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Resumen

La investigacion titulada: Habilidades blandas y la calidad del servicio en
los trabajadores del INABIF — Chiclayo, tuvo como objetivo general, Determinar la
relacion de las habilidades blandas con la calidad del servicio en los trabajadores
del INABIF — Chiclayo. La presente tesis es de naturaleza basica con un disefio
no experimental, de nivel correlacional, con enfoque cuantitativo que se realiz6 en
una poblacién de 15 trabajadores del INABIF — Chiclayo, teniendo como variable
1, habilidades blandas con las siguientes dimensiones: Trabajo en equipo,
liderazgo, negociacion, empatia, aptitudes personales, aptitudes sociales y
variable 2, calidad del servicio, teniendo en cuenta las dimensiones de: Tangible,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta .Para ellos se empleé la técnica de
encuesta con la aplicacion del cuestionario habilidades blandas y un cuestionario
de calidad del servicio como instrumentos de recoleccion de datos, los cuales
fueron validados mediante el juicio de expertos. La confiabilidad fue determinada
haciendo uso del Coeficiente Alfa de Crombach, resultando 0.9, indicando que
tiene alta confiablidad entre las 2 variables de habilidades blandas y calidad del
servicio. Asimismo, los datos de las variables en estudio fueron recolectados,
luego procesados y analizados, el coeficiente de correlaciéon de Rh de Spearman
entre las variables con un 0.613; siendo una correlacién positiva moderada entre

las variables de estudio habilidades blandas y calidad del servicio.

Palabras claves: Habilidades, blandas, calidad, servicio.
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Abstract

The research entitled: Soft skills and service quality in INABIF - Chiclayo
workers, had the general objective of determining the relationship between soft
skills and service quality in INABIF - Chiclayo workers. This thesis is basic in
nature with a non-experimental design, correlational level, with a quantitative
approach that was carried out in a population of 15 workers from INABIF -
Chiclayo, having as variable 1, soft skills with the following dimensions:
Teamwork, leadership, negotiation, empathy, personal skills, social skills and
variable 2, service quality, taking into account the dimensions of: Tangible,
reliability, security, response capacity. For them, the survey technique was used
with the application of the skills questionnaire and a service quality questionnaire
as data collection instruments, which were validated through expert judgment.
Reliability was determined using Crombach's Alpha Coefficient, resulting in 0.9,
indicating that it has high reliability between the 2 variables of soft skills and quality
of service. Likewise, the data of the variables under study were collected, then
processed and analyzed, the Spearman's Rh correlation coefficient between the
variables with 0.613; being a moderate positive correlation between the study
variables soft skills and quality of service.

Keywords: Skills, soft, quality, service.
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I. INTRODUCCION

En el contexto mundial, Alvarado y Mauren (2015) citado en Ortega (2017)
demostraron los resultados de su disertacion, una relacion al borde de un quiebre
entre la situacion de la economia y las habilidades blandas demandadas en
latinoamericana y en el Caribe, donde hubo evidencia en 2583 en entrevistas se
mencion6 ademas un 40% en resolucion de los problemas y ante un pensamiento
critico , adema el 38% es profesionalismo y conducta, 34% es liderazgo y el 27%
son comunicaciones, estas son las habilidades que fracasan los colaboradores, la
calidad del servicio constituye uno de los elementos clave para lograr el éxito a
largo plazo de una institucion. Aunque no existe una definicion universal de la
calidad del servicio, la mayoria de los investigadores estan de acuerdo en que la
calidad del servicio es una medida del cumplimiento de las expectativas de los
clientes (Lewis y Booms, 1983; Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985) citado
por Jelena (2020).

Los esfuerzos iniciales para definir y medir la calidad del servicio emanaron
en gran parte del sector de bienes, a mediados de los afios ochenta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Fueron de los primeros investigadores en
sefalar enfaticamente que el concepto de calidad prevaleciente en el sector de
bienes no es ampliable al sector de servicios (ISO 175001: 2004 e ISO 66992:
2001).

Gronroos (1982) y Smith y Houston (1982), la calidad del servicio como una
diferencia entre las expectativas de los consumidores de "lo que quieren" y sus
percepciones de "lo que obtienen". La escala "SERVPERF" es una de esas
escalas que ha sido presentada por Cronin y Taylor (1992) a principios de los
noventa.

A nivel mundial, la calidad de servicio es un elemento fundamental en los
centros institucionales ya que los usuarios buscan siempre una buena atencion.
Las personas interesadas en ese tipo de servicios van a buscar siempre una
calidad de atencion buena y con amabilidad asi logrando una buena interaccién
con el proveedor y usuario. Siendo inherente y esencialmente intangible,
heterogéneo, perecedero y que implica simultaneidad e inseparabilidad de

produccion y consumo, servicios requieren un marco distinto para la explicacién y
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medicion de la calidad (Hamer, 2003; Mitra, 2003).

En comparacion con el sector de bienes, donde existen sefiales tangibles
para permitir a los consumidores evaluar la calidad del producto, la calidad en el
contexto del servicio es explicado en términos de parametros que en gran medida
caen bajo el dominio de Propiedades de experiencia y credibilidad y, como tales,
son dificiles de medir y evaluar (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Zeithaml y
Bitner, 2001; Kang, 2004).

A nivel internacional la calidad de servicio debe brinda a los clientes
seguridad cuando ingresan a la institucion, por lo tanto, se debe implementar
nuevas formas de estrategias de manera integra para un mejor crecimiento y
fortaleza ya que conlleva el 90% de éxito para la organizacion. (Lopez, 2015). En
el mundo convulsionado que se vive hoy, la calidad de servicio y las habilidades
blandas se presenta como un mecanismo necesario para la mejora de la
institucién contribuyendo a un nuevo impulso para competir con mas entidades
dentro de un mismo pais, la misma que deber ser implementada a nivel nacional
para un préspero beneficio de los usuarios y una mejor gestion en sus procesos
institucionales privadas o publicas. (Grénlund,2014).

A nivel nacional se ha establecido un proceso de modernizacion de las
instituciones publicas para una atencion amable y correcta a los ciudadanos a
través de herramientas de gestion que brinde conocer las necesidades, sus
percepciones y sus resultados que se espera lograr en los usuarios, atencion
mejorada con los estandares de calidad, tiempo de espera, productividad y mas.
(Galagua, 2018).

En la institucion INABIF demuestran dificultades o problemas referentes a
las habilidades blandas, la cual perjudican las relaciones interpersonales, siendo
una preocupacion de los directivos ante este problema que muestran en no
integrarse como equipo, manejo de estrés bajo, solucion de problemas, dificultada
para integrarse, desarrollo bajo de las habilidades blandas, por lo que si existe
problemas en esta institucion relacionada en la calidad de servicio, actitudes y
preocupaciones, motivaciones, los compartimentos también es un elemento

fundamental que repercute en su jornada laboral y relacion de sus colegas.



Después de exponer las teorias, se formulé como problema: ¢ Cual es la relacién
de las habilidades blandas con la calidad del servicio en los trabajadores del
INABIF — Chiclayo? La justificacion teorica de este estudio se sustenta por el
aporte orientado a incrementar el conocimiento del comportamiento del ser
humano, especialmente en el proceso de las habilidades blandas y calidad del
servicio y formativo de las nuevas generaciones; en el aspecto metodolégico, por
la creacion de nuevos instrumentos de medicion como son los cuestionarios
utilizados; y con relacion a lo institucional, porque la institucion, es el espacio
idoneo para desarrollar aspectos béasicos de la vida en sociedad, en la que se
desempefiard con madurez emocional, social y de adaptacion en la debera

respetar para ser respetado.

Se plante6 el objetivo general: Determinar la relacion de las habilidades
blandas con la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF — Chiclayo.
Objetivos especificos. lIdentificar el nivel de las habilidades blandas en los
trabajadores del INABIF — Chiclayo, Evaluar el nivel de calidad del servicio en los
trabajadores del INABIF — Chiclayo, establecer el grado de relacién entre las
habilidades blandas con la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF —
Chiclayo.Hipoétesis. Ha: Las habilidades blandas se relacionan significativamente
con la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF — Chiclayo.HO: Las
habilidades blandas no se relacionan significativamente con la calidad del servicio
en los trabajadores del INABIF — Chiclayo.



II. MARCO TEORICO

Redchuk (2010)Service Quality Measurement: A New Methodology.Concluye
que: El conocimiento tiene una gran importancia en los clientes, ellos otorgan
atributos de calidad a los trabajadores ya que determinan la calidad del servicio

global clave para cualquier proceso de mejora de la calidad del servicio.

Se han desarrollado varios métodos y técnicas para medir la calidad del
servicio. (QoS). También se ha presentado una nueva metodologia basado en
estadisticas no paramétricas. En la investigacion se amplié s esfuerzos hacia tres
direcciones: Primero, una definicion de disimilitud entre datos. Segundo,
desarrollado el algebra lineal necesaria para resolver varios problemas numéricos
presentes en el mundo real, se ha calibrado y validado el método. técnicas
desarrolladas para el control de la fabricaciéon de productos a la mejora de la

calidad del servicio.

Robles (2019) en la presente investigacion sobre habilidades blandas y
resolucién de problemas en la institucion educativa KW de SJL, se concluye que
en la pregunta formulada sobre la investigacion ¢relacion entre habilidades
blandas y estrategias de resolucién de problemas en los estudiantes del sexto
grado de primaria? En donde se determind el objetivo general y se encontro la
relacion entre las variables siendo una correlacion alta y positiva donde la
investigacion fue de tipo descriptiva correlacional con una poblacién y muestra de
100 estudiantes en donde la recoleccion de datos fue atreves del cuestionario
para ambas variables determinando ademas la confiabilidad de los datos a través
del juicio de expertos, se dio la recomendaciones respectivas para su mejora ya
gue si se encontré en un nivel medio por la cual debe ser resuelta para pronta

mejora.

Nufiez (2019). La investigacion sefiala como objetivo general establecer el
tipo de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente
para el banco Cencosud mediante un control adecuado y seguimiento de la
calidad lo que nos dice que es fundamental el uso de los medios, estrategias y
mecanismos con la finalidad de identificar posibles equivocos durante el
desarrollo de la atencion o procedimiento. Zeitham, A. Parasuraman y Berri
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mencionan en su modelo Servqual que el consumidor toma en cuenta
dimensiones para valorar la calidad del servicio con el fin de identificar los
elementos que generan valor para el cliente. La metodologia es de la descriptiva
correlacional y de disefio no experimental, también se usa el método deductivo y
analitico. En sus conclusiones sefialan que hay necesidad de distinguir y
diferenciar de forma concreta de cOmo maneja cada empresa sus mecanismos
para evaluar la calidad del servicio. El aporte que nos brinda para nuestro trabajo
de investigacion nos indican que el valor y la satisfaccion dos factores
fundamentales para evaluar los procesos y tener una mejor administracioén con los

clientes.

Vargas (2019). con el objetivo de establecer la correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la atencion al usuario en la MD de San
Martin de Porres, contd con 80 trabajadores y 80 clientes como muestra y aplicd
el cuestionario SERVQUAL. Llegd a concluir que existe una correlacion alta entre
la gestion administrativa y la calidad de Servicio (R = 0,701). El planeamiento
tiene una asociacion de 0,596; las deméas dimensiones (direccion y control)
alcanzaron correlacion alta. Es importante para esta investigacion porque aporta

una vision de los aspectos que impactan en la calidad del servicio.

De La Cruz (2020) realizo una investigacion acerca de los procedimientos
administrativos simplificados en relaciébn con la satisfaccion del administrado
realizada en la universidad Cesar Vallejo, donde el mismo autor buscar investigar
el nivel de influencia entre estas dos variables. Ademas, el autor indica que influye
directamente en una poblacion demostrando la calidad de atencion y servicios
gue necesitan.

Carbajal (2019) en esta presente investigacion sobre la calidad de servicios
y satisfaccion del usuario del servicio de medicina del adolescente. Se ha
determinado primero la relacidén existe en tres las variables calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo, con la unica finalidad de aportar mejorar en
cuanto a la calidad integral de servicios de la salud en MINSA, su estudio es de
tipo basico correlacional, descriptivo. Donde se emple6 como muestra a 145
usuarios para determinar dicha situacion, se utilizO dos cuestionarios en las
cuales fueron validados a través del juicio de expertos y estos posteriormente
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fueron tabulados. El andlisis inferencial requirié de la prueba de Rho Spearman
para contrastar las hipétesis (0.05). en donde se encontrd dicha relacion entre las
variables.

Campos (2020) en su investigacion se determiné que la relacion entre las
variables de estudio calidad de servicio y fidelizacion del cliente. Donde se
describio dichas variables de estudio y se recopilo a través de los instrumentos
con una poblaciéon de 310 padres de familia, la investigacion fue de tipo
descriptivo, correlacional. Los resultados probaron que si existe una relacion entre
ellas con un 0,803 siendo positiva, alta y directa. En conclusion, la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente tienen una relacion significativa y directa.

Barrientos (2018) en su investigacion sobre calidad de atencién y
satisfaccion del servicio de farmacia del centro de salud -Los olivos. Se tuvo como
objetivo determinar la relacién existe entre las variables de estudio. Donde su
metodologia de estudio se aplicé de tipo descriptiva correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, corte trasversal. La poblacion se
determind con un 60 de poblacion en la cual se aplico con dos cuestionarios para
medir el nivel de cada variable. Su correlacion fue de Rho Spearman siendo 0.852
una correlacion muy alta. Indicando que a mejor calidad de atencion mejor la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del C.S Laura Caller-Los Olivos,
2018.

Villegas (2018) en su estudio de investigacion el gobierno electronico como
una principal herramienta para poder lograr transparencia dentro de la gestion
publica en la Region Ancash, indicando que la autora en determino el gobierno
electrénico influye mucho en la lucidez de los tramites en que se realizan en la
gestion del gobierno regional, que debe generar la rapidez y confianza de
atencién al usuario, dando capacitacion al personal, herramientas y mas.

Las teorias se relacionan al tema teniendo en cuenta tal como Castillo
(2015) tiene como respuesta que las habilidades blandas son un grupo de
cualidades comunicativas, sefialando equipo de trabajo, su alto nivel de
adaptacion, dindmica de por medio y las habilidades para enfrentar las
situaciones inesperadas y cambiantes. La presencia de las habilidades blandas es
imprescindible en el ser humano, el poder entablar una comunicacion con los

miembros de una institucién y lograr su desarrollo personal.



Las habilidades blandas son transferibles y no cognitivas en el siglo XXI,
estas han enriquecido las teorias actualmente el contenido de educacién. La
principal razén es necesario que, de ser a la vez creativo y ademas emprendedor,
debido a esto a las personas las convierta en competentes y aumenta su
capacidad para utilizar sus conocimientos y solucién de problemas. (UNESCO,
2012).

Teorias relacionadas a las habilidades blandas. Las habilidades blandas o
Soft Skills corresponden a los atributos personales que indican un alto nivel de
inteligencia emocional, ya que es importante en el desarrollo de sus funciones,
dichas tienden a una negociacion, toma de decisiones y trabajo en equipo y mas,
habilidades duras son técnicas, no pueden ser trabajadas con metodologia e-

learning, ya que su aprendizaje requiere de la interaccion humana.

Bottcher (2016) afirm6 que las particularidades de las habilidades blandas
constituyen un conjunto de habilidades cognitivas fundamentales y utiles para su
aprendizaje y debe estar calificado para tener un exitoso desempefio, ademas las
habilidades son también son conocidas como el saber ser. “Estas habilidades
poseen cualidades y establecen relaciones interpersonales con los demas.”
(p.56).

Bottcher (2016), las habilidades blandas tienen una base fundamental y (til
en un trabajo dentro de lo ético, que estd dentro de una motivacibn como una
fuerza de motriz, con alas actitudes positivas, que se evidencia en su trabajo.
Facilidad para poder comunicarse y un manejo de forma responsable. Solucién de
problemas y desempefio con efectividad de trabajo y madurez emocional para
escuchar

Del mismo modo, Michelson (2016) sefiala que: “es un conjunto de
habilidades que la persona tiene para poder iniciar un buen desempefio y
consolidar las relaciones con sus pares, un trabajo en equipo, comunicacion y
buen liderazgo” (p.12).

Las habilidades blandas son aquellas cualidades de una persona que se le

brinda un sello especial y distinto para entablar relaciones interpersonales con



otras personas, una buena relacion interpersonal, que demuestre una vida social
y familiar.

Las habilidades blandas son muchas cualidades altas y comunicativas,
seflalando una gran importancia de un equipo de trabajo, un alto nivel de
adaptacion, pro actividad, reflexion y ser autocritico para enfrentar las situaciones
inesperadas y ademas cambiantes.

Las habilidades blandas son consideradas como un producto mixto
dialectico de sus capacidades sociales y comunicativas de un individuo que

ademas permitan vivir en una sociedad.

Garreton (2013), indica que las caracteristicas de las habilidades blandas
tienen una jerarquia de valores, un motor de motivacion y actitudes positivas

dentro de la institucion.

La teoria de las habilidades sociales de Monjas (1999) ineludibles para la
interaccion, el profesional logra una mayor exploracién de si mismo y de los otros.
Con relacioén a si mismo, se forma netamente el autoconcepto y se perfecciona su
autoestima en base a lo que se va generando un autoconocimiento de cual es su
competencia para interactuar y conseguir logros psicolégicos y, a su vez, se
asimila lo de los otros a través de la imitacién, constituyéndose los pares y los
mayores en modelos de imitar de cdmo interactuar eficientemente.

Las habilidades sociales son conductas sociales habilidosas, vinculado con
comportamientos expresados por una persona en medios interpersonales,
poniendo de manifiesto las emociones, cualidades, pretensiones, sentires o el
derecho del individuo de forma adecuada a las circunstancias, considerando los
comportamientos con sus pares, resolviendo basicamente las dificultades
inmediatas del escenario en tanto minimiza las posibilidades de conflictos a futuro.

La teoria de la personalidad que propuso Carl Rogers (1971), Se trata de
aguello, donde se privilegia la relacion con los demas, se dispensa la razén con el
hablante, mas no el contenido de lo comunicado. Tal reciprocidad es improbable
razonada sin ser personalizada, confianza, sentimiento y seguridad; origina en
este sentido, un proceso comunicativo personal, la cual no se suscita
precisamente a través de la cercania fisica, sino al contrario en relacion a una

cercania afectuosa las misma que se recrea a partir de una perspectiva ética



Rogers, (1977). El transito de las capacidades del ser humano que, en
cualquier instante de su crecimiento, pueda tener la capacidad para imputar a sus
pares y a su propia persona aspectos a nivel mental y, a raiz de estos, poseer
capacidades suficientes que puedan revelar y anunciar los comportamientos de
los demaés.

Juran (1984), indica que las simplificacion administrativa se basa en la
Teoria de las contingencias, propuesta por Chandler, Skinner y Burns, cuyo punto
de partida es el principio de la relatividad administrativa. Este constructo teérico
reconoce la existencia de mecanismos administrativos que fungen de variable
dependiente, y el contexto condicionante que es variable independiente porque
influyen en el alcanzar las metas institucionales; sin embargo, funcionan en una
sinergia en la que la administracién se adapta a los cambios y requerimientos del

contexto.

Para European Commission (2018), de acuerdo con esta teoria, no hay un
modelo perfecto de administrar, sino que se debe leer la demanda y responder

con los mecanismos y estrategias pertinentes a la situacion.

Donabedian propone que la calidad se puede definir con base en lograr
mayor bienestar posible en los servicios de atencibn a los pacientes,
sometiéndolos a los menores riesgos posibles. En este sentido, la calidad
entenderse como factores que se relaciona entre si o factores que dependen unos
de otros. Atender técnicamente esta referido a ser capaces de aplicar
adecuadamente los avances cientificos y tecnoldgicos en medicina, de tal forma
que se obtenga bienestar en la salud y se minimicen los peligros. En cuanto a las
atenciones interpersonales se mide el nivel de inclinaciéon a los valores, a lo

normado y los requerimientos de los usuarios (European Commission,2019).

Por otro lado, Sandoval, propone que el servicio debe verse desde dos
perspectivas: la de actividad y la de resultado, aunque ambas visiones necesitan
ser de gran calidad; especialmente cuando se refiere al resultado; sin embargo,

se recalca que, cuando es vista como parte del proceso, no se puede soslayar su



calidad, puesto que el usuario buscara asistir con quien le brinde una mejor

atencioén, con educacion y eficacia.

Segun Olmo (2015). Nos menciona que la satisfaccion de los clientes y la
lealtad deben ocupar un lugar importante en la empresa y se debe de trabajar de
la mano para crecer en un negocio basado en la confianza. La satisfaccién esta
en estrecha vinculacién con la calidad de los servicios puesto que, por medio de
conjuncion se produce la satisfaccién por lo cual produce mas facturacion a
menor coste y por lo tanto hay un aumento de rentabilidades con lo que el servicio

se ve mejorado.

Segun Gonzales, et.al. (2014) sefialan que la calidad de un servicio es la
decision clave en la que determina objetivos estratégicos para cualquier empresa
que desee permanecer en mercado competitivo. La razon principal para tomar
una buena decision es que se trata de un factor que promueve la eficacia y
reporta menores costos, mayor retencién de capital humano y mas ain una mayor
satisfaccion. La calidad del servicio permite ajustarse a brindar servicios

accesorios a los requerimientos y demandas de los usuarios.

Vargas & Aldana (2014) expresan que, cuando se habla de calidad, se esta
haciendo referencia a un componente de desarrollo, por lo que conduce a la
busqueda de optimizacion constante de las actividades que el hombre lleva

adelante.

El modelo te6rico SERVQUAL esta basado en la diversa vision que se tiene
por parte de los usuarios de un servicio y las causas que sobre el servicio se
forman con anterioridad; de esta manera el usuario evaluard positiva o
negativamente la calidad del servicio que ha recibido, de acuerdo a las
percepciones que ha experimentado como buenas o malas. (Vincenzo, 2005)

El concepto de calidad segun Parasuraman y sus colaboradores (1988),
disefiaron un instrumento para cuantificar la calidad de servicio, que denominaron
SERVQUAL. Esta herramienta posibilitd la evaluacion de las expectaciones y
apreciaciones de los usuarios. Los diversos estudios usados para estructurar el
instrumento advirtieron la existencia de una fuerte correlacion entre los “items” de

dimensionados en diez grupos de forma inicial, que a la vez sefnalan la necesidad
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de reducir el numero de dimensiones a cinco. Asi se constituy6 la dimension de
Seguridad, agrupando a los aspectos de cuatro dimensiones iniciales. Por otro
lado, la Empatia, resumio las dimensiones que tienen que ver con comunicar y

comprender a los clientes.

segun Vargas & Aldana (2014) implican el aspecto fisico de sus estructuras
(instalaciones en las que se desarrollan las actividades de servicio, mobiliario y
equipamiento); también se tiene en cuenta el aspecto que guardan los
trabajadores que se encargan del servicio y los mecanismos de comunicacion con
el usuario (folleteria, paneles y sefializaciones). Para Pizzo (2011) estos
elementos concretos influyen en la percepcion de calidad por su caracter

funcional que genera expectaciones y percepciones de satisfaccion.

Por otro lado, la confiabilidad es, desde la 6ptica de Vargas & Aldana (2014)
ser capaces de ofrecer a los usuarios un servicio que reune las caracteristicas del
gue se ofrece y el cliente requiere; por este motivo, se recurre a indicadores de

calidad confiables y fruto del analisis de los requerimientos.

En este sentido, la confianza, segun Vallejos (2012) influye de forma directa
en las consecuencias que obtiene una institucion por tal razén, se debe incluir en

las actividades, en el personal, en el equipamiento y en cada proceso.

Vargas & Aldana (2014) sefialan que la capacidad de respuesta es la
habilidad del empleador para asesorar a los beneficiarios y abastecerlos de un
servicio eficaz que se hace patente en la disponibilidad para servir y estar atento a

sus requerimientos, con lo que se optimiza el servicio que se brinda.

De acuerdo con Leviticus (2018) el ser capaz de responder a las
necesidades del usuario, hace que una institucibn se empefie en mejorar
significativamente los servicios, para que respondan a lo que requiere el cliente,

fin de que se cree una percepcidn satisfactoria del servicio en el usuario.

Vargas & Aldana (2014) indican que son las practicas manifiestas por el
personal para infundir fe, confianza y amistad en el usuario, transmitiendo
estabilidad y certeza de que el servicio colmara las expectativas. Jiménez (2012)
propone que es fundamental favorecer un clima de seguridad en los servicios que

se demandan porgue trae consigo que la imagen de la organizacion se instale en
11



el colectivo de los usuarios como la de una institucion seria y comprometida con el

servicio.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun CONCYTEC (2018) la investigacion es de tipo basica. segun Bonilla
(2016) consideran que este tipo de estudio estad referido a identificar los
conocimientos de teoria que permitan acceder a las caracteristicas de una
situacién problematica.

El estudid presenta un disefio no experimental: Descriptiva correlacional,
pues Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) propuso que sea de este modelo
porque las variables no seradn manipuladas para su investigacion; lo que se buscé

es identificar la relacion entre las variables del estudio.

El disefio de estudio se manifiesta en la siguiente presentacion:

O,
I
r

M

\ L
Dénde:

M: Trabajadores INABIF

O1: Habilidades blandas

0O2: Calidad del servicio

r: relacion entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacién

En el ambito de la presenta investigacion, Bottcher (2016) afirmé que las
particularidades de las habilidades blandas constituyen un conjunto de
habilidades cognitivas fundamentales y Gtiles para su aprendizaje y debe estar
calificado para tener un exitoso desempefio, ademas las habilidades son también
son conocidas como el saber ser. “Estas habilidades poseen cualidades y

establecen relaciones interpersonales con los demas.” (p.56).

De igual manera, la variable de estudio fue operacionalizada en razon de
las siguientes dimensiones: Trabajo en equipo, liderazgo, negociacion, empatia,
aptitudes personales y aptitudes sociales; las cuales han sido valoradas a partir

de la implementacion del instrumento correspondiente.

Por su parte, Gonzales, et.al. (2014) sefialan que la calidad de un servicio
es la decision clave en la que determina objetivos estratégicos para cualquier
empresa que desee permanecer en mercado competitivo. La razon principal para
tomar una buena decision es que se trata de un factor que promueve la eficacia y
reporta menores costos, mayor retencion de capital humano y mas ain una mayor
satisfaccion. La calidad del servicio permite ajustarse a brindar servicios

accesorios a los requerimientos y demandas de los usuarios

Asimismo, esta variable fue operacionalizada en razén de las siguientes
dimensiones: Tangible, seguridad y capacidad de respuesta, las cuales fueron

valoradas a partir de la implementacién del instrumento pertinente.

Igualmente se consider6 los indicadores que permiten medir
particularidades de las variables de modo general segun dimensiones
(Universidad César Vallejo, 2020, asi como la escala que fue ordinal, que se logré
cuando las observaciones se colocaron en un orden relativo con respecto a la
particularidad que se evalué (Hernandez, et., al., 2014). En esta linea de ideas la
operacionalizacion de las variables se consideré en la matriz correspondiente que

se localiza en anexos.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Segun Hernandez, et.al. (2010) la poblacion es el total de las personas que
conforman el estudio del cual se podria obtener una muestra de ser el caso.
(p.174). La poblacion y la muestra comprenden a los 45 trabajadores del INABIF —
Chiclayo.

A su vez, se tuvo en cuenta los cirterios de exclusion que se relacionan con
la condicion que no tiene la poblacion y que origina su exclusion de la
investigacion (Universidad César Vallejo, 2020), que en este caso corresponde a
los mayores de 60 afios, los menores de 24 afios y las personas con secundaria
incompleta; siendo que, la unidad de analisis estara configurada por las
trabajadores del INABIF —Chiclayo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Como lo sefiala Hurtado (2000), las técnicas de recoleccion de datos,
tenemos los procedimientos o actividades que permiten recolectar la informacion
importante y necesaria al investigador para cumplir su objetivo. La presente
investigacién tiene como técnica de recoleccidn a las encuestas, de esta manera
esta técnica ha sido seleccionada por que permite una recogida rapida de las
necesidades educativas que se presentan. Para la recepcion de la informacién, se
ha seleccionado el instrumento denominado cuestionario que ayudan a recoger

informacion relevante en un tiempo unico.

La validez ha sido otorgada por tres especialistas con el grado académico
respectivo, para la cual se anexaran los tres documentos de validez debidamente
firmados conforme a lo sefialado en la guia de la universidad. La confiabilidad se
establecio con la prueba estadistica alfa de Cronbach mediante la aplicacion del
software SPSS. La presente investigacion tendra el caracter de confiable, puesto
que se aplicard los requisitos, normativas y estandares requeridos por la
universidad para sustentar una tesis de este nivel académico (Hernandez y
Mendoza, 2018)
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3.5. Procedimientos

Los instrumentos que se prepararon para esta investigacion permitieron
recoger datos necesarios para cumplir con los objetivos propuestos. Estos datos
se llevaron a una hoja de calculo de Excel y, mediante tablas de estadistica
descriptiva se sistematizaron para presentar resultados. Para contrastar las
hipotesis de trabajo se aplico el SPSS, version 25, con el que se verificd que las

hipodtesis eran verdaderas usando el coeficiente de correlacion de Pearson.

Después de esta presentacion, se analizaron los datos y se compararon con
los de otros estudios y con la base tedrica en la fase denominada discusién de

resultados; luego se pudo arribar a conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Los instrumentos que se prepararon para esta investigacidon permitieron
recoger datos necesarios para cumplir con los objetivos propuestos. Estos datos
se llevaron a una hoja de céalculo de Excel y, mediante tablas de estadistica
descriptiva se sistematizaron para presentar resultados. Para contrastar las
hipoétesis de trabajo se aplicé el SPSS, version 25, con el que se verifico que las
hipétesis eran verdaderas usando el coeficiente de correlacion de
Pearson.Después de esta presentacion, se analizaron los datos y se compararon
con los de otros estudios y con la base tedrica en la fase denominada discusion

de resultados; luego se pudo arribar a conclusiones y recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos

Se buscéd compartir con los trabajadores tiene el propésito de este estudio
y, por lo tanto, lo necesario de su colaboracién voluntaria. De la misma forma, se
tuvo presente la reserva de la identidad de los participantes en la muestra; es
decir que los instrumentos se aplicaron de forma andénima. En relacion a la
utilizacion de la informacidbn se consignaron las fuentes, citandolas vy
referenciandolas conforme a las normas APA, por ningin motivo se han

consignado datos falsos, menos se manipularon.

Se respetaron las autorias de los estudios, evitando el plagio, considerando

la disposicion de la Universidad César Vallejo sobre el tema, ante lo cual, en todo
16



caso el investigador se someterd a la normativa de ética para las acciones
punitivas a que hubiere lugar, si lo consignado en el estudio fuera producto de
una reproduccion inverosimil. Se cumpli6 con los principios de la bioética

(beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia).
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Dimensiones de la variable habilidades blandas

. Trabajo en equipo Liderazgo Negociacion Aptitudes personales Aptitudes sociales
Q
é F % Estadigrafos F % Estadigrafos F % Estadigrafos F % Estadigrafos F % Estadigrafos
Buena 11 24.44 12 26.67 15 33.33 14 31.11 12 26.67
-~ =13,63 = =13,25 - =13,63 ==13,94 s =13,14
Regular 18 40.00
9 21 4667 g _,g; 20 4444 s=28g 16 3556 S=308 18 40.0 S =305 S =295
— - - - 15 33.33 -
Total 45 100 45 100 45 100 45 100 45 100

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: octubre 2020

De los resultados obtenidos respecto a la variable habilidades blandas, el grupo de estudio la aprecia en un nivel medio.

En dimension trabajo en equipo, 46.67%; dimension liderazgo, 44.44%; dimension negociacion, 35.56%; dimension aptitudes

personales, 40,0%; dimensién aptitudes sociales, 40.0, lo cual implica que los trabajadores del INABIF — Chiclayo necesitan

mejorar para brindar un mejor servicio.
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Tabla 2. Nivel de la variable habilidades blandas

Niveles f %
Mala 12 26.67
Regular 25 55.56
Buena 8 17.78
Total 45 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio

De los resultados obtenidos respecto a la variable de habilidades blandas la
muestra en estudio lo percibe, en un nivel medio con un 55.56%, lo cual implica
que los trabajadores del INABIF — Chiclayo necesita fortalecer las habilidades

blandas en beneficio de los trabajadores generando un desarrollo personal.
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Tabla 3. Dimensiones de la variable calidad de servicio

Tangible Fiabilidad Seguridad Capacidad de respuesta
3
()
% F % Estadigrafos F % Estadigrafos F % Estadigrafos F % Estadigrafos
Buena 8 17,78 11 24,44 8 17,78 11 24,44
= =13,93 = =13,25 =~ =13,63 = =13,04
Regular 23 51,11 S =307 15 33,33 S=288 21 46,67 S=308 22 48,44 S =302
= 0, = 0, = 0, = 0,
Mala 14 3111 CV = 23,06% 19 42,22 CV =21,74% 16 3556 CV =22,6% 12 26,67 CV =21,08 %
Total 45 100 45 100 45 100 45 100

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio

De los resultados obtenidos respecto a la variable calidad de servicio, el grupo de estudio la aprecia en un nivel medio.

En dimension tangible, 51.11%; dimension fiabilidad, 33.33%; dimension seguridad, 46.67%; dimension capacidad de

respuesta, 48,44%, lo cual implica que los trabajadores del INABIF — Chiclayo necesitan fortalecer las diferentes dimensiones

para ofrecer una mejor calidad de servicio.
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Tabla 4.Nivel de la variable calidad de servicio

Total f %

Mala 14 31.11
Regular 27 60.00
Buena 4 8.89
Total 45 100.00

Fuente: Elaboracién segin el instrumento

Tabla 4. Segun se observa que los resultados obtenidos de la muestra en estudio
con respecto al nivel de la variable calidad de servicio se encuentra en la

categoria regular con un 60% en los trabajadores del INABIF — Chiclayo, por lo

tanto, se tiene que mejorar en beneficio de INABIF.
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Tabla 5. Prueba de normalidad

Prueba de Shapiro-Wilk para una muestra

Variables Estadistico F Sig
Habilidades blandas AT7 45 .000
Calidad del servicio ,874 45 .000

Fuente: Data de resultados

En la tabla 5 se aprecia que la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
revela que el nivel de significatividad es menor de 0,05.
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Tabla 6. Prueba de hipotesis

Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

V1: Habilidades V2: Calidad de

- blandas servicio
© V1: Habilidades blandas Coeficiente de 1.000 ,613"
% correlacion
Q Sig (bilateral) .000
n N 45 45
q’ . - - . . *k
° V2: Calidad de servicio Coeficiente de ,613 1.000
2 correlacién
©  Sig (bilateral) .000

N 45 45

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

De la tabla 6 se desprende que, como p valor (Sig. (bilateral)) es menor al
nivel de significacién 0,05; entonces no se puede aceptar la hipotesis nula. Segun
el analisis de la Rh de Spearman entre las variables con un 0.613; siendo una
correlacion positiva moderada entre las variables de estudio habilidades blandas y

calidad del servicio.
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V. DISCUSION

De acuerdo a la investigacion de este trabajo de investigacion De los
resultados obtenidos respecto a la variable habilidades blandas, el grupo de
estudio la aprecia en un nivel medio. En dimension trabajo en equipo, 46.67%;
dimension liderazgo, 44.44%; dimension negociacion, 35.56%; dimension
aptitudes personales, 40,0%; dimension aptitudes sociales, 40.0, lo cual implica
que los trabajadores del INABIF — Chiclayo necesitan mejorar para brindar un

mejor servicio.

De los resultados obtenidos respecto a la variable de habilidades blandas la
muestra en estudio lo percibe, en un nivel medio con un 55.56%, lo cual implica
que los trabajadores del INABIF — Chiclayo necesita fortalecer las habilidades

blandas en beneficio de los trabajadores generando un desarrollo personal.

De los resultados obtenidos respecto a la variable calidad de servicio, el
grupo de estudio la aprecia en un nivel medio. En dimensién tangible, 51.11%;
dimension fiabilidad, 33.33%; dimension seguridad, 46.67%; dimension capacidad
de respuesta, 48,44%, lo cual implica que los trabajadores del INABIF — Chiclayo
necesitan fortalecer las diferentes dimensiones para ofrecer una mejor calidad de
servicio.

Segun se observa que los resultados obtenidos de la muestra en estudio con
respecto al nivel de la variable calidad de servicio se encuentra en la categoria
regular con un 60% en los trabajadores del INABIF — Chiclayo, por lo tanto, se
tiene que mejorar en beneficio de INABIF. la prueba de normalidad de Shapiro-

Wilk revela que el nivel de significatividad es menor de 0,05.

Se desprende que, como p valor (Sig. (bilateral)) es menor al nivel de
significacion 0,05; entonces no se puede aceptar la hipotesis nula. Segun el
analisis de la Rh de Spearman entre las variables con un 0.613; siendo una
correlacion positiva moderada entre las variables de estudio habilidades blandas y

calidad del servicio.
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Estos resultados los podemos comparar con algunos antecedentes de
investigacion observados que precisamente fueron desarrolladas por el simple
hecho que se observaron en sus estudiantes participantes problemas tal autor

como indica:

Robles (2019) en la presente investigacion sobre habilidades blandas y
resolucion de problemas en la institucion educativa KW de SJL, se concluye que
en la pregunta formulada sobre la investigacion ¢relacion entre habilidades
blandas y estrategias de resolucién de problemas en los estudiantes del sexto
grado de primaria? En donde se determind el objetivo general y se encontro la
relacion entre las variables siendo una correlacion alta y positiva donde la
investigacion fue de tipo descriptiva correlacional con una poblacion y muestra de
100 estudiantes en donde la recoleccion de datos fue atraves del cuestionario
para ambas variables determinando ademas la confiabilidad de los datos a través
del juicio de expertos, se dio la recomendaciones respectivas para su mejora ya
que si se encontr6 en un nivel medio por la cual debe ser resuelta para pronta

mejora.

Ademas, se tuvo que identificar con algunas teorias tales como: Bottcher
(2016), las habilidades blandas tienen una base fundamental y til en un trabajo
dentro de lo ético, que esta dentro de una motivacibn como una fuerza de motriz,
con alas actitudes positivas, que se evidencia en su trabajo. Facilidad para poder
comunicarse y un manejo de forma responsable. Solucion de problemas y
desempefio con efectividad de trabajo y madurez emocional para escuchar.
Bottcher (2016) afirm6 que las particularidades de las habilidades blandas
constituyen un conjunto de habilidades cognitivas fundamentales y utiles para su
aprendizaje y debe estar calificado para tener un exitoso desempefio, ademas las
habilidades son también son conocidas como el saber ser. “Estas habilidades
poseen cualidades y establecen relaciones interpersonales con los demas.”
(p.56).

Del mismo modo, Michelson (2016) senala que: “es un conjunto de
habilidades que la persona tiene para poder iniciar un buen desempefio y
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consolidar las relaciones con sus pares, un trabajo en equipo, comunicacion y
buen liderazgo” (p.12).

La teoria de las habilidades sociales de Monjas (1999) ineludibles para la
interaccion, el infante logra una mayor exploracion de si mismo y de los otros.
Con relacién a si mismo, se forma netamente el autoconcepto y se perfecciona su
autoestima en base a lo que se va generando un autoconocimiento de cuél es su
competencia para interactuar y conseguir logros psicolégicos y, a su vez, se
asimila lo de los otros a través de la imitacion, constituyéndose los pares y los

mayores en modelos de imitar de cdmo interactuar eficientemente.

Ademas, el nivel de la variable calidad de servicio se encuentra en la
categoria regular con un 60%, seguido de la categoria mala con 31.11% y la
categoria buena con un 8,89%. Estos resultados los podemos comparar con
algunos antecedentes de investigacién observados que precisamente fueron
desarrolladas por el simple hecho que se observaron en sus estudiantes

participantes problemas tal autor como indica.

Nufiez (2019). La investigacion sefiala como objetivo general establecer el
tipo de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién al cliente
para el banco Cencosud mediante un control adecuado y seguimiento de la
calidad lo que nos dice que es fundamental el uso de los medios, estrategias y
mecanismos con la finalidad de identificar posibles equivocos durante el
desarrollo de la atencion o procedimiento. Zeitham, et.al. mencionan en su
modelo Servqual que el consumidor toma en cuenta dimensiones para valorar la
calidad del servicio con el fin de identificar los elementos que generan valor para

el cliente.

La metodologia es de la descriptiva correlacional y de disefio no
experimental, también se usa el método deductivo y analitico. En sus
conclusiones sefialan que hay necesidad de distinguir y diferenciar de forma
concreta de cémo maneja cada empresa sus mecanismos para evaluar la calidad

del servicio.
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El aporte que nos brinda para nuestro trabajo de investigacion nos indican
que el valor y la satisfaccion dos factores fundamentales para evaluar los

procesos y tener una mejor administracion con los clientes.

Redchuk (2010) Service Quiality Measurement: A New
Methodology.Concluye que: El conocimiento de la importancia relativa que los
clientes otorgan atributos de calidad que determinan la calidad del servicio global
es clave para cualquier proceso de mejora de la calidad del servicio. Se han
desarrollado y desarrollado varios métodos para medir la calidad del servicio. n
esta disertacibn hemos discutido varias técnicas para medir la calidad de servicio
(QoS). También hemos presentado una nueva metodologia para ello basado en

estadisticas no paramétricas.

En la investigacion se amplié s esfuerzos hacia tres direcciones: Primero,
una definicion de disimilitud entre datos. Segundo, desarrollado el algebra lineal
necesaria para resolver varios problemas numéricos presentes en el mundo real,
se ha calibrado y validado el método. técnicas desarrolladas para el control de la
fabricacion de productos a la mejora de la calidad del servicio y Campos (2020)
en su investigacion se determind que la relacion entre las variables de estudio
calidad de servicio y fidelizacion del cliente. Donde se describié dichas variables
de estudio y se recopilo a través de los instrumentos con una poblacion de 310
padres de familia, la investigacion fue de tipo descriptivo, correlacional. Los
resultados probaron que si existe una relacion entre ellas con un 0,803 siendo

positiva, alta y directa.

En conclusion, la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente tienen una
relacion significativa y directa. Ademas, se identificdé con algunas teorias tales
como Donabedian propone que la calidad se puede definir con base en lograr
mayor bienestar posible en los servicios de atencibn a los pacientes,
sometiéndolos a los menores riesgos posibles. En este sentido, la calidad
entenderse como factores que se relaciona entre si o factores que dependen unos
de otros. Atender técnicamente esta referido a ser capaces de aplicar
adecuadamente los avances cientificos y tecnoldgicos en medicina, de tal forma

gue se obtenga bienestar en la salud y se minimicen los peligros.
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En cuanto a las atenciones interpersonales se mide el nivel de inclinacién a
los valores, a lo normado y los requerimientos de los usuarios (European
Commission (2019) y Segun Olmo (2015). Nos menciona que la satisfaccion de
los clientes y la lealtad deben ocupar un lugar importante en la empresa y se debe
de trabajar de la mano para crecer en un negocio basado en la confianza. La
satisfaccion esta en estrecha vinculacion con la calidad de los servicios puesto
que, por medio de conjuncién se produce la satisfaccion por lo cual produce mas
facturacion a menor coste y por lo tanto hay un aumento de rentabilidades con lo

que el servicio se ve mejorado.

Los trabajadores tienen el propdsito de este estudio y, por lo tanto, lo
necesario de su colaboracion voluntaria. De la misma forma, se tuvo presente la
reserva de la identidad de los participantes en la muestra; es decir que los
instrumentos se aplicaron de forma andnima. Por otro lado, hubo un respeto
irrestricto para que la informacién que se consigné en la sistematizacion de
resultados sea la que alcanzaron los participantes de la muestra en la aplicacion
de los cuestionarios. Por udltimo, se deja constancia de que se respetaron

meticulosamente los derechos de autoria.

A nivel internacional la calidad de servicio debe brinda a los clientes
seguridad cuando ingresan a la institucion, por lo tanto, se debe implementar
nuevas formas de estrategias de manera integra para un mejor crecimiento y
fortaleza ya que conlleva el 90% de éxito para la organizacion. (Lépez, 2015). En
el mundo convulsionado que se vive hoy, la calidad de servicio y las habilidades
blandas se presenta como un mecanismo necesario para la mejora de la
institucion contribuyendo a un nuevo impulso para competir con mas entidades
dentro de un mismo pais, la misma que deber ser implementada a nivel nacional
para un préspero beneficio de los usuarios y una mejor gestion en sus procesos
institucionales privadas o publicas. (Grénlund,2014).

A nivel nacional se ha establecido un proceso de modernizacién de las
instituciones publicas para una atencion amable y correcta a los ciudadanos a
través de herramientas de gestion que brinde conocer las necesidades, sus

percepciones y sus resultados que se espera lograr en los usuarios, atencion
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mejorada con los estandares de calidad, tiempo de espera, productividad y mas.
(Galagua, 2018).

En la institucion INABIF demuestran dificultades o problemas referentes a
las habilidades blandas, la cual perjudican las relaciones interpersonales, siendo
una preocupacion de los directivos ante este problema que muestran en no
integrarse como equipo, manejo de estrés bajo, solucion de problemas, dificultada
para integrarse, desarrollo bajo de las habilidades blandas, por lo que si existe
problemas en esta institucion relacionada en la calidad de servicio, actitudes y
preocupaciones, motivaciones, los compartimentos también es un elemento

fundamental que repercute en su jornada laboral y relacion de sus colegas.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Los resultados revelan que el nivel de las habilidades blandas en los
trabajadores del INABIF — Chiclayo, necesita ser fortalecido, debido a que, en
la percepcion del grupo de estudio, el nivel es medio, asi lo percibe el 55.56%
por la cual se encontré6 una problematica donde puede mejorarse utilizando

varios enfoques.

. El nivel de la calidad de servicio en los trabajadores del INABIF — Chiclayo

observa un impacto relativo, en la medida que, el grupo de estudio lo advierte
como medio, con un 60%, por la cual se encontré una problematica donde falta
de calidad y sus dimensiones resulté en contrariedades al evaluarla por la cual

debe ser mejorada.

. Las habilidades blandas y la calidad de servicio en los trabajadores del INABIF

— Chiclayo segun el analisis de la Rh de Spearman entre las variables es de
0.613; siendo una correlacién positiva moderada por lo cual queda demostrado

gue existe una incidencia reciproca entra ambas variables de estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los directivos del INABIF —Chiclayo en sus diferentes
instancias a implementar politicas que incentiven al personal a motivarse para
poder capacitarse en habilidades blandas y calidad del servicio generando un

nivel adecuado en beneficio de la institucion.

2. Se persuade a las autoridades y trabajadores INABIF —Chiclayo a desarrollar
algunas alianzas estratégicas con instituciones académicas que brinden un
soporte emocional en habilidades blandas para generar una mejor ventaja
competitiva de sus colaboradores del INABIF — Chiclayo.

3. Se Exhorta a los funcionarios de INABIF-Chiclayo a fomentar de manera
permanente propiciar la practica de las normas institucionales para que, a
través de ellas, se mejore las habilidades blandas y la calidad de servicio en
aras del desarrollo de la organizacion INABIF-Chiclayo.
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Anexo. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1 Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
V1:Habilidades Carrasco (2015), sefiala que | Las habilidades blandas tienen en | Trabajo en Disposicion personal.
blandas las habilidades blandas | cuenta el trabajo en equipo, Colaboracion.
comprenden las capacidades | liderazgo, negociacion y empatia Equipo Intercambio de informacién
de comunicacion, de practica Interaccion entre pares
del trabajo diversificado pero Liderazgo Acierto de decisiones
en equipo, capacidad de Logro de objetivos
adaptabilidad, de empatia con Préctica de valores
los pares, proactividad Expresar afecto
productiva, autocritica y
flexibilidad frente a situaciones Negociacion Mediacion.
cambiantes. .
Actitud positiva Ordinal
Reconocimiento de problema
Solucién de problema
Empatia Conciencia de emociones.

Comunicacion asertiva.

Comprende a los demas.

Simpatia

Aptitudes personales

Autoconocimiento

Autorregulacion

Motivacién

Aptitudes sociales

Habilidad Social




Variable

V2:Calidad de
servicio

Definicidon Definicidon Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional

Define la calidad del Tangible Apariencia Personal Ordinal
servicio como la o
diferencia  entre las | L& operalizacion  se Apariencia de las instalaciones
percepciones desarrollara usando el : _

instrumento llamado Segurldad DISpOﬂIbI'Idad

reales por parte de los | cuestionario para medir _

. o : . Efectividad
clientes del servicio y | las dimensiones de la
las e?<pectat|vas que calld.ad: - !Ele'njentos Capacidad de respuesta Cortesia
sobre Este se tangibles - Fiabilidad -

) Capacidad de respuesta Profesionalismo

habia formado | _ seguridad - Empatia
previamente. De esta
forma, un cliente

valorard negativamente
0

positivamente la calidad
de un servicio en el que
las percepciones que ha
obtenido

sean inferiores o}
superiores a las
expectativas que tenia
(Zeithaml,

A.,Parasuraman, &
Berry, 1988




Anexo. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de habilidades blandas

Apellidos Y NOMDIES: ...

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de habilidades blandas en la trabajadores del INABIF — Chiclayo. Se
ha de marcar con un aspa la alternativa segun corresponda: Estimados colaboradores: Agradezco anticipadamente tu gentil
colaboracién para el logro de los objetivos del presente trabajo de investigacion y por favor solicito que tus respuestas sean

sinceras. El instrumento es de caracter anonimo y confidencial.

Nunca ( 0) Algunas veces (1) Siempre (2)

items Nunca Algunas Siempre
veces

Trabajo en equipo

Le resulta facil simpatizar y trabajar con la mayoria de sus colegas

Acepta las ideas de sus demas colegas aunque no esté de acuerdo con ellas

Se siente identificado (a) con su grupo de trabajo

1
2.
3. Cree que su participacion en las actividades institucionales es importante
4
5

Cuando surge un problema o conflicto ,busca estrategias para ayudar a buscar la
solucion

6 Participa activamente en los diversos eventos gue realiza su institucion
7. Pone en préctica estrategias para solucionar conflictos

8. Se compromete cuando acepta alguna responsabilidad

9 Apoya voluntariamente en algunas actividades de la institucion

10. Participa con responsabilidad en la toma de decisiones de tu equipo
11. Cumple los acuerdos durante el trabajo en equipo

12. Aceptas, las ideas de tus compafieros, aunque no estés de acuerdo.




13. Pides ayuda a tus comparfieros de equipo cuando lo necesitas.

14. Participas activamente coordinando en las actividades que realiza tu equipo.

15. Sustentas los trabajos realizados en coordinacién con tu equipo.
Liderazgo

16. Asumo el liderazgo en el trabajo de equipo

17. Te esfuerzas por encontrar la solucién a un problema

18. Promueves conversaciones de equipo para lograr un objetivo.

19. Le dices a los demas lo que tienen que hacer.

20. En tu equipo reconoces los logros de los demas.

21. Apoyas a los demas a lograr los objetivos en comun.
Negociaciéon

22. Utilizas el dialogo sincero y respetuoso en tus relaciones personales

23. Manifiestas disposicion, voluntad y confianza para resolver el conflicto mediante el
dialogo.

24. Reconoces tus habilidades blandas que utilizas para identificar el conflicto.

25. Analizas las discrepancias de los actores del conflicto.

26. Consideras que es importante la intervencion de otra persona para llegar a un
acuerdo y resolver el conflicto

27. Escuchas y valoras las opiniones de los demas.

28. Respetas los compromisos y los cumples en favor de superar las diferencias en
disputa.
Empatia

29. Tengo capacidad de comprender los sentimientos y puntos de vista de los demas.

30. Demuestras tus habilidades comunicativas en el equipo de trabajo

31. Ayudo a desarrollar las capacidades de mis colegas.

32. Si alguien esté triste tratas de animarlo o alegrarlo.

33. Permites que los demas sepan lo que sientes

34. Manifiestas a los demas cuando sientes que un compafiero(a) no ha sido tratado de
manera justa.
Aptitudes personales

35. Reconozco mis emociones

36. Conozco mis fortalezas y limitaciones




37. Tengo confianza en mis capacidades
38. Mantengo el control en situaciones criticas.
39. Soy honesto(a) e integro(a) en lo que realizo.
40. Me adapto con facilidad a los cambios
41. Me siento cobmodo(a) con las nuevas ideas y enfoques
42. Me esfuerzo por conseguir mis metas.
43. Me adecuo a los objetivos de la Institucién INABIF,Chiclayo
44, Tengo capacidad para actuar con iniciativa.
45. Soy persistente pese a las dificultades.
Aptitudes sociales
46. Tengo predisposicion de servicio hacia los demas
47. Aprovecho las oportunidades que me brindan el conocer diferentes tipos de personas
48. Me comunico con los demas con facilidad
49. Tengo capacidad de resolver conflictos.
50. Establezco relaciones de confianza con mi entorno
51. Realizo trabajos colaborativos en forma armoniosa.
52. Tengo habilidad para realizar trabajo en equipo




Cuestionario de la calidad de servicio

Apellidos Yy NOMDres: ... ..o s

Estimados colaboradores: Agradezco anticipadamente tu gentil colaboracion para el logro de los objetivos del presente trabajo
de investigacion y por favor solicito que tus respuestas sean sinceras. El instrumento es de caracter anénimo y confidencial.
Marque a la derecha (solo una respuesta) con un aspa (X) la frecuencia de situaciones que suceden en la calidad del servicio en
los trabajadores del INABIF — Chiclayo.

Las respuestas son anénimas y se consideran las siguientes escalas:

(0) Nunca ;(1) Algunas veces ; (2) Siempre

N© items Nunca | Algunas Siempre
veces
TANGIBLE
1 Cree usted que los trabajadores del INABIF trasmite una imagen adecuada hacia los deméas
2 El INABIF se esmerara por la buena presencia de sus empleados.
3 El INABIF brinda facilidad y comodidad en sus instalaciones, pasillos y accesos que permiten una
circulacion rapida
4 El INABIF tiene equipos de apariencia moderna
5 Se siente conforme con las instalaciones del INABIF
FIABILIDAD
6 Cree usted que la atencion en el INABIF es correcta y sin errores
7 Cree usted que la atencién en el INABIF cumple el horario de atencion
8 Cree usted que la atencién en el INABIF se lleva a cabo segun el orden de llegada
9 Cree usted que la atencion en el INABIF se lleva a cabo sin discriminacién
SEGURIDAD
10 Los trabajadores del INABIF ofrecen un servicio rapido a los usuarios
11 Las deficiencias identificadas durante la atencion han sido resueltas correctamente.
12 Cree usted que los clientes se siente seguro con sus transacciones o tramites administrativos en el




INABIF

13 Considera que la sefializacion de las areas del servicio del INABIF esta visible

14 Las instalaciones fisicas del servicio de INABIF son adecuadas

15 El INABIF cuenta con las medidas y equipos hecesarios en caso de un accidente

CAPACIDAD DE RESPUESTA

16 Cree usted que en el INABIF son atentos

17 Se siente conforme con los modales de los
empleados al momento de la atencién

18 Se siente conforme con los modales de los empleados al momento de la atencién

19 La informacién que brinda el profesional es de una manera parcial y se acerca del problema
presentado

Fuente: Cuadro elaborado por el investigador




Anexo. Validez del instrumento de recoleccién de datos
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Maria Elisa Toro Herrera, identificado con DNI N° 40273864, grado
académico de doctora, expreso que, por medio de la presente dejo constancia
que he revisado con fines de validacién el instrumento: Cuestionario de
Habilidades blandas y la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF —
Chiclayo y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

CATEGORIAS
Ne° INDICADORES MB B R D
1 | Laredaccion empleada es clara y precisa X
2 | Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X
3 | Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 | Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 | Existe una organizacién légica X
7 | Esta formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X
10 | Guarda relacion con el problema e hipétesis de la investigacion X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacion X
12 | Esta caracterizado segun criterios pertinentes X
13 | Esta adecuado para valorar aspectos relevantes X
14 | Muestra relacion con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | Guarda relacion con la hipotesis de la investigacion X
16 | El instrumento esta orientado al propésito de la investigacién X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| x
informacion son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemolédgicas X
19 | Es apropiado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en referencias actualizadas X
VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora




El instrumento puede ser aplicado tal como esté elaborado y en sefial de
conformidad firmo la presente en el mes de octubre del 2020

Dra. Maria Elisa Toro Herrera
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Justina Guillermina Lisboa Zumaran, identificada con DNI N° 16431477,
grado académico de doctora, expreso que, por medio de la presente dejo
constancia que he revisado con fines de validacion el instrumento: Habilidades
blandas y la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF — Chiclayo y luego
de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B R D
1 | Laredaccion empleada es clara y precisa X
2 | Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X
3 | Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 | Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 | Existe una organizacién légica X
7 | Esta formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacién X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X
10 | Guarda relacion con el problema e hipétesis de la investigacion X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacion X
12 | Esté caracterizado segun criterios pertinentes X
13 | Esta adecuado para valorar aspectos relevantes X
14 | Muestra relacion con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | Guarda relacion con la hip6tesis de la investigacién X
16 | El instrumento esta orientado al propésito de la investigacion X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la | x
informacién son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemologicas X
19 | Es apropiado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en referencias actualizadas X
VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora




El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado y en sefal de

conformidad firmo la presente en el mes de octubre del 2020
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Bertha Rosa Viera Fernandez, identificado con DNI N° 40513957,
grado académico de doctora, expreso que, por medio de la presente dejo
constancia que he revisado con fines de validacion el instrumento: Habilidades
blandas y la calidad del servicio en los trabajadores del INABIF — Chiclayo y luego
de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

CATEGORIAS
Ne° INDICADORES MB B R D
1 | Laredaccion empleada es clara y precisa X
2 | Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X
3 | Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 | Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 | Existe una organizacién légica X
7 | Esta formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X
10 | Guarda relacion con el problema e hipétesis de la investigacion X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacion X
12 | Esta caracterizado segun criterios pertinentes X
13 | Esta adecuado para valorar aspectos relevantes X
14 | Muestra relacion con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | Guarda relacion con la hipotesis de la investigacion X
16 | El instrumento esta orientado al propésito de la investigacién X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la | x
informacion son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemolédgicas X
19 | Es apropiado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en referencias actualizadas X
VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora




El instrumento puede ser aplicado tal como esté elaborado y en sefial de

conformidad firmo la presente en el mes de octubre del 2020
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Anexo. Confiabilidad del instrumento
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Se comprobé los datos del instrumento dando como resultado una fuerte
confiabilidad.
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Se comprobé los datos del instrumento dando como resultado una fuerte

confiabilidad.



