente a la dimensién
comportamiento; los mismos que requieren propuestas de solucion para
superar los aspectos negativos hallados en el contexto de estudio.

5.4.2. Variable 2: Calidad de servicio

Segun los resultados del cuadro de frecuencias con respecto a que, si la
Universidad cientifica del Sur desarrolla acciones de calidad de servicio que
incluye las dimensiones satisfaccién, resolucion de problemas y valor
agregado ; los resultados son que el 15% considera totalmente en
desacuerdo, 19% en desacuerdo y el 34% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
En consecuencia, identificamos que, dentro de estos resultados, el porcentaje
mas relevante considera que no existen acciones de calidad de servicio
referente al indicador satisfaccion correspondiente a la dimension resolucion
de problemas e indicador oportunidad y costo pertenecientes a la dimension
satisfaccion; los mismos que requieren propuestas de solucion para superar
los aspectos negativos hallados en el contexto de estudio.

V. CONCLUSION

6.1 Las evidencias encontradas demuestran que si existen acciones
de habilidades blandas referente al servicio que reciben los becarios;
con un coeficiente Rho Spearman de 0,786 y Sig 0,000 ; resultados
gue permiten probar que nuestra hipotesis planteada es verdadera ;asi
mismo dichos resultados estan dentro de los alcances de las teorias
de Herzberg (1995) y tienen coherencia con las conclusiones de los
articulos cientificos de Salazar, W & Cabrera, M. (2016) , por todo lo
expuesto se concluye que las habilidades blandas tienen relacion
significativa con la calidad de servicio , por lo que se logra el objetivo
general de investigacion.

6.2 Las evidencias encontradas demuestran que si existe relacion de
la dimensidn valor agregado con la calidad de servicio que reciben los
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becarios; con un coeficiente Rho Spearman de 0,844 y Sig 0,000 ;
resultados que permiten probar que nuestra hipétesis planteada es
verdadera ;asi mismo dichos resultados estan dentro de los alcances
de los articulos cientificos de Nguyen, M; Nguyen,H ; Phan ,A &
Yoshiki,M. (2015), por todo lo expuesto se concluye que el valor
agregado tienen relacién significativa con la calidad de servicio
brindada , por lo que se logra el primer objetivo especifico de la
investigacion.

6.3 Las evidencias encontradas demuestran que si existe una buena
relacion de la dimension relacion laboral con la calidad de servicio que
reciben los becarios; con un coeficiente Rho Spearman de 0,688 y Sig
0,000 ; resultados que permiten probar que nuestra hipoétesis
planteada es verdadera ;asi mismo dichos resultados estan dentro de
los alcances de los articulos cientificos de Tinoco,l & Ramirez , Y
.(2016) y Arellano,H .(2017) , por todo lo expuesto se concluye que el
valor agregado tienen relacion significativa con la calidad de servicio
brindada , por lo que se logra el segundo y tercer objetivo especifico
de la investigacion.

Vil.  RECOMENDACIONES

7.1 Con el propdsito de mejorar los vacios en el cumplimiento éptimo
de las acciones que comprenden las acciones de habilidades
blandas y calidad de servicio , es vital optimizar la mejora de
atencion a los becarios con la implantacion de un sistema de
calificacion de la atencion recibida en cada una de las &reas a las
gque se dirige a solicitar informacion o algin documento en
especifico , para de esta forma poder definir qué area tiene una
bajo calificativo en cuanto a atencidén y poder capacitar o mejorar
los puntos criticos de cada una de estas y a la vez el manejo de
sus emociones en cuanto al servicio brindado.

7.2 Adherir capacitaciones semestrales a los colaboradores en cuanto
al manejo de habilidades socioemocionales Yy el impacto que
generan estas al cliente al momento de brindar algun servicio,
para que a la vez los porcentajes de becarios descontentos segun
el sistema de calificacion de servicio disminuyan y asi noten que el
costo oportunidad dentro de la Universidad esta acorde a sus
necesidades.
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7.3 Realizar indicadores de desempefio por cada area, para mejorar
el envio de informacién interna (entre areas) aplicar por cada
reunién , que todos los colaboradores de diversas éareas se
presenten y comenten su funcion para que de esa forma se
agilicen los envios de documentos e informacién de otras &reas
para la solucion de algun problema de los becarios .

7.4 Realizar encuestas por parte Pronabec (area interna de Beca 18)
para corroborar si los becarios estan satisfechos con la atencién
recibida, de acuerdo a items referentes a resolucién de problemas
, liderazgo , oportunidad y costo ; mediante la cual se veran
reflejados los resultados en gréficas e indicadores , de tal manera
se realizara mayor seguimiento con los becarios que se
encuentren insatisfecho por alguno de los servicios dentro de la
Universidad , para de esta manera hacer notar nuestro valor
agregado que es la personalizacibn de nuestro servicio a los
alumnos.
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZCION DE LAS VARIABLES HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE SERVICIO

Variable Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de items
Conceptual medicion
3 Esta variable de y
Segun Ortega ,C. (2017). Comenta que -Informacion.

investigacion se  medira

son un grupo de destrezas que permiten| - -Manejo de sistema.
el mejor desempefio laboral y personal. [identificando las|  pestrezas - Gestién de recursos (tiempo, 1-3
Es decir, se entienden que son aquellas |dimensiones materiales )

que pertenecen al area del

- correspondientes segun la
VARIABLE [comportamiento o que surgen de los P g

1: rasgos de la personalidad y que se definicion de los autores  y -Comunicacion. ORDINAL
Habilidades [consideran blandas. realizar 'y también los -Liderazgo
Blandas indi ( i6 .
indicadores segun lo que se [Relacion Laboral -Responsabilidad. 4-8

obtiene, que  permitiran
diseflar un instrumento de

-Organizacion.

investigacion para su -Resolucion de problemas.
posterior medicion. Comportamiento | -Capacidad para escuchar. 9-13
-Expresiones.

La presente variable sera -Calidad

Segun Tigani , D.(2006) refiere que un utilizada para establecer las

servicio de calidad brinda y logra|" ] " Satisfaccion - 14-16
satisfacer necesidades ,valor agregado [dimensiones  indicadas a -Oportunidad
, resuelve problemas en funcion a lamedirse por cada uno de los _Costo
VARIABLE percepcion que espera un cliente al ser items a presentarse en los
2: atendido. . ORDINAL
Calidad de instrumentos con los que se
Servicio recolectaran la informacioén y B -Percepcion
determinaran los resultados Resolucion de -Satisfaccion 17-18
_ problemas
correspondientes.
-Infraestructura

\Valor Agregado  |-Equipamiento 19-20




ANEXO 4: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS BECARIOS DE LA UNIVERSIDAD

CIENTIFICA DEL SUR

Estimado(a) colaborador(a): El presente instrumento es de caracter anonimo; tiene como
objetivo elaborar una tesis titulada, Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios
de Universidad cientifica del sur villa el salvador, 2020, por ello se le solicita responda

todos los siguientes enunciados con veracidad.

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted
deberéd responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente segun el

servicio que se le brind6 en las respectivas areas de la Universidad Cientifica del Sur.

Ne° 5 4 3 2 1
Preguntas Totalmente De Ni de En desa Totalmente
de acuerdo | acuerdo acuerdo ni cuerdo en des
en acuerdo
— decaciierdn
VARIABLE: Habilidades Blandas
DIMENSION: Destrezas
1 | El personal de la Universidad le proporciona la informacion requerida.
2 | El personal de la Universidad conoce y utiliza el sistema Intranet.
El personal de la Universidad responde a sus consultas en el menor
3 | tiempo posible.
DIMENSION: Relacion Laboral
El personal de la Universidad absuelve sus consultas en coordinaciéon
4 | con las demas areas de acuerdo al tema.
El personal de la Universidad demuestra iniciativa para absolver
5 | dudasy consultas.
El personal de la Universidad orienta con precision la ubicacion de las
6 areas y la necesidad de informacion que requiere.
Estan definidas las funciones y responsabilidades de las éareas
7 responsables de proporcionar informacion.
El horario de atencion del personal del area esta de acuerdo a sus
8 expectativas.
DIMENSION: Comportamiento
El personal de la Universidad le ayuda a solucionar algunos
inconvenientes que se presenten en el proceso de informacion y
9 comunicacion.
10 | El personal de la Universidad lo escucha pacientemente.




El personal de la Universidad precisa la informacién requerida para
concluir con los tramites respectivos.

11
12 | Percibe usted que el personal de la Universidad centra su atencién a
las consultas y/o quejas de estudiantes.
El personal de la Universidad le inspira confianza gestual en el
13 | momento de la atencion.
VARIABLE: Calidad de Servicio
DIMENSION: Satisfaccion
14 La atencién del personal de la Universidad supera sus expectativas.
El personal de la Universidad le entrega la documentacion e
15 | informacién en el menor tiempo posible .
16 El costo de los servicios es menor que de la competencia.
DIMENSION: Resolucion de Problemas
El personal de la Universidad soluciona consultas pendientes a
17 | responder con relevancia, segun el caso.
Se siente usted satisfecho con la solucion de problemas planteados.
18
DIMENSION: Valor Agregado
Los ambientes de atencion estan de acuerdo a sus expectativas.
19

20

Le dan facilidades y comodidades para desarrollar acciones
inherentes a su gestion.




ANEXO 5: VALIDEZ POR EL METODO DE JUICIO DE EXPERTO

Calificacion de docentes de la escuela de administracion

Tabla 14
N° DOCENTE GRADO RESULTADOS
1. Victor Hugo APLICABLE
Davila Arenaza Poctorado

2. Jesus Enrique MBA APLICABLE
Barca Barrientos

3. Mercedes APLICABLE
Milagros Yarleque MBA

Rupay

Fuente: Elaboracién Propia

Se adjuntan las matrices de evaluacion de instrumentos de los 3 expertos:

Variable 1



Experto 1: Dr. Davila Arenaza Victor Hugo

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OSTENCION DE DATOS
de Ia investigacion: Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios de Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador ,2020

[Apeiticos y nombres del investigador: Manrique Lezama Angie Fiorella

Apellidos y nombres del experto: Dr. Victor Demetrio Davila Arenaza  DNE.icio b bl bonie
ASPECTO PO EVALUAR | OPINION DEL EXPERTO
VARIADLELS DMAL NSIONE S ROICADORLS MTEM /PREGUNTA |escata | s1cumeLs NO ORSERA
CUMPLE | CIONES
/
SUGERE
NCIAS
. Ovdinal
de
&1 porsonal de @ Urvwersidad conooe y uilize o sistems Wiranet
[Oestresas de
et arsosiBempo, ) personal de a Urwversidad responde a sus consultas on el monot tliompo posdile.
ICW LET parsonsl de s Universidad sbeusive sus consullas &n Coordinaciin con ias demés dress de scuerdo
I“‘"""’ Lamaummmw-mowuym.
i |netacs Kesponsabilidad v a
Variable 1- of I ;mah&mm«umbmdomﬂmyu wdad de infor
LEstan defirvcas las N y resp bildaces de las Areas resp bles de prop ar
|Ovganracion rdormacdn
& solucionar sigunos InConvenienies gue se preseren en el
c " — “El personal de la Univorssiad o escucha paciorsemente
-El personial de & Unwersidad precisa b nformacon requerda pata conchar con los tramites respectivos.
Porcibe ustod guo ol porsonal de 8 Unwwersidad contra su atencion a las consullas ywo quajas do
r.uum
[FIRMA DEL EXPERTO: Ly -

Nota: Lat DIMLRSIONLS = INDICADORES: g0l




Experto 2: Mba. Barca Barrientos Jesus Enrique

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Mﬁhm:mu,m“m a becarios de Universidad Cientifica de! Sur Villa el Salvador ,2020

Apeilidos y nombres del investigador: Manngue Lezama Angie Filorelta

[Apellidos y nombres del experto: MBA. Jesus Enrique Barca Barrientos  DNI:. 461 L4 1. ..

ASPECTO POR EVALUAR [ OPINION DEL EXPERTO
VARMBIES DEENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA Jescaia S CUMPLE ORSFRA
CIONES
/
SUGERE
NCIAS
|irdormacien. dota U oy g g ; A s
|Maneio de
 sisterna. |-E1 personal de la Unsverscdad conoce y utilize el sisterna Intranet s’
{Destrezas Gestion de
recursos(tiempo, |-E personal de a U sponde 3 sus sRas en el mencr eenpo posible /
fales |
[Comunicacion -1 personal de la Urnn, dad absueive sus on COOrBNAcion con 3s demas areas de acuerdo /
jo toms «
7
[Liderazgo _El personal de i U dad dermussirs IVGaVa Pars absolver Oudas y shas
lVariable 1- | . ) Iww -El personal de ta U oon pr la ublicacitn de kas Sreas y ia de p
W |-Estn i Bs func y resp abilidades de las freas responsables de proporcionar
| Orgar SormBCion
L€l horardo de atencion def personal del drea esth de scusrdo 8 Sus expecistivas
|W“.* £ p &l de & Urn dad le ayuda a solucionar algunos NCONVENetas Que s& prasandan en af ’
» paceremente
|Comportamiento (Capocidad para  |-E1 parsonal de 1a Universidad lo escucha /
£ personal de la Universidad conclulr con o5 ramites




Experto 3: Mba. Yarleque Rupay Mercedes Milagros

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
¢ la Investigacion: Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios de Universidad Clentifica del Sur Villa ol Salvador ,2020

|Apetidos y nombres del investigador Manrique Lezama Angee Fiorella

[Apetidos y nombres del experto: MBA Mercedes Milagros Yarleque Rupay DNI..... L1 AN ...

ASPECTO POR EVALUAR | OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIVENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA |escALA | S cumeLE NO OBSERA
CUMPME | CIONES
/
SUGERE
NCIAS
Ordral /
a 4
A -1 porsonal de la Universidad conoce y ulilzs ol sistema intranot
de
£ personal 0e 18 Universicad responde a sus consubias en el menor tempo posible il
) <
lcm E1 porsonal de & Universidad sbauelve sus consullas on coordinacdn con las domis dreas de acuerdo /
I' : £] personal 0 1a Universdad dermuestra inicistiva pars sbsolwer dudas y consuttas /
. |lnpu-ﬁu |1 personal de i Universdad orents con pracision ia ubicactn de las dreas y la necesidad de informacidn '/
|EW“°1 r_wuwu | R e
WDMymnmm-W“W
{Onganuzacsdn
asl o de 2 sus

£ porsonad de 1a Universidad le ayuds & sobCONS Mgunos Noonveniantes que se presenlen en ol

LE personal de la Unworsidad b escucha paceniemente
£ de la informacitn

Percie usted que & parsonal de 13 Universidad centra su alencidn & las consultas ylo quejas de

el A I8 | O

|FIRMA DEL EXPERTO:

e

on el -
WMW%I/IONW?

Note Las DIMENSIONES @ NDICADORES, 5ol 3i proceden, en dependencis do 1 naturaleza de |a investigacn y de Ins varisbiles.

\



Variable 2

Experto 1: Dr. Davila Arenaza Victor Hugo

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios de Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador ,2020
WynﬂmwlnnmmnﬂqmmmMghm
Apellidos y nombres del experto: Dr. Victor Demetrio Davila Arenaza  DNE..ciiuike o ...&r..
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA rBCAI.A SI CUMPLE OBSERA
CIONES
/
SUGERE
NCIAS
Ordinal
Calidad _La atencién del personal de la Universidad supera sus expectativas.
Oportunidad ammuuwwba@ahmmemwwmammﬂ.
Satisfaccion
oo _E1 costo de los servicios es menor que de la competencia
ariable 2 : 0 X .
F‘“dadde Resolucion de Pereepe -ElponomldeIaumadad;ohdommulummm.memmm,mdwa
Problema: .
servicio i Satisfaccion _Se siente usted satisfecho con la solucion de problemas planteados
Infracstructura. |- Lo ambientes de atencion estan de acuerdo a sus expectativas
Valor Agregado
Equipamiento |- Le dan facilidades y comodidades para desarollar acciones inherentes a su gestion.
/
FIRMA DEL EXPERTO: w [recha: 2j~10-~2

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si T(ede !

en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

|

Vi



Experto 2: Mba. Barca Barrientos Jesus Enrique

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios de Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador ,2020

Apellidos y nombres del investigador: Manrique Lezama Angie Fiorella

Apellidos y nombres del experto: MBA. Jesis Enrique Barca Barrientos  DNI.. % 8.7 . 76072

ASPECTO POR EVALUAR

? uipamlcn%/
o Z

-ummmymmmwwm.mm.www.

OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA S1 CUMPLE NO OBSERA
CUMPLE | CIONES
SUGERE
NCIAS
Calidad -La atencion del personal de la Universidad supera sus expectativas =
Satisfaccion Oportunidad -El personal de la Universidad le entrega la documentacion e informacién en el menor tiempo posible . v
Coso El costo de los servicios es menor que de la competencia 4
Variable 2 : P . .
ereepeion = . z 3
Calidad de  [Resolucién de Pe Elmonuuuummmmammm.mam
Problemas R
servicio Satisfaccion -Se siente usled satisfecho con la solucion de problemas planteados
Infracstructura, - Los ambientes de atencion estan de acuerdo a sus expectativas
Valor Agregado

FIRMA DEL EXPER

[FEcHA: 31 /40/ 20 79

§i proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

VI



Experto 3: Mba. Yarleque Rupay Mercedes Milagros

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Habilidades Blandas y Calidad de Servicio a becarios de Universidad Cientifica del Sur Villa el Salvador ,2020
Apellidos y nombres del investigador: Manrique Lezama Angie Fiorella
Apellidos y nombres del experto: MBA. Mercedes Milagros Yarleque Rupay _ DNI:......... 7oL
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA {ESCALA | SICUMPLE NO OBSERA
CUMPLE | CIONES
/
SUGERE
NCIAS
Ordinal
Calidad _La atencién del personal de la Universidad supera sus expectativas. L/
Satisteccidn |Oportunidad - El personal de la Universidad le entrega la documentacion e informacion en el menor tiempo posible,
Costo -El coslo de los servicios es menor que de la competencia. /
Variable 2 :
lidad de i Percepeion -El personal de la Universidad soluciona consultas pendientes a responder con relevancia, segun el caso. !/
ich esolucion de
Problemas ; :
Satisfaccion -Se siente usted satisfecho con la solucion de problemas planteados. Vv
Infraestructura.  |-L08 ambienles de alencién estan de acuerdo a sus expeclativas. /
Valor Agregado //
Equipamiento -Le dan facilidades y comodidades para desarrollar acciones inherentes a su gestion,
|FIRMA DEL EXPERTO: A |FECHA: 3 /40 / 20149

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.



ANEXO 6: FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach - Escala de Medicion

Tabla 15
Rango Magnitud
0.01a0.20 Muy Baja
0.21a0.40 Baja
0.41 a 0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy alta

Fuente:Escala de Medicion para evaluar el coeficiente segin Bernal, C. (2010)

Estadistica de fiabilidad

Tabla 16
Alfa de N° de
Combach elementos
,812 20

Fuente: Programa IBM SPSS Statistics 25

Interpretaciéon: De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico Alfa
de Cronbach en el programa SPSS, se ha obtenido el coeficiente 0.812, lo
cual indica de acuerdo a la magnitud establecida en la escala de fiabilidad
presentada como muy alta. Dicho resultado tiene como base una encuesta
piloto realizada a becarios de la Convocatoria 2018 de la Universidad

Cientifica del Sur, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento un

cuestionario de 20 items.




ANEXO 7: CARTA DE AUTORIZACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Lima, 25 de setiembre del 2019

CARTA DE AUTORIZACION

Sefores
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela Profesional de Administracion

Presente -

Por medio de Ia presente, José Carlos Diaz Armijo, identificado con DNI N 41413552,
Coordinador del area de Beca 18 de la Universidad Cientifica del Sur, autorizo a la
sefiorita Angie Fiorella Manrique Lezama, identificada con DNI N” 74660905, estudiante
de la carrera de Administracion de la Universidad César Vallejo; para el desarrollo de su
proyecto de invesligacion fitulado “Habilidades blandas y calidad de servicio a
becarios de la Universidad Cientifica del Sur , Villa el salvador 2020.

Atentamente,

JOSE CARLOS DIAZ ARMIJO
Coordinador de Beca 18
Universidad Cientifica del Sur

Xl



